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RESUMO

Este trabalho se propfe a apresentar, de manditduesda, as informacdes referentes a
regulacdo de qualidade de servicos em aeroportosedmos no Brasil. A abordagem
escolhida para enderecar a presente pesquisa fanadse exploratéria e descritiva,
apresentando algumas abordagens sobre os condeitpsalidade, qualidade de servigos e
qualidade de servicos em aeroportos. A intencads@itit como as organizacdes podem
utilizar estes conceitos na gestao da qualidademads, para contextualizar a aplicacédo desta
ferramenta a realidade dos aeroportos concedid@asil, foi elaborado um breve historico
sobre o surgimento das Agéncias Reguladoras ea@$80 de concessdo aeroportuaria, seu
reflexo na regulacéo econémica e a diretriz padeémentacdo desta ferramenta regulatoria.
Dessa forma, sédo apresentadas informacdes solbotugdn e o aprimoramento da regulacao
ao longo dos processos de concessédo de infraeatagtoportuaria ocorridos no periodo de
2011 a 2017. Historicamente, os aeroportos podernossiderados como ativos especificos
com forte poder de mercado e, por este motivoa diécada de 1980 a maioria dos aeroportos
do mundo era operada por empresas estatais. Conasdoeformas administrativas e
econdmicas que ocorreram em paises de grande meilaydolitico-econdmica no contexto
capitalista deram forca ao movimento de desreguitagéo do transporte aéreo e a
incorporacdo da participacdo de agentes privadogestio de ativos publicos. Este novo
cenario demarca as mudancas que envolvem a gesteial aeroportuério que passam a ter
papel de destaque e a exercer influéncia sobrer&dgEgs regulatorias. Nesse sentido, a
regulacdo brasileira estabelece que o monitoranumtgualidade de servico em aeroportos
concedidos deve considerar um conjunto represeoatdé indicadores de medidas objetivas e
subjetivas da qualidade total percebida no aeropdfim um mercado marcado pelo
monopolio natural e pelas restricdes de concoraénéi imperioso que o Estado, por
intermédio de um orgdo regulador, mantenha algpm die influéncia no mercado para
auxiliar no funcionamento coordenado e equilibradin sistema. O principal desafio
observado, no entanto, é estabelecer marcos régotatapazes de minimizar as questées
relacionadas a reducéo do nivel de qualidade chadka qualidade dos servicos, a0 mesmo
tempo em que permite adequacdes/ajustes para acbangentuais mudancas de mercado,

de forma que os incentivos se mantenham aderentedidade aeroportuaria observada.

Palavras-chave Aviacdo Civil. Aeroportos. Concessao de aeroporegulacdo econdémica.

Qualidade. Qualidade de servico em aeroportos.
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ABSTRACT

This paper proposes to present the informationcéstsal with the regulation of service

quality measurement in the context of Braziliannggd airports. The research objective is to
address the exploratory and descriptive analys®. this purpose is presenting some
approaches on the concepts of quality, qualityeo¥ises and quality services at airports. The
objective is to discuss how organizations can besé concepts in the measuring of quality.
In addition, to contextualize the application of tiuality concepts in the economic regulation
at granted airports in Brazil, it was presented esdnformation about the emergence of
Regulatory Agencies and the privatization airpgotecess. On the other hand, it was
presented information about the improvement of ékenomic regulation throughout the

airport concession held in Brazil during 2011 td 20Historically, airports were managed by
government until the 1980s. Airports were considesis specific assets with strong market
power. However, the administrative and economiorre$ took place in countries of great
political and economic relevance in the capitatientext in the 1990s. This movement
strengthened the deregulation’s air transport drmal gresence of private agents in the
management of public airports. In this scenaripais start to play an important role and
influence on the regulatory practices. In the Biazicontext, the economic regulation were
combined with incentives in order to monitoring theality of service in granted airports. The
regulation is addressed to consider a represeataéit of objective and subjective indicators
to measure the perceived quality at the airportpdsis are still considered as a natural
monopoly that causes restrictions to competition.this way, it is imperative that the

regulators retain the prerogative to influencehia tnarket in order to promote the coordinated
and balanced functioning of the system. The regtdatmain challenge is to establish a
regulatory frameworks capable of minimizing issuelated to the reduction of the quality

level or the low quality of services. At the sanmad, the regulation needs to be allowed to
adjust the framework in order to eventual markeingfes. The objective is to maintain the

incentives adherent to the observed reality aatfports.

Key Words: Civil Aviation. Airports. Concession of AirportEconomic Regulation. Quality.

Quality of service at airports.
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1. INTRODUCAO

1.1. APRESENTACAO

O objetivo deste trabalho de pesquisa é analisaodelo de regulacdo de qualidade
de servico em aeroportos concedidos no Brasil&saptar seus principais aspectos.

Cumpre que o tema Regulacdo pode ser estudado persat vertentes,
especialmente pelos aspectos do Direito e da Edandxasim, o foco desta pesquisa sera
enderecado a explorar o aspecto econémico voltadgudacdo de qualidade de servico nos
aeroportos concedidos no Brasil, no periodo de 202017. O recorte € definido em funcao
da politica publica setorial que dispde que o regianifario a ser estabelecido no ambito dos
contratos de concessao de infraestrutura aeropiastideve considerar, dentre outros, os
aspectos de qualidade na prestacao de servico (BR2EL1).

Sendo assim, pretende-se examinar como ocorracagi da regulacdo econdémica
voltada & promoc¢ao da qualidade dos servicos eopaos brasileiros concedidos associada
a um mecanismo de incentivo. Trata-se de uma iigagsto inédita na literatura brasileira e
seus resultados podem servir para a avaliacasaee orientacéo para futura formulagcéo das
politicas pubicas e de seus instrumentos no Bradémais, a pesquisa mostra-se relevante,
do ponto de vista da aplicagcdo em ambito profisdjorotadamente sob o aspecto regulatorio,
pois permitird a reflexdo acerca do modelo utilzado debate sobre a adogédo de eventuais
ajustes.

Por fim, considerando que o aprofundamento aceoc@rdcesso de concessao de
aeroportos no Brasil ainda é algo recente na fitexaintenta-se que o historico apresentado
nesta pesquisa auxilie no entendimento das pamesampde este processo e contribua para
a avaliacdo e aperfeicoamento continuo do arcabcemgatorio, bem como subsidie as

discussdes no ambito de futuras concessoes.

1.2. DELIMITACAO DO TEMA

Intenciona-se analisar o contexto brasileiro nodjmeespeito a gestdo das concessdes

de servicos de infraestrutura aeroportuéria sobrappctiva da multiplicidade de interesses
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envolvidos, representados pelos proprios agentgslagos, usuarios e o poder publico
concedente.

1.3. CONTEXTUALIZACAO DO PROBLEMA DE PESQUISA E JUSTIEATIVA

Aeroportos constituem, juntamente com as facilidagara navegacdo aérea, a
infraestrutura do sistema de transporte aéreo (BRAF973). Como tal, representam
componentes criticos para o crescimento sustentfvaistema. Nesse contexto, a aptidao
dos aeroportos em oferecer capacidade e qualidadsed/icos a custos razoaveis €
determinante para uma resposta efetiva ao creswniendemanda nos ultimos anos, bem

como para atender a demanda prevista (HOLT €2G086).

No caso brasileiro, o advento das concessdes busstimular a participacdo da
iniciativa privada na operacdo dos aeroportos comntencdo de propiciar que fossem
adotadas melhores praticas na gestdo destes abews,como para permitir a adocao de
solugdes criativas voltadas a melhoria da infraésta e da qualidade dos servigos prestados.
Considerando, ainda, a estratégia governamentalaiider a Infraero enquanto sécia desses
ativos, infere-se que a finalidade seria permitie a estatal tivesse acesso a essas boas
praticas e pudesse reproduzi-las nos aeroportopepumaneceram sob a gestdo do Estado.
Desse modo, seria possivel promover o estimulo ncocéncia e, por conseguinte, a

melhoria da infraestrutura e da qualidade dos Gesvpublicos prestados.

Logo, a descentralizacdo de servicos publicos, meio de concessdes ao setor
privado, foi a alternativa escolhida para estimalazoncorréncia e promover melhorias no
setor (SALGADO; 2010). A adocdo dessa politica parploracdo da infraestrutura
aeroportuaria pressupde a presenca do Poder Pialietaboracdo de metas e na definicdo
das politicas regulatéria e fiscalizatéria a serebservadas e aplicadas aos aeroportos

brasileiros.

Neste cenario, pontua-se que a Agéncia Nacionalvaeado Civil — ANAC exerce a
funcdo regulatéria e fiscalizatéria, com o intude promover a eficiéncia e a defesa do
mercado e das liberdades econdmicas das pessoakadis a prestacdo de servigos publicos,
bem como de atuar para que a cobranga por essgxOSseseja pautada, dentre outros, nos
principios da razoabilidade e da modicidade dafasarDesse modo, assinala-se que a atual
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regulamentacdo para aeroportos brasileiros obj@esoncessao contempla questbes de
qualidade de servicos e tem por finalidade estimogabeneficios e retornos esperados ao

Estado e a sociedade.

Ante 0 exposto, para que seja possivel verificamplementacdo das orientacoes,
diretrizes e politicas estabelecidas pelo goveedral, € imperioso entender o modelo de

regulacdo de qualidade de servico em aeroportesoshjle concessao.

1.4. PERGUNTA DE PARTIDA

O objetivo deste trabalho é responder a seguintgup&g&: como 0 instituto da
regulacdo econdmica, associado a teoria dos inosntinaterializa-se no monitoramento e

avaliacao da qualidade dos servigos prestadosanopatos concedidos no Brasil?

Desse modo, por meio da analise documental e camo da literatura, pretende-se
apresentar como o modelo de regulacéo de qualddervico em aeroportos no Brasil foi
estruturado na ultima década e como o modelo detithe considerou a associacdo da
regulacdo econdmica com a teoria dos incentivosinhoto de promover e fomentar a

melhoria da qualidade dos servigos prestados.
1.5. OBJETIVO DA PESQUISA

1.5.1. Objetivo geral

A pesquisa tem por objetivo apresentar de fornratesada as informacdes referentes
a regulacdo de qualidade de servico em aeropodnsedidos no Brasil, e verificar as
caracteristicas do modelo de regulacéo brasileiro.

1.5.2. Objetivo especifico

A pesquisa tem por objetivo especifico identificaarcabouco regulatério vigente
sobre qualidade de servicos em aeroportos no Brapibr conseguinte, tracar a evolucdo do

modelo regulatério nos processos de concessadrdestrutura aeroportuaria no periodo de
2011 a 2017.
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1.6. METODOLOGIA DE PESQUISA

A questdo associada ao arcabouco regulatério wlfmta o monitoramento da
gualidade dos servicos prestados nos aeroportazdioios no Brasil € complexa e requer a
andlise de diversas variaveis. Logo, o estudo agtédrcado na pesquisa qualitativa como
forma delinear os eventuais movimentos que levargoverno brasileiro a agendar a politica

publica que trata da qualidade de servicos prestad® aeroportos concedidos.

Conforme assinalado em Bodgan e Biklen (1982),ralgios principais aspectos da
pesquisa qualitativa sdo (i) coleta de dados ddiz pelo pesquisador; (ii) tem carater
descritivo; (iii) tem foco no processo e ndo soraerds resultados e (iv) analisa os dados por

meio do método indutivo.

Silverman (1998) assinala ainda que a pesquisdatiw € caracterizada por ter uma
perspectiva definida de maneira analitica; pelacapacidade de se concentrar na pratica real
in situ pela observacdo de como sdo representadas aszagjes e por apresentar uma

melhor compreensdo de como as pessoas “fazemsas’toi

Em face do exposto, a pesquisa qualitativa viseanear 0os objetivos apresentados
neste trabalho por meio da analise exploratoriaob@to — no caso, a modelagem da
regulacdo de qualidade de servico em aeroportosedaios no Brasil — e também ird se
utilizar da analise descritiva. Logo, pretendegesentar, e analisar o objeto em questéao e
suas caracteristicas, didatica importante nos casde o problema em discussdo ainda é
pouco explorado. Dessa forma, utilizando-se dausadibliografica e de outras fontes de
material, este estudo intenta prover familiaridaden o problema de pesquisa, de modo a
torna-lo mais compreensivel (RICHARDSON, 1999).

Neste trabalho pretende-se realizar uma analiselhdelia sobre as variaveis e 0s
mecanismos causais que cercam o problema apresgrdadneio de um “Estudo de Caso”
gue ter4 como objeto a regulacdo de qualidade m&senos aeroportos concedidos entre
2011 e 2017. Assim, a presente dissertacdo ir@antiéste método qualitativo de pesquisa
para compreender melhor os fatores politicos éigsis e assim poder discorrer sobre a
trajetéria da regulacdo de qualidade de servicosa@mportos concedidos no Brasil a sua

modelagem atual. Em face do exposto e de acantoyen (2005, p. 53):
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Como esforco de pesquisa, 0 estudo de caso cantlibdiorma inigualavel, para a
compreensdo que temos dos fenémenos individuaganimacionais, sociais e
politicos, e vem sendo uma estratégia comum deussqa psicologia, na
sociologia, na ciéncia politica, na administrac@tm trabalho social e no

planejamento.

De acordo com Yin (1994), o Estudo de Caso € untatégia utilizada com a
finalidade de se compreender o “como?” e 0 “porfuE situacdes reais nas quais 0
pesquisador ndo detém controle. Ainda com relagédizacdo da metodologia destudo de
Casq corrobora o disposto em George e Bennet (2005ueeo estudo de caso seria uma
analise detalhada de determinado fen6meno ou denagento historico com a finalidade de
desenvolver ou aplicar teses teoricas para explicarachados. Assim, este método é
importante quando se pretende estudar determimgadonfeno considerado amplo e complexo
e que precisa ser avaliado face ao seu contextoahat

Logo, o Estudo de Caso é o método qualitativo nmailscado para aumentar a
compreensdo de um fendbmeno do que para delimitpdis a utilizagdo de diferentes
abordagens tedricas acerca do tema ird ajudarleaxp fendbmeno e auxiliar na busca de
novas abordagens tedricas ou questdes que irdadismbas discussdes. Segundo Fidel
(1992), o método de estudo de caso pode ser coadadem meétodo especifico de pesquisa
de campo e, sendo assim, se caracterizaria conegtigacdes de fendbmenos a medida que
estes ocorrem, sem qualquer interferéncia sigtifzao investigador.

Ainda conforme disposto em Fidel (1992), a func&stel método € propiciar a
compreensao sobre o fendbmeno em estudo, ao temppuerfomenta discussdes sobre as
teorias mais abrangentes acerca do que esta sbadivado. J4 Yin (1994) assinala que esta
dindmica busca explorar, explicar e descrever umnfeno. Dessa forma, entende-se que,
para o problema que se pretende abordar, este onébodtra-se aderente ao objetivo

proposto.

Cumpre assinalar, ainda, o disposto em Bauer (20©Que o Estudo de caso tem sido
um dos métodos qualitativos mais utilizado paralaap e entender as questdes afetas a
administracdo publica. Desta forma, corrobora-sentendimento de que a abordagem
escolhida para esta pesquisa se mostra alinhada odaetivo proposto pois, o conhecimento
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acerca do aspecto processual e do contexto quéverav@egulagéo de qualidade de servico
em aeroportos sao fatores relevantes para o ententth acerca do problema de pesquisa

estudado.

Logo, a metodologia de Estudo de Caso mostra-se ¢omportante ferramenta de
pesquisa capaz de auxiliar o pesquisador a conegctdextos e, por meio de sua analise,
chegar a conclusdes a partir da leitura combinadardormacdes. Small (2009) assinala que,
um bom Estudo de Caso é capaz de demonstrar oédegexisténcia de um determinado

assunto ou fendbmeno e, assim, produzir um “verdadenhecimento emergente”.

Por fim, a coleta dos dados necessarios para iaag@b deste trabalho foi realizada
junto a Agéncia Nacional de Aviacao Civil — ANAGnespecial por meio da verificacdo dos

dispositivos contratuais em vigor referentes a remtéem questdo e outros dados

disponibilizados em seu sitio eletrénico, acesgie® endereco www.anac.gov.br.

A pesquisa teve por base, ainda, o estudo docultidpliagrafico que forneceu
referencial para o marco tedrico acerca da matéma questdo. A etapa de pesquisa
bibliografica e documental permitiu entender a emgda regulacédo de qualidade de servico
em aeroportos concedidos no Brasil no periodo dé a®017.

Com base no exposto, o esforco de pesquisa agesaypado permitiu uma melhor
compreensao acerca da politica publica setorial efetiva regulacdo da matéria relacionada
a qualidade da prestagdo de servigos no contesdpaéuario. Assim, por meio do Estudo de
Caso, esta pesquisa pretende ser capaz de fonaentalhoria da qualidade regulatoria na
conjuntura da exploracdo de infraestrutura de p@mass, incluindo, especificamente, o0s
normativos elaborados pela ANAC no sentido de trargs assertividade para o atingimento
do interesse publico.

No que se refere a pesquisa bibliografica, o thabptopde contextualizar o instituto
da regulacdo econdmica, especialmente a teorixiostla aos incentivos, quanto a
qualidade dos servicos prestados nos aeroportaediolos, bem como buscara apresentar
consideracdes sobre as melhores praticas inten@siacerca de questdes afetas a regulacao
de qualidade de servicos em aeroportos. Ademarsmp®m do estudo em tela, pretende-se

discutir a importancia da atuacdo das Agéncias IRdgras, em especial da Agéncia
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Nacional de Aviacdo Civil — ANAC, enquanto entidadgue estabelecem limitacbes e

incentivos para a prestacao dos servi¢os publiessatralizados.

1.7. ESTRUTURA DA DISSERTACAO

A estrutura do trabalho esta dividida de forma eesgntar a investigacao realizada
sobre os fatores que influenciam para a atual ragdei de regulacédo de qualidade de servico
em aeroportos concedidos no Brasil, até o ano d&,Zacilitando o entendimento do leitor
quanto a discusséo acerca dos modelos de avaligc§aalidade de servigo, especialmente

€m aeroportos.

Deste modo, e considerando que o “Estudo de Castrata de um método utilizado
para compreender, explicar e avaliar determinago®nienos e contextos dotados de
complexidade, a estrutura da dissertacdo estabglezeo primeiro capitulo trata de uma
breve introducdo ao tema e da apresentacdo danpergie pesquisa e dos objetivos
correlatos. O segundo capitulo discorre sobre tiuis da regulacdo; a teoria dos incentivos
e o referencial teorico relacionado a regulacéajidade; qualidade de servigos e qualidade
de servicos em aeroportos. Neste capitulo ser&s@miados alguns estudos ja realizados que
versam sobre a medigcdo e o monitoramento da qdalida servicos em aeroportos, assim

COmo sera exposto como esta pratica € aplicaddgemsamodelos internacionais.

O terceiro capitulo trata do contexto das Agén&aguladoras no Brasil. Com a
intencé@o é discorrer sobre o surgimento destaguigéies no ordenamento brasileiro e a sua
atuacdo no processo de regulacéo e fiscalizac@&erdecos publicos delegados a iniciativa

privada.

O quarto capitulo apresenta o Estudo de Casooakad a regulacdo de qualidade de
servicos em aeroportos concedidos no Brasil, nmgerde 2011 a 2017. Assim, este capitulo
apresenta as caracteristicas do modelo de reguéagdanalise comparativa realizada com

base no contetdo disposto nos Contratos de Colcessa

O quinto capitulo discorre sobre as consideragfassfe apresenta as reflexfes acerca
do instituto de regulacdo econdmica voltada pacantivos, bem como assinala algumas

ponderacdes sobre a utilizacdo de sistemas deadaties como forma de monitoramento da
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qualidade do servico prestado. Por fim, no seaptalo serdo apresentadas sugestdes para
trabalhos futuros que pretendam explorar o tema.
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2. REGULACAO E A TEORIA DOS INCENTIVOS APLICADAS A
QUALIDADE DE SERVICO EM AEROPORTOS

O intuito deste capitulo é discorrer sobre commmlinacdo da regulacdo com a
teoria dos incentivos resultou na regulacdo de idpdé de servicos em aeroportos
concedidos no Brasil. A temética acerca deste dipaegulacdo ainda € recente e pouco
discutida na literatura, ou seja, ha a compreedsdgue esta pesquisa contribui tanto para o
entendimento acerca da aplicabilidade dos conceitasto para enriquecer os debates acerca

desta ferramenta regulatoria.

Diante desse contexto, cabe trazer a luz a discuss&espeito de algumas
consideracdes sobre o instituto da regulacdo, bwpm sendo utilizado no Brasil desde a
década de 1980 devido as diversas mudancas nangieoBoreestruturacdo das acdes do
Estado. Historicamente, as reflexdes sobre o teragulagéo” compreendem diferentes
pressupostos e o debate sobre como tornar a ragutapnomica viavel, reduzindo assim a
presenca de monopdlios e os aumentos abusivosedespipercorre varias abordagens, tais
como a assimetria de informagé&o; custos de transag@rtunismo e o desenvolvimento dos
mercados (AKERLOF, 1970; HIRSHLEIFER; RILEY, 19%AHN, 1988; NELSON, 1970;
PEJOVICH, 1979).

Assim, cabe pontuar que os aeroportos ainda poéensosisiderados como ativos
especificos com forte poder de mercado e, pormest&vo, até a década de 1980, a maioria
dos aeroportos mundiais era operada por empresgaigsEntretanto, e devido a diversas
mudancas no cenario mundial politico e econdmioo, 1887 ocorreu a primeira grande
privatizacdo de aeroportos no Reino Unido. Desdéoervarios outros paises, tanto em
regides desenvolvidas quanto em desenvolvimentmnuneste movimento uma forca politica
significativa (GRAHAM, 2011).

No caso do mercado de aviacdo comercial no Bradsiersas transformacdes
estruturais podem ser observadas a partir da délsad890, dentre as quais podemos citar:
desregulamentacao das tarifas; aumento da malba aé crescimento da demanda. O novo
contexto imprimiu uma nova dinamica no setor exeoconsigo o aumento da participacao
dos mais diversos agentes no mercado, tais comasesay aéreas, empresas de cargas,

comerciantes, passageiros, 6rgaos publicos e outros
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Logo, a estrutura do mercado de aviagdo é caraatiripor uma complexa rede de
atores, onde a concorréncia dentro de cada elccoumpde este conjunto tem padrdes de
concorréncia diferenciados. Neste cenario, e tangeo pelas acdes desenvolvidas por estes
diversos agentes, os aeroportos deixam de ser sapgnagponto de transito de pessoas e
mercadorias e sua gestdo e desempenho passam eereXencdo elementar no

desenvolvimento do setor aéreo.

Contudo, os aeroportos ainda podem ser consideadoe detentores de um certo
poder de mercado, pois, a sua localizagdo podeeimtiar a forca do mercado para o0s
servicos aéreos da regido. Além disso, o perfiloeaonémico da populacdo ao entorno; a
acessibilidade ao aeroporto e a relativa concoaédos servicos aéreos com outros
aeroportos também podem indicar a preponderanciaaelmporto para o mercado
(HUMPHREYS; FRANCIS, 2000).

Para além disso, as mudancas que envolvem o sztgpoatuario, cuja realidade era
de uma industria gerida pelo setor publico para gestdo aeroportuaria coordenada pelo
setor privado, ganham papel de destague e exemBu@ricia sobre as novas praticas
regulatérias (GRAHAM, 2018). Os aeroportos comecanser Vistos como empresas
complexas que exigem uma ampla gama de competéadabilidades empresariais, cujo
propésito vai além de prover infraestrutura, e @assicorporar a provisdo de servicos com a

finalidade de atender as necessidades de seusogsuar

Face a este novo cenario, o enfoque a ser condaasste trabalho sdao algumas das
contribuicbes encontradas na literatura enderecaal@ntendimento sobre como mensurar o
desempenho dos aeroportos. Assim, observa-se duieresse na avaliagcdo de diferentes
aspectos da gestdo aeroportuaria fez com que semyigliversas formas de aferir o
desempenho (GRAHAM, 2018).

Considerando que, no contexto do Brasil, o temaael®portos esta associado a
discussbGes acerca da existéncia de monopodliosamatar a necessidade do estimulo a
concorréncia, esta pesquisa abordara a intervedgddestado brasileiro, no setor de
aeroportos, em decorréncia das concessoes, sataaatTeoria dos Incentivos (LAFFONT,
TIROLE, 1993).
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Assim, e no intuito de elucidar uma abordagem amaroblematica, a teoria do
agente-principal de Laffont e Tirole (1993) podes& aplicada ao caso concreto do Brasil,
onde o “principal”, no caso o regulador, seria #gugie agiria para o atingimento do bem-
estar social enquanto que o “agente”, no caso olagg, teria seu enfoque voltado a sua
funcdo produtiva. Associada a questdo dos incestivaberia entdo ao “principal” escolher
uma modelagem que estimulasse a maximizacao da@nefas alocativas e distributivas por

parte do “agente”, ao tempo em que considerasseadeguada transferéncia de renda.

Em linhas gerais, a teoria de incentivos em terdesegulacdo econémica poderia
prover incentivos econdmicos a serem utilizadosacestimulo ao contratado a fim de que
ele empreenda esfor¢cos adicionais com no intuitalcncar os resultados que atendam as
necessidades do contratante. Esta abordagem t@aziova perspectiva para as questdes de
regulacéo ao propor a reflexdo acerca da utilizaigionodelos de incentivos para corrigir

problemas associados as falhas de mercado, tas @@monopdlios naturais.

Este entendimento encontra apoio na Teoria normal# regulacdo. De acordo com
esta abordagem, a existéncia de uma falha de negrt@dcomo um monopdlio natural,
implicaria na necessidade de intervencédo do Estakiola que indireta, na economia. A
dindmica apresentada corresponde a realidade aldseno caso dos contratos de concessao

de aeroportos no Brasil.

Desta forma, a intervencdo do Estado ocorre nadeede oportunizar que o bem-
estar social seja alcangado, ainda que tenhanobskrvadas falhas no mercado. Destaca-se
gue uma das primeiras abordagens normativas qpeopaseram a discutir o tratamento da
regulacdo como uma relacdo agente-principal esgoslia no trabalho de Laffont e Tirole
(1993). Em linhas gerais, a abordagem utilizadagalitores discorre que a regulagéo abarca
algumas opc¢des de contratos que o regulador tera disposi¢cao para negociar com a firma.
Logo, as opcdes sao consideradas de modo queagdwdera ser incentivada a apresentar ao
regulador as informacdes sobre seu tipo e esfarcér@ca de algum tipo de “recompensa’

(incentivo).

Assim, o modelo dos contratos de concessao de@evepno Brasil, poderia ser visto
como instrumento no qual o “principal”’, no casoaverno, delega a um unico “agente” a

execucdo de determinadas acdes por meio de umatmnio entanto, para influenciar o
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alcance dos objetivos pretendidos, seria importastabelecer regras que incentivassem 0s
regulados a atingir os propédsitos da regulacdosddsrma, e por meio de incentivos

refletidos nos valores tarifarios anuais, pretemse@stimular que os novos operadores de
aeroportos envidassem esfor¢os no cumprimentcegaas estabelecidas para a manutencao e

melhoria continua da qualidade dos servicos prestad

Corrobora com esta reflexdo o assinalado por Graf2@h8), que expde sobre a
importancia de que o modelo de transferéncia daslades a um novo operador estabeleca
padroes de servico a serem observados e que @es®ETpVir a corresponder a incentivos
tarifarios face ao desempenho observado.

Dessa forma, a escolha de um sistema formal ddagigudeve ser posicionada no
sentido de incentivar uma operacdo mais eficiengsgecialmente, de garantir a entrega de
padrdes de servico adequado aos usuarios. E piahcgdonhecer que o ponto de partida da
teoria do incentivo corresponde, portanto, ao @il da delegacdo de uma tarefa a um
agente com informacao privada. Face a este cenasiancentivos precisam ser projetados e
implementados de maneira acurada, pois irdo exenfe€ncia no comportamento dos
agentes (LAFFONT; MARTIMORT, 2001).

Com relacdo a atuacédo do regulador, Pires e Ricdif998) consideram dentre os
objetivos da regulacdo: a busca a eficiéncia ecar@servico a menor custo); evitar que
haja abuso do poder de monopdlio (assegurar a nofieoenca entre o preco e 0s custos de
modo a compatibilizar as relagbes com os niveguddidade de servico desejados); assegurar

a qualidade dos servicos, dentre outros. Piresanitii (1999, p. 219) pontuam ainda que:

No caso especifico da infra-estrutura, em razdosdmvestimentos serem suporte
para as demais atividades econ6micas e permitinetegracdo do espaco nacional,
a relagdo custo-beneficio privada tende a seriamfér social, podendo gerar um
volume de investimentos inferior ao socialmente efe®l. Essa situacédo
justificou, historicamente, a intervencdo governametal com o objetivo de
procurar aproximar do social o retorno privado, garantindo, assim, uma oferta

satisfatoria desses servicagrifo nosso).

No caso da regulacdo de qualidade de servicos empatos, o desafio enfrentado

pelo ente regulador reside em desenvolver e impleEnmeim sistema de incentivo capaz de
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promover sinergia entre os niveis de qualidadesdog¢cos a serem prestados e o retorno ao
regulado face ao desempenho observado.

Diante do exposto, tem-se que a regulacdo econdmeitaite a utilizagdo de alguns
instrumentos no intuito de materializar a intendanglo Estado para promover eventuais
ajustes nas relacbes de mercado. Dentre as formiasusuais encontram-se as relacionadas

ao preco a ser praticado pelas empresas privadas.

Neste interim, o grice cap” ou preco teto é utilizado como a forma em que o
regulador define um preco inicial associado a uticénde reajuste anual com a finalidade de
repor as perdas inflacionarias e uma meta assoomganhos de produtividade (JOSKOW,
2006). No caso do Brasil, a regulacéo estabelecey jgara os aeroportos concedidos, 0
“price-cag ou “preco-teto” de algumas tarifas aeroportuateagam, ainda, a incidéncia dos

incentivos estabelecidos a qualidade dos servicos.

Deste modo, o conceito derice cap € aplicado na definicdo préatica dos tetos
tarifarios anuais dos aeroportos concedidos, peass, tarifas aeroportuarias (pouso,
permanéncia, embarque e conex&o) sdo reajustadnsbase no indice de Precos ao
Consumidor — IPCA; no fator X (associado a proddéide e eficiéncia do aeroporto ou da
industria aeroportuéaria) e no fator de Qualidadater Q representado pelos indicadores de

qualidade de servico.

Assim, e como sera apresentado em secao especifa@r Q aferido nos aeroportos
se relaciona com o desempenho dos servicos dirdigisonibilidade de equipamentos e
instalagdes (ou disponibilidade de equipamentosstalacdes do lado ar) e pesquisa de
satisfacdo de passageiros e reflete no balanceardentajuste tarifario anual por meio de
sua incidéncia, positiva ou negativa. Ainda confrom texto contratual, o fator Q a ser
aplicado no reajuste podera variar de 7,5% (seteie por cento) de decréscimo até 2% (dois
por cento) de bonus (ANAC, 2018). As informacOdsrs@ metodologia de calculo do fator
Q para os aeroportos concedidos no Brasil, no ¢gerite 2011 a 2017, encontram-se

dispostas no Anexo | deste trabalho.

Contudo, e antes de adentrar nos aspectos presentegulacao brasileira € preciso

entender porque o interesse nas questdes de gleald servico ganhou destaque na
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literatura e principalmente como a qualidade temoseado uma importante ferramenta no
cenario econbmico para que as empresas se colodgemaneira mais efetiva no mercado.
As informacdes apresentadas a seguir representportantes subsidios e contribuem de
maneira significativa para o entendimento da atliismica de regulacdo de qualidade de

servicos em aeroportos concedidos no Brasil.

2.1. QUALIDADE — CONCEITO E ABORDAGENS

O conceito de qualidade tem sido alvo de signiffcatinteresse por parte de
pesquisadores, bem como objeto de crescente atguwagarte de gestores, clientes,
reguladores e outros agentes. Cabe assinalar gpastia da década de 1980, é possivel
observar o esfor¢co de alguns tedricos em aprimmradesenvolver os modelos conceituais
capazes de avaliar a qualidade dos servicos posstath especial, sob a perspectiva do
cliente (LOVELOCK AND GUMMESSON, 2004; GARVIN, 1988

Neste sentido, David Garvin (1988) assinala queaidpde deveria ser considerada
como ferramenta estratégica de ganho de compeéitei. Este autor apresenta contribuicoes
no sentido das principais abordagens a serem dpdas o tema: a) Abordagem de
transcendéncia; b) Abordagem baseada em atribcitgshordagem baseada na manufatura
ou qualidade do projeto; d) Abordagem baseada mdrigsou satisfacdo maxima; e, e)
Abordagem baseada em valor. Para o autor, taisdafpems ndo seriam excludentes e
poderiam coexistir, servindo, inclusive, como fordeafomentar o didlogo entre prestadores

de servicos e clientes.

Sinteticamente, a abordagem transcendental temppanissa considerar que a
gualidade seria uma percepc¢ao intuitiva, enquamdg ga abordagem com foco no produto, a
guestdo da qualidade estaria baseada na percemg@undvel do produto ofertado. Ainda
neste interim, a qualidade com base no valor referia a relagdo custo-beneficio do
produto. J& a abordagem por producdo, por suaapezsenta que a qualidade seria o reflexo
de um processo de producdo efetivo, capaz de anteg@roduto desejado utilizando de

maneira eficiente os recursos disponiveis.

Por fim, e mais correlata com o objeto de estudtedgesquisa, a abordagem centrada

no cliente teria por pressuposto que a qualidadei@sliretamente associada a capacidade de
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0 produto/servico atender as necessidades de $ientes A literatura tem apresentado,
ainda, que para os servicos ofertados é notéricagdi@eamica acerca do monitoramento da
qualidade requer a utilizacdo de aspectos subgetoapazes de mensurar a percepcao
relacionada as experiéncias dos clientes (PARASURNNET AL, 1985).

Em face do exposto, compreender as premissas qigdano a tematica relacionada a
qualidade dos servicos se mostra fundamental pardemdimento do objeto desta pesquisa
que tem por objetivo explorar a forma de monitonatmela qualidade dos servigos prestados

em aeroportos brasileiros concedidos.

2.2. QUALIDADE NO CONTEXTO DE SERVICOS

Os primeiros estudos voltados para as questOesalelade dos servicos comecgaram
a surgir em meados das décadas de 1970 como ungeesfo tentar nortear as discussoes
sobre a tematica. Desde entdo, a literatura vedeBricando com o intuito de aprimorar e

ampliar o escopo da abordagem sobre o assunto.

Nesse contexto, e a fim de melhor entender a waléue envolve a questdao da
qualidade e sua aplicagdo em contextos operacjoraissidera-se salutar discorrer,
brevemente, sobre o que a literatura utiliza cobmrdagem para o tema, a fim de se obter

uma visdo mais ampla do conceito e sua evolucdmngo do tempo.

Inicialmente, o conceito de servico pode ser deadiniconforme Gronrgos (2003),
como sendo um processo que consiste em acdes iwgangesultantes, basicamente, das
interacfes entre os clientes e os fornecedorepradasitos. Sendo assim, 0S servicos seriam
0S aspectos que ajudam as empresas a diferengsapiEiutos no mercado e, assim, manter

um nicho de negadcios.

Logo, pode-se inferir que a qualidade na prestdedservicos € essencial na estratégia
das empresas que desejam se inserir e se mantas abs mercados. Com base nesse
argumento, é possivel observar que a naturezaatogas compreende caracteristicas que
demandam a utilizacdo de abordagens relacionagaali@dade diferentes daquelas utilizadas

nos processos de producdo. Em linhas gerais, aljutoges apontam a qualidade de servigo
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como a comparacao entre as expectativas dos catm@siem relacdo as percepcdes acerca
do servigo recebido (PARASURAMAN; ZEITHALM; BERRY,988).

Gronrdos (2003) aponta caracteristicas basicapagem ser identificadas na maioria
dos servicos, tais como a: i) inseparabilidadgjr{tangibilidade; e (iii) heterogeneidade. Tais
caracteristicas serdo detalhadas adiante.

Ainda nesta linha de buscar entender como os eBgrgrcebem e avaliam a qualidade
dos servicos, destaca-se o estudo realizadBg@asuramaat al (1985) que envidou esfor¢os
para identificar a qualidade em servico consideyaasl percepcdes e as expectativas dos
usuarios. Os resultados obtidos pelos autorestaesin em cinco dimensdes utilizadas pelos
clientes como critérios para avalliacdo da quakdaad servico, a saber: i) confiabilidade; ii)

tangibilidade; iii) responsividade; iv) garantia)eempatia.

O quadro resumo abaixo apresenta, sucintamenteorsideracdes de Gronr6os
(2003) eParasuramaret al (1985) com relacdos aos principais aspectos cddesvpelos

clientes quando da avaliacdo da qualidade dosgestvi
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Quadro 1: Caracteristicas dos servigos Gronro@asBPmaret al

Autor Caracteristica do Servi Consideracoe

Dificuldade em distinguir entre o fornecedor e wg®
Inseparabilidade oferecido por ele. Ademais, 0s servigos sdo enéiegu
utilizados ao mesmo tem|

Servi¢os sao, por natureza, intangiveis. Desafanéeguir

Intangibilidade evidenciar a qualidade por meio de aspectos taisg

Gronrdos
(2003)

Incapacidade das empresas em fornecerem o meswgnsger
de maneira exatamente igual pois a entrega dogservi
Heterogeneidade promove alguma forma de contato entre o cliente e ¢
fornecedor, e o comportamento do fornecedor infligen
diretamente a percepcao de qualidadcliente

Confiabilidadt Habilidade de cumprir o que foi prometido com edébi

Relacionada as caracteristicas que podem ser jmaseb

Aspectos tangiveis pelos cliente

Capacidade para atender os usuarios e fornecevigese
Responsividade prontamente, capturando a no¢éo de flexibilidade e
habilidade para adaptar o servigco as necessidadasudrit

Parasuraman et g
(1985)

Competéncia e cortesia estendida aos usuariosgueascal

Garantia . !
fornecida através das operag

Empatic Atencéo indivdualizada aos usuari

Fonte: dados compilados pela autora.

Consigna-se, entdo, que a identificacdo das caistctas dos servicos constantes do
quadro 1 permite trazer a luz da reflexdo que at§oendo pode ser compreendida sem levar
em consideracdo as percepcdes dos consumidores salesempenho dos servicos, bem
como suas expectativas e demais aspectos heteosgéue caracterizam seus diversos
grupos.

Esta tematica é complexa por estar diretamenteiasisoa relacéo fornecedor-cliente
(pessoas interagindo). Por isso, e com a intengdaudiliar na delineacdo dos processos
institucionais, diversos autores tém se dedicaddesenvolvimento ou aprimoramento dos
modelos conceituais acerca da Qualidade de SerAgpesquisas buscam contribuir para
que as organizacdes entendam e identifiquem aitiqukd de seus servicos”; mapeiem seus
pontos fortes e fracos e adotem linhas de acao rpdrgar e corrigir as inconsisténcias

encontradas.

Neste interim, podem ser assinalados como modetmsrentes na literatura e que

buscam estabelecer um referencial tedrico para noa:t€Qualidade Total Percebida
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(GRONROOS, 1984), 0 SERVQUAL (PARASURAMAN ET AL.985) e SERVPERF
(CRONIN; TAYLOR, 1992).

2.2.1. Modelo de Qualidade Total Percebida

Gronroos (1984) apresentou um dos primeiros modaedwa medir a qualidade em
servicos conhecido como modelo dealidade Total PercebidaEm seu trabalho, o autor
considerou &ualidade Total Percebiddo servico como sendo a fun¢do que correlaciona o
servigco esperado face ao servigo percebido pedateli O foco do autor se fundamentou nas
guestdes da teoria do comportamento e nas expastaio consumidor com relacdo ao

produto adquirido. O resultado do estudo foi obpdo meio da aplicacdo de questionarios.
O modelo utilizado por Gronroos (1984) contemplenn sua estrutura, os aspectos
relacionados a qualidade técnica; qualidade fuatidgmagem; qualidade esperada; qualidade

experimentada e qualidade de servi¢o percebidéomoe segue:

Figura 1: Modelo de qualidade percebida

Qualidade QUALIDADE
Esperada PERCEBIDA

-necessidade do consumidor)
-comunicacies ao mercado

-imagem
Qualidade Técnica
=0 Que”

Qualidade
Experimentada

Qualidade Funcional
“ 0 Como™

Fonte: Grénroos (1984)

Com relacdo aos elementos constantes da figuraaaaompre pontuar que a
gualidade técnica corresponde a variavel que rept@® que de fato o cliente adquiriu apos a
sua interacdo com o fornecedor e o procedimentendeega do servico. Ja a figura da
gualidade funcional seria a forma como o servico dotregue ao cliente, ou seja,

corresponderia a maneira como o cliente enxergavice prestado.
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Outrossim, ganha destaque, no modelo de Gronrapsestdo da imagem da empresa
gue corresponde ao jeito como os clientes desesmvobeu conceito sobre a empresa e a
partir dai terdo suas expectativas com relacdo emaice a ser prestado. O resultado
significativo da discussao € identificar que a ppgéo do cliente (positiva ou negativa)
acerca de uma empresa influencia diretamente mmiecimento sobre o nivel da qualidade
oferecido (GRONROOS, 1984).

Em suma, resta claro pelo estudo em tela que tanqoalidade técnica como a
gualidade funcional, assim como a imagem de umaesappodem influenciar no resultado
da qualidade a ser experimentada pelo cliente.nPavéresultado da “qualidade percebida”
vai aléem destas questdes e reside na diferencéficka pelo cliente entre a qualidade

esperada e a qualidade experimentada.

2.2.2. Modelo GAP e 0 SERVQUAL

Ainda no contexto que considera a interface daidp@® com a prestacédo de servigos,
outro modelo de qualidade bastante difundido nerditra refere-se ao proposto por
Parasuramart al. (1985). O modelo aborda a importancia de entecdaro os clientes
reconhecem a qualidade na prestacdo dos servigomte desta variavel ser trivial para o
alcance de padrbes de qualidade considerados aftsquzu seja, aqueles que alinham o

desempenho do servico a expectativa do cliente.

Os autores propuseram um estudo exploratério gtimbtque buscou pesquisar sobre
qual seria o conceito de qualidade de servico.afzacao de entrevistas com grupos focais
de consumidores e entrevistas detalhadas com &a@dbram utilizadas para desenvolver

um modelo conceitual.

O estudo realizado mostrou que o modelo de qualidbed servico proposto pelos
autores apresentou “lacunas” por meio das entesvisetalizadas. Os resultados das
entrevistas realizadas com os executivos sdo derados na parte inferior da Figura 2,
correspondente ddarketer.De acordo com a figura abaixo, gepsidentificados no lado do
profissional de servicos séo representados [Adal, GAP2, GAP3 e GAP4.
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J& no que se refere a qualidade do servico peecgeibs consumidores, assinala-se
gue o estudo revelou que a definicdo depende dantame direcdo dGAPS que, por sua

vez, deriva da natureza das lacunas associadasjatbpmarketing e entrega dos servicos.
Sendo assim, a figura abaixo resume as principaisepcdes obtidas (por meio do
grupo focal de consumidores e as entrevistas catuéxos) sobre o conceito de qualidade e

fatores de servico que podem o afetar.

Figura 2 - modelo de qualidade de servico

Comunicacao Necessidades Experiéncia
boca-a-boca Pessoais Passada
. , .
1 1
_____________ :____________4
¥

Y

Expectativa do Servigo |« - - - -
A

Gap 5

\

Percepcdo do Servigo |« ---+
I

A 1

1
.........I..........p...
1

Consumidor

‘Entn‘aga do SETvigo Comunicacdes externas
(incluindo pré e ps- | <« 20 consumidor
contato) Gap 4

f .

1 1
Gap 1 Entrega do servico (incluindo |
pré e pos-contato)
A

A
Gap 3 v :

______

Tradugdo das percepgdes em
especificacbes de qualidade

A A
Gap 2 v !

Percepcéo gerencial das
expectativas dos consumidores

Geréncia

Fonte: (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985)n (ALVES PINHEIRO; MACEDO LEITE;
ALMEIDA DE OLIVEIRA, 2008)

Em face do exposto, os autores assinalam que csitesas das empresas de servigos
nem sempre conseguem entender e prever com ame@ed@ais 0s recursos conotam alta
gualidade aos consumidores. Outrossim, o0s resgltaidos mostram ainda que os
executivos tém dificuldade de identificar quaisiasaros niveis de desempenho necessario

dos recursos para oferecer um servico de altadaoi
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Outro achado relevante do estudo apontou que csugodores utilizaram 10 (dez)
critérios para chegar a um julgamento sobre a dp@di do servico prestado, sendo que estes
critérios ndo tém qualquer relacdo direta com o di@ servico considerado. Tais critérios sao

0s que seguem:

Quadro 2: critérios de julgamento para a qualidhadservico prestado

DETERMINANTE CONCEITC

Abrange consisténcia de desempenho e confiabilideatabém significa qu
a empresa honre seus compromissos. Especificaraantdve: preciséo na
contas, manutengéo dos registros de forma corregaliegacdo do servigo n
tempo designad

CONFIABILIDADE

O o @

Refere-se ao desejo e presteza que 0s empregadesn@rover 0s servicos.
PRESTEZA Envolve rapidez nos servigos, por exemplo: postarecibo ou contatar ur
cliente rapidamente, ou realizar rapidamente unwicsa

=1

A Significa possuir as habilidades necessarias eepimentos para realizar |o
COMPETENCIA servico, envolvendo: conhecimento e habilidade ekspal de atendimento|e
de apoio operacional, capacidade de pesquisa daipaga

Refere-se a proximidade e a facilidade de consignjficando que: o servigp
ACESSIBILIDADE pode ser acessivel por telefone, o tempo de eppesaeceber o servico nag é
muito extenso, tem um horario de funcionamentaalivacdo convenier

Abrange educacdo, respeito, consideracdo e anwd®liddo pessoal de
CORTESIA atendimento. Compreende também consideracao coopeagqiade do clientg¢
(por exemplo: ndo usar sapatos sujos no cal

Significa manter os clientes informados em linguaggpie sejam capazes (e
compreender. Pode significar que a companhia dpgtaa sua linguagem
para diferentes consumidores, aumentando o nisefigticacdo para os mals
bem-educados e conversando de maneira simpleseta dibom os mais
simples. Também compreende: proporcionar explicalfiervico, precos,
descontos e garantir ao consumidor que um eveptablema sera resolvi

COMUNICACAO

Considerar a honestidade e implica em que a empsiefa comprometida
em atender aos interesses e objetivos dos clieatiemnge: nome e reputacfo

CREDIBILIDADE Py : . N

da empresa, caracteristicas pessoais dos atendenfesl de interagdo comn

os clientes durante a ver

Auséncia de perigo, risco ou duvidas, abrangerefjuranca fisica, financeira

SEGURANGA e confidencialidac

Significa esforcar-se para compreender as necelesdalos clienteg,
envolvendo: aprendizado sobre o0s requisitos espesifdo cliente
proporcionar atencdo individualizada, reconheceentds constantes
preferenciai

COMPREENSAO E
CONHECIMENTO DO
CLIENTE

D

Significa a incluséo e demonstracdo de evidéndsisaf ao servigo, tais
como instalagBes, aparéncia do pessoal, ferramergsipamentos utilizadg
ASPECTOS TANGIVEIS | no servigo, representagéo fisica do servigo, taimocum cartdo de crédit
plastico, ou uma prestacdo de contas, além de salientes presentes nas
instalacde:

Fonte:(AUGUSTO; MIGUEL; SALOMI, 2004)

o w




38

Ainda em continuidade as pesquisas empiricas réesta, foi desenvolvido um
guestionario chamado SERVQUAL, baseado nas dimerd®eajualidade e, que ao final do
estudo, era composto de 22 itens que tinham adpitopde avaliar as percepc¢des do cliente
sobre o conceito de qualidade de servico com baseieco dimensdes: confiabilidade,
presteza, seguranga, empatia e aspectos tangiR&RASUMAN; ZEITHAML; BERRY,
1988).

O modelo SERVQUAL aponta, entdo, para a avaliagiwmesa qualidade como a
diferenca entre o que era esperado em termos deaseelo consumidor e o que de fato foi
percebido por este. Este modelo permitiria as esagré&dentificarem as cinco lacunas que

poderiam levar a uma malograda prestacao de servico

Em derradeiro, este modelo poderia ser utilizadujaa para avaliar a qualidade de
uma determinada empresa em cada uma das cincosdiesedo servico, calculando a média
da pontuacédo da diferenca nos itens de cada uras, @ehjudar na identificacdo de areas que

requerem atencao gerencial.

2.2.3. Modelo SERVPERF

A literatura contribui, ainda, para o referencedrico sobre as questdes de percepcao
acerca do desempenho na prestacao de servicos omvdajlo conhecido como SERVPERF
(CRONIN; TAYLOR, 1992). Basicamente, este modelo desenvolvido por meio das
questdes de avaliagdo ja em uso no SERVQUAL, maesmdque foi explicar a variagdo
total na mensuracdo da qualidade do servico. Osremutdo estudo apresentam suas
contribuicdes no sentido de ajudar a delinear #smée da qualidade dos servigcos, porém, o
avanco em relacdo ao modelo anterior seria asnatteas para suprir as restricoes
identificadas no modelo SERVQUAL.

Sendo assim, o estudo de Cronin & Taylor (1992) pana a possivel diferenca
existente entre expectativas e percepgfes a lumattelo SERVQUAL, e conclui que a
qualidade de servico € melhor avaliada quando dersmias somente as percepg¢des que 0S

clientes tém a respeito do desempenho do servico.
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As pesquisas, realizadas em 1992, coletaram aspgéies dos entrevistados por meio
das perguntas utilizadas pelo modelo SERVQUAL. &asente, foram utilizados os 22
(vinte e dois) itens deste modelo que representasis dimensdes da qualidade de servico

propostos por Parasumanal, associado a um questionario adicional elaboratissfautores.

As informacdes foram medidas de acordo com a etdadat, na qual a percepgéo €
feita por meio da avaliacdo entre 5 ou 7 pontosr@da nos extremos “discordo fortemente”
e “concordo fortemente” (SOUTO; CORREIA-NETO, 201NMeste experimento, os autores
buscavam comparar a diferenca de pontuagdo enpectativas e percepcdes. O estudo
sugeriu, entdo, outra alternativa de avaliacdo u@idpde baseada apenas nas medidas
relacionadas a percepcdo do desempenho ancoradasdimensdes definidas pelo
SERVQUAL.

As principais conclusdes do estudo em tela sdaidgijja conceituacdo de qualidade
do servico deveria ser medida como uma atitudea(qualidade do servico teria um efeito
consideravel na satisfacdo do consumidor e, semsdona a satisfacdo do consumidor
exerceria forte influéncia nas intengcoes de congp(ai) a medida de qualidade seria baseada
em performance Os autores concluem, com base nos modelos esirutiilizados durante a
pesquisa, que a qualidade do servico seria causaatisfacdo do cliente (CRONIN;
TAYLOR, 1992).

O modelo SERVPERF propde-se a mensurar, de magieioal, o0 desempenho da
qualidade dos servi¢cos. Conforme visto anteriormesggte modelo tem a premissa de que a
percepcdo acerca da qualidade dos servicos seseadmsm em uma atitude prévia sobre o
servico. Esta “preconcepcao” seria derivada de arpgeriéncia anterior de satisfacdo ou
insatisfacdo com relacéo ao servi¢co prestado. Emaftu disso, os autores defendem que a
qualidade do servico deveria ser medida com basepegepcdes dos usuarios acerca da

“performance” observada do prestador de servicos.

Assim, um dos principais resultados apresentado€pmmin e Taylor (1992) é que a
forma mais recomendada para se medir a qualidadeseteico seria com base na
performance Dessa maneira, e considerando 0 crescente dégemsmto do setor
aeroportuario e o constante estimulo a concorréestee 0s aeroportos concedidos, 0s

achados dos autores se alinham com o atual desknhliegulagdo em uso no Brasil. A
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avaliacdo da qualidade utiliza-se de um mecanisenondnitoramento relacionado com a
performance(desempenho) de véarios aspectos dos servi¢os gosst@s aeroportos. Como
sera visto adiante, por meio de indicadores prbetcidos se busca prover informacdes
atualizadas sobre a prestacao dos servicos eauxdliconstante melhoria da qualidade dos
servi¢cos publicos concedidos. Com base no acimaséxpsegue abaixo uma breve sintese
dos modelos de medicdo de qualidade de servicesagados acima:

Quadro 3: Modelos de Qualidade encontrados natitex cientifica — autores e principais aspectos

Autor Modelc Caracteristice Contribuicde
O resultado da “qualidade
total percebida” reside na
Qualidade Total A qualidade total percebida do d|f¢renga |dent|f|cad§1 pelo
. . . : ~ cliente entre a qualidade
N Percebida desenvolviddg servico seria a funcéo que )
Gronroos 1 . : esperada e a qualidade
com base em pesquisa correlaciona o servico esperado :
(1984) . ; . : experimentada, logo, as
realizada com diversos| em face ao servigco percebidd ; ~
) . interagcBes entre o0s
setores de servico. pelo cliente.
fornecedores e compradores
influenciam na percepcéao
sobre a qualidade do servicp
SERVQUAL é um questionariq o
. ~ Quantifica os aspectos que
baseado nas dimensdes de ~ .
. . compdem a qualidade de
qualidade e que, ao final do servicos e determina cinco
SERVQUAL, estudo, era composto de 22 itgns;. &O .
: . o .| dimensbes para todos os tipos
desenvolvido com basg que tinham por objetivo avaliaf : . L
Parasuramar . . ~ . de servicos. A qualidade dos$
em pesquisa realizada] as percepcdes do cliente sobr¢ o ) ;
et al (1985) ; . . I “servicos seria o resultado da
com diversos setores de conceito de qualidade de servigo,; :
. . . ~ [ diferenca entre expectativa € o
servico. com base em cinco dimensdes: :
o desempenho dos servicos
confiabilidade, presteza, ; ; ~
, considerando as dimensbtes
seguranca, empatia e aspectos
L propostas.
tangiveis.
O modelo desenvolvido tem por A questdo da qualidade dos
SERVPERF, ; : - .
. : base as cinco dimensdes servigos pode ser melhor
Cronin e desenvolvido com baseg . .
: . propostas por Parasuraman et aavaliada quando consideradas
Taylor em pesquisa realizada| ! ~ ~
; para avaliar a questdo da | apenas as percepgdes que ps
(1992) com diversos setores de . . N - A ;
. gualidade associada a clientes tém a respeito do
servicgo. . X
performance dos servicos. desempenho do servico.

Fonte: dados compilados pela autora com apoio dteln@apresentados em (AUGUSTO; MIGUEL,;
SALOMI, 2004)
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Em suma, resta consignado que o tema relaciongdal@ade dos servigcos prestados
tem ganhado cada vez mais destaque na literatudeste modo, os modelos acima
apresentam como esta tematica tem sido cada vezretl@vante para as organizacdes, sejam

elas publicas ou privadas.

Todavia, salienta-se que os modelos aqui apresent@in enfoque nas questdes
relacionadas a qualidade percebida com relacasawg;os. Porém, e no que se refere a
aeroportos, 0 monitoramento acerca do desempenhpreende outros aspectos que nao
estdo relacionados diretamente com a percepcéoedicéo de aspectos objetivos busca
captar outras varidveis consideradas relevantesgeontexto operacional.

Diante do exposto, e como sera apresentado a sadit@ratura que tem por objeto a
qualidade dos servigcos aeroportudrios comecou lragaspaco ao longo das ultimas décadas
e 0 reconhecimento de que 0s aeroportos representanponentes criticos para o
crescimento sustentavel do sistema fomentou diwvexsardagens metodologicas (empiricas;
analise de dados; simulacfes e outros). As pesgsesaropdem a explorar, basicamente, o
desempenho dos servigos prestados considerandeimembacdo e/ou o perfil dos usuérios
dos aeroportos.

Desta maneira, e por ser a dinamica dos aeroppeimseada por diversas variaveis,
infere-se que tentar identificar o desempenho @ogc®s apenas sob o viés da percepcéo
poderia resultar em avalia¢cées incompletas e ldagalogo, depreende-se que, por meio do
monitoramento, seja possivel identificar a aptidéas aeroportos em oferecer capacidade e
qualidade de servicos a custos razoaveis, detemtemagpara uma resposta efetiva ao

crescimento da demanda nos ultimos anos, bem cquadagprevista (HOLT et al., 2006).

Isto posto, serdo apresentados alguns estudosajam tespecificamente da medicao
do desempenho de servi¢os prestados nos aeropbatescontribuicdes estdo correlatas com
as discussoes apresentadas até aqui e mostrartresea@rente importantes para uma melhor
compreensao acerca de quais aspectos poderiaranstierados relevantes para a avaliagao

da qualidade dos servigos prestados.
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2.3. OS AEROPORTOS E A LITERATURA SOBRE QUALIDADEHEISERVICOS

O tema sobre medicdo de qualidade de servico eap@éns € complexo. Logo, a
definicdo de requisitos minimos necessarios ao toramento do desempenho aeroportuario
apresenta-se como problema atual e de relevanaiamario de exploracdo da infraestrutura

aeroportuaria.

Por esta razao, fortaleceu-se o entendimento adaroacessidade de definir medidas
capazes de monitorar o desempenho observado nopodes (GRANBERG; MUNOZ,
2013). Outrossim, a medida que 0s aeroportos coareca ser compreendidos enquanto
ambiente de negdcios, a realizacao da avaliac@iesempenho passa a ser considerada como
pratica importante tanto para os gestores, quaata @ 6rgdo regulador e, especialmente,

para os processos de tomada de decisao sobreepiepiacionais.

No trilhar deste aprendizado, a literatura dessacavidente que varios fatores podem
influenciar o desempenho de um aeroporto, resutanadutilizacdo de diferentes meios de
controle sobre sua atuacao (GRAHAM, 2018). Sendmmaglefinir claramente os parametros
de desempenho a serem considerados; os critérgsobjetivos pretendidos por meio do
monitoramento sao fatores primordiais para o ebkteineento de um sistema de medicéo de

desempenho funcional e efetivo.

Ademais, € importante que, na medicdo de aspeeldsianados ao desempenho do
aeroporto, o0 sistema aeroportuario seja considezanm um todo e ndo apenas como partes
do aeroporto. Isso decorre do fato de que estesé@gie considerem analises parciais podem
levar a sub otimizacdo de recursos, além de naoifea identificacdo de possiveis gargalos
nas areas nao estudadas (OUM; YU, 2004). As asjliseciais ndo conseguiriam reproduzir
uma percepcéao global dos aeroportos e, por comgeglimitariam a avaliacdo da qualidade

dos servicos e seu impacto sobre a percepcao dasas

Ainda com relacdo a avaliacdo de aspectos de deséimp o que a literatura
especializada assinala é a necessidade de se d&fayi Performance Indicator (KPI1”,ps
guais representariam aspectos que buscam delingaarges mais criticas buscando coletar
informacdes sobre seu desempenho. Assim, podersedecar que o¥PI, apesar de néo

fornecerem uma analise detalhada do ambiente @uk®rypodem ser utilizados como
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direcionadores dos pontos mais sensiveis do amgbieohitorado e, por consequéncia, das
areas que poderdo demandar maior atencdo por gageoperadores (GRANBERG;
MUNOZ, 2013).

Esta é uma ferramenta essencial para que os agm®munhecam o perfil de seus
clientes e envidem esforgos para aumentar seuss migesatisfacdo. No caso do Brasil, como
sera visto adiante, existe desde 2011 um modelidatégio que se utiliza d€PI para fins de
monitoramento do desempenho da qualidade dos esrvizestados nos aeroportos

concedidos.

Entretanto, adotar um sistema de indicadores ddidgda € algo extremamente
desafiador, pois sera preciso identificar dimessbensuraveis e a0 mesmo tempo que sejam
capazes de captar os diversos aspectos dos sepregstados. Para alguns estudiosos, os
indicadores quantitativos mostram-se Uteis para &@sb de avaliacdo pois conseguem ser
monitorados ao longo do tempo e assim possibitjtee sejam realizadas comparacdes de
desempenho entre os aeroportos no intuito de seltificadas e incorporadas as melhores
praticas (GRANBERG; MUNOZ, 2013).

Graham (2018) pontua que, no setor aeroportuadicsdp usadas medidas tanto
objetivas quanto subjetivas para fins de avaliag@iqualidade do servico. Segundo a autora,
os indicadores objetivos seriam correlacionados @smquestbes de nivel de servico,
possiveis de serem mensurados quantitativamenteeepgrmitem coletar informacdes
relacionadas a disponibilidade de equipamentosvdetges, escadas rolantes etc),
comprimento de filas; tempo de espera e outrostudonas medidas objetivas restringem-se
a uma gama de aspectos e dimensfes do servico Bspptornam-se circunscritas ao nao

prover informacdes sobre a prestacéo dos servigpsito de vista dos passageiros.

Ja a utilizacdo de ferramentas subjetivas de peficeghos passageiros permitiria obter
informacdes relacionadas a outras questdes, tam amnforto, limpeza, custo-beneficio
(value for moneye outros aspectos. Dessa forma, seria possiyeanas relacdes existentes
entre o perfil dos passageiros e a satisfagcdo ®servicos prestados. Entretanto, e assim
como ocorre no caso das medicdes objetivas, adepercepcdo dos usuarios tambéem é

atividade altamente complexa e de alto custo, aflemrequerer um tempo maior de
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identificacdo e ajustes em decorréncia das demadlasdas da percep¢édo dos passageiros
(GRAHAM, 2018).

Com relacdo as medidas subjetivas, e retomandontilzocdo apresentada por
Gronroos (1984) acerca da importancia da imagem fggs da qualidade percebida, pontua-
se que, por meio da avaliacdo realizada pelos @eisss, seria possivel identificar se a
gualidade percebida dos servigos prestados nopa@@re corresponde as expectativas com

relacdo ao servico esperado.

Ainda sobre as ponderagdes acerca de como seravalesempenho dos aeroportos,
Granberg e Munoz (2013) apresentam ainda outrasriamges contribuicoes para a tematica.
Por meio do estudo Desenvolvimento de indicadores chave de desempgaina
aeroportos, sdo apresentadas consideracdes no sentido ddapento de vista operacional,
poderiam ser estabelecidos medidas ou limites eresllimite — para a avaliagcdo dos
indicadores estabelecidos. Assim, seria possivebwadiador (operador aeroportuario ou
Estado/regulador) acompanhar o desempenho dosdutes e adotar medidas mitigadoras e

de melhoria quando o desempenho observado for@taikmite estabelecido.

Dito isto, e reiterando que 0s servigos aeropadadém caracteristicas que implicam
em multiplas dimensdes que podem influenciar agpei@o dos clientes sobre a qualidade do
servico (FODNESS E MURRAY, 2007) e que os usuados aeroportos tém diferentes
preferéncias e necessidades (PANTOUVAKIS; RENZILG)0Q apresenta-se alguns estudos
com o intuito de auxiliar a compreensao de quage@ss podem ser considerados relevantes

para o contexto da qualidade dos servicos prestdaeroportos.

Sobre esta tematica, Humphreys et al. (2002) amalis sistemas de medicdo de
desempenho de aeroportos da Europa e dos EstaddssUnconstataram que os seguintes
aspectos normalmente eram considerados no desempkniservico de aeroportos: (i)
satisfacao geral do cliente no aeroporto; (ii) Iszagéo / facilidade de utilizacdo do terminal;
(i) limpeza do terminal; (iv) limpeza dos bantwsr (v) satisfacdo do check-in; (vi)
satisfacdo geral deatering (vii) custo-beneficiqvalue for moneyhas lojas; (viii) satisfacédo
geral da entrega da bagagem; (ix) disponibilidagecarinhos de bagagem e (x) padrées

gerais de instalacdes do estacionamento.



45

Ademais, os autores assinalam ainda que os aevspmraliados utilizavam critérios
subjetivos em conjunto com medidas objetivas pasgmolver uma imagem do desempenho
do servico aeroportuario. As medidas objetivas etnadas pelos autores em mais da metade
dos aeroportos pesquisados incluiram: (i) tempaedposta a cartdes de comentarios; (ii)
disponibilidade de carrinhos (porcentagem de passmgsatisfeitos); (iii) tempo de espera de
check-in; (iv) tempo de espera de verificacdo deisnca; (v) tempo de entrega de bagagem;
(vi) tempo de espera de taxi e (vii) pontualidads gartidas de voos (quando atribuidos ao

aeroporto — percentagem durante um determinadoduedie tempo /voos de partida totais).

Ja Martin-Cejas (2006) realizou estudo por meiaydal foi apresentado um modelo
quantitativo que se prop6s a medir a percepcaoudhdade do servico considerando (i) o
tempo médio de espera e (i) o nivel de congesti@méo nas instalacbes do aeroporto.
Assim, o tempo médio de espera foi definido comopie de servico deheck-inface ao
namero médio de passageiros em espera, enquaftel@a congestionamento foi verificado
através do tamanho da area de servico e comprintantitla. O autor destaca que esta
metodologia poderia sugerir uma medida indireta sdéisfacdo percebida do servico
(MARTIN-CEJAS, 2006).

A correlacdo deste estudo com o tema sobre a qdalidercebida dos servicos em
aeroportos ocorre porque, segundo o autor, a paneea Ultima percepcdo em qualidade de
um destino turistico ocorrem no aeroporto. Dessadp caso 0 servico ndo seja prestado de
uma maneira razoavel, ou seja, prestado de umainmasensiderada ruim, a percepcao

acerca da experiéncia geral tende a ser ruim.

Por sua vez, os autores Fodness e Murray (200&3amiaram um estudo que teve por
finalidade contribuir para um modelo conceitualgd@lidade de servigos aeroportuarios. Por
meio de pesquisa empirica sobre as expectativapadsageiros para este tipo de servigo, 0s
autores apresentaram um modelo de qualidade, fidantio os fatores que poderiam

contribuir para a melhoria da qualidade destes@esv

O modelo conceitual desenvolvido pelos autoresaconin trés dimensdes basicas:
servicescape (layousinalizacdo e condicdes ambientaservice personngcomportamento;

atitude e conhecimento técnico}erviceqintegridade; produtividade e manutengao
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Todavia, os autores destacaram ainda que, em tedrogaracteristicas dos
passageiros, por exemplo, as diferencas cultufetam a qualidade percebida do servico
(ESPINOZA, 1999). Logo, a generalizacdo do modadeapum mercado global deveria
considerar que as culturas e as caracteristicasagam sao fatores influentes que podem
induzir a percep¢cao e o comportamento do viajaR@DNESS, 1994n FODNESS AND
MURRAY, 2007). Por fim, os autores concluem queraodelo abrangente de expectativas e
percepcbes de qualidade de servicos aeroportu@resisara incluir caracteristicas de

aeroportos em seus fundamentos conceituais.

Kramer et al. (2013, pg. 2) também contribuem pa&ta reflexdo ao avaliarem vinte
aeroportos diferentes em relacdo ao tamanho, serperfil dos usuarios, e realizarem
pesquisa®n line e entrevistas por telefone com quinze agéncias igantificar os aspectos
considerados mais relevantes nos aeroportos. Gslestda pesquisa sinalizaram que uma
experiéncia positiva do cliente resultaria da carabfio de fatores como: design de terminal;
tempo de processamento; instalacdes limpas; balzsigdo; existéncia deelp deske uma

combinacédo convidativa de opc¢des de varejo/alingéota bebidas.

Na esteira desta discusséao, e alinhado com o alige¢studo desta pesquisa, merecem
destaque alguns estudos acerca da percepcao deeg@iass com relacdo aos niveis de
servico prestados em aeroportos. Estes trabalheganose extremamente relevantes para a
discussdo sobre as questbes associadas a avatlacadvel de servico de alguns dos
componentes aeroportuarios que poderiam influendiestamente, na percepcéo acerca dos
servigos prestados.

Dentre as abordagens, podem ser citados os trabakoautores como Correia,
Wirasingue; De Barros (2008a) que consideram era sstwdos as observacdes relacionadas
aos passageiros, e aquelas referentes a outrawveiar{fisicas e/ou socioeconémicas) que
podem interferir na avaliacdo dos usuarios aceacaflaestrutura aeroportuaria, e Correia;
Wirasingue, (2007); Correia; Wirasingue (2008b) qapresentam ponderacfes mais

especificas ao considerar aspectos individuaisfd@eistrutura aeroportuaria.

O estudo sobre o desenvolvimento de padrdes dé aéveervico para instalacdes
aeroportuarias, apresentado por Correia; Wirasifig0@7) buscou analisar a percepcao dos

passageiros, no terminal aeroportuario, sobre el mi& servigo relacionado ao componente
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balcdo decheck-in considerando os fatores que influenciam a pe&edQ usuério: (i) tempo
de espera, (ii) tempo de processamento e (iii) ggsplisponivel. O intuito dos autores era

avaliar a possibilidade de se obter uma Unica naediédnivel de servico.

Em suma, os autores buscaram obter as equac¢Oesscpasa medidas individuais e
também para a avaliacdo geral do balcdo de che@Bsimesultados obtidos mostraram que,
de acordo com os pesos de cada atributo, a dishdaie de espaco foi o fator mais
importante para os pesquisados. JA4 o tempo dessaento figurou como o segundo
aspecto mais importante e o tempo de espera fioon @ atributo menos importante
(CORREIA; WIRASINGHE, 2007).

Ainda no interim da questdo sobre o nivel de sergara aeroportos e sua interface
com a percepcao acerca da qualidade, Correia; Mitss De Barros (2008a) desenvolveram
estudo sobre um indice global para avaliacdo del diy servico nos terminais aeroportuarios
baseado em uma escala psicométrica. O trabalhatene objeto o Aeroporto Internacional

de Sao Paulo — Guarulhos.

Assim, o estudo considerou a avaliacdo dos paseagguanto ao desempenho das
seguintes instalagbes do aeroporto: meio-fio (equesdesembarque); aspectos do check-in;
procedimentos de seguranca; sala de embarque; deedsculacdo; concessdes (banheiros;
restaurantes, etc.); distancia a pé e orientaB&w.meio das analises realizadas, verificou-se
que o planejamento da cal¢cada teria 0 maior impaat@ualidade percebida do servico,
seguido pela orientacao, salas de embarque eagsés deheck-in

Portanto, a pesquisa em tela apresentou, como tamper contribuicdo para as
discussbes sobre a qualidade percebida, a idegificdos atributos mais importantes do
aeroporto, de acordo com a percepcao do usuarioos3im, os resultados obtidos poderiam
ajudar os planejadores de aeroportos a prevered géval de servico de futuras instalacoes,
assim como permitir a identificacdo do grau de irt§pwia que os usuarios atribuem a varios

componentes e caracteristicas do terminal do agmopo

Cumpre assinalar que a premissa sobre o peso dost@d apresentada no estudo

ainda se mostra extremante relevante e pertinemteontexto atual, pois, considerando a
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limitagcdo de recursos, esta servira de norteadm ps tomadores de decisdo sobre onde
alocar recursos nos aeroportos (CORREIA; WIRASINGEE BARROS, 2008a).

Ainda na linha de discussédo sobre as questfesiadascao nivel de servico de
aeroportos, Correia; Wirasingue (2008b) seguiram og trabalhos e apresentaram estudo
com as possiveis medidas do nivel geral de sefi@eel of Service — LQPara terminais de

passageiros de aeroportos.

As medidas se mostraram Uteis para avaliar o gjerll de servico em uma Unica
escala, de acordo com a percepc¢do do usuario. dlagssicométrica também foi usada para
desenvolver indices para medir o tempo total dedatento, a distancia percorrida e a
orientacdo no Aeroporto Internacional de Sao PaDl.passageiros foram convidados a
avaliar a distancia percorrida, orientacdo e tengpal de servico. Ao final da analise, os
autores debateram sobre a categoria de Nivel deic8edo aeroporto por meio do

desempenho percebido no terminal, de acordo caspectos elencados.

O procedimento consistiu em observar passageira®letar diversas variaveis
socioecondmicas e fisicas que poderiam influersceraliacdo do usuério do aeroporto como
um todo. A contribuicdo deste estudo reside nonteecmento de que as medidas globais
representam um passo importante para o nivel gtibalaliacdo dos servicos dos terminais
de passageiros de aeroportos. Outrossim, estecesfomeceria uma compreensdao mais
abrangente da relacdo entre as medidas do terermgkeral e o nivel de servico associado a
estas (CORREIA; WIRASINGHE; DE BARROS, 2008b).

Ainda sobre a reflexdo acerca da qualidade peraetedservicos associadas com as
variaveis relacionadas com as caracteristicas @gsapgeiros, Bezerra e Gomes (2015)
realizaram estudo utilizando sete dimens@edk-in segurancga; conveniéncia; ambiente;
facilidades basicas; mobilidade e preco), no iatdi& prover uma estrutura representativa de
como 0s passageiros avaliam a qualidade do semagoportudrio. Assinala-se que as
dimensdes foram extraidas de um conjunto de absbarnplamente utilizados pela industria

aeroportuaria.

Apo6s andlise das informacdes coletadas, o estudtizzna necessidade de considerar

como as caracteristicas dos passageiros, seus parfotivacdo podem estar relacionadas a
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percepcdo diferenciada sobre os niveis de qualidadservico. Ademais, os achados do
estudo sublinham as implicacdes em relacdo ao estindensdes de servigo significativas,

em vez de um grande conjunto de variaveis comatpred da satisfacdo do passageiro. Por
fim, as contribuicbes apresentadas pelos automesbmyam com o entendimento de que um
dos grandes desafios para os estudos e modelosatidagle de servico em aeroportos €
considerar o contexto particular de cada aeroporto.

Ainda no que tange as discussdes sobre a utilizdeaaliversos atributos para
avaliacao da perspectiva dos passageiros em atrspBandey (2016) contribui ao discorrer
sobre a investigacdo da qualidade do servico de @eioportos de entrada da Tailandia:
Suvarnabhum{BKK) e Don Mueang(DMK). A pesquisa realizada com os passageires do
dois aeroportos considerou 7 (sete) dimensodes s@celseck-in seguranca; sinalizacéo;
facilidades; ambientes; servicos na chegada) cofiriB& e trés) aspectos a serem avaliados
conforme a escala “muito ruim”; “ruim”; “satisfator; “bom” e “muito bom”. O modelo se
baseou nas pesquisas de qualidade de servico epoees realizadas peharports Council

International— ACI.

As conclus@es do estudo também corroboram comuwremgto de que a identificacdo
da analise de desempenho dos aeroportos, alénr ferrsenenta essencial para subsidiar a
atuacdo dos gestores no processo de alocacaoutsae@ara a melhoria da qualidade dos
servicos, deve considerar a realidade de cada@&PANDEY, 2016).

A tabela-resumo abaixo compila as informacdes addos estudos sobre qualidade de

servico em aeroportos considerados nesta se¢ao:

Quadro 4: Qualidade percebida em aeroportos —-aeda literatura

METODOLOOGIA DE AVALIACAO DA

L IOINES QUALIDADE EM AEROPORTOS

CONTRIBUICOES

Andlise de sistemas de medicio de Apresentacdo de um quadro de diferentes

Humphreys desempenho dos aeroportos, da Europg e praticas adotadas. Os aeroportos utilizam,

et al. (2002) Estados Unidos que estao sob variados conjunt?megte, m?.d|d~a S gbjgtwas © sur? Je(tj' as
padrées de propriedade. para fins de avaliagcdo do desempenho dd

aeroportc

Modelo quantitativo que se prop6s a medir a Pardmetro relevante para obter uma medida
percepcéo da qualidade do servico | indireta de sua satisfacdo percebida do servico.
considerando (i) o tempo médio de espe | Assim, o servico ndo prestado de uma mar

Martin-Cejas
(2006)
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AUTORES

METODOLOOGIA DE AVALIACAO DA
QUALIDADE EM AEROPORTOS

CONTRIBUICOES

(ii) o nivel de congestionamento nas
instalacdes do aeroporto (considerando
servico decheck i)

(0]

razoavel ou prestado de uma maneira

considerada ruim pode afetar a percepcép

acerca da experiéncia ge

Fodness e
Murray
(2007)

1%

Pesquisa qualitativa com grupos focais ¢
andlise de contelido de comentarios verb

|8

Contribui para o desenvolvimento de um

modelo conceitual de qualidade de servico

aeroportos, por meio de uma investigacag

empirica das expectativas dos passageiros

essa industria de servigos. Modelo conceity

com trés dimensdes béasicasrvicescape
service personn e service:

Correia;
Wirasingue,
(2007)

Andlise da percepcao dos passageiros,
terminal aeroportuério, sobre o nivel de
servico relacionado ao componente balca
decheck-in considerando os fatores que
influenciam a percepgéo do usuario: (i)
tempo de espera, (i) tempo de

processamento e (iii) espaco dispor

no

Desenvolvimento de metodologia que
considera padrdes de nivel de servico enf
terminais de passageiros (instalacdes

EMm

para

al

aeroportuarias) com base na percepcao dps

usuarios.

Correia;
Wirasingue;
De Barros
(2008a)

Identificacdo dos atributos mais importantes
do aeroporto, de acordo com a percepc¢aqg do
usuario considerando 0s seguintes aspectos
meio-fio (embarque/desembarque); aspegtos

—

do check-in procedimentos de segurancd,;
sala de embarque; areas de circulacaoj

concessdes (banheiros; restaurantes e efc);

distancia a pé e orientac

Discusséao sobre um indice global para

aeroportuarios. A principal contribuicdo do

percepgdes do usuario.

Correia;
Wirasingue;
De Barros

(2008b)

socioecondmicas e fisicas que podem
influenciar a avaliacdo do usuario do
aeroporto como um todo

Pesquisa com os usuarios; observacao dos

passageiros e coleta de diversas variaveis

A contribuicdo deste estudo reside no
reconhecimento de que as medidas globa
representam um passo importante para o n

de passageiros de aeroportos e a compree

mais abrangente da relacao entre as medida

terminal em geral e o nivel de servico
associado a el

Kramer et al
(2013)

Avaliacéo junto a 20 (vinte) aeroportos camA experiéncia positiva do cliente resultaria ¢

0 objetivo de refletir a diversidade em
relacdo ao tamanho, servicgo, perfil dos
usuarios. Realizacdo de pesquisdinee
entrevista por telefone junto a quinze
agéncia.

combinacéo de fatores como: design de
terminal; instalacdes limpas; boa sinalizaca
existéncia ddelp deske uma combinacéo
convidativa de opcdes de varejo/alimentos
bebidas

avaliacdo do nivel de servi¢co nos terminais

estudo ¢é a identificacdo dos atributos mais
importantes do aeroporto de acordo com as

s
vel

global de avaliacdo dos servigcos dos terminais

nSao
s do

la

kS

Bezerra e
Gomes
(2015)

Estudo com sete dimensdebéck-in
seguranca; conveniéncia; ambiente;
facilidades basicas; mobilidade e preco
extraidas de um conjunto de atributos
amplamente utilizados pela indUstria
aeroportudria, no intuito de prover uma

estrutura representativa de como 0s

passageiros avaliam a qualidade do servjca

aeroportuario.

Os achados do estudo sublinham as
implicac6es em relacdo ao uso de dimensde
servico significativas, em vez de um grand
conjunto de variaveis como preditores da
satisfagdo do passageiro. Além disso, o est
enfatiza a necessidade de considerar comg
caracteristicas dos passageiros podem es
relacionadas a diferentes niveis percebidos
qualidade de servico.

s de
e

udo
as
tar

de
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METODOLOOGIA DE AVALIACAO DA ~
CUIORIES QUALIDADE EM AEROPORTOS COLIIRIEIGI2S
pvaliag e 7 (set)cimensoes (acessp; T 25 SnCIIches spresenadas o o
check-in seguranca; sinalizacao; facilidades; 2610 ogrtos & ferramenta essencFi)aI ara
Pandey ambientes; servigos na chegada) com 33 1erop ~ P
, S ; subsidiar a atuacéo dos gestores no processo de
(2016) (trinta e trés) aspectos a serem avaliadgs | 50 d Ihoria d
conforme a escala “muito ruim”; “ruim”; alocacao de recursos para a meihoria dg
“satisfatorio™ “bom” e “muito k;om” ' qualidade dos servicos, e por isso deve
' ' considerar a realidade de cada aero|

Fonte: dados compilados pela autora com baseenatiita de referéncia.

Com base nos estudos acima e nos resultados gbéidusssivel identificar que ja
foram realizadas pesquisas sobre os diversos wsibassociados ao desempenho dos
aeroportos tanto em funcdo de alguns de seus cam@snquanto em relacdo a percepcao
dos usuérios dos servicos. Os achados da literatemaonstram ainda que as analises
empiricas sobre a questdo da qualidade/nivel deicgeprestado utilizaram diversas
abordagens — quantitativas e qualitativas. O desa$iide, porém, em traduzir o desempenho

do aeroporto por meio de um grupo significativattéoutos/indicadores.

Por fim, e conforme observado na revisédo de titeaa os indicadores de desempenho
apresentados ao longo desta se¢édo podem ser cotewrtibrados na industria aeroportuéria
para fins de monitoramento da qualidade dos sesvigontudo, reitera-se que a escolha dos
aspectos a serem avaliados pode variar conformerfdl pe cada aeroporto e com a
necessidade de melhor compreender 0s aspectosasicre parecam ser mais problematicas
para os reguladores ou os proprios gestores dp@wo

2.4. EXPERIENCIAS INTERNACIONAIS E AS PRATICAS REGULATORS

O intuito principal deste tdpico é apresentar asgdos modelos de monitoramento de
qualidade de servicos aeroportuarios no mundoriosijpais aspectos avaliados e a eventual
pratica regulatéria adotada como forma de incentampre destacar que as informacdes

acerca do modelo brasileiro serdo apresentadasrecapitulo especifico desta pesquisa.

Por se tratar de tema cujo interesse se mostraxgmue, € possivel observar a
existéncia de praticas regulares que buscam a&grercepcao dos passageiros com relagcao

aos servicos prestados, assim como € possivelicaerih atuacdo de organizacgoes,
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reguladores e aeroportos no sentido de realizaoratanamento e avaliagdo da qualidade do
servico (ZIDAROVA; ZOGRAFOS, 2011).

Para muitos aeroportos, o monitoramento da qualidd®l servico tornou-se um
processo continuo, parte do sistema geral de gekaqualidade, que tem por objeto
identificar as necessidades dos clientes por maiavdliagdo de seu nivel de satisfacédo e
adotar medidas corretivas, caso necessario. Opa@tws ja reconhecem como imperiosa a
existéncia de informacdes que permitam realizampavatdes tanto entre aeroportos como em
face ao seu préprio desempenho ao longo do tengbgrdtica auxiliaria no aprendizado e na
adocdo de melhores praticas observadas em outgasefi no ambito de sua regulacéo
(GRAHAM, 2018).

Todavia, e ao considerar esta temética dentro dtextw das privatizacdes ocorridas
em todo mundo — novas formas de interacdo entrestad& e o setor privado — foi
considerado importante estabelecer os propositerean perseguidos pelo agente privado,
bem como definir quais os principais indicadoresddsempenho poderiam ser usados para
auxiliar no monitoramento e avaliacdo continua miegis de qualidade de servigo ofertado

aos usuarios.

Isto posto, observa-se a existéncia de critériondcs referentes ao monitoramento da
gualidade dos servicos no marco regulatério denalguaises e que, para alguns aeroportos,
séo previstas formas de incidéncia das questoesiaalade sob o precgo-teto das tarifas ou
alguma outra forma de regulagéo econdémica (GRAH20A8).

No Reino Unido, por exemplo, desde 2003 se utdepratica regulatoria que adota a
incidéncia de um “fator de qualidade” nas tarifas éeroportos de Heathrow e Gatwick.
Assim, foram adotados critérios para monitorameiet@ualidade de servicos 0s quais estao
associados aos precos cobrados. Por forca do megoia atual, o desempenho dos
aeroportos podera ensejar em decréscimo ou ackesobre 0s valores de remuneracao.
Outra caracteristica interessante deste modelpm@\vasdo de que as métricas possam ser
reavaliadas e revistas periodicamente. No momemontra-se em vigor a atualizacao que
compreende o periodo de 2015-18 (REINO UNIDO, 2019)
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Ainda no contexto dos paises europeus, identifi®wgue na Franca, Irlanda e
Portugal, o arcabouco regulatorio também considerecidéncia de critérios relacionados a
qualidade de servico na remuneracado dos aeropé@smala-se que o monitoramento em
curso nestes aeroportos considera tantos aspelgfetivas quanto subjetivos referentes a
qualidade dos servigos. Assim como ocorre no modeiterior, para 0s aeroportos
monitorados nestes paises também ha previséo idéageridédica dos parametros e métricas

estabelecidos.

Entretanto, cumpre assinalar que as formas deéncid dos valores associados ao
cumprimento de padrées e metas € distinto entpaizes. Por exemplo, enquanto no Reino
Unido os parametros de avaliacdo sao fixos duranperiodo estabelecido, na Franca os
parametros tanto de decréscimo quanto de bonificagsn seus valores alterados

gradualmente ao longo do periodo de avaliacao.

Ja em paises como a Austrélia, com a privatizag&oagroportos em meados da
década de 1990, o governo decidiu estabelecer usomegulatorio que determinava um teto
para as tarifas aeroportuérias de cada aeropoitdeAcao era permitir a revisdo dos precos e
melhorar o controle sobre o desempenho dos aeosp@tem de inibir o comportamento dos
novos operadores aeroportuarios de ndo prestarencose satisfatorios nos aeroportos
(GRAHAM, 2018).

Porém, a partir de 2002, o limite de precos fomelado e introduziu-se o
monitoramento de precos nos grandes aeroportos.rélagéio a este tdpico, Graham (2018)
assinala que a entdo chamadaght Handed Regulation — LHRtem se mostrado o
mecanismo de monitoramento e a ferramenta de auxds acordos comerciais entre 0s
aeroportos e as companhias aéreas. Contudo, opo#er ainda estdo submetidos a
incidéncia de questdes da qualidade em sua formantiegnerac&o pois, segundo a autora, 0s
acordos atuais entre o aeroporto de Sydney e sumganhias aéreas, assinados em 2015,
preveem um conjunto de indicadores de desempenboalielade de servigo associados a um
mecanismo de desconto. Assim, as companhias déregsdeiteado que tais praticas também

passem a ser adotadas nos acordos de MelbourabaBei e Perth.

No intuito de sintetizar as informacdes e assimatetrar, de maneira mais clara ao

leitor, a heterogeneidade das formas de monitoreipes@io apresentadas a seguir as
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informacdes ja expostas acerca dos mecanismos aegio de qualidade de servico em

aeroportos de diversos paises do mundo.

Quadro 5: Modelos de monitoramento de qualidadeedeco

MODELO DE
QUALIDADE

CRITERIO DE MEDICAO

REGULACAO

AUSTRALIA
Sydney; Melbourne; Brisbane e Perth

Sem incidéncia

Sem métricas para tempo na fila de seguranca

Sem métrica de disponibilidade de equipamentostalatdes

Pesquisa: passageiros, companhias aéreas; ESATAS

Monitoramento Precos

FRANCA — Aéroports de Patis
Charles de Gaulle; Orly; Le Bourget (2016-2020)

Fator de
Qualidade
(Fator Q)

Plano de Acdes

Tempo de espera em filas de segurancga (sem impactp
financeiro)

Indicadores “Padrdo de Qualidade” — Padrdo minimo
(7 indicadores)

Disponibilidade de equipamentos — de 94,00% a 98,00
Percepcao — de 3,71 a 4,05

Incidéncia no Reajuste
tarifario

Indicadores “padréo de
gualidade” — penalidade d
-0,04% por indicador

[}

Indicadores de

corretivas . y o .~
Indicadores de ExAcfg-Iedr?ua:j — Padréo minimo e Metas sexceléncia’ com
(4 indicadores) penalidade / incentivo de|
0, - 0,
Disponibilidade de equipamentos — de 91,00% at@092, +0,08%/-0,08%
Percepcao — de 3,51 a 3,66 até 3,57 a 3,73
IRLANDA 2
Dublin (2015-2019)
Filas de seguranca: pax - 100% < 30 min
Incidéncia no reajuste
Fator de tarifario.
Qualidade Disponibilidade de equipamentos — 99% (Apenas decréscimo)
(Fator Q)

10 indicadores de pesquisa de passageiros — pagirfies
3,42 a 4,00

Até 4,5% de decréscimo

L https://www.parisaeroport.fr/docs/default-sourceipe-fichiers/finance/relations-
investisseurs/r%C3%A9gulation/2016-2020/2016-20&Memic-regulation-agreement.pdf?sfvrsn=38
2 https://www.aviationreg.ie/_fileupload/2014fina0/P4%20Final%20Determination.pdf
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gSEEEiSEE CRITERIO DE MEDICAO REGULACAO
PORTUGAL®
Lisboa, Porto, Faro e Ponta Delgada
Incidéncia no reajuste
Fator de tarifario.
Qualidade Disponibilidade de infraestrutura — 80% (Apenas decréscimo)
(fator Q) Até 7,5% de decréscimo

17 indicadores de Pesquisa — Participacdo da Rasgdl
(obrigatorio — influéncia no valor do decréscima0%)

Plano de A¢oes Falha de performance

corretivas
REINO UNIDO
Heathrow e Gatwick (2015-2018)
Fator de
Qualidade ~ . 050 . oh
(Fator Q) Inspecéo de seguranca: 95% < 5 minutos e 99% <ritos Incidéncia no reajuste

tarifario.

Disponibilidade de equipamentos: 99%

Plano de Acdes Até 7% de decréscimo

corretivas

4 indicadores de percep¢ao dos passageiros (pazirties3,8 Até 2.24% de bonus

Publicidade das a4.3)

informacgdes

Fonte: dados compilados pela autora com apoiordasmacdes disponiveis nos documentos de reguldgsio
paises de referéncia.

A despeito do recorte reduzido de exemplos, salmiseoutros paises, tais como
Espanha, india, e Itdlia também realizam o acongraehto de questbes relacionadas a
qualidade dos servicos. No caso da Espanha e lig tenbém sdo utilizados indicadores
objetivos e subjetivos para fins de acompanhaméiatoa india séo utilizadas as medidas da
pesquisa realizada pela ACAifport Service Quality — ASQpara fins de avaliagcdo da
satisfacéo dos usuarios. A india formalizou, ain@airdes de qualidade a serem observados

pelos aeroportos por um determinado periodo dedé@BRAHAM, 2018).

Por fim, e no intuito de frisar quéo diferentes @odser as abordagens relacionadas a
qualidade de servicos, pontua-se que no arcabagdatério americano nao ha critérios
formais de qualidade de servigo. Entretanto, earamé dados da ACI, atualmente 37 (trinta e

sete) aeroportos dos EUA participamAlgort Service Quality — AS@ que demonstra que

3 https://www.anac.pt/SiteCollectionDocuments/natt2013/Anexo7.pdf



56

a questao relacionada a percepg¢éo sobre a qualidaservico em aeroportos é considerada

para fins de acompanhamento do desempenho (AC3)201

Em suma, € possivel observar diversos exemplosi@dea modelos na experiéncia
internacional sobre regulacdo de qualidade deg@®rin aeroportos. Contudo, os exemplos
apresentados acima referem-se a aeroportos submatigrocessos de privatizagao, e assim,
verificou-se que, em contextos onde a gestdo dopa@wos transita da égide do ente publico
para um operador privado, parece existir a pre@égpam garantir determinados niveis de
qualidade aos servicos prestados aos usuérios. &&) modelos regulatorios poderem ser
revistos com certa periodicidade, como visto paen¢a, Irlanda, Portugal e Reino Unido,
sinaliza que a regulacéo esta em constante evohusiando aprimorar os modelos de gestéo

aeroportuaria a praticas mais modernas e eficientes

Ainda com base nas informacfes apresentadas, psgecazoavel compreender que,
em decorréncia das caracteristicas, complexidafiedeica vivenciada pelos aeroportos nos
mais diversos paises, a existéncia de uma propaogteada de monitoramento da qualidade

dos servicos prestados nao encontra suporte.
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3. CONTEXTO DAS AGENCIAS REGULADORAS NO BRASIL E A
DELEGACAO DE SERVICOS PUBLICOS A AGENTES PRIVADOS

O objetivo deste topico € discorrer sobre o surgimelas Agéncias Reguladoras e a
aplicabilidade dos institutos da regulacdo na gaétbtidiana do contexto brasileiro e, assim,

promover a reflexdo sobre suas implica¢cdes no imenarmativo do pais.

Dito isto, cabe assinalar que o Estado brasileindpngo das ultimas décadas, passou
por uma série de mudancas em decorréncia das eslagdEstado com a sociedade. Nesse
contexto, a partir da década de 1990, observa-se modanca acentuada com relagcédo a
organizacdo do Estado brasileiro com énfase adnseingo de instituicbes autbnomas de
administracdo para tratar de assuntos de regutigécercado. Tais mudancas resultaram na

adocao de uma nova forma de intervengéo estatdaremia.

Desse modo, a figura das Agéncias Reguladoras sunge resultado da reforma
administrativa ocorrida no Brasil e tem forte ligagcom as privatizacfes ocorridas a partir
das reformas legais de 1995. Com o estimulo aaoflertservigos publicos por empresas nao-
estatais, por meio de institutos como a concessapeemissao, entendeu-se necessario que o
Estado precisaria atuar de forma intervencionistaimiuito de regular as relacdes de
determinados mercados nos quais a concorréncia s@ificiente para alinhar os interesses
dos usuarios e dos prestadores de servicos, owauanpropositos das politicas publicas e

servigos publicos sdo prestados de forma privada.

A nova funcdo de Estado Regulador tornou-se fundtahepara o contexto da
economia nacional e pode exercer influéncia taatonplementacéo quanto na efetivacao das
politicas publicas setoriais. Por meio da definigéaspectos técnicos e os seus efeitos sobre
0s agentes econémicos as Agéncias Reguladoras deptarrogativa de estabelecer regras
voltadas para as questdes concorrenciais de merassicn como para garantir que oS novos
agentes econdmicos executem, adequadamente, agsosepilblicos a eles transferidos.
Assim, tem-se que:

A criacdo das agéncias € justificada pela liteeap@lo seu intuito de atrair e regular
investimentos, reduzir arbitrariedades do setoflipuibdefender o consumidor e o

interesse coletivo, fixar precos e tarifas, aumentaflexibilidade de gestdo e

normatizacéo, insular a burocracia especializadard&rtezas politicas, aumentar o
controle social e, principalmente, oferecer crdidibile aos investidores privados.
(FORNAZARI, 2006, p.649).
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Por conseguinte, o cenario de transferéncias desadi iniciativa privada, seja esta por
meio de permissao ou concessao, acarretou a rasdssle atuacdo subsidiaria do Estado na
economia, e a atuacdo das Agéncias Reguladorasmpar da definicho de marcos-
regulatorios € imprescindivel para o fomento daié&icia e melhoria dos servigos publicos

prestados e, assim, para o atingimento do intepggd&o pretendido.

Ainda que os debates sobre o papel das Agénciasidiegas seja algo corrente na
literatura, observa-se que ainda ndo € expressivouraero de estudos exploratérios
enderecados a andlise e compreensdo do arcabaugatdeo, em especial com relagdo a
regulacdo advinda dos processos de concessaodg atroportuarios a iniciativa privada e a
consequente delegacao de prestacéo de servicasgsuliim face do exposto, esta € uma das

contribuicdes que se propde por meio desta pesquisa

3.1. DA AGENCIA NACIONAL DE AVIACAO CIVIL — ANAC

No caso dos aeroportos, a Agéncia Nacional de AwviaGivil — ANAC — exerce a
funcdo regulatoria com a finalidade de promoveficiéacia e a defesa do mercado e das
liberdades econémicas das pessoas vinculadastagé&esle servicos publicos.

Considerando as atribuicdes desta Agéncia, destacagque consta dos artigos da lei
n°. 11.182/2005, que dispbe sobre seu poder regatam com destaque para as atribuicdes
de regular e fiscalizar as atividades de aviacadd ei de infraestrutura aeronautica e

aeroportuaria:

Art. 1° Fica criada a Agéncia Nacional de AviacawilG- ANAC, entidade
integrante da Administragéo Publica Federal indjretibmetida a regime autarquico
especial, vinculada ao Ministério da Defesa, coaz@de duragdo indeterminado.
[...]

Art. 2° Compete a Unido, por intermédio da ANAC @s niermos das politicas
estabelecidas pelos Poderes Executivo e Legis)atiegular e fiscalizar as
atividades de aviacdo civil e de infraestrutura aemautica e aeroportuaria
(grifo nosso).

[.]

No que tange a Concessao de Infraestrutura Aergp@te proposicdo do modelo a
ser considerado para construcdo do instrumentdigoriegal, o inciso Il do art. 8° e 0 inciso
XXIV do art. 8°, ambos da supracitada lei, deixarplieito tanto o papel quanto a

competéncia a ser desempenhado pela ANAC nesagéesl|
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Art. 3° A Anac, no exercicio de suas competénadasgera observar e implementar
as orientacdes, diretrizes e politicas estabelecigelo governo federal,
especialmente no que se refere a: (Redacdo daalagial® 12.462, de 2011)

[.-]
Il — o estabelecimento do modelo de concessao de infraresira aeroportuaria ,
a ser submetido ao Presidente da Republica; (goi$s0)

[...]

Art. 8° Cabe a ANACadotar as medidas necesséarias para o atendimento do
interesse publico e para o desenvolvimento e fomentda aviacdo civil, da
infraestrutura aeronautica e aeroportuaria do Pais atuando com independéncia,
legalidade, impessoalidade e publicidade, competihd: (grifo nosso)

[--]
XXIV — conceder ou autorizar a exploragdo da infra-estrutta aeroportuaria,
no todo ou em parte; (grifo nosso)

Assim, em face aos comandos legais apresentaddsferggdo aqui € assinalar as
competéncias legais e a importancia da atuacao\deCAdurante o processo de modelagem
da regulacdo a ser disposta nos Contratos de Gdcee aeroportos. Para além disso,
pretende-se ainda, instigar o raciocinio acercaotaplexidade que envolve o processo das
escolhas regulatérias e a importancia da atuacdocAdéncias Reguladoras neste processo
para o atingimento do interesse publico pretendido.

3.2. DA PARTICIPACAO DA INICIATIVA PRIVADA NA PRESTACAO DE SERVICOS
PUBLICOS

As reformas econbmicas que afetaram varios paisekjindo o Brasil, foram
marcadas pelas dificuldades do Estado em se meorews principal fornecedor de servicos
publicos. Logo, pontua-se que, desde a década,darB8AUmero cada vez mais expressivo de
paises recorreu a politica de privatizacdo commdode transferir ativos tradicionalmente
geridos pelo setor publico a gestdo da iniciatiwzapa. No caso dos aeroportos brasileiros, o
impacto desta mudanca sera refletido na atencg®rdiada a melhoria da qualidade dos

servigos prestados.

Estas transferéncias tinham por objetivo reduzitimero de ativos cuja gestdo esta a
cargo do Estado e promover a adocdo de melhoréggsrdna gestdo. Ademais, com a
participacdo da iniciativa privada seria possieehéntar, além de uma gestdo mais eficiente,

o estimulo a concorréncia.

Todavia, o advento da participacdo da iniciativevgatla na gestdo destes ativos

requereu do Estado uma atuacdo bem mais compkessediva, no sentido de exercer tanto a
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regulagcdo quanto a fiscaliza¢cdo do mercado a figadantir o equilibrio entre os interesses
publico e privado.

Com relacdo a decisdo de privatizar aeroportoshyRét al. (2014in GRAHAM,

2018) resumiram as razdes para este movimentaedentjuais pode-se citar como exemplo:

(1) 0 aumento da demanda de trafego;

(i) a promocéao do desenvolvimento econémico;

(i) o financiamento de infraestrutura aeroportuariggeande escala;

(iv) a transferéncia de tecnologia e expertise operaciecompartilhando as
melhores praticas; e

v) ganho de eficiéncia para o design e operacoes.

Assim, a partir dos anos 1970 e 1980, o crescimeaimadurecimento da industria de
transporte aéreo associado com as questdes dguwastentacéo de atividades das empresas
aéreas trouxeram a percepcéo de que a gestdo roperées também precisava evoluir. O
ritmo das mudancgas variou consideravelmente emedifes partes do mundo, com a Europa
geralmente liderando o caminho. Entretanto, pareopaetos localizados em outros
continentes, tais como a Africa e a América do Bugm mantidas atitudes mais tradicionais
em relacdo a gestdo dos aeroportos (GRAHAM, 2018).

Considerando o cenario acima exposto, e no que taregscolha realizada no Brasil,
assinala-se que a forma de transferéncia dos agwepiniciativa privada foi o instituto da

Concesséao, regido pela Lei n° 8.987/1995, confamwneideracdes apresentadas a seguir.

3.3 ARCABOUCO JURIDICO E A POLITICA PUBLICA PARA CONCESAO DE
AEROPORTOS NO BRASIL

Para fins de entendimento do objeto acima exposi@ra-se que a insuficiéncia e a
dificuldade de investimentos de capital publico infiaestrutura aeroportuaria brasileira,
associadas aos impactos refletidos na industravidgao, na sociedade e nos diversos setores
econdmicos, demandou do poder publico estudosqiises sobre possiveis alternativas para
otimizar a gestdo de aeroportos. Dentre as alteasaidentificadas pode-se assinalar que a

participacdo da iniciativa privada, por meio doimeg de concessao, foi a alternativa
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escolhida para estimular a concorréncia e promawethorias no setor (SALGADO;
BORGES, 2010).

Sob o aspecto legal, o instituto da concessaopestésto no art. 175 da Constituicdo
da Republica Federativa do Brasil de 1988, o gisaldé queincumbe ao poder publico, na
forma da lei, diretamente ou sob regime de conaessa permissdo, sempre através de

licitacdo, a prestacao de servicos publicos”

Em complemento ao dispositivo constitucional otado, a regulamentacao destes
institutos ocorreu por meio da edicdo da Lei n8895, ou, como € comumente conhecida,
“Lei Geral das Concessfes”, que orienta como esg@ses podem auxiliar nos processos de
desestatizagdo, conforme disposto no Programa Nzcide Desestatizacdo - PND,
reformulado na gestéo gerencial pela Lei 9.491987 1

Observa-se ainda que o art. 21. Xll “c”, da Coostéto da Republica Federativa do
Brasil — CRFB — de 1988, dispde que é de competé&teiUnido explorar, diretamente ou
mediante autorizagdo, concessdo ou permissdo, eatres servicos, a navegacao aérea,
aeroespacial e a infraestrutura aeroportuaria. AEBMCFRB/88, o regime de concesséo
também esta previsto no Cddigo Brasileiro de Aantoa — CBA/86, o qual prevé em seu
art. 36, 1V, que os aerédromos publicos serdo ooiasts, mantidos ou explorados, por meio

de concesséo ou autorizagao.

Cumpre destacar ainda que o Decreto n° 6.780/20@¥@u a Politica Nacional de
Aviacgédo Civil, e com relacdo a concesséao da infraiesa aeroportuaria estabeleceu que para
fins de desenvolvimento da aviag&o civil, deverisen buscadas adequacdes continuas da
capacidade da infraestrutura face ao crescimentoadeporte aéreo (incluida a delegacéo) e
estimulado o uso do investimento privado na copdtrude aerédromos. Com relagcéo a este
topico, vale enfatizar que a politica publica defnnos Decretos € advinda das diretrizes do
governo e, sendo assim, ndo ha ingeréncia direAdNéeC neste processo.

Esse Decreto também dispds que, com relacao @refiai das operacdes da Aviacao
Civil, as acOes deveriam ser direcionadas pelasdbdaexpanséo antecipada da infraestrutura
aeroportuéria face ao atendimento a demanda pelosc@s aéreos e na promocao do

crescimento do setor através de uma regulacaemécdo mercado. Além disso, as diretrizes
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sinalizam para que seja promovida a participacamaestimento privado na construgéo e
exploracdo dos aeroportos, além de fomentada aowéncia no setor, com o intuito de

garantir melhor qualidade de servicos e menoréagaos usuarios.

Ainda para fins de exploracédo da infraestrutura@@tuaria concedida a iniciativa
privada, cumpre assinalar ainda o que dispde oeb®crP 7.205/2010 aplicavel somente ao
Aeroporto de Sao Goncgalo do Amarante — ASGA (BRAZ010), e o Decreto n° 7.624/2011

aplicavel as demais concessdes de infraestrutiRASHE., 2011), respectivamente, a saber:

Decreto n° 7.205, de 10 de junho de 2010

[..]

Art. 1° Este Decreto dispbe sobrenodelo de concessao aplicavel a exploracéo
do Aeroporto de Sao Gongalo do Amarante - ASGAocalizado no Municipio de
S&0 Gongalo do Amarante, no Estado do Rio Grandsod® (grifo nosso).

[...]

Art. 19. Ofator de qualidade podera ser utilizado, cumulada ou alternativamente
na férmula de reajuste do teto tarifario, ou comitégo para aplicacdo de multas
decorrentes da inobservancia desse fator, nos sedafinidos em edital (grifo
Nnosso).

[...]

Art. 23. No contrato de concessao constardo, obrigatoriamentas clausulas
estabelecidas no art. 23 da Lei n® 8.987, de l3edereiro de 1995além de
clausulas relativas:(grifo nosso)

[..]

VII - aos niveis de qualidade dos servicos que deverdo sereadlidos pela
concessionaria na execucdo do contrate que poderdo gerar a necessidade de
realizacdo de investimentos, bem como a previs&osdacdes em caso de nao

atendimento dos niveis exigidos; (grifo nosso)

Decreto n° 7.624, de 22 de novembro de 2011

[...]

Art. 1° Este Decretalispde sobre as condi¢es de exploragdo pela intoia
privada da infraestrutura aeroportuaria, por meio de concessao (grifo nosso).
Paragrafo Unico. Para os fins deste Decreto, dersin-se aerédromos o0s
aerédromos civis publicos que compdem a infraag@mutaeroportuaria a ser

concedida.

[.]
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Art. 4° O concessionario devera prestar servico adequado saisuarios e
observar as normas legais e regulamentares redativaspectos técnicos e de
seguranca sobre aviagdo ciegpecialmente as expedidas pela Agéncia Nacional
de Aviacao Civil - ANAC e pelo Ministério da Defesa, por meio do Comando d
Aeronautica - COMAER, bem como as disposicdes dratw de concesséao (grifo

NoSs0).

[--]

Art. 7° Na exploracdo de aer6dromo concedido, afasaaeroportudrias serao
aplicadas conforme regime tarifario estabelecida p&IAC.

§ 1°0 regime tarifario dos contratos de concessadevera prever a transferéncia
de ganhos de eficiéncia e produtividade aos ussjaiconsiderar aspectos de

gualidade na prestacéo de servig(rifo nosso).

Diante do acima exposto, tanto as politicas pUbliealtadas para exploracdo da
infraestrutura aeroportudria, por meio de concesgéanto a politica nacional de aviacao
civil, foram assertivas ao dispor sobre a impoitos aspectos de qualidade na prestacéo

dos servicos publicos.

3.4 CONCESSAO DE AEROPORTOS NO BRASIL

No que tange as concessfes de aeroportos no Badd;se dizer, em linhas gerais,
que a pratica busca viabilizar a participacdo deiativa privada na construcédo parcial,
exploracdo e manutencdo de um determinado compdexoportuario. Cabe salientar,
entretanto, que as questdes relacionadas aos & apoio e garantia da seguranca a
navegacao aérea, assim como as questfes afeteffemym taéreo, ndo figuram como parte
integrante do objeto dos contratos de concessatarfm, tais servicos permanecem sob a
tutela exclusiva do poder publico (ANAC, 2018).

Dessa maneira, e no intuito de compreender mekpreamissas sobre a escolha pela
transferéncia da execucao destes servico de umpébteo para um ente privado, cumpre
assinalar os apontamentos dispostosEstudo do Setor de Transporte Aéreo do Brasil
(MCKINSEY & COMPANY, 2010) que destacou, a épocasda realizacdo, que dentre 20
(vinte) dos principais aeroportos do Brasil, 1324&) ja teriam gargalos com relacdo ao

terminal de passageiros, conforme apresentadouarseg



Figura 3: Situacdo da infraestrutura dos principai®portos brasileiros em 2009
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Fonte: Capacidade da infraestrutura aeroportuérirasil (fonte MCKINSEY & COMPANY, 2010)

Assim, o estudo realizado em 2010 apontou que,dguaonsiderados o0s aspectos da
infraestrutura aeroportuaria face ao crescimenteraso da demanda por transporte aéreo no
Brasil, restava claro que o desafio de realizartapovoltados a melhoria do sistema estaria
associado a questdes imediatas de expansao desinditara e capacidade dos aeroportos. As
consequéncias de uma infraestrutura aeroportu&fiaitdria e incapaz de acompanhar o
crescimento da demanda pelo trafego aéreo, reflétitibém no saturamento de sistemas de
pistas e patios, acarretava gargalos a eficiémpeaagional e ao nivel de servigo prestado aos

usuarios.

Além disso, havia de ser considerado o fato deilBi&ssido escolhido para sediar
eventos internacionais de grande relevancia, t@@@ 0 pais como para 0 cenario
internacional, tais como a Jornada Mundial da Juwkn (2013); Copa das Confederacdes
(2013); Copa do Mundo (2014) e Olimpiadas e Pap#das (2014). Sendo assim, recaia
sobre o Brasil as expectativas de que o pais fgs#z de atender o aumento da demanda de

maneira satisfatoria.
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Outrossim, e ainda associado ao cenério de estagmicinfraestrutura identificado,
pontua-se que a projecdo de crescimento da dentEnga@assageiros pelo transporte aéreo
precisaria estar acompanhada de acfes que fomamtassealizacdo de investimentos, e por
consequéncia, aumento da capacidade dos aeropoakeiros. A intencéo era que o setor
aéreo brasileiro fosse capaz de manter seu ritnaesenvolvimento e alcancar seu melhor
potencial, que seria refletido diretamente no Heitef sociedade, por meio da expansao da
malha aérea; aumento da demanda; geracao de emipoegmiveis de servico, dentre outros
(MCKINSEY & COMPANY, 2010).

Assim, a partir do ano de 2011, em decorrénciaott@lécimento do programa de
concessdes de diversos setores de infraestrutgayerno brasileiro adotou um modelo de
exploracdo baseado na concesséo de exploracdoarsérpda infraestrutura aeroportuaria
para agentes privados. Esse processo de amadunézideeregulamento comegou em 2011
com o primeiro aeroporto concedido no Brasil - &mncalo do Amarante (SBSG), teve
continuidade em 2012, com as concessdes dos atm®me Brasilia (SBBR), Guarulhos
(SBGR) e Campinas (SBKP), avancou com o tercealo cie concessdes ocorrido em 2014,
com os aeroportos de Confins (SBCF) e Galedo (SB&lgeguiu com as concessdes
ocorridas em 2017, que contemplaram os aeropogd3odo Alegre (SBPA), Florianopolis
(SBFL), Salvador (SBSV) e Fortaleza (SBFZ).

Destaca-se, ainda, que se encontra em andamemézesgo administrativo que trata
da concessao de mais 12 (doze) aeroportos locaizanl Centro-Oeste, Nordeste e Sudeste.
A expectativa de conclusado desta atividade € paedos do ano de 2019. Caso isso ocorra, 0
Brasil terd, em 2019, o total de 22 (vinte e dasjoportos concedidos a iniciativa privada

por meio de concesséao.
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A figura 4 abaixo demonstra como estdo distribuides10 (dez) aeroportos ja

concedidos no Brasil:
Figura 4 — Aeroportos concedidos no Brasil — pride 2011 a 2017.

2011
NAT — Natzl/RN (2.3]

- s Ml »-i »‘f 2012
BSE — Brasilia/DF (17.9)

GRU - Guarulhos/SP (36.5)
VCP = Campinas/SFP (9.3)

2014
CNF = Confins/ MG [9.6)
GIG - Galedo/R) (16.1)

2015-2017

FI'N — Floriandnpalis/Sc (3.5)
FOR - Fcrtaleza/CE (3.7)
POA - Porto Alegr=/RS (7.6}

! SSA —Salvador/BA (7.5)

Fonte: ANAC, 2018.

Neste cenério, e enquanto Poder Concedente, ficauga da ANAC a competéncia
para a pratica de atos administrativos com o olgetie mitigar a eventual assimetria de
informacdes no mercado; promover um ambiente depetigiio e assim, fomentar a

eficiéncia operacional e alocativa do sistema.

No que tange a qualidade na prestacédo dos sepitisos delegados, e para fins de
atendimento tanto a Lei n® 8.987/1995 quanto aasdies n° 7.205/2010 e n° 7.624/2011, o
desafio posto ao Regulador residiu sobre a impemesessidade de se ter sobriedade para
escolher qual opgéo regulatéria representaria @sganhos de eficiéncia para os operadores
privados quanto a melhoria dos niveis de serviestpdo aos usuarios do aeroporto.

Em suma, o Estado precisa ser capaz de proverrasdogervigos publicos, assim
como deve assegurar condicfes para o desenvolvrdensetor aéreo. Dessa forma, e apds
terem sido identificados gargalos na infraestrutlos aeroportos e realizados estudos sobre
0S principais investimentos a serem realizadog)litiga publica setorial optou por transferir
ativos publicos a gestao de entes privados e opawos foram sendo ofertados, por meio de

concessao, conforme esta prioridade.
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Neste processo, a atuacao do Estado ocorre pordaédgéncia Nacional de Aviacéo
Civil = ANAC — que, enquanto 6rgdo regulador, detéprerrogativa de intervir no mercado
para mitigar ou reduzir possiveis falhas ou digtes¢ Assim, como 0s setores publico e
privado tém objetivos diferentes, foi necessaricomer a regulacdo econdémica enquanto
maneira de intervir e tentar equalizar as relag@esnercado e assim permitir ao Estado o

acompanhamento e a avaliacédo das atividades dégeagqelos agentes privados.

Com relacdo a qualidade dos servicos, a escolh&éédefiniu que o ajuste anual de
algumas tarifas aeroportuarias teria a incidénaa desultados obtidos por meio do
monitoramento de determinados aspectos nos aeosp@s contratos de concessao refletem,
entdo, tanto a implementacdo da politica publidarisé quanto da politica nacional de
aviacdo civil, com a finalidade de incentivar a otancdo e melhoria da qualidade dos

servi¢os prestados aos USUArios.

Ante o0 exposto, serdo apresentadas, a seguir, iasippis caracteristicas da
modelagem da regulacdo de qualidade dos servicesaemportos brasileiros objeto de
concessao. Cabe assinalar que o mecanismo escahghwia a teoria de incentivos as
praticas regulatérias, de modo a tornar os aspedtogjualidade incentivos tarifarios
representativos do desempenho do operador privado.
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4. ESTUDO DE CASO - MODELO DE REGULACAO PARA AVALIACAO DA
QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS NOS AEROPORTOS BRASILEIROS
OBJETOS DE CONCESSAO

Esta secdo apresenta o modelo brasileiro de régulda qualidade dos servigos
prestados nos aeroportos concedidos. O estudosderéaapresentar a modelagem utilizada
nas concessdes aeroportuarias realizadas no peded®011 a 2017. As informacles
apresentadas nesta pesquisa sobre as praticagudacé® adotadas em outros paises do

mundo serédo relevantes para a compreensao da geor@ddualmente utilizada no Brasil.

Isto posto, assinala-se que a situacdo observadaasd relacionada a saturacédo da
infraestrutura dos aeroportos, dificuldade de pggsi adequada dos servicos e baixa
competitividade, associada aos preparativos paggargles eventos que foram realizados no
Brasil, tais como Jornada Mundial da Juventude (& janeiro/2013); Copa das
Confederacdes (2013); Copa do Mundo de Futebol4)2610limpiadas e Paraolimpiadas
(Rio de Janeiro/2016), trouxeram a luz das dis@sssdnecessidade de realizacdo de novos

investimentos e melhoria na prestacao e gestasatogos aeroportuarios.

As adequacdes de malha aérea e 0 aumento da depeodeansporte aéreo também
requeriam mudancas significativas na reestruturdg&caeroportos com o intuito de realizar

0s aportes de investimentos necessarios para agdeenanda crescente (ANAC, 2018).

Assim, o advento da politica publica setorial dencessdo de aeroportos e 0
estabelecimento de um marco regulatorio para o paohamento desta questdo vieram em
resposta aos problemas identificados. A entradaogtesplayersno mercado incentivaria a
competicdo, além de permitir a troca de experiéantee 0s terminais aeroportuarios e, por
conseguinte, o conhecimento e aplicagdo das melipoééicas do setor.

Todavia, este cenario acarretou a necessidade qumarato estatal fosse capaz de
absorver e coordenar as atividades decorrentes diestisdo, tais como estabelecer os
contornos do contrato de delegagcédo do servico guilelj aposteriori gerir a execugédo das
obriga¢Ges contratuais. Nesta conjuntura, a figarANAC foi fundamental para coordenar o
processo de modelagem e oferecer o suporte neicepaéas a materializacdo dos processos

de desestatizagdo por meio das concessoes.
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Cabe assinalar que apesar de haver estudos reldomrtanto com a regulagao
econdmica quanto com a qualidade de servico enp@eos, ainda ha escassez de literatura
gue trate da experiéncia brasileira de forma efpacAssim, as informacdes desta pesquisa
irdo contribuir para o entendimento do processtoh® de tomada de decisdo acerca da

modelagem da regulagao de qualidade por meio @atinos no ambito das concessodes.

Diante do exposto, este capitulo apresenta umsaewunédita na literatura e consolida
as informacdes sobre a evolugcdo do arcabouco tégalde monitoramento de qualidade em

aeroportos concedidos.

4.1. MODELO DE REGULACAO DA QUALIDADE DOS SERVICOBRESTADOS NOS
AEROPORTOS CONCEDIDOS NO BRASIL

Em consonéancia com o disposto no capitulo queurdtn tema de regulacdo por
incentivos, o presente topico tem por finalidadeesgntar a aplicacdo deste tipo de
regulamentacao a realidade dos aeroportos concseda®rasil. Conforme ja explicitado ao
longo deste trabalho, foi determinado pelo Podddi€aino bojo do Decreto n® 7.624/2011
gue o regime tarifario adotado nos Contratos dec€s&o de infraestrutura aeroportuaria
deveria considerar aspectos de qualidade na pestigcservico.

Sendo assim, com apoio na literatura que tratdotasas de abordagem da regulacao
econdmica, reitera-se o papel do regulador em pnemomecanismo capaz de fazer com que
o regulado envide esforgos para alcancar determiresiilitado. Assim, a pratica mencionada
proporcionaria ao regulador algum controle e moaitento sobre determinadas variaveis

consideradas relevantes para a melhoria na prestasdservicos.

Dessa forma, o papel da ANAC foi propor um mecaaisi® incentivos com o intuito
de tentar aproximar os interesses do Estado como egjente privado prestador dos servi¢os
publicos delegados. Assim, a regulacdo de qualidadrvico em aeroportos no Brasil conta
com um sistema de indicadores que representa inggqudra que o operador aeroportuario
mantenha niveis satisfatorios de qualidade doscesnofertados, assim como desenvolva

outras ferramentas que fomentem e auxiliem na malda prestacdo dos servicos.
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As informagdes coletadas por meio dos indicadol®&jam diagnosticar e prover,
para o regulador e para o regulado, dados recsoles 0 desempenho dos servigos prestados
no aeroporto, bem como fornecer subsidios paraoqtegulado identifique os principais

pontos de melhoria e envide esfor¢os para estestasp

No mais, a medida que as informacdes sdo coletaosaeroportos, o regulador
enriguece seu arcabouco regulatorio e pode reabreilises mais precisas e assim,
periodicamente e quando necessario, propor revis@sgalizacbes ao modelo de incentivos
vigente. O modelo de regulacéo por incentivos poegeentdo, ser artefato basilar ao auxilio
da administragdo aeroportuaria na melhoria da &qea geral dos usuarios nos aeroportos.

Assinala-se, por fim, que os contratos de concessa@wporam outras ferramentas
para acompanhamento e fiscalizagdo da qualidadeselascos prestados, no intuito de
permitir que o regulador tenha um diagndstico aaamais proximo da realidade vivenciada
e assim poder atuar de forma mais direcionada extass Assim, no bojo do Anexo 2 —
Plano de Exploracdo de Infraestrutura AeroportudP&A), constam as obrigacdes

relacionadas com a qualidade de servi¢o a sereem@otas pelos aeroportos.

Feitas estas consideracdes, passa-se a apresamtagdmo foi definido o modelo de
regulacdo de incentivos, bem como as demais fen@m®ale apoio ao monitoramento da
qualidade ao longo dos processos de concessaan@ada explanacao, serdo apresentadas
informagdes consolidadas acerca do mecanisSmo dentimc em usO nOS aeroportos
concedidos e os demais instrumentos utilizados fi@sade acompanhamento dos servigos

prestados.

Cumpre salientar que as referéncias dos processasmtessao de infraestrutura
aeroportuéria no Brasil, tais como as informac@esca do processo licitatorio; documentos
referentes as audiéncias publicas e as versfesodoa® de Concessdo e seus anexos
encontram-se disponiveis no sitio eletrénico da ANA
(http://www.anac.gov.br/assuntos/paginas-tematioas&ssogs € nos seguintes processos
administrativos: 60800.018840/2010-15 ( Processtaiorio do aeroporto de S&o Gongalo do
Amarante); 60800.189770/2011-60 (Processo liciatbos aeroportos de Brasilia, Guarulhos
e Viracopos); 00058.019761/2013-01 (Processo ftirita dos aeroportos de Confins e
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Galedo) e 00058.043775/2016-80 (Processo licitatdios aeroportos de Florianopolis,
Fortaleza, Porto Alegre e Salvador).

4.1.1. Aeroporto Internacional de S&o Gongalo d@mrante — ASGA (SBSG)

O objetivo deste topico € apresentar como ocorrenodelagem da regulagdo de
gualidade de servico no ambito do processo de sséoedo Aeroporto de Sdo Gongalo do
Amarante, o primeiro a ser concedido no Brasil.tBEsse que as informacgdes referentes a
licitacdo deste aeroporto encontram-se disponineisitio eletrénico da ANAC, na rede
mundial de computadores conforme os documento®miisiizados por meio da Audiéncia
Puablica n® 21/2010.

O Aeroporto Internacional de Sdo Goncalo do AmarantASGA — foi o0 primeiro
aeroporto a inserido no Programa Nacional de Datsestdo — PND, por meio do Decreto n°
6.373/2008. O ASGA foi concedido mediante um pmjgeenfield o que significa dizer que
deveria ser realizada a construcdo de uma novaestfutura aeroportuaria, em uma regiao

determinada e de localizacéo estratégica e conmgimegdfavoraveis a aviacao.

No contexto das tratativas acerca da concesséae adesiporto, cumpre reiterar que o
Decreto Federal n°® 7.205/2010 disp6s sobre o madielooncesséo para a exploracdo do
ASGA e definiu regras sobre a imperiosa necessidadmnsiderar os aspectos relacionados
a qualidade dos servicos no reajuste das tarifdes @scorrer, no corpo contratual, sobre a

metodologia a ser observada pela concessionadgaetacdo do contrato.

Neste tipo de situacao, a politica publica foi taeaao estabelecer que o modelo de
concessao deveria trazer informacgdes referentesiges de qualidade de servico a serem
observados pela Concessionaria. Porém, ao estabel®a diretriz sem 0 acompanhamento
de informagdes acerca das particularidades da indnagestrutura, tais como custos do novo
operador e perfil dos usuarios, o regulador absomecomplexa tarefa de propor um

mecanismo de incentivo que deveria contemplar dasianedidas de desempenho.

Delimita-se entdo que a primeira modelagem de aggol de qualidade de servico em
aeroportos positivada em instrumento contratuad vgem no processo de concessao do

Aeroporto de Sao Gongalo do Amarante — ASGA, eml2@lbuscou dispor a forma de
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mensurar a satisfacdo dos usuarios com relacistatacoes e servicos disponibilizados pelo
aeroporto.

Desta maneira, oRelatorio 6 - Critérios de qualidade de servico pa&iaboracdo do
Plano de Exploracdo Aeroportuaria e MetodologiaEdecucdo do Aeroporto Internacional
de Sé&o Goncalo do Amaraht€ ANAC, 2018) apresentou a modelagem inicialmente
considerada para fins de avaliacdo e monitoramgogoaspectos de qualidade dos servicos

prestados no aeroporto.

Com relacdo as premissas balizadoras da propostatorio supracitado destacou
que os critérios selecionados para monitorar aidpte do servico a ser prestado no ASGA

foram o0s seguintes: Definicho de hora-pico; ”“iiParametros minimos de
dimensionamento; “iii” gatilho de investimento &™ilndicadores de Qualidade de Servico.
Cumpre salientar que nesta primeira modelagemyit@sias objetivos seriam avaliados pelos
itens “i”, “ii” e "iii”, enquanto que as questdetetas a satisfacdo dos usuarios com relacdo as
instalacGes e servigcos disponiveis no aeroportetamtas por meio de critérios subjetivos,

seriam avaliadas pelo item “iv".

No que tange especificamente ao item “iv’ Indicadode Qualidade de Servico,
conforme se depreende do relatério mencionado acisnendicadores inicialmente propostos
tinham por finalidade avaliar os aspectos subjstretacionados a percep¢ao dos usuarios do
aeroporto com relacéo as instalacbes e aos sedigosnibilizados. A afericao da qualidade
dos servicos prestados no aeroporto seria feitaameda avaliacdo anual por parte das
empresas aeéreas, mediante questionario, e dosgpmesa por meio de pesquisa de

satisfacao.

Para tanto, foram estabelecidos valores de refer@aca cada aspecto que deveria ser
coletado e a avaliacdo dos resultados dos indieadwria feita por meio da escala de Likert,
onde a pontuacao variaria de 1 (péssimo) a 5 (nfgto). Em linhas gerais, esta escala é
usualmente utilizada para fins de respostas psitmag onde o que se pretende é entender a
opinido dos consumidores com relacdo a alguma marcauto, servico. Por meio da
aplicacao de questionarios é requerido que oswesttrdos observem uma hierarquia de valor
a ser considerada para fins de avaliacdo dos pesquisados. O método de calculo do

resultado final deveria considerar uma média paui#eobtida por meio das respostas, sendo
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que cada resposta teria um peso face ao nivel diéagdo atribuido pelo entrevistado
(LIKERT, 1932).

O sistema de monitoramento apresentado teve cder@meia as praticas regulatorias
adotadas em outros paises. O modelo foi baseathy, eam grande parte no modelo de
monitoramento de qualidade de servigo utilizadoa pAustrdlia ACCC - Australian
Competition and Consumer Commisgjanqual utilizava aspectos objetivos e subjetpasa
medicdo. Ademais, o referido relatorio apontowaique a Autoridade de Aviacao Civil do
Reino Unido (CAA - UK) também adotava aspectos tbli)e e subjetivos para definir seus
padrées de qualidade de servigco, os quais incidiastarifas praticadas pelo operador dos

aeroportos regulados.

E importante pontuar, no entanto, que esta primgiomosta de modelagem n&o
discorria sobre a questdo de qualidade de senggsoceda diretamente a alguma das
abordagens da regulacdo econbmica, sendo que a iopgial do regulador estaria focada no
monitoramento e avaliacdo do modelo. De acordo oodisposto no Relatorio 6 (p. 12)

supracitado:

A proposta para avaliacdo da percepcao da qualidadservico no Aeroporto de
Sao Goncalo do Amarante é baseada na utilizac&a d=sala psicométrica, que
permite a definicdo de uma escala baseada na gamafps passageiros € nos
atributos do nivel de servico. Assim, os niveiss#evico objetivos podem ser
correlacionados com a percepcdo dos passagé&isss. metodologia poderia ser
utilizada para definicdo do “Q” a ser aplicado a cacessionaria nas revisdes
ordinarias (grifo nosso) (ANAC, 2018).

Porém, no decurso do processo administrativo e @digoassdes técnicas, em especial
com o Tribunal de Contas da Unido — TCU, foramradadas recomendacdes no sentido de
que, na medida do possivel, fossem dispostas asmafdes acerca da metodologia
relacionada aos aspectos de qualidade. No casgedamendacdes do TCU acerca do
processo de concessao do ASGA, destaca-se queceattam do Acordao n°® 939/2011 —
TCU — Plenario. A definicdo da metodologia de délao fator de Qualidade — fator Q foi o
grande desafio posto a ANAC no decorrer deste psacdevido a dificuldade de estabelecer

modelos prévios ao inicio da operacéo do aeroporto.
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Diante do acima exposto, optou-se por procedetesagbes no bojo do Anexo 2 do
Contrato — Plano de Exploracdo Aeroportuéria — RE&ssim definir a metodologia a ser
utilizada para fins de calculo do fator Q. Logo, indicadores de qualidade de servico
passaram a considerar critérios relativos a (ifpatros operacionais — medidas diretas,
incluindo questbes afetas a componentes de laffmatios e pistas) e do lado terra (TPS), e
(i) percepcédo da qualidade de servigo, medidaetivhj baseada na avaliagdo da experiéncia

dos passageiros no aeroporto.

De maneira sistematizada, foi proposto um grupandeadores associados a um
mecanismo de incentivo avaliado pelo desempenhergdido em determinado periodo. A
partir desta premissa, foi definida a metodologiacéliculo de um fator de qualidade — Fator
Q — a ser aplicada aquele aeroporto e que seruladh anualmente por meio do

acompanhamento e resultados obtidos pelos indieador

Assinala-se ainda que o modelo proposto para o AfG#rmulado considerando a
adocdo das melhores préaticas adotadas em outroeesseem especial no que tange a
regulacdo como mecanismo de incentivo & concoaéngissim, foram promovidos ajustes
na proposta de nova modelagem do mecanismo deagégulde qualidade de servico

associada a incentivos com as seguintes premiasasab:

0] Incluir a medicdo de parametros objetivos diredimsapara o lado ar,
referente ao tempo de espera (atraso) em compenemso patio e pista. Cumpre assinalar
que “lado ar” € definido, conforme disposto no Ragento Brasileiro de Aviagédo Civil —
RBAC 111 — como area de movimento do aeroportoertes adjacentes e edificacbes, ou
parte delas, cujo acesso € controlado (ANAC, 2018);

(i) prover uma medicdo mais objetiva da disponibilidddeequipamentos e do
tempo de espera em componentes operacionais do TPS;

(i) definir quais eram as meétricas de decréscimos ¢aa indicador integrante
do Fator de Qualidade — Fator Q e, consequentemestabelecer o valor maximo de
decréscimo deste Fator;

(iv)  delimitar a regra de bonificacdo da Concessionateglada ao alcance
simultaneo de todas as métricas dispostas no toniera todos os componentes, sendo
definido ainda o valor maximo de bonificacdo dooF& e

(v) estabelecer que o Fator Q iria produzir efeitosaudoulativos.
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Cumpre salientar que a nova proposta manteve érioritelacionado a avaliacdo da
gualidade por meio da percepcéo dos passageirosndi® e com base nos documentos
utilizados para fins desta pesquisa, assinala-eengo foi possivel identificar como foram
definidos os valores de referéncia (padrdo) a sexealiados no aeroporto. No entanto,
considerando que o modelo regulatorio se inspieexperiéncia internacional — Austrélia e
Reino Unido, seria possivel depreender que estiesesaforam definidos com base nos
critérios/fontes aplicaveis na pratica regulatdeates paises.

J4 no que tange a aplicabilidade da regulacdo edoap verificou-se que foi
materializado mecanismo de incentivo associadoeserdpenho do operador aeroportuario
por meio dos IQS. Conforme o instrumento contratfiebu estabelecido que o fator Q,
representado pelo desempenho observado dos IQ®nigasvalor igual a zero no primeiro
ano de operagao, contado a partir da emissdo denOdé Servigco da FASE Il. A partir de
entdo sua incidéncia poderia corresponder em 8% (&ete e meio por cento) de decréscimo
guando o desempenho obtido pelo aeroporto ficabséxa dos valores de referéncia
estabelecidos e bonificacdo sujeita ao alcanceltinao de todos os padrfes estabelecidos,
sendo que a bonificagdo por exceléncia seria d¢ubdpor cento) para o caso de superacéo
no periodo de 1 (um) ano e 2% (dois por cento) dpaa superacdo ocorresse no periodo de
2 (dois) anos consecutivos.

Tratou-se, portanto, de definicdo de um sistemariare discreto, no qual o resultado
do Fator de Qualidade — Fator Q dependia unicantenguperacdo de valores estabelecidos
(padrbes e metas).

Cumpre assinalar, entdo, a importancia da atuagdcAMAC na definicdo da
modelagem regulatoria a ser aplicada no ambito atecessdo. Alicercada nas melhores
praticas internacionais observadas na indUstriapaeiuaria, o Agéncia foi precursora ao
definir os aspectos a serem monitorados. Por nasdrdlicadores, intentava-se prover tanto
um diagnostico das infraestruturas face a prestdgaaervicos, como posicionar um marco
regulatorio inicial capaz de incentivar, inclusiwes, melhorias e aprimoramento da prépria

regulacéo.



77

4.1.2. Aeroporto Internacional de Brasilia (SBBRdo Paulo/Guarulhos (SBGR) e
Viracopos (SBKP)

O objetivo desta secédo é apresentar as adequagdesativas de monitoramento de
qualidade de servicos em aeroportos concedidosrasilBlurante o processo de concessao
ocorrido no ano de 2012, revelando o processo dmdizagem regulatéria que resultou na
evolucdo do modelo de incentivos por meio de medada qualidade. Destaca-se que as
informacdes referentes a licitacdo destes aerapastd encontram disponiveis no sitio
eletrébnico da ANAC, na rede mundial de computadocesforme os documentos
disponibilizados por meio da Audiéncia Publica &2011.

Os Aeroportos Internacionais de Brasilia/DF; GuasiSP e Viracopos/SP foram
incluidos no PND por meio do Decreto n® 7.531/2@ folitica publica acerca do modelo de
concessao a ser observado consta do Decreto r?/2082 o qual inclui, dentre outros, as

guestbes afetas a qualidade na prestacao de servico

Com relagédo aos aeroportos que compde a chamadadada” de Concesséo de
aeroportos, destaca-se que os ativos, com destsperial ao aeroporto de Guarulhos,
apresentavam gargalos de infraestrutura que podeaarretar sérios problemas ao setor
aeroportuario, tais como comprometimento da maéitasae nao atingimento de adequados
niveis de servico. Logo, a participacdo da iniceafprivada foi a alternativa escolhida que
poderia auxiliar na rapida expansdo da infraesutmelhoria de gestdo, operacdo e
utilizagéo da capacidade destes ativos.

Da mesma forma como ocorreu na concessao do ASGprocesso referente a
concessao dos aeroportos de Brasilia, Guarulhosagoypos teve por premissas adotar as
melhores préaticas jA& em uso em outros setoresciabpente no que cabe a utilizacdo de

mecanismos de incentivo a concorréncia.

Assim, e com vistas a propiciar o atingimento dergsse publico, e com base nas
premissas técnicas que subsidiaram a elaborac&mmoato do ASGA, foram realizados
aprimoramentos no arcabouco regulatério relacioradqoalidade dos servi¢cos prestados nos
aeroportos considerados essenciais para provepriagle aprimorar as praticas no setor. Tal

deciséo foi impulsionada pelo fato destes aerop@poesentarem dimensdes e caracteristicas
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bem diferentes das observadas no aeroporto de &&alé do Amarante (ASGA). Ademais,
o fato de os aeroportos movimentarem, a época daeSsdo, quase 30% dos passageiros do
pais, requereu adequacdes na regulacdo por inegrdom o intuito de fomentar a gestao

eficiente e a melhoria dos niveis de qualidadesdogcos prestados (ANAC, 2018).

Assinala-se, entdo, que no processo de concesssioaelmportos de Brasilia,
Guarulhos e Viracopos foram realizadas adequag@enaalelo de regulacédo no intuito de
tornar o0 mecanismo de incentivo mais representatvm a realidade observada nos

aeroportos.

Com relacdo aos indicadores de qualidade de seevig® aspectos correlacionados,
bem como aos valores de referéncia a serem coadagrassinala-se queRelatorio 5 —
Nivel de Servico e Parametros da Instalacépresentado por meio do EVTEA indicou
proposta relacionada aos parametros de desempamqageriam ser observados nos
aeroportos.O documento foi apresentado individualenpara cada aeroporto da rodada em
comento, porém nao foram consideradas propostaddiadas, de modo que foi sugerido o

mesmo sistema de monitoramento para todos os agspo

Assim, com base nas boas praticas internacionaelatdrio supracitado sugeriu que
0S parametros a serem considerados nos aeroporisise€rassem aspectos relacionados a: (i)
parametros de servicos diretos; (i) parametrodidponibilidade de equipamento e (iii)
parametros de pesquisa de opinido dos passageaocs.a gama de servigos prestados nos
aeroportos, a proposicdo foi enderecada no sediédque o sistema monitorasse até 30

(trinta) parametros.

Ademais, e para fins de incentivo a observanciapawdmetros definidos, deveria ser
definido um Fator Q, que poderia variar entre -7(5%e e meio por cento) a 2% (dois por
cento) no ano, limitado a aspectos consideradosneisss para determinadas areas de
servicos aos usuarios. Dessa maneira, direcion@utgiizacdo de até 15 (quinze) aspectos
para fins de avaliacdo do Fator Q sendo que, destes, apenas um numero elegivel seria
considerado para fins de bonificagao.

Por fim, o fator Q seria obtido mediante o calcdias pontuacdes obtidas para os

parametros avaliados e a medicao deveria ser adalipara cada més do ano (total de 12
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meses), de maneira binaria. A pontuacdo geralmsezi#tdo a soma dos resultados mensais
dividida por 12, e para cada aspecto seria aplicat@eso, de modo que a soma total fosse

de 7,5% para decréscimos e 2% para bonificacao.

No que tange aos critérios balizadores para o @stEiinento dos valores de
referéncia a serem considerados na avaliagdo dogas®s, foi consignado que:

0] parametros de servicos diretos — filas de inspeegiseguranca: valor para o
desempenho inicial foi definido abaixo do nivelidigio pela BAA. Entretanto, 0os niveis
poderiam ser elevados no decorrer do tempo;

(i) parametros de disponibilidade de equipamento: \adareferéncia advindo de
referéncias internacionais, sendo os valores deséstabelecidos com a métrica a 100%; e

(i)  parametros de pesquisa de opinido dos passages@spectos considerados
sdo equivalentes aos coletados por meio da pes§QisASQ, aplicada a nivel internacional.
Para fins de definicAo das métricas, tais paramdtnam utilizados da seguinte forma (i)
padrdo — pontuacdo do menor quartil, e (i) mepmrtuacdo do maior quartil. Para as areas

comerciais nédo foram estipulados valores de bonus.

O relatorio apresentou ainda a sugestdo de qudecarrer da medicdo dos aspectos
relacionados a qualidade dos servicos, fossemdmmasias excecdes relacionadas a situacdes
como manutencdes planejadas; problemas causadagrpeiros; eventos de for¢ca maior;
paralisacoes por motivos de seguranc¢a; mudancsseraglas em decorréncia de requisitos de
orgaos publicos e grandes obras de infraestrutura.

Contudo, € importante assinalar que nao foi pokgieatificar, por meio da analise
documental, que teriam sido as referéncias intevnais utilizadas para a definicdo dos
valores de referéncia (padrdo e meta) dos parasnetdacionados a disponibilidade de
equipamentos. Outrossim, caso similar ocorre comnaisadores relacionados a pesquisa de
opinido com 0s usuarios, pois também néo foi peksierificar, por meio das informacdes
disponiveis no relatério ou nos demais document®speésquisa, quais critérios foram

utilizados para a sele¢céo dos aspectos a serende@uos na avaliagdo do Fator Q anual.
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Destaca-se que foi sugerida a manutencéo da ateonddg sistema binario e discreto,
no qual o resultado do Fator de Qualidade — Fatde@ende unicamente de superacdo de

valores estabelecidos (padrdes e metas).

Enquanto inovagcdo com relagdo ao acompanhamentqualdade, o estudo em
comento trouxe a figura do Plano de Qualidade aeic®@e— PQS, o qual seria relacionado
aos parametros definidos e deveria informar o dpeeho do aeroporto com relacdo as
meétricas estabelecidas e, em caso de baixo desbojpdemonstrar acfes que seriam
adotadas pelo aeroporto para o alcance das metase daso, o0 documento seria elaborado
pela Concessionéria e a fiscalizacdo acerca do romepto face as obrigacdes contratuais a
cargo da ANAC.

Por fim, era proposto ainda que o n&do alcance meaer das metas propostas deveria
resultar em acgles corretivas pelas quais o novoadpe deveria, progressivamente, (i)
fornecer explicacoes; (ii) estabelecer um planaetimo e (iii) demonstrar evidéncias de

adocéao do plano corretivo no prazo estabelecido.

Assim, 0s principais ajustes incorporados no baopbcesso de concessdo destes

aeroportos referem-se basicamente a:

(1) nova disposi¢cao sobre como deverao ser aferiddsrssrelacionados aos 1QS
nomeados como “servicos diretos”; “disponibilidade equipamentos e instalacbes” e,
“pesquisa de satisfacdo dos passageiros”.

(i) o Fator Q passara a ser medido por meio de 15addies, sendo que, dentre
estes, apenas alguns serdo considerados parachoadi

(i)  adequacgdo do mecanismo de bonificacdo por mei@tw  que passara a ser
o resultado da soma dos valores de acréscimosiadss@os itens selecionados, assim como
ocorre nos casos de decréscimo do Fator Q;

(iv)  criacdo de um Plano de Qualidade de Servico — P& eorrelacao direta
com o Fator Q, pois por meio do PQS a Concessimfave apresentar, anualmente, seu
desempenho aferido por meio de 30 Indicadores @¢idade de Servico — 1QS.

Com relacdo aos valores de referéncia a sererpaatils para a avaliacdo do fator Q,

cumpre assinalar que o Relatério 5, mencionadoaa@naocumento meramente orientativo e
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de carater ndo vinculante, motivo pelo qual é pessibservar que foram realizados ajustes
pontuais com relacdo a calibragem dos valores de&ip& meta na versao final do Apéndice
C do Anexo 2 do Contrato de Concessao. Assim carooeu para os valores de referéncia
propostos inicialmente, a pesquisa documental wéadpaz de rastrear a racionalidade

utilizada na promocéo destas adequacgoes.

Logo, ainda tendo por base os resultados da pesgoisumental, assinala-se que
nesta modelagem o regulador optou pela utilizagéand sistema de indicadores de qualidade
de servico que contemplasse uma abordagem agrdgadusuario/multifuncdo — que
contempla tanto os passageiros quanto empresasaéomo por exemplo, os indicadores de

disponibilidade de equipamentos e instalacdes).

Nessa rodada de concessao, foi previsto ainda jpodmoContrato de Concessédo a
contratagcdo de empresa independente especializmdaapealizacdo da coleta dos dados e
realizacdo da pesquisa, assim como foi previstaeaqgativa para a ANAC recorrer ao
servico de empresa de auditoria independente eaifecacao dos 1QS. Em ambos os casos, a
empresa deverad ser contratada pela ConcessiondaiaABIAC tera direito de veto a
contratacdo. No entanto, a aprovacao prévia da ABA€&uerida apenas no caso da empresa

que ira realizar a coleta dos dados dos IQS.

Conforme disposto na secdo que apresentou as mfoea sobre a regulacdo de
qualidade de servico em aeroportos em outros pagsetilizacdo de planos de acdes
corretivos associados diretamente aos indicadayktados é pratica em paises do Reino
Unido, na Itédlia, em Portugal e na Franca. Em geyslplanos de acdes corretivas séo
apresentados periodicamente conforme definido eda cagulamento (em Portugal, por
exemplo, o plano de ag¢des corretivas é apresenuzaitdo um indicador de pesquisa tem o
desempenho abaixo do estabelecido, por mais d&s) (dmestres consecutivos).

Outro ponto de inovacdo da regulacdo brasileirdaanesdada é a existéncia de
penalidade (a qual ndo deve ser confundida contentivo relacionado ao fator Q) com
relacdo a falha permanente por baixo desempeniyualalade dos servigos. Assim, caso 0
operador aeroportuario apresente um indicador catesempenho abaixo do estabelecido,

ainda que tenha sido previsto plano de acdes n@setestara sujeito a incidéncia de
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penalidade se a situacdo permanecer por 2 (doi$pdpe de coleta, consecutivos ou
alternados.

Com relacdo aos 1QS, verificou-se que o Contrat@decessao definiu que até 15
(quinze) indicadores deveriam ser considerados @aculo anual do decréscimo do fator
Q, e que um numero limitado seria utilizado pargalzulo anual da bonificacdo. Assim, e
conforme o termo contratual, 10 (dez) indicadoresiamn considerados para fins de

bonificacao.

Para o calculo do Fator Q, foi adotada nova moeetade avaliacdo e adaptada sua
incidéncia sobre o mecanismo de incentivo. Para esfada de concessédo, definiu-se que a
incidéncia do Fator Q nos reajustes tarifarios mpuyaara fins de decréscimo tarifario,
ocorreria de maneira escalonada, de 30% (trintac@ato); 70% (setenta por cento) e 100%

(cem por cento) nos 3 (trés) primeiros anos daess#m.

Cumpre assinalar, entdo, a importancia da atuagddMAC na modelagem dos
processos que compuseram a 22 rodada de conce@sa@psendizado regulatério decorrente
da concessdao do aeroporto do ASGA incentivou augtadhelhoria da Regulacdo de
qualidade de servigos, acompanhando as inovacesheres praticas internacionais. Dessa
forma foi possivel ao regulador promover ajustessantido de adequar a modelagem as

prioridades da politica publica setorial.

4.1.3. Aeroporto Internacional de Confins (SBCHEpeRio de Janeiro — Galedo (SBGL)

Ainda neste trilhar de aprendizagem, e sendo cipah propulsor deste trabalho a
verificagdo de como a regulacdo técnica tem avangadsentido de melhor implementar a
politica publica setorial, apresenta-se as infodma@cerca do processo de desestatizagdo dos
Aeroportos de Confins e Galedo, que compuserardaleode concessdes realizada no ano de
2014.

As informacdes referentes a licitagdo destes aemgpencontram-se disponiveis no
sitio eletrénico da ANAC, na rede mundial de cormadotes conforme os documentos

disponibilizados por meio da Audiéncia Publica @92013. As versdes do Contrato de
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Concesséao e seus anexos também estdo disponiveisoneletronico da ANAC, na péagina

tematica “Concessoes”.

Os Aeroportos Internacionais Confins/MG e Galeadf®dm incluidos no PND por
meio do Decreto n° 7.896/2013. A politica publiczeraa do modelo de concessédo a ser
observado consta do Decreto n® 7.624/2011 o qahlijrdentre outros, as questdes afetas a

qualidade na prestacao de servico.

No que tange aos aeroportos concedidos no anolde @dmportante reprisar que o
aeroporto do Galedo seria um dos mais utilizadoantel a Copa do Mundo de 2014 e teria
papel crucial durante o periodo das Olimpiadag&dimpiadas a serem realizadas no ano de
2016, cuja cidade sede foi 0 Rio de Janeiro. Assimpncessao deste aeroporto teve seu
processo norteado, dentre outros, por acdes veltadamelhoria da capacidade da
infraestrutura a fim de que o aeroporto conseguads®rver o aumento da demanda em
funcdo dos eventos previstos, assim como garardileguada prestacdo dos servicos aos

usuarios.

Com relagéo as propostas para as questbes deaylealieé servico assinala-se que o
“Relatorio 5 - Proposta de plano de qualidade dwiger- fator Q”, apresentado por meio do
EVTEA indicou proposta relacionada aos parametr@sddsempenho que poderiam ser
observados nos aeroportos. O documento foi repoitatividualmente para cada aeroporto
da rodada em comento, porém nao foram identificadssostas diferenciadas para o sistema
de monitoramento ou para 0s demais documentodatmses questdes de qualidade. Assim,
as sugestdes do relatorio supracitado, represeintaracdes com relacdo a rodada anterior,

estao relacionadas a:

0] Inclusédo, no PQS, de um plano de resiliéncia opmratque estabelecesse os
sistemas e processos para minimizar o risco défisajiva interrupcdo operacional, o qual
deveria incluir acbes a serem adotadas em casbteleupcdo. Ademais, a Concessionaria
deveria prever no plano que em situacbes de sgtiifa interrupcdo, acdes para manter 0s
passageiros informados sobre 0s seus planos denvjag

(i) Consulta as empresas aéreas quando da elaboraP&ySjo

(i)  Apresentacéo, a partir do segundo PQS, de indieadiraves acordados com

as companhias aéreas;
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(iv)  Contratacdo de pesquisa internacional independente;

(v) Apresentacdo de relatério mensal de desempenhogp&idAC e para as
empresas aéreas;

(vi)  Publicidade das informacbes aos passageiros poo mei um relatorio

resumido.

Verifica-se, entdo, que foram sugeridas adequamdédano de Qualidade de Servico
— PQS, a fim de tornar o documento mais robustioe¢ivib, além de incorporar praticas tais
como a previsdo de definicdo de padrdes de desém@@ordados entre a Concessionaria e

as companhias aéreas.

No mais, o aprimoramento da qualidade dos senpgestados foi composto, ainda,
pela inclusdo de aspectos de monitoramento diret@nmelacionados com o desempenho de
componentes afetos ao lado ar e de previsdo denammes valores de decréscimo em caso

de falhas sistémicas na prestacdo dos servicabea: s

(1) Monitoramento do atendimento em ponte de embarqercdntual de
passageiros atendidos em ponte de embarque pordgpmperacdo — doméstica ou
internacional);

(i) Monitoramento da taxa de fluxo de pistas (acompaeindo das situacdes que
poderiam levar a reducédo da capacidade do sistemasths e que possam impactar nas
operacoes);

(iii)  Inclusdo de nova reducao tarifaria em funcédo deafakeguidas na prestacdo
do servigo durante o periodo a ser considerado @dcallo do fator de qualidade — falha

persistente.

Assim, no que tange aos Indicadores de Qualidadksiahou-se a utilizacao de até
17 (dezessete) aspectos para fins de avaliagaatdo @ sendo que, dentre estes, apenas um
namero elegivel seria considerado para fins defibapéo. J& com relacdo aos balizadores
para o estabelecimento das métricas a serem aa@liams aeroportos, constatou-se que o
relatorio ndo fez referéncia a este tema. Entretgoara os indicadores relacionados aos
servicos diretos, disponibilidade de equipamentpesguisa de satisfacdo de passageiros é
possivel observar similaridade com os valores dig;gonos contratos da 22 rodada de

concessao.
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Foram mantidas, ainda, as sugestdes de que oadleuhdicador de disponibilidade
considerasse excecoes relacionadas as situacOes manutencdes planejadas; problemas
causados por terceiros; eventos de forca maiomlipacdes por motivos de seguranca;
mudancas inesperadas em decorréncia de requigitésgdos publicos e grandes obras de

infraestrutura.

Com relacao aos valores de incidéncia do FatooQnéntida a variacéo entre -7,5%
(sete e meio por cento) a 2% (dois por cento) rmy Amitados a aspectos considerados
essenciais para determinadas areas de services@@sos. Por fim, o fator Q continua a ser
calculado com base nas pontuacdes obtidas pa@@sngiros avaliados e a medicdo deve ser

realizada para cada més do ano (total de 12 meses).

Assinala-se, no entanto, que a previsao da falhsispente na prestacéo do servico
seria avaliada durante o periodo de coleta dossdadoém sua incidéncia estaria limitada ao
nivel maximo de decréscimo tarifario previsto, dedm que o percentual maximo de
decréscimo anual estaria limitado a um valor iguamenor do que 7,5%. Assim como nas
rodadas anteriores foi mantida a abordagem darsasbénario e discreto, no qual o resultado
do Fator de Qualidade — Fator Q depende unicanuensuperacao de valores estabelecidos
(padrbes e metas).

Outrossim, ainda em funcado da diretriz politicaleslecida, verifica-se que, no bojo
dos novos instrumentos juridicos, passou a vigarfigura de dois novos planos a serem

desenvolvidos e apresentados pelas Concessiorguas,sejam:

0] o Plano de Contingéncias para Situacbes Excepsieh&CSE, documento
voltado para o detalhamento de ac¢bes e profissioresponsaveis por atividades que
mitiguem os efeitos para os usuérios de eventitascdes que interfiram no funcionamento
do aeroporto (ANAC, 2018); e

(i) o Plano de Eventos Especiais — PEE, voltado paratiaslades e eventos
programados que possam causar impacto significatag operacdes do aeroporto e que
demandem acdes enderecadas ao atendimento da deespedada.

Com relacéo aos 1QS, pontua-se que ao final dasisti6es optou-se por definir que

até 16 (dezesseis) indicadores seriam considenpal@s o calculo anual do fator Q com
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incidéncia no decréscimo. Porém, para fins de lmagfio, apenas um numero limitado seria
elegivel para bonificagdo por superacado de metakesiempenho. Dessa forma, o total de 10

(dez) dos indicadores poderiam ser consideradasfiparde bonificacao.

Ja para a modelagem de calculo do Fator Q, o pdatgrande relevancia desta
abordagem é a forma de incidéncia desse fatoreapgstes tarifarios anuais. Ao contrario da
proposta adotada nas Concessdes dos aeroportoasikaBGuarulhos e Viracopos, na qual a
incidéncia deste fator para fins de decréscimdarawi ocorreria de maneira escalonada, para
os aeroportos de Confins e Galedo optou-se ponidefiincidéncia direta do Fator Q nos

reajustes tarifarios ja no inicio das Concessoes.

Apesar da premissa norteadora do processo teraside manter as proposicdes
elencadas nos contratos de concessao dos aerogpemrasilia, Guarulhos e Viracopos, cabe
assinalar que, apos reunides com demais orgaos\drng federal, para fins de ajuste ao
incentivo a realidade observada, definiu-se que hieeria o escalonamento do Fator Q
durante os primeiros anos da Concessdo como ocoomuo0s aeroportos da 22 rodada

(Brasilia, Guarulhos e Viracopos).

Desta forma, foi proposto que o Fator Q produziststos desde o inicio da
concessao, porém os indicadores que pudessem gmEctados pelos investimentos
obrigatdrios contemplados na Fase I-B, inicialmen#® seriam considerados para fins de

reajuste das tarifas até o periodo previamentaidefnos contratos.

4.1.4. Aeroporto Internacional de Florianépolis FRB de Fortaleza (SBFZ); Porto Alegre
(SBPA) e de Salvador (SBSV)

No que concerne as obrigacbes que compdem a gadeda de concessdes, ocorrida
no ano de 2017, vale marcar que também foram agllEz ajustes ao texto contratual no
intuito de prover melhor clareza e sintonia entreegulacdo proposta e 0s objetivos

esperados.
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As informaces referentes a licitagdo destes aexmgpencontram-se disponiveis no
sitio eletrénico da ANAC, na rede mundial de comadotes e conforme os documentos
disponibilizados por meio das Audiéncias Publica8312016 e n° 24/2016.

Os Aeroportos Internacionais de Florianopolis (SE)rtaleza (CE); Porto Alegre
(RS) e Salvador (BA) foram incluidos no PND por onéd Decreto n® 8.517/2015. A politica
publica acerca do modelo de concessédo a ser oldsecoamsta do Decreto n° 7.624/2011 o

qual inclui, dentre outros, as questdes afetasabdgule na prestacdo de servico.

Diferente do observado nas rodadas anteriores, @stes aeroportos ndo foram
apresentados estudos especificos relacionadoseadgaqualidade dos servicos, sendo assim,
coube a ANAC propor e realizar os ajustes e adégsagontuais ao texto contratual. Dentre

0S pontos objetos de intervencao, cabe destaqaeapadequacoes as disposi¢cdes afetas:

0] ao Plano de Qualidade de Servigco — PQS — melharradh¢éo contratual com
a finalidade de propiciar maior clareza quantolealpilidade das obrigacfes contratuais;

(i) ao Relatorio de Qualidade de Servico — RQS — mialltar redacao contratual
com a finalidade de propiciar maior clareza quaatoaplicabilidade das obrigagGes
contratuais.

(i)  aos Indicadores de Qualidade de Servico — IQSlug@o/supressao/ajustes de
componentes/indicadores;

(iv) a alteragdo/ajustes com relacdo aos 1QS que iriampar o Fator de
Qualidade — fator Q; e

(v) a alteracBes pontuais com relacéo a incidénciatdo Q.

Como um dos principais pontos de ajuste, nestadepdai positivado o entendimento
da ANAC com relagdo a utilizacdo de casas decipaia fins de avaliacdo dos resultados
aferidos pelas Concessionarias. A posicao da AgéReguladora ja estava sedimentada em
diversos processos administrativos, entretanto,om ® objetivo de restar claro o
posicionamento jA manifestado e aplicado aos depnaiessos de concessdo, optou-se por

inserir explicitamente o texto acerca das casasn@ex nos instrumentos legais.

Com relacédo aos 1QS, o Contrato estabeleceu qudeléssete) indicadores seriam

considerados para o calculo anual do fator Q. Clntaté 16 (dezesseis) seriam considerados



88

para fins de incidéncia no decréscimo. Outrossiapesar de ter sido previsto que, para fins
de bonificagdo, apenas um numero limitado serigiwdé por superacdo de metas de
desempenho, o Contrato inovou ao prever que, a&srddmais previstos, 1 (um) indicador
seria considerado exclusivo para bonificacdo. Ddesaa, o total de 11 (onze) dos

indicadores poderiam ser considerados para fitedgicacao.

No mais, e para a modelagem de calculo do Fatoo @juste disposto € que a
incidéncia desse fator nos reajustes tarifariogrreca, com 100% de seus efeitos, a partir do
4° reajuste anual das tarifas e a partir de ediferentemente do modelo escalonado ou do
modelo de aplicacdo parcial j& adotados. Outroskimmantida a abordagem do sistema
binario e discreto, no qual o resultado do FatoQdalidade — Fator Q depende unicamente

de superacao de valores estabelecidos (padroetas) me

4.1.5. Principais aspectos de qualidade de sedigmostos nos Contratos de Concessao de

aeroportos

A secdo acima apresentou as principais informagies compde a regulagdo de
gualidade de servigcos dispostas em cada rodad@rdessao de aeroportos. Em face do
acima exposto, e a fim de possibilitar uma visdalg#as referéncias até aqui apresentadas, a
figura abaixo compila os principais aspectos delida@de de servico estabelecidos nos

Contratos de Concesséao de aeroportos no perio2i@ldea 2017:
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Figura 5 — Principais aspectos de qualidade deégser/Contratos de Concessao de aeroportos/Brasil:
periodo de 2011 a 2017.
2017
FLN/FOR/POA/SSA

2011

asGa 4

22 indicadores utilizados
para o fator Q

- Pardmetros Operacionais

- Percepgdo da Qualidade
de Servico

Fator Q:
Decréscimo: 7,5%
Bénus: 2%

1% (um por cento) para o
caso de superagdo no
periodo de 1 (um) ano e 2%
(dois por cento) quando da
superagdo  ocorrer  no
periodo de 2 (dois) anos
consecutivos.

2012

BSB/GRUVCP

30 Indicadores de
Qualidade de Servigo — 1QS;

sendo 15  indicadores
utizados para o fator Q

Servicos Diretos

Disponibilidade de
Equipamentos e Instalacdes
- Pesquisa de Satisfagdo de
Passageiros

FatorQ:
Decréscimo: 7,5%
Bénus: 2%

Adequagio do mecanismo
de bonificagio por meio do
Fator Q - resultado da
soma dos acréscimos de
itens selecionados

Incidénca Fator Q -
decréscimo escalonado

Contratagdo de empresa de
pesquisa/auditoria

Penalidade por baixo
desempenho 1QS abaixo do
padrio

Plano de Qualidade de
Servico — PQS e Relatério
de Qualidade de Servio -
RQS e sua correlagio direta
como FatorQ

2014
CNF/GIG

32 Indicadores de
Qualidade de Servigo — 1QS;

sendo 16  indicadores
utizados para o fator Q

- Servicos Diretos

= Disponibilidade de
Equipamentos e Instalagtes

- Instalagbes do lado ar
- Sistema de pistas

- Pesquisa de Satisfacdo de
Passageiros

Fator Q:
Decréscimo: 7,5%
Boénus: 2%

Incidéncia do Fator Q -
decréscimo  diferenciado
para indicadores
impactados pelas obras

Contratagdo de empresa de
pesquisafauditoria

Penalidade  por  baixo
desempenho |1QS abaixo do
padrdo

Decréscimo  por  falha
persistente

Plano de Qualidade de
Servico — PQS e Relatdrio
de Qualidade de Servio -
RQS e sua correlagdo direta
com o FatorQ

PQS com a inclusio de
consulta 2  empresas
aéreas.

Plano de Contingéncia para
Situagdes Excepcionais -
PCSE

Plano de Eventos Especiais
- PEE

30 Indicadores de
Qualidade de Servigo — 1QS;

sendo 17 indicadores
utizados para o fator Q.
Utiizagdo de casas decimais.

- Servicos Diretos

Disponibilidade de
Equipamentos e Instalagbes
- Instalages do lado ar

- Pesquisa de Satisfacdo
com Passageiros

FatorQ:
Decréscimo: 7,5%
Bonus: 2%

Incidéncia do Fator Q - a
partir do 42 reajuste
tarifario

Contratagdo de empresa de
pesquisa/auditoria

Penalidade por  baixo
desempenho 1QS abaixo do
padrio

Decréscimo  por  falha
persistente

Plano de Qualidade de
Servico - PQS com a
inclusdo de consulta a
empresas aéreas e regras
de consulta a todas partes
interessadas.

Plano de Contingéncia para
Situacbes Excepcionais -
PCSE

Plano de Eventos Especiais -
PEE

Fonte: dados compilados pela autora

Com base nas informacdes acima, € possivel obsgregrratica comum adotada para
a regulacao de todos os aeroportos concedidos asil Br a utilizacdo de um sistema de
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indicadores para monitorar a qualidade dos senpgestados associado a um mecanismo de

incentivo que incide sobre as tarifas aeroports&@iaiais.

Reitera-se, no entanto, que nao existe uma meigidojpadrdo baseada em um
conjunto completo de indicadores capaz de avalidesempenho do servico aeroportuario.
Diante do exposto, e considerando a importancigudeseja possivel o aprimoramento das
ferramentas de regulacédo ao longo do tempo, amedsecao ira discorrer brevemente sobre
as revisdes dos indicadores de qualidade de sesvitaometodologia de calculo do Fator Q
ocorridas no ambito dos Contratos de Concessaoadasportos do ASGA (2015) e de
Brasilia; Guarulhos e Viracopos (2017).

4.2. DA REVISAO DOS PARAMETROS DA CONCESSAO - RPC

Os Contratos de Concessédo preveem o instituto das&e dos Parametros da
Concessédo — RPC — prerrogativa que permite, aéciaco) anos, incorporar aos Contratos
de Concessdo as melhorias de pratica regulatér@romover ajustes nos incentivos
contratuais. Outrossim, neste momento é oportuaizaada que tanto os regulados quanto
demais atores — sociedade civil; 6rgaos setormiggdades representativas do setor e etc. —
apresentem contribuicbes que podem ser incorpora@d@®rdagem de qualidade de servico

nos aeroportos.

Conforme os Contratos de Concessdo, a RPC é adocasi que, apos audiéncia
publica, podem ser revistos os Indicadores de Qagdi do Servico — IQS, assim como a
metodologia de célculo do Fator Q com vistas a @nieentivos para melhoria da qualidade
dos servicos prestados (ANAC, 2018).

A intencdo € permitir a discussdo e a andlise sebeatuais ajustes e adequacdes a
regulacdo de qualidade de servico, assim como famea avaliacdo do contexto
aeroportuario, no intuito de permitir o entendinoede quais sado 0s principais problemas
observados e direcionar o foco e atencdo do regulpdra a prospeccédo de solucdes.
Considerando a periodicidade estabelecida nos &oatde Concesséo para a realizacao da
RPC, assinala-se que até o ano de 2017 foramadatizduas Revisdes dos Parametros da

Concesséao, a saber:
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(1) Aeroporto de Sao Gongalo do Amarante — ASGA, noda2015, e
(i) Aeroportos de Brasilia; Guarulhos e Viracopos, mo @e 2017.

A primeira RPC, realizada no decorrer dos procedsosoncessao, foi a relativa ao
aeroporto do ASGA. O instituto foi materializada paeio da Decisdo ANAC n° 32/2015, e,
portanto, a regulacdo apresentada em secao espatdfite capitulo foi substituida por uma
nova modelagem, ja adaptada e que incorpora anadmo processo regulatério aplicado

as concessodes ocorridas nos anos aeroportos & Adadas.

A nova modelagem de monitoramento de qualidadeedecs do aeroporto de Sao
Goncalo do Amarante (ASGA) apresentada a seguinodstra a evolucdo e adaptacdo do
modelo de regulacdo de qualidade de servico enpagos no Brasil. Assim, durante o
processo de Revisdo dos Parametros da Concesgzanttato do aeroporto de Sdo Gongalo
do Amarante, optou-se por manter a légica ja adotex contrato de concessdo em termos

dos aspectos de qualidade de servico a serem mamom

Entretanto, o conteddo disposto no Anexo 2 preciseiu adequado face a nova
realidade observada no @mbito das concessdesentamnge a:

0] necessidade de adequar a regulacdo do contrat®& @& Aos demais contratos
vigentes e promover ajustes nos incentivos cordigtno intuito de incentivar a melhoria do
processo; e

(i) mitigacdo dos custos regulatérios de acompanhandenpoocesso.

Especificamente no que se refere ao sistema deashaties de qualidade de servico e
0s padrdes e metas relacionados ao seu desempenmare assinalar que foram realizados
ajustes a fim de padronizar as informacdes a seogtadas no Aeroporto de S&o Gongalo do
Amarante (ASGA) com os demais contratos vigentegol foram utilizadas referéncias dos

contratos da 22 e 32 rodadas de concessao de desopo

Destaca-se, que o sistema de indicadores mantevargiade com as informacgdes
aferidas nos demais aeroportos concedidos, todaeiabarca toda a gama de indicadores em

uso. Deste modo, néo foram considerados os aspetdogonados a atendimento em pontes
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de embargue e fluxo de pista, pois tais componesdiesipicos de aeroportos de grande porte,
0 que néo corresponde a realidade observada rezsf@é&o.

Em suma, as adequacdes realizadas no modelo guldisposto no Contrato de
Concessédo do ASGA buscaram revisar 0os aspectostdaoiogia de calculo do Fator Q e os

IQS a serem monitorados no aeroporto.

Ademais, assinala-se que o objetivo da 1° RPC dBAARO que tange aos aspectos da
metodologia de calculo do Fator Q foi preencheudas metodolégicas no texto contratual
vigente e alinhar, com adaptacdes, o referido @mntde Concessdao com as inovacoes
contratuais aplicadas aos outros aeroportos cateegiela Unido (Brasilia, Confins, Galeéo,

Guarulhos e Viracopos).

Com relacédo as modificagcbes realizadas, assinajaes@pesar de ter sido mantido o
sistema binario e discreto, a revisdo promoveuegusom relacdo aos indicadores que teriam
incidéncia no Fator Q. Assim, ficou estabelecide guovo sistema de 1QS incluiria aspectos
relacionados a Servicos Diretos; Disponibilidadeedeipamentos; Instalacbes Lado Ar e
Pesquisa de satisfacdo de Passageiros. Outra &mpagmovida é que, neste novo modelo,
até 15 (quinze) indicadores seriam consideradoséaiculo anual do Fator Q para seu

decréscimo, sendo que 10 (dez) seriam elegivesshmanificacao.

Ainda no trilhar do conhecimento sobre os desafempilatorios enfrentados pela
ANAC com relagdo as adequacfes necessarias aoomeeegulacdo por desempenho em
utilizacdo nos aeroportos objetos de Concessan, @servancia aos dispositivos contratuais
vigentes, no ano de 2017 foi realizada a Revis&dPdwametros da Concessao dos aeroportos

da 22 rodada de concessfes — Brasilia, GuaruMoa@pos.

A RPC foi materializada por meio da Decisdo ANACA%/2017, e, de modo breve,
delineia-se que as modificacdes realizadas forasicdmaente relacionadas a adequacdo no
sistema de indicadores e a incidéncia de algun®esiéens no calculo do fator Q. Desse
modo, foram realizadas exclusdes e inclusdes deaores, assim como a alteracdo na

nomenclatura dos aspectos a serem monitorados.
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Assim, e em termos de inovagdo com relagédo a myelalanterior, a nova proposta
trouxe a figura de um sistema continuo e hibridoajger considerado na forma de calculo do
Fator Q e a revisdo dos IQS e dos respectivos padrdmetas, atualizados em funcdo dos
resultados alcancados pelos aeroportos brasileg®sgiltimos anos. A intencéo foi balancear

0s incentivos contratuais relacionados a qualidizderestacao dos servicos.

Com relacéo, especificamente, ao sistema de IQ@dalmos aeroportos de Brasilia,
Guarulhos e Viracopos, o texto original do Contrastabeleceu que os indicadores
compreendem os aspectos relacionados a ServicefiDisponibilidade de Equipamentos
e Instalacdes; e Pesquisa de Satisfacdo dos Piassa@eitrossim, dentro deste contexto, até
14 (quatorze) indicadores deveriam ser consideradosalculo anual do fator Q para seu
decréscimo, dentre os quais 10 (dez) seriam passigebonificacdo por superacdo de metas

de desempenho.

ApoOs a realizacdo da RPC, ficou estabelecido quelQ$ incluirdo aspectos
relacionados a Servigcos Diretos; Disponibilidadeedeipamentos; Instalacbes Lado Ar e
Pesquisa de satisfacdo de Passageiros. Ficouditesimda que 14 (catorze) indicadores seréo
considerados no calculo anual do Fator Q para seréstcimo, dentre os quais 9 (nove) sédo
elegiveis para bonificagdo. A medida teve por oletiornar o sistema de indicadores mais
proximo a realidade observada nos aeroportos. Guagsinalar que as informacdes acerca
dos indicadores em uso no Brasil e que tem incidémo Fator Q serdo apresentadas em

topico especifico.

Para uma melhor compreenséo do contetudo apreseargatiosecdo, sdo apresentadas
as principais informacdes sobre o sistema de iddres; a metodologia de calculo do Fator

Q e os aspectos relacionados a estes, apos agdalidas RPC’s nos anos de 2015 e 2017.



2014
CNF/GIG ‘

32 Indicadores de
Qualidade de Servigo —10S;

sendo 16 indicadores
utizados paraofatorQ

Sistema binario e discreto

(fator Q depende
unicamente da superagdo
dos valores de padrdo e
meta)

- Servigos Diretos

Disponibilidade de
Equipamentos e
Instalages

- Instalacdes do lado ar
- Sistema de pistas

- Pesquisa de Satisfagdo
dos passageiros

Fator Q:
Decréscimo: 7,5%
Bonus: 2%

Contratacdo de empresa
de pesquisa/auditoria

Penalidade por  baixo
desempenho 1QS abaixo do
padrio

Decréscimo por falha
persistente

2015
ASGA
RPC

29 Indicadores de
Qualidade de Servigo - 105S;
sendo 15  indicadores
utizados para o fator Q -
decrescimo e 10 para
bénus

Sistema binério e discreto

(fator Q depende
unicamente da superacdo
dos valores de padrio e
meta)

Nova disposicdo dos 1QS
- Servigos Diretos

- Disponibilidade de
Equipamentos

- Instalacdes do lado ar

- Pesquisa de Satisfacdo
dos passageiros

Fator Q:
Decréscimo: 7,5%

Bonus: 2% (Adequacdo do
mecanismo de bonificagdo)

Relatorio de Qualidade de
Servigo - RQS Anual

Contratacdo de empresa
de pesquisa

Decréscimo  por  falha
persistente

Figura 6 — Sistema de 1QS e fator Q ap6s as RRC20d5 e 2017

2017

FLN/FOR
POA/SSA ‘

30 Indicadores de
Qualidade de Servigo - 1Q5;
sendo 17  indicadores
utizades para o fator Q.
Utiizagdo de casas
decimais.

Sistema binario e discreto

(fator Q depende
unicamente da superacdo
dos valores de padrdo e
meta)

- Servigos Diretos

-  Disponibilidade  de
Equipamentos e
Instalacdes

- Instalagdes do lado ar

- Pesquisa de Satisfacdo
dos passageiros

Fator Q:
Decréscimo: 7,5%
Bonus: 2%

Contratagdo de empresa
de pesquisa/auditoria

Penalidade por  baixo
desempenho IQS abaixo do
padréo

Decréscimo  por  falha
persistente
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2017
BSB. GRU, VCP
RPC

30 Indicadores de
Qualidade de Servico - 10S;
sendo 14  indicadores
utizados para o fator Q -
decréscimo e 9 elegivepara
bénus

Utiizacdo de duas casas
decimais para fins de
calculo do 1QS.

Sistema continuo e hibrido

(valores de referéncia de
alguns QS  considera
intervalo entre os valores
inferiores e o padréo ou
intervalo entre padrdo e
meta.

- Servigos Diretos

Disponibilidade de
Equipamentos

- Instalagtes do lado ar

- Pesquisa de Satisfacdo
dos Passageiros

Fator Q:
Decréscimo: 7,5%
Bonus: 2%

Contratacdo de empresa
de pesquisa/auditoria

Penalidade por  baixo
desempenho 1Q5 abaixo do
padric

Decréscimo por falha
persistente

Fonte: dados compilados pela autora

Por fim, reitera-se que o principal desafio obseéovao momento de realizagdo da
revisdo dos parametros de uma concessao €, justamever e estabelecer novos marcos
regulatérios que permitam minimizar as questdexi@hadas a queda ou baixa qualidade dos

servigos a serem prestados. Diante do expostoe@egpe-se que manter a continuidade e a
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qualidade dos servicos prestados nos aeroportée émjportante quanto apenas garantir a

melhoria e/ou construcao de novos terminais.

Ainda no intuito de apresentar ao leitor quais Gsi@rincipais aspectos monitorados
nos aeroportos concedidos e os quais incidem sobeajuste anual das tarifas, a secdo a
seguir ir4 apresentar os principais aspectos densasde indicadores brasileiro e elencar os

itens monitorados em cada aeroporto, de acordosc@modada de concesséao.

4.3. PRINCIPAIS ASPECTOS DO SISTEMA DE INDICADORBRASILEIRO

O marco regulatorio brasileiro teve como premissses melhores préticas
internacionais de regulacdo e o monitoramento ddidpde de servicos em aeroportos e,
quando do estabelecimento da regulacdo técnicaci@ebu os indicadores que melhor
correspondiam ao atendimento do objetivo regulatori

Assim, reitera-se que medir o desempenho do admpode ser visto como uma
atividade critica de gerenciamento e se propdexdiautanto os gestores dos aeroportos
quanto os governos na medi¢do do desempenho aer@podirecionados, em especial, para
trés objetivos principais: medir a eficiéncia finaima e operacional, avaliar estratégias
alternativas de investimento e permitir que os g regulem a atividade aeroportuaria
(FEURER; CHAHARBAGHI, 2015).

Com base no que a literatura de apoio ja apontaatqua classificacdo dos aspectos
coletados nos aeroportos, restou demonstrado gBeasd a medi¢cao por desempenho reside
basicamente nos aspectos objetivos — relacionaoios ec questdes de disponibilidade de
equipamentos e instalagcbes (elevadores, escadades etc.) e aqueles afetos a aspectos
como tamanho da fila e o tempo de espera — e aspsabjetivos — com enfoque na

satisfacao dos passageiros e que podem ser maloisgpar meio de pesquisas de satisfacéo.

Os Indicadores de Qualidade de Servico — IQS —erseoletados nos aeroportos
encontram-se dispostos no Anexo 2 dos ContratosCdecessao e estao divididos
basicamente nos aspectos relacionados a: senvigiesg disponibilidade de infraestrutura
aeroportuaria (equipamentos e instalacoes) e @@ satisfacdo dos passageiros. Dessa

forma, o modelo brasileiro utiliza-se de um sistaseaindicadores que busca compreender
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uma gama de informagdes do ambiente aeroportupesar destes aspectos serem comuns a
todos os aeroportos concedidos, é possivel obsdifeaencas pontuais dentro das categorias.
Isso ocorre porque alguns indicadores foram estaloels em funcdo do contexto que

permeava a concessao dos ativos.

Com relagdo ao mecanismo de incentivo associadtes@mpenho, os Contratos de
Concessédo em vigor estabelecem a incidéncia do datgualidade — Fator Q, por meio de
acrescimos e decréscimos aos reajustes tarifaiaer obtido mediante a avaliagdo dos
Indicadores de Qualidade de Servigos — 1QS (ANATL32.

Assim, o resultado do Fator de Qualidade — Fat@sta diretamente associado aos
valores estabelecidos (padrdes e metas), sendosg@sultados do desempenho do regulado
poderdo ser representados no reajuste tarifarial qau até 7,5% (sete e meio por cento) de
decréscimo a 2% (dois por cento) de bdénus.

Ao longo do estudo realizado, observou-se, ainde, @ intervalo de incidéncia do
Fator Q € comum a todas as rodadas de concesdéetaBto, a metodologia de calculo deste
fator foi revista ao longo dos processos, send@raxipais alteracées relacionadas a
guantidade de indicadores utilizados para finslitergdo do resultado final de decréscimo e
bonus tarifario e a previsdo associada a incidéporafalha persistente na prestacdo dos

Servicos.

No intuito de apresentar, de maneira consolidaglaspectos referentes a qualidade de
servicos coletados nos aeroportos concedidos ati@gregulatoria em uso, a tabela abaixo

retrata os aspectos gerais de qualidade de semndgdorados no periodo de 2011 a 2017.
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Quadro 6: Indicadores de qualidade de servicaneidéncia da regulacéo por incentivo

BRASIL (2011-2017)
Brasilia; Confins; Floriandpolis; Fortaleza; Galp@amarulhos; Porto Alegre; Salvador; Sdo Gongalo do

Amarante e Viracopos

ASPECTOS MEDIDOS POR MEIO DOS IQS REGULACAO POR INCENTIVO
Servicos Diretos Fator Q - Incidéncia no Reajuste tarifario anual
(% tempos de espera) Até 7,5% de decréscimo e até 2% de bbnus

Disponibilidade de Equipamentos e Instalacdes Falha de desempenho permanente (penalidade —|por
(consideradas também as Instalaces de lado [ar %dicador com baixo desempenho por determinadps

disponibilidade) periodos consecutivos ou alternados)

Pesquisa de Satisfacdo dos Passageiros | Falha persistente no desempenho dos 1QS — incalénci

(Percepcéo dos passageiros) no fator Q anual

Fonte: dados compilados pela autora

JA no que se refere aos ao sistema de indicadaremsda més sdo aferidos,
aproximadamente, 30 indicadores de qualidade deseelacionados a medi¢des objetivas e
subjetivas, sendo possivel depreender que esterolerga ser representativo da realidade

aeroportuaria.

Os indicadores que compdem a categoria tida comectss objetivos coleta as
informacfes relacionados &ervicos Diretos e Disponibilidade de Infraestratur
Aeroportuaria. Tais medidas referem-se, respectivamente, a a#@ialiap percentual de
atendimento em canais de inspecdo — que visa ar tasbperacdo dos componentes,
principalmente nos momentos de maior movimenta enanitoramento da disponibilidade
técnica de infraestrutura aeroportuaria considerailica para a adequada prestacdo de
servico no ambito do aeroporto. Abaixo sdo apreskst os indicadores objetivos comuns
coletados nos aeroportos brasileiros concedidosiee t§m incidéncia sobre o fator de

gualidade anual:
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Quadro 07: Indicadores comuns de Servigcos Direfdisgonibilidade de Equipamentos e Instalagdes

INDICADORES DE QUALIDADE DE SERVICO (1QS) 2011 A 2017

CNF/GIG

ASGA (pés RPC)

FOR/FLN/POA/SSA

BSB/GRU/VPC (p6s
RPC)

SERVICOS DIRETOS

Tempo na fila de
inspecdo de seguranca

Tempo na fila de

1 inspecdo de seguranca

Q)

Tempo na fila de

1 inspecdo de seguranca

Q

Q)

Tempo na fila de
inspecdo de seguranca

Q)

1

1

DISPONIBILIDADE DE EQUIPAMENTOS E INSTALACOES

Elevadores, escadas €
esteiras rolantes (Q)

Sistema de
processamento de
bagagens (embarque)

Q)

Sistema de restituicdo d
bagagens (desembarqu

Q)
Pontes de Embarque (Q

Atendimento de Ponteg
de Embarque (Q)

Posicdes de patio (Q)

Equipamento apropriad
para embarque e
desembarque de
Passageiros com
Necessidades de

Assisténcia Especial —
PNAE (Q)

Fluxo de Pistas (Q)

Elevadores, escadas €
esteiras rolantes (Q)

Sistema de
processamento de
bagagens (embarque)

Q)

e Sistema de restituic&o d
edbagagens (desembarqu

Q)

) Pontes de Embarque (Q

b Equipamento apropriad
para embarque e
desembarque de
Passageiros com
Necessidades de

Assisténcia Especial -
PNAE (Q)

Ar pré-condicionado
(“Preconditioned Air")

Q)

Fonte de energia elétric
auxiliar (Q)

Elevadores, escadas g
esteiras rolantes (Q)

Sistema de
processamento de
bagagens (embarque)

Q)

e Sistema de restituicédo d
ebagagens (desembarqu

Q)
) Pontes de Embarque (Q

Atendimento em Pontes
de Embarque (Q)

Posicdes de patio (Q)

b Equipamento apropriad
para embarque e
desembarque de
Passageiros com
Necessidades de

Assisténcia Especial —
PNAE (Q)

Ar pré-condicionado
(“Preconditioned Air") Q

D

Elevadores, escadas g
esteiras rolantes (Q)

Sistema de

processamento de
bagagens (embarque) (¢

e Sistema de restituicéo d
ebagagens (desembarqu

Q)
) Pontes de embarque (Q

Atendimento em Pontes
de Embarque (Q)

Fonte: dados compilados pela autora com base rasnargdes disponiveis nos contratos de

concessao

Ja no que se refere a afericdo dos indicadorestsudy, pontua-se que esta decorre da

avaliacdo realizada pelos passageiros acerca denigel de satisfacdo com 0s servicos
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prestados. Durante a realizacdo da pesquisa, csages sdo convidados a avaliar
indicadores previamente estabelecidos, os quaislafmoaspectos relacionados a sinalizagéo,
ambiente, satisfacdo com o aeroporto, dentre quitidigando uma escala da avaliacdo de 5
pontos, na qual o desempenho do aeroporto podeasar de 1 (ruim) a 5 (muito bom). Os

indicadores subjetivos comuns monitorados nos aei@g brasileiros concedidos e que tem

incidéncia sobre o fator de qualidade anual s&esaptados a seguir:

Quadro 08: Indicadores comuns a pesquisa de sdtistie passageiros

INDICADORES DE QUALIDADE DE SERVICO (IQS) — 2011 A 2017

CNF/GIG ASGA FOR/FLN/POA/SSA BSB/GRU/VPC
PESQUISA DE SATISFACAO DE PASSAGEIROS

Qualidade das Qualidade das Qualidade das Facilidade de encontrat
informacdes: sinalizagdq, informacdes: sinalizacaq, informacgfes: sinalizacda, seu caminho no terminal
informacdes de voo, informacgdes de voo, informacgdes de voo, (Q)

sistema sonoro de avisp sistema sonoro de avisp sistema sonoro de avisp  Disponibilidade de
ao0s passageiros e outrgs aos passageiros e outrgs aos passageiros e outrgsinformacdes de voos (Q

Q) Q) Q)
Limpeza e Limpeza e Limpeza e Limpeza de banheiros
disponibilidade de disponibilidade de disponibilidade de (Q)
banheiros (Q) banheiros (Q) banheiros (Q)
------------ Conforto térmico e Conforto térmico e Conforto térmico (Q)
acustico (Q) acustico (Q) Conforto acustico (Q)
Conforto e Conforto e Conforto e Qualidade de rede sem
disponibilidade de disponibilidade de disponibilidade de fio e outras conexdes de
assentos no sagudo de assentos no sagudo de assentos no sagudo de internet disponibilizadag
embarque e outras areas embarque e outras areas embarque e outras areas pelo operador
publicas (Q) publicas (Q) publicas (Q) aeroportuario (Q)
Limpeza geral do Limpeza geral do Limpeza geral do Facilidade para entrar ou
aeroporto (Q) aeroporto (Q) aeroporto (Q) sair de veiculo na via de
acesso junto a entrada do
Cordialidade dos Cordialidade dos Cordialidade dos terminal (meio-fio) (Q)
funcionarios do funcionarios do funcionarios do
aeroporto (Q) aeroporto (Q) aeroporto (Q) | = -
Disponibilidade de Disponibilidade de Disponibilidade de
carrinhos para bagagem carrinhos para bagagem carrinhos para bagagem -
Q) Q) Q)

Disponibilidade de vagas Disponibilidade de vagas Disponibilidade de vaga
de estacionamento (Q)| de estacionamento (Q)| de estacionamento (Q)

(2

Custo beneficio das loja Qualidade e variedade de
------------ e pracas de alimentaca restaurantes/instalacde
Q) para alimentacgéo (Q)

(7]

(@)
2

Fonte: dados compilados pela autora com base faamiggdes disponiveis nos contratos de concessao
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Reitera-se que o entendimento acerca da ferrandentaonitoramento e avaliagdo €
essencial para compreender como essa probleméaiva stdo enfrentada no setor

aeroportuario.

4.4 DOS AEROPORTOS NAO CONCEDIDOS

Com relacdo aos aeroportos nao concedidos e qdea astdo sob gestdo do Estado
por meio de empresas estatais, notadamente peternfno caso dos aeroportos federais,
cumpre pontuar que ndo ha regulacdo de qualidadsedggo para estes agentes. Neste
contexto, cumpre salientar que o tema ja foi obmtodiscussdo no ambito da ANAC,
conforme pode-se observar nos autos do proces860%8.071375/2014-01 (ANAC, 2014),
e na ocasiao optou-se pela ndo regulacdo do tereaofzontexto relacionado as politicas

publicas de infraestrutura aeroportuaria.
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5. A REGULACAO E O SISTEMA DE INDICADORES DE QUALIDADE DE
SERVICOS PARA AEROPORTOS

O conteudo apresentado ao longo desta pesquisardiscsobre a correlacdo entre o
monitoramento de qualildade de servicos em aeropadncedidos no Brasil e o instituto da
regulacdo econOmica. Por meio das informacles epeas, este trabalho pretendeu
delinear a formalizacéo e aplicabilidade dos ingig& referenciados no bojo dos processos de

concessao aeroportuaria.

Com relagdo ao enderecamento estabelecido nacpqgpifiblica setorial e na politica
nacional de aviac&o civil, coube ao regulador, pefo de uma escolha técnica, definir a
forma de intervencdo na economia no sentido delizguas relacdes e mitigar os conflitos

entre as partes.

Neste contexto, é salutar a atuacdo da ANAC, quded&a para lograr éxito no
processo de implementacdo das diretrizes de ddseneato econdmico associadas a
promocédo de investimentos na infraestrutura aeto@da e ao estimulo a concorréncia em
ambito nacional. Assim, ao definir um sistema deniteoamento de qualidade para os
aeroportos concedidos que buscasse equalizar @svobjregulatorios a serem atingidos com
os ganhos associados a melhoria da qualidade dasoseprestados, a ANAC estabeleceu

um alicerce da avaliagcdo do desempenho.

Outrossim, este mecanismo de monitoramento € umandaacdes promovidas no
ambito dos processos de concessao de infraestratuogportuaria e se propde a oferecer
informacfes necessarias ao processo de tomadact@asobre as melhorias/mudancas a

serem promovidas na regulacéo técnica.

Reitera-se que, por se tratar de assunto complearae o qual ndo ha um modelo
unificado no mundo, a definicdo do sistema de mam&nto de qualidade de servicos em
aeroportos no Brasil teve por premissa as prategslatorias aplicadas no ambito de outros

paises.

No entanto, a regulacdo definida pela ANAC é elatbarcom base nas diretrizes e

orientacdes representadas pela politica publiggoderno face a um contexto. Sendo assim, a
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deciséo acerca da intervencédo no mercado podedaldeterminagédo governamental e, neste
caso, o regulador precisa propor a alternativa ipapéementar as determinacdes, porém nao
consegue avaliar todos os possiveis impactos denser@encdo no mercado antes que as

regras sejam implementadas.

Desta maneira, os resultados da regulacdo s6 comacser verificados apés um
periodo de aplicacdo sendo dificil e oneroso aalaelgr agir na correcdo de eventuais
distorcbes. No caso das ConcessOes federais dpoded esta dinamica é ainda mais
complexa, uma vez que as regulacdo estd dispostd®ojp dos contratos 0s quais sao
submetidos a todas as regras do regime juridicbrdio.

Logo, é importante assumir que a regulacdo tambsta passivel de falhas e
imprecisbes, sendo imperioso que o regulador regank necessidade de revisar e avaliar
periodicamente a regulacdo em termos de efici@nei@tividade. Esta pratica visa a garantir
a aderéncia do arcabouco regulatorio a realidadereéda e, por conseguinte, ao atingimento

do obijetivo principal da regulacao.

Assim, apresenta-se algumas reflexdes encontradiienmatura que discorrem sobre a
importancia de que os governos avaliem a real sele de promover intervencdes no
mercado, bem como trazem luz para a discussao sobrempactos e disfuncbes

mercadoldgicas que podem ser ocasionados em costdxteventuais falhas na regulacao.

Com base nestas informacgoes pretende-se auxiliprao@sso de aprendizado acerca
do modelo de regulacédo da qualidade de servicoeeapartos concedidos utilizado no Brasil
e, consequentemente, fomentar as discussdes tpm tla melhoria da qualidade regulatéria
na conjuntura da exploracéo de infraestruturaatesportes. Outrossim, o conhecimento aqui
disposto podera subsidiar os processos de discuss@ca dos normativos a serem
elaborados pela ANAC, no sentido de mais asseaiididpara o atingimento do objetivo

regularério e do interesse publico.

Cumpre reiterar que ainda ndo ha registros de @stod literatura que compile
informacdes acerca da racionalidade que orientoodelagem da regulacdo de qualidade de
servicos em aeroportos concedidos no Brasil. DEssaa, os dados até aqui apresentados

também contribuem para a compreensédo dos aportt@srdispostos na proxima se¢do que
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se relacionam tanto com o instituto da regulacdntucom a ferramenta escolhida para

estimular as melhorias na qualidade dos servigos.

5.1. DOS INCENTIVOS REGULATORIOS A QUALIDADE DE SERCOS

Face as consideracoes ja apresentadas nestédratetie pontuar que para assegurar
que a prestacdo dos servicos em aeroportos atemmeasseios das politicas publicas setorial
e nacional, a ANAC vivenciou o desafio de anco@arcabouco regulatorio um sistema de
monitoramento que fosse capaz de prover informagbése a qualidade dos servigos
prestados nos aeroportos. Sendo assim, é notomo agLANAC exerce uma funcao
significativa no contexto econdémico, politico eiabdo nosso pais e, assim, sua intervencao

sob a economia pode ter reflexos preponderantés parna 0 Estado quanto para a sociedade.

Reitera-se ainda que a utilizagdo dos mecanismosgdéacao surge como resposta do
Estado para assegurar a eficiéncia econbmica nosadus considerados incapazes de
promové-la. Ja no que se refere a sua funcao datiao, assinala-se que esta se enderecaria
para a promocao oferecida pelo Estado para o a@mdesenvolvimento econdmico e social

de um pais.

Pode-se inferir que, tanto com base na literatwrantp nos instrumentos que
compdem o0s processos administrativos de concess&wmdelo escolhido para avaliar o
desempenho dos aeroportos no Brasil foi a combimnalgh teoria de incentivos com a
regulacdo por incentivo, que resultou no uso dalaggo tarifaria por meio dprice-cap”
(preco-teto). Dessa forma, a definicdo sobre adémwia de valores de decréscimo ou
acréscimos ao valor do reajuste anual de algumi#astaaeroportuarias buscou tornar a

qualidade dos servigos aferidas nos aeroportosseptativa para oS USUarios.

No entanto, € possivel trazer esta discussao pamsbdo da realidade vivenciada por
meio dos contratos de concessdo de aeroportospartia das reflexbes encontradas na
literatura, discorrer que a utilizacdo da teoria ag@nte-principal proposta por Laffont e
Tirole (1991, 1993) para mitigar eventuais distes;de mercado seria bem mais complexa
do que a inicialmente visualizada. Isso ocorredieao fato de que, em havendo participacao
de instancias politicas no processo de decisdas eslacdes (agente-principal) nem sempre

seriam claras:



104

[...] o problema da relacdo agente-principal no ifonbas transacdes politicas é
muito mais complexo do que assumem Laffont e Ti(d@@91, 1993). Quando
instdncias politicas estdo envolvidas, as relaghegipo agente-principal nem
sempre sdo claras, uma vez que, frequentementeagas as instituicdes que estdo
envolvidas em um mesmo processo decisorio. Issfemm classe politica uma
assimetria de informacado suficientemente forte para apreciavel liberdade de

acao em relagdo ao interesse publico que repregenfdANI, 2004, p. 98)

Nesse sentido, Fiani (2004) corrobora que os med#doregulacédo, além de terem
abordagens diferentes, também exploram pouco extoninstitucional, de modo que podem
limitar o entendimento acerca da aplicabilidaderegulacdo econdmica. Desta maneira, a
divergéncia entre os pensamentos sobre a imperezsssidade de se utilizar este mecanismo
de intervencao acaba por trazer a luz da reflex&oagtematica sobre a regulacdo econémica

e sua aplicabilidade nao € unéanime.

Assinala-se entdo que o problema mais recorrergenoalelos de regulagcéo nao seria
a captura do regulador, mas sim a predominanciapdasipios politicos no processo de
decisdo acerca da utlizacdo deste instituto. Desedo, resta claro que o contexto
institucional € uma variavel complexa e ao mesnmapte extremamente relevante para o

entendimento do processo de regulacéo (FIANI, 2004)

Outrossim, e com relacdo ao caso brasileiro, élitapte assinalar que a regulacéo de
gualidade de servigos em aeroportos associadeeativa@s surgiu no contexto de concessao
de ativos publicos a iniciativa privada. Dessa foarmre ainda que se discorra sobre as
caracteristicas dos aeroportos enquanto detentieredeterminado poder de mercado, nao
resta claro se a atuacdo do Estado ocorreu neieessate devido as falhas de mercado
existentes, ou se a diretriz para o estabeleciméatom modelo regulatério decorreu da

necessidade de o Estado manter algum controle adbi@ativa privada.

Ainda no trilhar deste aprendizado, e especificdme® que trata de aeroportos,
Adler e Liebert (2014) colocam em seu estudo acgacgematica que na literatura tedrica o
debate sobre a necessidade e o tipo de regulaciicaeloportos provou ser bastante
controverso. Todavia, por serem considerados maiospdaturais com grandes economias

de escala, os autores observaram que 0s aerogwitatizados na Europa, por exemplo,
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continuam sujeitos a regulagédo econdmica, a firmgedir os abusos relacionados ao poder
de mercado. O argumento seria que a introducdorzoaéncia pode levar a um aumento da
eficiéncia produtiva e alocativa, como resultadopdecos mais baixos e maiores saidas
(ADLER; LIEBERT, 2014).

Porém, a andlise empirica apontou que mesmo angeesie concorréncia imperfeita
seria suficiente para incentivar a busca pelaé&faa de custos e reduzir a probabilidade de
abuso de poder de mercado, embora os aeroporteanposontinuar transferindo menos

desses ganhos para as companhias aéreas e demaaigsus

Contudo, e ainda trazendo ponderacdes relevantese soquestdo, os achados da
pesquisa ndo poderiam ser aplicados a todos 0s, qase, para aeroportos nao centrais que
operam em um contexto de fraca concorréncia, gerdbna regulamentacdo econémica é
requerida para evitar o exercicio de poder de rdereacomo mecanismo de incentivo a

eficiéncia de custos.

Ainda no intuito de demostrar como a questdo acdocanstituto da regulacédo é
complexa, em um estudo recente intitulébitarket Failures and Public Policy”’(Falhas de
Mercado e Politicas Publicas), Tirole (2015) diseajue a rara existéncia de concorréncia
perfeita; falhas de mercado e poder de mercadoplmmam com o0 argumento de que a
intervencao do Estado, por vezes, € de fato redpierimperiosa. Contudo, o autor assinala a
relevancia de se considerar o contexto relacioremlanercado e sua correlacdo face a

prerrogativa de intervencao.

Assim, no trilhar desta reflexdo, o autor chamangiie ainda sobre o cuidado
necessario ao se promover qualquer intervenca@gosea acarretar eventuais mudancas na
estrutura de um mercado. Neste contexto e coméielag papel do regulador, cabe assinalar
0 que segue (TIROLE, 2015, p. 1.672 e 1.673):

The essence of regulation is often to ensure thdéserved market power does not
translate into high overall prices. Traditionaltiiough, regulators have gone way
beyond price-level regulation; they also have madghith the ratio of prices, that
is, with the price structure. There, too, they faesubstantial informational
handicap. Moreover, the need for intervention icimiess obvious than in the case

of the price level: while it is clear that a monbpbas incentives to charge high
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prices, it is a priori less clear that it is biasedts choice of letting Bob rather than

Anna bear the brunt of market power.

Assim, Tirole (2015) defende que a esséncia ddaego deve se voltar a garantia de
gue o poder de mercado imerecido nao se traduzdtesprecos gerais. O autor assinala, no
entanto, que na dinamica dos mercados os reguladoadicionalemnte, foram muito além
da regulacdo do nivel de precos e também se mimtoreom a proporgéo de precos, ou seja,
com a estrutura de precos. Porém, nestes casoe;iggoreconhecer a figura de desvantagem
substancial de informacao entre as partes. Assinecassidade de intervencdo seria menos
Obvia do que no caso do nivel de precos. A titeleexemplo o autor assinala que, embora
esteja claro que um monopolio tem incentivos patarar precos altos, a priori nao é clara
gue seja tendencioso deixar que a escolha de “Bolivés da escolha de “Anna” suporte o

peso do poder de mercado.

As contribui¢cdes elencadas acima trazem a luz slausi$do a necessidade de se ter
clareza quanto ao problema mercadolégico que denal® solucionar por meio da acao
regulatoria, e se a intervencado € acao realmermess@ria. Todavia, € importante assinalar
ainda que a intervencdo do Estado nem sempre nsestranéfica ou indutiva da eficiéncia
Assim, € imperioso que o regulador reconheca o ¢topgue a intervencdo pode acarretar ao
mercado e reflita sobre as formas de implementagdaperfeicoamento da regulacdo

estabelecida.

No caso especifico dos aeroportos, a literaturantapque a regulacdo pode ter
impactos significativos tanto para fins de eficianquanto de operacdo. Dessa forma, é
razoavel que os debates acerca desta problemdticabeem tanto sobre os efeitos
regulatérios benéficos, quanto sobre os possivesBckentivos que a intervencdo pode vir a

causar nos investimentos a serem realizados (GRAHAS).

E por isso que, apesar do objetivo principal daleegio estar voltado para a correcéo
das falhas de mercado, o desafio do regulador emue lidar com a complexa tarefa de
estabelecer uma regulagédo capaz de extinguir pnalslerelacionados a oportunismo e
assimetria de informacdes continua latente. Psrsetores de infraestrutura, estes desafios

sdo ainda mais complexos e envolvem discussdese sotbmo assegurar condicdes
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compativeis e eficientes para o setor e coibir fagdes entes privados contrarias ao
atingimento do interesse publico (PIRES e PICCINDI99).

Para o caso especifico de monitoramento da qualidad servicos prestados nos
aeroportos, cumpre trazer ao conhecimento a reflexfiesentada por Lohman e Trischler
(2018) a luz da experiéncia observada por meio edmlacao aplicada aos aeroportos

australianos.

Segundo os autoresAaistralian Competition and Consumer Commission €8G-é
responsavel por monitorar a qualidade dos servigestados em quatro dos maiores
aeroportos da Australia. Entretanto, apoOs realianélise empirica das informagdes
relacionadas a regulacdo, os autores concluiranoguesultados obtidos sinalizam possiveis

limitacGes da regulacdo no que tange a sua eficdmidiabilidade e validade.

Considerando os achados empiricos do estudo, oseautolocam a discussao de
como fazer o monitoramento de qualidade de semsgégcefetivo e, deste modo, necessério.
Tal questionamento decorreria do fato de a regalagduerer um custo-regulatorio que nao
se mostrou compensado pelos resultados obtidosnpar do sistema de monitoramento
(TRISCHLER; LOHMANN, 2018).

Ainda com relacdo ao que se intenciona com o mamtento da qualidade de
servicos em aeroportos, os autores Bezerra e G(#0&8) apresentam contribuicdo acerca
da questao relacionada ao desempenho dos aeroporBrssil. Com relagéo aos achados do
estudo, e considerando o0 objeto desta pesquisapealtuar que restou comprovado que o0s
executivos de aeroportos brasileiros pesquisadasas pré-dispostos a utilizar medidas de
desempenho ainda que estas tivessem custos raldognContudo, parece ndo haver uma
perspectiva mais ampla por parte destes atoreg sobeconhecimento do aeroporto como
negaocio.

Ademais, observou-se que, apesar de a qualidaderdigo ter sido percebida como
algo necessario, esta € prejudicada pela dificeldiedse obter informacdes. Assim, é possivel
concluir que os executivos de aeroportos considegaadidade do servico como algo
relevante, todavia, ndo sabem quais sdo e comagramaspectos mais preponderantes nos
aeroportos (BEZERRA; GOMES, 2018).
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Surge entdo o questionamento de como a falta demaf;des, associadas as
dificuldades de gerenciamento e compreensao dosiais aspectos a serem considerados
no monitoramento dos aeroportos poderiam tornaegal@acdo muito custosa ao Estado.
Assim, seria interessante explorar quais serianfe@amentas que poderiam fortalecer a
atuacao e o controle a serem exercidos pelo Regulde modo que seja transparente tanto a
eficiéncia dos controles quanto dos incentivos @stgs aos regulados.

Contudo, a literatura ainda carece de estudos mopigue se proponham a discutir e
avaliar os mecanismos de incentivos utilizados iasa de monitoramento e melhoria da
gualidade dos servicos prestados em aeroportoscbema a demonstrar a capacidade destes

mecanismos promoverem a eficiéncia e efetividadpqstas pelo regulador.

Por fim, essa realidade se fez presente no con@sttoportuario brasileiro desde
2011, e dessa forma, seria possivel ao reguladdiaa o custo-regulatorio e social desta
modelagem. No mais, e considerando que o atuaéxinbrasileiro conta com a entrada de
novos “players”no mercadce, por conseguinte, a diversificacdo dos perfis @meradores
aeroportuarios, seria importante considerar comoatasis caracteristicas do mercado
poderiam representar apoio ao estimulo & competighgarantia de incentivos a melhoria de
gualidade dos servicos em aeroportos.

Ainda no que tange a aplicabilidade desta regal&ga aeroportos no Brasil, até o
ano de 2017, ndo haviam sido estabelecidos cstéegulatorios de diferencacdo entre os
aeroportos, de modo que a regulacado técnica édapli@a todos os aeroportos concedidos

independente de quaisquer variaveis relacionades gorte ou capacidade operacional.

Todavia, e dada a complexidade relacionada a fitaggio de aeroportos para fins de
regulacdo, encontra-se apoio na literatura esjmsiia quanto a importancia de observar a
guestdo do desempenho de aeroportos em consonémtiaa questdo relacionada a
movimentacao de passageiros (ASSAF, 2009; TSEKERIEL; SEE & LI, 2015).

Cumpre assinalar, ainda, que a variavel relacioneola a movimentagdo de
passageiros para fins de classificacdo de aergp@r® pratica em uso em outros paises e no

préprio Brasil. Neste cenario, a propria ANAC jentenvidado esfor¢os no sentido de melhor
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direcionar o0 alcance do arcabouco regulatério i@t@clo as questbes de operagdes,

manutencao e seguranca operacional em aerédtomos

Assim, a primeira consideracao importante acerstaddinamica é o que a literatura
aponta para a necessidade do uso de critériogdpéiricdo ou categorizacdo dos aeroportos
frente a um problema regulatério especifico qualsgeja solucionar. Outrossim, e ainda
tendo por base outros indicios da literatura, &ipesdepreender que nem todos 0s servicos

sao igualmente importantes para aeroportos deedifes tamanhos.

Destarte, seria razoavel e qui¢cd oportuno que arrdetacdo da modelagem de
qualidade de servico em aeroportos concedidos masilBtonsiderasse as particularidades
operacionais e o custo de implementacdo dos pregrgmetendidos, a fim de mitigar que o
efeito de inducdo de melhoria no desempenho n&o ssgjificativo e provoque estimulos

controversos a regulagéo.

Alinhado a esta discussdo quanto ao aprimorameatcalbrdagem regulatoria,
pontua-se que a modelagem proposta para os preassmncessao de blocos de aeroportos
ja sugere adequacdes ao monitoramento da qualdiadervico. Neste cenario, apenas 0s
aeroportos com movimentagdo superior a 5mi/paxksiardo submetidos a regulacdo de

qualidade de servicos por meio de indicadoresidéncia do fator de qualidade.

Tal mudanca sinaliza que o Regulador ja tem envidsforcos no sentido de tornar a
regulacdo mais assertiva e direcionada aos obgetiegulatorios pretendidos, assim como
sinalizam precedentes para a reflexdo e futuregesguna regulacdo ja em vigor. Contudo, tal
adequacdo nao supre a problematica ja existenteaada aplicabilidade da regulacdo aos
aeroportos concedidos até o ano de 2017, poiseeeddiacdo € realidade dos contratos ja
firmados pelo poder publico.

Dessa forma, traz-se a luz do debate a ponderatéie a possibilidade de equalizar a
aplicabilidade da regulacdo de desempenho com haseerfil de movimentagdo de
passageiros/ano dos aeroportos. O desafio a sentado pelo Regulador, neste caso,

residira no fato de avaliar a pertinéncia e osocausegulatorios associados a promocéo de

4 Alguns exemplos desta abordagem podem ser eadostem normativos como o RBAC 139 — Certificacdo
operacional de aeroportos e 0 RBAC 153 — Aerdodronaperacdo, manutencao e resposta a emergéncia.
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eventuais ajustes e alteracdes aos critérios détareimento em fungéo das especificidades
de cada aeroporto.

Cabe salientar, por fim, que as consideracOes eqiBEtas aqui se apoiam nos
conceitos dispostos na literatura e na teoria gelaiedo que trata do assunto. Assim, para fins
de trabalho futuros e caso seja considerando peotleicos achados aqui dispostos poderéo
ser verificados e validados por meio de analisepirtas e eventual aplicacdo de
guestionarios semiestruturados junto a especislidta area e outros atores considerados

relevantes para o processo regulatério.

5.2. PRINCIPAIS DESAFIOS NA DEFINICAO DE UM SISTEMBE INDICADORES DE
QUALIDADE DE SERVICOS PARAAEROPORTOS

Conforme ja explicitado ao longo desta pesquisaBmasil a utilizacdo da regulacdo
econbmica associada a incentivos regulatorios septa 0 enderecamento da escolha dos
formuladores das politicas publicas setoriais. Assis tomadores de decisdo optaram por
esta ferramenta de intervengcdo no mercado a fimmeéhor direcionar as questbes

relacionadas a prestacéo de servico nos aeromamosdidos.

Verificou-se, ainda, que alguns paises submeters aetoportos a regulamentos
diferentes. No entanto, e para melhor direciondesenvolvimento do arcabouco regulatorio
dos paises, ja existem guias acerca das melhakisagr regulatérias, tais como o guia da
OCDE e o manual de nivel de servigarport Development Reference Manual — ADRM

IATA - International Air Transport Association.

Todavia, e apesar de 0 monitoramento de aspedtmsoreados a qualidade de servico
parecer algo usual no contexto da regulacdo, &iaatdo existir um modelo unificado de
coleta e avaliacdo destas informacfes que sejaadmsem um conjunto completo de
indicadores capazes de abarcar todas as situagelatas ao desempenho da infraestrutura
e as experiéncias dos passageiros. Ademais, odonabservados ndo contemplam medidas
de satisfac@o de servigco aplicadas aos diferenglicps usuarios do aeroporto (passageiros,

visitantes, locatarios, agéncias governamentaissprortadores de carga).
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Assim, e no intuito de ajudar a cobrir esta lacufimadova e Zografos (2011)
apresentaram estudo comparativo da literaturaioglada a esta questéo e classificaram trés
principais correntes de pesquisa, como: (i) Modekendo medidas e estimativas objetivas;
(i) Modelos combinando dados objetivos e subjetifmodelos mistos) e (iii) Modelos que

utilizam pesquisa direta com passageiros (modedqeedcepcdo de passageiros).

Para os modelos que usam medidas e estimativas/abjdoi identificada capacidade
limitada para medir a satisfacdo dos passageirosqué¢ tange a abordagem adotada nos
modelos mistos, assinala-se que estes podem nkdirrebm precisdo a satisfacdo do
passageiro, pois tentam medir a experiéncia doagags por meio de métodos objetivos
associados. Ja para os modelos de percepcdo, adoachpontam para o fato de que a
abordagem baseada em pesquisa e questionario s8ai pona metodologia padréo para
medir a qualidade do servico de passageiros emnaisnaeroportuarios (ZIDAROVA &
ZOGRAFOS, 2011).

As discussdes acima tem por objetivo ajudar a ceemaler as formas de avaliacéo de
desempenho nos aeroportos, assim como corrobaraasaliscussdes acerca da boa pratica
de determinar a avaliagdo dos varios indicadouesapmpdem as instalacbes do terminal
aeroportuario e, por consequéncia, influenciam mu slesempenho (ZIDAROVA,
ZOGRAFOS, 2011).

Ainda no intuito de entender melhor esta ques&toyra-se o trabalho desenvolvido
pela Airports Council International — AC(2012) aceito como um guia para fornecer aos
gerentes de aeroportos uma visao geral e uma metlopreenséo das Key Performance
Areas — KPA (0 guia apresenta seis areas, ao tPdod. a area de “Medidas de Qualidade de
Servigo” sdo elencados oito indicadores que enfoagmercepcdo dos passageiros sobre o
nivel de qualidade do servico e sobre os objetdaprestacdo de servigcos: (i) capacidade
horaria; (i) atraso no embarque; (iii) atraso recadlagem; (iv) satisfacdo do cliente; (v)
tempo de entrega da bagagem; (vi) tempo do proesdonde seguranca; (vii) tempo no

controle de fronteira; e (viii) tempo de check-in.

Ainda envidando esforcos em auxiliar na medicdo dspectos considerados
importantes para o desempenho, pois 0 tema corganiaando forca no contexto mundial e

no mercado de aviacéo, foi realizada parceria en&eport Council International — ACl e a
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International Air Transport Association — IATA, eé2014. O resultado foi a proposta de um
novo conceito de nivel de servico (Low Level SexwcLoS) cujo objetivo é tentar equilibrar

a necessidade de proporcionar uma boa experiéogipassageiros a0 mesmo tempo em que
0 aeroporto dispde de espaco suficiente a um adistéh. A nova filosofia “LoS” trata entdo

do fornecimento de instalacdes de terminais coremids adequadas associadas com tempos
de espera 6timos, sem que isso impligue em excdssprovisdao ou sub-provisdo de

infraestrutura.

As novas métricas acordadas tratam do nivel dei¢ceemssociado aos tempos
maximos de espera e referem-se aos seguintes tedgasspera: Check-in de classe
econbmica; Check-in de classe executiva; Entradeacad#grole de passaporte; Saida de
controle de passaporte; restituicio de bagagemger&@ea. As informacdes acerca deste
novo conceito constam da nova versaoAttport Development Reference Manual — ADRM
(102 edigao) - que inclui uma revisédo completaatceito“LoS”.

Estes aspectos se referem a algumas das mediddisasbtilizadas para a coleta de
informagdes acerca do desempenho dos aeroporeygagnt harmonizar a interacdo entre as
ferramentas relacionadas ao nivel de servico couoelas representativas da qualidade
percebida. Esta dindmica de atuacdo, além de bomtpara a sinergia e melhor eficiéncia do
sistema, pode auxiliar ainda na gestdo mais dimad® e na reducao dos custos associados ao

monitoramento.

Ainda no que se refere ao surgimento de novaspgatie medicao, cumpre apresentar
importantes contribuicdes recentes da literatubaesa questao relacionada com a medicéao da
percepcdo dos usuarios. Conforme apresentado ar,satpuns autores propdem que a
gualidade percebida acerca do desempenho do agrcgEja coletada por um grupo de
indicadores que representariam as dimensodes ddapel

Assim, Pantouvakis e Renzi (2016) pontuam que,ssaepoportos quiserem obter
vantagem competitiva sustentivel, entdo devem amsizes de melhorar a satisfagdo dos
diversos perfis de passageiros por meio da provsagervicos de alta qualidade. No estudo
desenvolvido pelos autores, a qualidade do ser@emportuario seria um construto
multidimensional composto por quatro dimensfes, esmlamente “Servicescape”

(instalagbes aeroportuarias, atributos de planejtonge circulacdo, limpeza, iluminacdo e
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congestionamento)sinalizacdo” (signage — nivel e qualidade da Informacéo e @&
disponiveis no aeroportd)servico” (services — experiéncia do passageiro ao mesmgotem
em que utiliza as instalacdes e provisées do agmps‘imagem” (image — a forma como o

aeroporto é representado na mente do cliente).

Apbs a realizacdo das pesquisas, 0s autores c@mslgjue diferencas significativas
sobre as percepcdes da qualidade do servico pudssamobservadas entre viajantes de
diferentes nacionalidades. De maneira geral, osltaglos destacaram a necessidade de
avaliar a equivaléncia de escala entre os difesqreis, além de assinalar que a mensuracéo
das questOes de qualidade de servico e satisfagiideveriam se basear em instrumentos
comuns, que tratam invariavelmente pessoas de sdiempopulacdes/nacionalidades
(PANTOUVAKIS; RENZI, 2016) .

J& os autores Bezerra e Gomes (2016), sinalizam mpreserem o0s aeroportos
ambientes de alta complexidade e organizacOessmteente baseadas na prestacdo de
multiplos servicos, a gestdo aeroportuaria devarlem consideracdo a percepcao dos
passageiros quanto aos distintos aspectos de temac#n. Assim, 0 processo de afericdo e
andlise de percepcbes dos passageiros sobre gigatida servicos aeroportuarios deve ser

multidimensional

Nesse sentido, 0os autores realizaram estudo pelosgupropuseram a (i) ajustar um
modelo de medida relacionado com a percepcdo dhdage do servico aeroportuario
utilizando medidas tipicas deste servico, e (8)aea equivaléncia do modelo entre grupos de
passageiros. Os resultados encontrados pelos susiogerem que uma estrutura de 6 (seis)
fatores poderia representar um modelo significatieo medicdo de varios itens para a
percepcdo da qualidade do servico no aeropdtioeck in “Security” (Seguranca);
“Convenience” (Conveniéncia);"Ambience” (Ambiente); “Basic Facilities” (facilidades
basicas) e “Mobility” (mobilidade). Segundo os ae®) este modelo seria capaz de
compreender o desempenho dos principais processopoatuarios (check-in e triagem de
seguranca), além de cobrir aspectos relacionaddsracdo dos passageiros com 0 aeroporto
através do seu caminho pelo terminal (alternatdedazer/conveniéncia e demais servigos
aeroportuarios) (BEZERRA; GOMES, 2016).
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Logo, 0 que se pode inferir a partir dos estudescacdo desempenho aeroportuério €
qgue o desenho deste tipo de monitoramento paréaeadisercado em variaveis relacionadas
com o nivel de servico, padrdes operacionais domirtais de passageiros e avaliacoes
subjetivas, representados por aspectos como tendgosespera; disponibilidade de

equipamentos e pesquisa de satisfagao.

Entretanto, cabe assinalar que esta pesquisa ndegrou evidéncias que permitissem
identificar a racionalidade técnica utilizada pardefinicdo dos aspectos objetivos, subjetivos
ou de suas métricas em uso na regulacédo de dedeonpessim, embora seja possivel inferir
que tais variaveis estejam correlatas as questéesivkl de servico e disponibilidade
operacional da infraestrutura do aeroporto, é imperressaltar que 0s contextos que
envolvem os aeroportos sao muito diferentes, mgiglo qual seria razoavel assumir que a
definicdo do sistema de monitoramento, assim cossmaado na literatura de referéncia,
deveria ser realizada com base em informacdes sqbeefil dos aeroportos e sua capacidade

operacional.

A fim de enriquecer a reflexdo acerca do caso lerasi e apesar do monitoramento
de aspectos relacionados a qualidade de servicaeroportos ser uma pratica regulatéria
recente, a literatuta ja conta com alguns estuxiplemtérios (BEZERRA, 2017; BEZERRA,;
SILVA, 2018a, 2018b) que se utilizam dos resultadbsidos por meio do sistema de

indicadores, os quais tem alguns de seus achdeéwamtes descritos brevemente a seguir.

Em Bezerra (2017) é possivel observar que o aasdizou analise empirica sobre o
conjunto de indicadores de qualidade de servicodate por meio da Pesquisa de Satisfacao
de Passageiros e concluiu sua analise apontandcopfato de que os resultados empiricos
obtidos pela pesquisa mostravam a existéncia dpassivel problema de validade individual
dos indicadores.

Ainda na linha de contribuir para as analises salsreraticas atuais de medicao de
gualidade de servico em aeroportos no Brasil, BaezerSilva (2018a) apresentam estudo
utilizando dados do aeroporto de Brasilia, no an@@lL5, para obter resultados empiricos. As
informacdes referem-se aos dados coletados pordositQS objetivos de “Tempo de Espera

na Fila de Inspecado de Seguranca” e “Tempo de Aterdo a PNAE”, ambos integrantes do
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rol de indicadores monitorados nos aeroportos abdos e cujo resultado € calculado com
base na mensuracgéo dos tempos de espera.

Os achados do estudo apontam no sentido de haperseatatividade dos 1QS
observados em relacdo aos aspectos da prestag@wvitpp, porém, para o IQS “Tempo de
Espera na Fila de Inspecédo de Seguranca” as inf@eaaapontam no sentido de que (i) os
critérios utilizados ndo sugerem necessariamera@duo sistema de passageiros é de fato
desafiado; (i) o monitoramento pode nao identifidéerencas de desempenho entre os
canais de inspecao e (iii) a relacdo entre a qiedi de passageiros processados e 0 tempo
de espera tem comportamento diferenciado a depdadigmanda do aeroporto.

De forma complementar, outro estudo apresentadus ppesmos autores, Bezerra e
Silva (2018b), considerou as informagbes obtidag pweio dos 1QS subjetivos
correspondentes a Pesquisa de Satisfacdo de RessaQeobjetivo dos autores foi analisar a
qualidade percebida em aeroportos por meio da aatéa dos resultados obtidos nos

Aeroportos Internacionais de Brasilia e Guarulhosano de 2015.

As conclusfes resultantes do estudo assinalanapgasar de as evidéncias apontarem
para a representatividade dos indicadores, o fateexdstirem correlagcbes com padrdes
elevados entre alguns itens especificos, porémxab@orrelacdo para a maioria dos itens
verificados, poderia ser um indicativo sobre a ssicdade de analisar mais detidamente as
relacdes entre os indicadores monitorados por neeipesquisa de satisfagcao de passageiros.
Este achado corrobora com os resultados dispostestado de Bezerra (2017).

Com apoio nas analises empiricas relatadas acemterarse a importancia de que o
sistema de monitoramento brasileiro pondere ackrcpiais aspectos de qualidade podem ser
considerados fundamentais a adequada prestacaendgospublico nos aeroportos. Assim,
talvez um sistema mais sucinto de indicadores deerdpenho possa se mostrar um
instrumento de gestdo de desempenho mais eficapresentativo do que um conjunto
extenso de indicadores. Esta dindmica poderia iauxia reducdo de custos das praticas
regulatérias, bem como permitir ao regulador tegsac as informacdes mais relevantes e

essenciais ao atendimento do interesse publico EREA, 2017).
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Dessa maneira, Humphreys e Francis (2002) j4 dagsama ser imperioso que 0s
reguladores tenham informacgdes suficientes paratonane manter os padrées ambientais e
de seguranca, particularmente no contexto do awumedat pressdao comercial sob os
aeroportos. Logo, e trazendo as reflexdes dos emujosra as questdbes de desempenho, é
possivel concluir que no que tange as formas deitanamento, a revisdo continua dos
indicadores e sua aplicacdo é desejavel face amxtondinAmico em que eles devem ser
usados. Dessa maneira, o grau de eficacia e ascapjes nacionais dos aeroportos
dependerdo da natureza e do uso de indicadoreseskmgenho por toda a gama de

interessados.

No mais, um outro estudo recente buscou apresenteideracbes sobre como o
conteudo on-line poderia ser usado como fonte desalternativa para avaliar a qualidade
do servico do aeroporto. Para tanto os autores @argm os resultados com os dados
divulgados por meio do programa Airport Service ippa ASQ da ACI. Um dos achados
interessantes deste estudo indica que a importdéelgtiva dos atributos de servigco varia
dependendo do tamanho dos aeroportos. OutrossapP® uma analise mais aprofundada
identificou-se que nem todos 0s servicos sao igertienimportantes para aeroportos de
diferentes tamanhos. Assim, os achados sugerem hawe ordem diferente de prioridade
para cada aeroporto para melhorar a percepcéoaadarqualidade de servigo por parte de
seus passageiros (LEE; YU, 2018).

O estudo acima corrobora com os achados de Bez&omes (2015) e Pantouvakis e
Renzi (2016), que sinalizam que a qualidade pealeehcerca do servico aeroportuério € um
fator culturalmente subjetivo, ou seja, que podeis#uenciado pelas caracteristicas dos

passageiros.

Em suma, o avanco da literatura especializada sobr@ssunto e os estudos
apresentados trazem valiosos subsidios tedricoxaaaa importancia em utilizar um
conjunto de atributos para captar a percepcao aesageiros acerca dos servigos prestados.
No entanto, resta clara a dificuldade em escolleragpectos mais representativos e
direcionados a realidade de cada aeroporto.

Todavia, cumpre salientar que os achados apressniaol meio desta pesquisa

indicam que os esforcos ja envidados pelo Regulentocaptar essas percepcoes resultaram
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em uma base de dados robusta capaz de prover afoes relevantes sobre os aspectos
considerados mais importantes do ponto de vistpassageiros.

Assim, os modelos tedricos apresentados e as evagiks ja providas nesta pesquisa
pretendem auxiliar o regulador quanto aos instriasea informacdes ja disponiveis e que
podem vir auxiliar, inclusive, no processo de tomae decisdo quanto a ado¢do de uma
regulacdo menos interventiva e que, na revisadizdgado do arcabouco regulatorio esteja

focada nos aspectos considerados relevantes @Esageiros.
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6. CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa apresentou, de maneira estruturadagdelo regulatorio de qualidade
de servico no Brasil. Por meio da abordagem teddc@emonstrada, em linhas gerais, a
correlagéao entre o instituto de regulagédo econdmi@dorma de monitoramento de qualidade
de servico prestado em aeroportos. Conforme asémums apresentadas, o tema
“Regulacéo”, objeto deste estudo, € assunto rederr relevante na literatura e se mostra

como ferramenta de desenvolvimento essencial pacar@omia dos paises.

Neste interim, foi dedicado o estudo e explanagcé&cca da regulacdo econbmica e a
teoria dos incentivos, bem como sobre os principamceitos de qualidade e os modelos de
qualidade de servi¢o encontrados na literaturagUdose refere a realidade observada no setor
de aeroportos, foram expostos estudos que se @mpusa explorar como ocorre a
representacdo da qualidade dos servicos prestpdosmeio de indicadores objetivos e
subjetivos. Ainda por meio do referencial teéricdaeobservacdo das melhores praticas do
setor foi possivel tracar a correlacao entre and@o conceitual e os modelos de qualidade de

servicos e a aplicabilidade de incentivos volta@laselhoria dos servigos prestados.

Constatou-se que na década de 1990 os efeitos eflasnas administrativas e
econdmicas no Brasil alavancaram o surgimento denova forma de intervencao do Estado
na economia. O surgimento de entidades autdononmesmileadas “Agéncias Reguladoras”
colocou-se como resposta aos casos em que a eserigstado passa de agente ativo na
prestacédo de servicos para agente regulador difesdar destas atividades. Para o caso dos
aeroportos brasileiros, o panamora de aumentordartia por transporte aéreo e necessidade
de investimentos na expansdo e melhoria da inftdest aeroportuaria fez com que o

governo brasileiro optasse por uma mudanc¢a namdsties ativos.

Neste cenario, surgem as Concessfes de Infragatiémoportuaria — iniciadas em
2011 e em curso até os dias atuais — pelas quistamlo transfere a um ente privado a
execucdo dos servicos publicos mediante um conttataconcessdo. A prerrogativa de
utilizacdo deste regime para o setor de aerop@dtés positivada na legislacado brasileira
desde o Cdodigo Brasileiro de Aeronautica — CBA1986 e na Constituicdo Federal de 1988.
Reforca o arcabouco juridico deste instituto a hei8.987, de 1995 — Lei Geral das
Concessoes.
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Contudo, apesar de a concessdo de infraestrutuoposiiaria ser prevista desde
1986, foi apenas no ano de 2011 que esta teve,isiendo que, até o ano de 2017, o total de
10 (dez) aeroportos ja se encontram sob este rggiideo. Desta maneira, a ANAC — 6rgao
regulador setorial — tem vivenciado o desafio delémentar a politica publica que determina
gue os aspectos de qualidade de servigco sejamdeoados nos reajutes tarifarios. Por este
motivo, esta dissertacdo dedicou-se a apresentamf@snacOes acerca da regulacdo de

gualidade de servico em aeroportos concedidos asilBr

Assim, foram exploradas as principais caractesdstita modelagem de regulacéo de
qualidade de servico aplicavel aos aeroportos cldag, no intuito de prover subsidios
acerca das escolhas regulatorias e torna-las apaeiodrelevante a ser considerado nos

processos de tomada de deciséo futuros.

Outrossim, e por se tratar de tema extremamerggaigile no contexto da concessao
de aeroportos, foram apresentadas algumas refl@dsa da utilizacdo da regulacdo por
meio de incentivo como forma de intervencdo no awwc Com o apoio da literatura e a
observacéo das praticas setoriais foi possivelifim que esta dindmica ocorre de maneira
distinta nos mercados e, por este motivo, a regalazondmica por meio de incentivos

encontra-se passivel de questionamentos.

Com relacdo ao monitoramento de qualidade de seewicaeroportos, e apesar de ter
sido demonstrada alguma similiridade com relacd® agpectos verificados, as reflexdes
assinaladas demonstram que a complexidade do tenzs @eculiaridades de cada
aeroporto/mercado corroboram para a inexisténcia ue modelo unificado de
monitoramento. Ademais, alguns modelos tedricozetrao debate acerca da eficacia e
efetividade do monitoramento por meio de sistemandeadores, por vezes complexos e
extensos, e propdem a discutir outras alternatieasvaliacdo mais diretivas e sucintas.

Especificamente no caso do Brasil, foram apresesta$tudos exploratérios que
analisaram os resultados ja obtidos por meio dalagdo e aventaram conclusdes que
permitem ao Regulador a reflexdo acerca da modelaggzada. Tais informagbes mostram-
se como importantes norteadores para uma avalmg#odirecionada acerca dos principais
aspectos a serem monitorados nos aeroportos cdosedilém de representarem subsidios

académicos para pesquisas futuras.



121

Reconhece-se, entdo, que essa pesquisa represectnjunto de contribuicbes que
poderd auxiliar o regulador no processo de reflax&eelhoria das praticas regulatérias por
meio do processo de autoreconhecimento e apremdizadindos das experiéncias e
resultados obtidos ao longo do periodo de 201115.2Rdemais, por meio das evidéncias
expostas, sdo fomentados estudos e debates geedanet abordar, seja de forma quantitativa
ou qualitativa, contribuicbes sobre o tema “Rediddgtanto em termos de melhoria da

politica setorial quanto da regulacédo de qualiddiiezada no Brasil.

Deste modo, o presente estudo contribuiu para umao vsistémica sobre a
modelagem da regulacéo de qualidade de servicoa ev®lucao/aprimoramento. Assim, s&o
fornecidas referéncias e comparagfes entre 0 medkltado no Brasil, o que ira auxiliar
estudos futuros que almejem analisar as questfsoreadas a evolucdo do desempenho da

qualidade dos servigos prestados nos aeroportos.

A analise qualitativa do sistema de monitoramento qdalidade realizada nesta
dissertacdo podera auxiliar na realizacdo de oyiesgjuisas desse tipo sobre o tema.
Contudo, e considerando que a analise descritalizaela ndo abarca informacdes sobre a
eficacia e a efetividade da regulagcédo brasileiste estudo pode ser complemetado por
analises empiricas que se utilizem de técnica®ldtace analise de dados quantitativos, a fim
de entender melhor o funcionamento das politichtiqgas e possibilitar a producéo de outros

conhecimentos aplicaveis a temética.

Por fim, compreende-se que o modelo utilizado rasiBencontra-se alinhado com as
praticas setoriais e propde-se a ir além de readganas o monitoramento da qualidade dos
servigcos prestados, pois, por meio da avaliacdcadpsctos que compdem a qualidade dos
servicos ofertados aos usuarios, a regulagdo poside como apoio a gestdo aeroportuaria.
Ademais, reitera-se que a regulacdo de qualidadeedecos em aeroportos é inovacao
trazida pela politica publica setorial, a qualifoplementada mediante o esforco da ANAC

materializado por meio de uma ferramenta compatiwel a probleméatica identificada.

Como exposto, a regulacdo de qualidade é prataente no arcabouco brasileiro e,
por este motivo, encontra-se em processo de ancacheér®o e evolucdo. Assim,
considerando que os Contratos de Concessao teroslgegiodos de vigéncia — entre 25

(vinte e cinco) a 30 (trinta) anos — a prerrogatilea que o regulador possa incorporar
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melhorias de praticas regulatérias e promover egusbs incentivos contratuais mostra-se
extremamente importante para o alcance da eficdaidetividade das politicas publicas

setoriais.

Nesse cenario, as Agéncias Reguladoras e sua t@imdéervencado podem influenciar
diretamente o desenvolvimento econbmico de um pi@nte do exposto, fomentar a
compreensao e o entendimento acerca das premigeasogtearam a atuacdo da ANAC
guando da realizacdo das concessOes de aeropob@sid@ para progresso do arcabouco
regulatério e representa subsidios estratégicas qréticas e reflexfes acerca da regulacdo

sobre a qualidade dos servigos.
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8. ANEXO | — METODOLOGIA DE CALCULO DO FATOR Q: AEROPO RTOS
CONCEDIDOS NO BRASIL 2011 - 2017

Aeroporto de Sao Gongalo do Amarante — ASGA 2011

Indicadores de qualidade de servico — metodologjieattulo do fator Q

Componente | Descricéo |  Métrica | Padrdio | Decréscimo
Parédmetros operacionais 3,85%
. | Tempo de espera na fila para t<5 min 95% o
Pistas de pouso e decolage Lcolagem. t< 15 min 99% 0,50%
- Tempo de espera para alocagdo em t<5 min 95% o
Patio de aeronaves posicao de patio. t<10 min 99% 0,75%
. s :
Pontes de embarque Disponibilidade das pontes de A) tem,po 99% 0.35%
embarque disponive
Transporte para embaraue eDisponibilidade de veiculos (6nibug) % tempo
P P q para embarque e desembarque 0 temp 99% 0,35%
desembarque remoto remoto disponivel
Disponibilidade das instalacgdes, % tempo
InstalagGes deheck-in equipamentos e sistemasateck- d.° P 99% 0,35%
in. isponivel
- . —— . 5
Sistema de processamentoDisponibilidade do sistema de A) tem,po 99% 0.35%
de bagagel processamento de bagag disponive
~ Tempo de espera na fila da inspegéo t <5 min. 95% 0
Inspecdo de seguranca de seguranca (raio-X). t <15 min 98% 0,50%
. " - 5
Restituicdo de bagagens D|spon|t3|lldade das esteiras de A’ tem’po 99% 0,35%
restituicdo de bagagens. disponivel
. — 0
Equipamentos automético D|spon|b|I|dade_de elevadores, A) tem,po 99% 0.35%
escadas e esteiras rolar disponive
Percepcao da qualidade de servico 3,65%
Nivel de satisfacdo do passageiro
Sinalizagdo visualay- guanto a capacidade de deslocar-se
finding) e servico de ao seu destino final por meio de 3,8 0,35%
informacdes sinalizacao e orientacédo de
funcionarios do Aeroport
Nivel de satisfacdo do passageiro
Sanitarios quanto a localizagao, .y 3,8 0,35%
disponibilidade, limpeza e higiene
dos sartarios
Nivel de satisfacao do passageiro
Disponibilidade de assentggjuanto a qualidade e disponibilidade . o
na sala de embarque de assentos e o nivel de ocupacag déferlgaodpor 38 0.30%
sala de embarqt e?etj?saz de
. . Nivel de satisfacdo do passageiro pesq ~
Sistema visual de o o . .| satisfacdo
. ~ guanto & disponibilidade de painéis > . 3,8 0,35%
informacédo de voos . i (dltimos 12
de informacédo de voc meses)
Nivel de satisfacdo do passageiro
Conforto térmico guanto ao conforto térmico das 3,8 0,20%
instalacdes do Aeropor
enamentose | Mie e saefacio do passsoeie)
necessidades de assisténci% A quag ; ¢ 3,8 0,25%
especial 0 Aeroporto para passageiros com
necessidade de assisténcia esp:
Nivel de satisfacao do passageiro
: quanto a localizagéo, o
Carrinhos de bagagem | oo nibilidade, qualidade e 3.8 0.35%
comodidade de uso de carrinhos
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Componente

Descricao

Métrica

Padrao

Decréscimo

bagagem.

Meio-fio de embarque e
desembarque

Nivel de satisfacdo do passageiro
guanto a facilidade de embarque €
desembarque no mefio.

Estacionamento

Nivel de satisfacdo do passageiro
quanto a disponibilidade,
proximidade e sinalizacdo do
estacionament

Servicos de taxi e locacéo
de veiculos

Nivel de satisfacdo do passageiro
quanto a disponibilidade dos
servicos

Varejo e alimentacao

Nivel de satisfacdo do passageiro
guanto a qualidade e variedade dg
estabelecimentos de varejo e
alimentacéc

Servigos de comunicacdo

Nivel de satisfacdo do passageiro
guanto a qualidade dos servigos d
telefonia e acesso a rede mundial
computadore

Servicos financeiros

Nivel de satisfacdo do passageiro
gquanto as opcgdes e conveniéncia

da

localizacéo dos servicos financeirg

S.

3,8

0,35%

3,8

0,35%

3,8

0,20%

3,8

0,20%

3,8

0,20%

3,8

0,20%

Teto de aplicacdo do fator Q sobre o reajuste anudhs tarifas

7,5%

Fonte: ANAC, 2018.
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Indicadores de qualidade de servico — metodologieattulo do fator Q
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Categoria Critério Padréo |Decréscimo |Meta |Bdénus
Servicos Diretos 2,00¥% -
Percentual maximo de
passageiros aguardando 10% 1,00% - -
. ) . mais de5 minuto:
Filas de inspecédo de seguranca —
Percentual maximo de
passageiros aguardando 5% 1,00% - -
mais de 15 minutc
Disponibilidade de equipamentos e instala 2,50% 1,00%
IrE()IElvnatheiF)res, escadas e esteiras 99% 0.45% 100%  0.20%
Sistema de processamento de 99% 0.55% 100%  0.20%
bagagens (embarqt Percentual do tempo de
Sistema de restituicdo de bagagens disponibilidade do
(desembarqu equipamento 99% 0,55% 100%  0,20%
Equipamento apropriado para
embarque e desembarque de 99% 0,30% 100%  0,20%
PNAE
Pontesde embarqt 99% 0,65% 100%  0,20%
Pesquisa de Satisfacdo dos Passa¢ 3,00% 1,00%
Qualidade das informacgfes:
s!nahzagao, mformagqes de voo, 38 0.40% 42 0,20%
sistema sonoro de aviso aos
passageirc
It;g?]ﬁ;zri e disponibilidade de 38 0.40% 41 0.20%
Conforto e disponibilidade de
assentos no sagudo de embarque e 3,6 0,40% 3,9 0,20%
outras &reas public Afer_i(;éo por r_neio de
Limpeza geral do aeropo pesq“'gzsdszsgit:(s)?gao dos 3¢ 0,40% 42  0,20%
ggrrg;)zg:gade dos funcionarios do 38 0.40% 42 0.20%
Disponibilidade de carrinhos de 38 0.35% ) i
bagager
Dlqun|b|I|dade de vagas de 36 0.35% ) i
estacionamen
Custq beneﬂ(::lo das lojas e pracas 32 0.30% ) i
de alimentacé
Total 7,50% 2,00%




Aeroportos de Confins e Gal

edo - 2014
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Categoria Critério Padrdo Decréscimo Meta Boénus
Servicos Diretos 1,50% =
Percentual maximo de
passageiros aguardando 10% 1,00% - -
. . 5 maisde 5 minuto
Filas de inspec¢do de seguranca —
Percentual maximo de
passageiros aguardando 5% 0,50% - -
mais de 15 minut
Disponibilidade de equipamentos 1,10% 0,80%
Elevadores, escadas e esteiras 0 o o
rolante: 99% 0,30% 100%  0,20%
Sistema de processamento de 0,35%
bagagens (embarque) 99% 100%  0,20%
Percentual do tempo de
Sistema de restituicdo de bagagens disponibilidade do 0 0 0
(desembarqu equipamento 99% 0,35% 100%  0,20%
Equipamento apropriado para
embarque e desembarque de 99% 0,10% 100%  0,20%
PNAE
Ar pré-condicionado 99% - - -
Instalagbes do Lado Ar 1,40% 0,20%
Pontes de embarque Percentual do tempo de 99% 0,65% 100%  0,20%
: - disponibilidade do
Fonte de energia auxiliar componente 99% - - -
Posicdes de Patio 99% 0,25% - -
Atendimento em Pontes de Percentual do movimento de
Embarque passageiros domésticos 65% i i
atendidos em Ponte de 0
Embarqu 0.50%
Percentual do movimento de U
passageiros internacionais 950 i i
atendidos em Ponte de 0
Embarqu
Sistema de Pistas 1,00%
Fluxo das Pistas 1,00% (max)
Pesquisa de Satisfacao dos Passageiros 2,50% 1,00%
Qualidade das informacdes:
sinalizacao, informacdes de voo, 0
sistema sonoro de aviso aos 38 0,40% 42 0,20%
passageirc
It;lmpe;a e disponibilidade de 38 0,40% 41 0.20%
anheiro - .
- — Afericdo por meio de
Conforto e dlspon|~b|lldade de pesquisa de satisfacdo dos ) .
assentqs no sagudo de embarque’e passageiros 3,6 0,40% 3,9 0,20%
outras &reas public
Limpeza geral do aeroporto 3,8 0,40% 4,2 0,20%
Cordialidade dos funcionarios do 0
aeroport 3,8 0,40% 4,2 0,20%
Disponibilidade de carrinhos de 3,8 0,25% - -
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Categoria Critério Padrdo Decréscimo Meta Bonus
bagager
Disponibilidade de vagas de
estacionamen 3.6 0.25% i
Variedade e qualidade de lojas e 39 i
pracas de alimentag ' )
Custo beneficio das lojas e pracas 392 i
de alimentac? ’ )
Satisfacdo geral em relacdo ao 36 i
aeroportc ’ )
Conforto térmico e acustico 3,8 - -
Percepcao de seguranga no 38 i
aeroport: ’ )
Opcdes de estacionamento e custo 39 i
beneficic ’ )
Disponibilidade de meio fio para
3,8 - -

embarque e desembar:
Existéncia de equipamentos para
facilitar o deslocamento dentro do 3,4 - -
terminal de passageil
Organizacgédo da fila de inspecéo 38 i
de seguranc ’ )
Disponibilidade, conveniéncia e 392 i
localizacéo de servigos banca ' )
Disponibilidade de rede sem fio e 39 i
outras conexdes de inter ' )
Disponibilidade de servigos

. » . 3,2 - -
hoteleiros no sitio aeroportué
Total 7,50% 2,00%




Aeroporto de Sdo Gongalo do Amarante — ASGA RPG 201
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Categoria Critério Padrao Decréscimo Meta Bonus
Servicos Diretos 1,50% -
Percentual maximo de
Passageiros aguardando 10% 1,00% - -
. . ~ mais de 5 minutc
Filas de inspecédo de seguranca —
Percentual maximo de
passageiros aguardando 5% 0,50% - -
mgis de 15 minutc
Percentual minimo de
atendimentos, avisados
previamente (Art. 21 da Res. 95% - - -
, 280), com tempo inferior a 5
Tempo de atendimento a minutos
Passageiros com Necessidades-ae —
Assisténcia Especial - PNAE ~ Percentual minimo de
atendimentos, sem aviso
prévio (Art. 21 da Res. 280), 95% - - -
com tempo inferior a 10
minutos
Disponibilidade de equipamentos 1,80% 0,70%
:Ec:;vnattg?res, escadas e esteiras 99% 0,60% 100% 0.25%
Sistema de processamento de 99% 0.40% i i
bagagens (embarqt
Sistema de restituicdo de bagagendercentual do tempo de 0 0 0 0
(desembarqu disponibilidade do 99% 0,60% 100% 0,25%
Equipamento apropriado para equipamento
gmbAaEr que e desembarque de 99% 0,20%  100% 0,10%
Ar pré-condicionad 99% - 100% 0,10%
Instalac6es do Lado Ar 0,70% 0,30%
Pontes de embarg Percentual do tempo de  99% 0,70% 100% 0,20%
Fonte de energia auxill disponibilidade do 99% - 100% 0,10%
Posicdes de P& componente 99% - - -
Pesquisa de Satisfacdo dos Passageiros 3,50% 1,00%
Qualidade das informacgfes:
s!nahzagao, mformagqes de voo, 38 0.50% 42 0,25%
sistema sonoro de aviso aos
passageirc
It;g?]ﬁ;zri e disponibilidade de 38 0.50% 41 0,25%
Conforto e disponibilidade de Afer_i(;éczj por r_nefio ge d
assentos no sagudo de embarqueR¥Squisa de satisfacao dos 3 g 0,50% 3,9 0,25%
outras areas public passageiros
Limpeza geral do aeropo 3,E 0,50% 4,2  0,25%
Cordialidade dos funcionarios do 38 0,30% i i
aeroport
Disponibilidade de carrinhos de 38 0.30% i i
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Categoria Critério Padrao Decréscimo Meta Bonus
D|qun|b|I|dade de vagas de 36 0,30% i
estacionamen
Variedade e qualidade de lojas e 39 i
pracas de alimentag ' )
Custq benef|(::|o das lojas e pracas 32 0,30% i
de alimentacé
Satisfacdo geral em relacdo ao 36 i
aeroport: ’ )
Conforto térmico e acusti 3,€ 0,30% -
Percepcéo de seguranca no 38 i
aeroport: ’ )
Opcdes de estacionamento e custo 392 i
beneficic ’ )
Disponibilidade de meio fio para
3,8 - -

embarque e desembar:
Existéncia de equipamentos para
facilitar o deslocamento dentro do 3,4 - -
terminal de passageil
Organizacgédo da fila de inspecéo 38 i
de seguranc ’ )
Disponibilidade, conveniéncia e 392 i
localizacéo de servigos banca ' )
Disponibilidade de rede sem fio e 39 i
outras conxdes de intern ' )
Disponibilidade de servigos

. » . 3,2 - -
hoteleiros no sitio aeroportué
Total 7,50% 2,00%




Aeroportos de Florianépolis,

Fortaleza, Porto Aleg&alvador — 2017
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Categoria Critério Padrdo Decréscimo Meta Boénus
Servicos Diretos 2,00% s
Percentual maximo de
passageiros aguardando  10,0% 1,00% - -
. . 5 mais de 5 minutc
Filas de inspec¢do de seguranca —
Percentual maximo de
passageiros aguardando 5,0% 1,00% - -
mais de 5 minuto:
Disponibilidade de equipamentos 1,10% 0,80%
IrEOIElvnathei:ores, escadas e esteiras 99.0% 0.30%  100,0% 0,20%
Sistema de processamento de 99.0% 0 35% 100.0% 0.20%
bagagens (embarq o7 970 ARG
Sistema de restituigdo de bagagen%ercentual do tempo de 99,0% 0,35% 100,0% 0,20%
(desembarqu . o
e . disponibilidade do
Equipamento apropriado para equipamento
gmzaEr que e desembarque de 99,0%  0,10%  100,0% 0,10%
Ar pré-condicionado o o 0
(“Preconditioned Air” 99,0% ) 100,0% 0,10%
Instalages do Lado Ar 1,40% 0,20%
Pontes de embarque Percentual do tempo de99 0% 0,65% 100,0% 0,20%
: e disponibilidade do
Fonte de energia auxiliar componente 99,0% - - -
Posicbes de Patio 99,0% 0,25% - -
Percentual do movimento de
passageiros doméstico o i i
atendidos em Ponte deSGS’O/0
Atendimento em Pontes de Embarqu 0.50%
Embarque Percentual do movimento de '
passageiros internacionai o _ i
atendidos em Ponte de%s’()/0
Embarqu
Pesquisa de Satisfacdo dos Passageiros 3,00% 1,00%
Qualidade das informacdes:
sinalizacao, informacdes de voo, 0 0
sistema sonoro de aviso aos 38 0,40% 42 0,20%
passageirc
It;g?]ﬁ;zri e disponibilidade de 38 0,40% 41 0.20%
Conforto e disponibilidade de Afericao por meio de
assentos no sagudo de embarqueRsquisa de satisfacdo dos 3 g 0,40% 39  0,20%
outras areas public passageiros
Limpeza geral do aeroporto 3,8 0,40% 4,2 0,20%
Cordialidade dos funcionarios do
aeroportr 3.8 0,40% i i
Disponibilidade de carrinhos de 0 i i
bagager 3,8 0,30%
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Categoria Critério Padrdo Decréscimo Meta Bbénus
Disponibilidade de vagas de
estacionamen 3.6 0,30% i i
Variedade e qualidade de lojas e 392 i i
pracas de alimentag ' )
Custo beneficio das lojas e pracgas 39 i i
de alimentacé ’ )
Satisfacédo geral em relacéo ao 36 i i
aeroportc ’ )
Conforto térmico e acustico 3,8 0,40% 4,2 0,20%
Percepcéo de seguranca no 38 i i
aeroport: ’ )
Opcdes de estacionamento e custo 392 i i
beneficic ’ i
Disponibilidade de meio fio para

3,8 - - -

embarque e desembar:
Existéncia de equipamentos para
facilitar o deslocamento dentro do 3,4 - - -
terminal e passageir:
Organizacgédo da fila de inspecéo 38 i i
de seguranc ’ )
Disponibilidade, conveniéncia e 392 i i
localizacéo de servigos banca ' )
Disponibilidade de rede sem fio e 39 i i
outras conexdes de inter ' )
Total 7,50% 2,00%




Aeroportos de Brasilia, Guarulhos e Viracopos — RBC7
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Categoria Critério Vi

Padrédo

Meta

Intervalo

Decréscimo

Bonus

Servicos Diretos

-2,00%

0,00%

Percentual de
passageiros
aguardando até 5
minutos

90,00%

95,00%

-1,00%

Filas de inspecéo de seguranc Percentual de

passageiros
aguardando até 1!
minutos

95,00%

99,50%

-1,00%

Percentual minimc

de atendimentos

de embarque,
avisados

previamente (Art. -
21 da Res. 280),

com tempo

inferior a 30

minutos

95,00%

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

Tempo de atendimento a minutcs

95,00%

Passageiros com Necessidade

de Assisténcia Especial - PNA| Percentual minimc

de atendimentos

de desembarque,
avisados

previamente (Art. -
21 da Res. 280),

com tempo

inferior a 30

minutos

95,00%

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

95,00%

Disponibilidade de Equipamentos

-2,00%

0,80%

Elevadores, escadas e esteiras rolantes

99,00%

99,80%

100,00%

- -0,50%

0,20

Sistema de processamento de bagagens
(embarque Percentual do

99,00%

99,80%

100,00%

- -0,50%

0,20

Sistema de restituicio de bagagens tempo de

(desembarque) equipamento

disponibilidade do 99,00%

99,80%

100,00%

- -0,50%

0,20

Pontes de embarque 99,00%

99,80%

100,00%

- -0,50%

0,20
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Instalacbes Lado Ar

-1,50%

0,40%

Atendimento em pontes de embarqur

Percentual do
movimento de
passageiros
domésticos

atendidos em Pontt
de Embarqu

65,00%

75,00%

95,00%

-1,00%

0,30%

Percentual do

movimento de
passageiros
internacionais

atendidos em Pontt

de Embarqu

95,00%

97,00%

99,00%

-0,50%

0,10%

Pesquisa de Satisfacdo dos Passageiros

-2,00%

0,80%

Inspecéo de
Seguranca

Tempo de espera na
fila de inspecéo de
segurang

Organizacgédo do
processo de Inspecéo
de Seguranc

Atendimento e
cortesia dos
funcionarios da fila de
inspecdo de segurar

Mobilidade

Facilidade de
encontrar seu
caminho no terminal

Q)

Disponibilidade de
informacdes de voos

Q)

Distancia caminhada
no terminal

Conveniéncia

Qualidade e variedade Afericdo por meio
de pesquisa de
satisfacdo dos

de
restaurantes/instalacd
es para alimentacéo

Q)

Qualidade e variedade
de
lojas/estabelecimentos
comerciais

Disponibilidade de
bancos, caixas
eletrdnicos e casas de
cambic

Servigcos
Basicos

Limpeza de banheiros

Q)

Disponibilidade de
banheiros

Qualidade de rede
sem fio e outras
conexdes de internet
disponibilizadas pelo
operador
aeroportudrio (C

passageiros

4,00

4,20

3,60

3,90

4,10

0,06

-0,30%

0,209

3,70

4,00

0,06

-0,20%

3,80

3,10

3,50

3,80

0,04

-0,20%

3,40

3,40

3,60

4,00

4,30

0,04

-0,30%

0,209

4,00

3,10

3,40

3,70

0,07

-0,30%

0,209
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Servicos
Basicos

Disponibilidade de
carrinhos para
bagagem nas areas
publica:

Ambiente

Conforto nas areas de
embarque

Conforto térmico (Q)

Conforto acustico (Q)

Limpeza geral do
aeroporto

Acesso

Facilidade para entrar
ou sair de veiculo na

via de acesso junto a
entrada do terminal

(meic-fio) (Q)

Disponibilidade de
vagas de
estacionamen

Qualidade das
instalacdes do
estacionamen

Valor

Relacéo Preco-
Qualidade dos
estacionamenti

Relacéo Preco-
Qualidade dos
restaurante

Relacéo Preco-
Qualidade das lojas

Check-in

Tempo de espera de
check-in no aeroporto

Eficiéncia do
processo de check-in
no aeroport

Atendimento e
cortesia dos
funcionarios do
checl-in

Afericdo por meio
de pesquisa de
satisfacdo dos

passageiros

- 4,00

3,70 4,00

0,04 -0,20% -

3,60 3,90

4,10

0,06 -0,30% 20%

- 4,20

3,20 3,50

0,10 -0,20% -

- 3,20

- 3,50

3,20

- 3,20

Total

7,50% 2,00%




