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AEROPUERTOS INTERNACIONALES EN BRASIL

(Presentada por Brasil)

RESUMEN EJECUTIVO

Esta nota de estudio presenta la iniciativa de la Autoridad de Aviacion Civil Brasilefia de
divulgacidn de su experiencia con la regulacidn de calidad de servicio en aeropuertos
internacionales en Brasil. En el afio de 2011 empezd el primer ciclo de concesiones, el
cual fue sucedido por otros dos en 2012 y 2014. Ademas el proximo debe ocurrir en
2017. De esta manera el Pais contard con un total de diez aeropuertos concesionados.
Actualmente, seis aeropuertos se someten a la supervisidn de la calidad de servicio con
empleo de Indicadores de Calidad de Servicio (ICS). Asi esta nota de estudio se propone
a compartir las experiencias y resultados de la regulacion de calidad de servicio en

Brasil.
Accién: Las acciones sugeridas se presentan en la Seccion 6.
Objetivos . o e
/ L e Seguridad de la aviacion y facilitacion
Estrategicos:
Referencias: e Anexo 9 — Facilitacion
1. Introduccién
1.1 El Anexo 9 del Convenio de Chicago (1944) previé que cada Estado Contratante se

asegurara de que los explotadores de aeropuertos proporcionen instalaciones y servicios adecuados
para permitir el embarque y el desembarque de pasajeros, sin demoras.

1.2 En el dmbito nacional, los Contratos de Concesién Aeroportuarios establecen requisitos
sobre las instalaciones (los elementos aeroportuarios necesarios) y la calidad de servicios (indicadores
de calidad de servicio - ICS) aplicables a los operadores de aeropuertos concesionados.
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1.3 De esta forma, para sefialar la importancia del tema para el Pais, la regulacién brasilefia
establece que los ICS compongan algunas de las tarifas aeroportuarias, siendo estas embarque,
conexién, aterrizaje y permanencia. Por consiguiente, la Agencia Nacional de Aviacién Civil (ANAC)
emplea los resultados mensuales de los ICS para determinacién de un Factor de Calidad (Factor C), que
por su vez se considera en la determinacién del ajuste anual de la tarifa.

1.4 El proposito de esa nota de estudio es presentar al Grupo Regional AVSEC/FAL la
experiencia brasilefia, obtenida a partir de la concesién de aeropuertos internacionales, con el
desarrollo de la regulacidn de calidad de servicio en la cual se proponen procedimientos para medir los
indicadores de calidad de servicio (ICS) y determinar el factor de calidad (Factor C) que repercute en
determinadas tarifas aeroportuarias.

2 Historia de las Concesiones Aeroportuarias

2.1 El Gobierno brasilefio adoptd un modelo de exploracién basado en la concesién de la
exploracién y expansion de la infraestructura aeroportuaria a los agentes privados. Ese proceso de
maduracién de la regulacién empezd en 2011 con el primer aeropuerto concedido - S3o Gongalo do
Amarante (SBSG), tuvo continuidad en 2012 con las concesiones de los aeropuertos de Brasilia (SBBR),
Guarulhos (SBGR) y Campinas (SBKP), y con el tercer ciclo de concesiones ocurriéndo en 2014, con los
aeropuertos de Confins (SBCF) y Galedo (SBGL). Ademas, las proximas concesiones deben ocurrir en
2017 y seran concedidos los aeropuertos de Porto Alegre (SBPA), Floriandpolis (SBFL), Salvador (SBSV) y
Fortaleza (SBFZ).

2.2 La relevancia de estos aeropuertos concesionados para el Pais es presentado por medio
de su numero de pasajeros procesados (embarcados y desembarcados), para el afio de 2014 y 2015,
segun la Tabla 1.

Tabla 1 — Nimero de pasajeros procesados en los aeropuertos concesionados.

MOV_PAX MOV_PAX
COD OACI UBICACION AD i G

SBGR GUARULHOS 39.537.248 38.983.948
SBBR DF BRASILIA 18.146.405 19.503.501
SBGL R RIO DE JANEIRO 17.317.407 16.919.816
SBCF MG CONFINS 10.842.999 11.304.284
SBKP SP CAMPINAS 9.846.769 10.324.658

SAO GONCALO DO

SBSG RN AMARANTE

2.243.888 2.584.456



AVSEC/FAL/RG/6 — NE/24

3 Indicadores de Calidad de Servicio - ICS

3.1 Los contratos de concesidon establecen que los concesionarios deberdn realizar
evaluaciones mensuales de su rendimiento a través de Indicadores de Calidad de Servicio (ICS). De
acuerdo con el instrumento contractual, se utilizaran los resultados obtenidos por el ICS con fines de
verificacion anuales del Factor de Calidad (Factor C) y tiene por objeto incorporar en las tarifas
aeroportuarias el resultado obtenido por el aeropuerto.

3.2 Los ICS incluyen, en resumen, los siguientes aspectos:

a) Los servicios directos: medicion de los tiempos de espera en las colas de
verificacion de seguridad realizados en todos los canales de inspeccidn y del tiempo
de disponibilidad de equipos de elevacion y descenso para pasajeros con movilidad
reducida en los aviones.

b) La disponibilidad de equipos e instalaciones en la parte aeronautica: pardmetros
de disponibilidad que evalidan la capacidad de las instalaciones para el
desempefio de funciones cuando es utilizado por las compafiias aéreas y los
pasajeros, y que no estdn fuera de servicio por averias o mantenimiento no
planificado.

c) La encuesta de satisfaccién de los pasajeros: cuestionarios que han de aplicarse
a una muestra de 0,05% (cinco centésimos por ciento) de los pasajeros que
embarquen en el aeropuerto, escalonados para cada mes, y al menos 150
(ciento cincuenta) encuestas al mes. En terminales que la proporcion de
pasajeros internacionales supera el 20% (veinte por ciento), la muestra minima
se aplica por separado para pasajeros nacionales e internacionales.

3.3 El Apéndice A presenta una relacion general de los Indicadores de Calidad de Servicio
empleados en los Contratos de Concesidn Aeroportuarios, sefialando los indicadores que se
consideraron en el calculo del Factor C, para algunos aeropuertos.

4 Factor de Calidad (Factor C)

41 Cuanto a la aplicacion del Factor C, el valor puede variarse desde 7,5% (siete punto cinco
por ciento) de descenso a la 2% (dos por ciento) de bonificacién sobre las tarifas, donde la disminucién
estd relacionada con la no consecucion de los valores minimos deseados para los aspectos de servicios
evaluados y la bonificacion se asocia con el consecucidn de los objetivos planeados para los aspectos de
los servicios evaluados. El Apéndice B presenta los aspectos de servicios evaluados y sus parametros
para la determinacién de descenso o bonificacidn de la tarifa.

4.2 Este mecanismo actla como un sistema de incentivos, que es el equilibrio entre el valor
maximo de la tarifa regulada y el nivel de servicio que estd siendo proporcionado por el aeropuerto.
Ademds, cabe sefialar que el factor C sera valido hasta el préximo aumento de las tarifas (un afo).
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4.3 La evolucidon da la calidad de servicio en los terminales aeroportuarios puede ser
evidenciado por medio de los resultados obtenidos para el factor C, esos son presentados en la Tabla 2.

Tabla 2 — Resultado del Factor C para los aeropuertos concesionados.

COD OACI UBICACION AD FACTOR C - 2015 FACTOR C - 2016

SBGR GUARULHOS -0,2350 0,3450 "
SBBR BRASILIA 0,4050 0,9450 *
SBKP CAMPINAS 0,8050 1,3450 "
SBSG SAO GONGALO DO AMARANTE - 0,7000 "
SBCF CONFINS - -1,3000 °
SBGL RIO DE JANEIRO - 0,2000 °
4.4 Por ultimo, el impacto del factor C en las tarifas tiene por objeto fomentar que la

concesionaria invierta en mejorar la calidad de servicios y hacerlo mas representativo de tarifas
aeroportuarias en relacion con los servicios prestados realmente a las empresas y los pasajeros.

5 Conclusion

5.1 La nota de estudio presenta el desarrollo de la regulacién brasilefia sobre indicadores de
calidad de servicio, el factor Cy la efectiva mejora de la calidad de servicios ofrecido por los aeropuertos
a sus pasajeros, lo que demuestra que los trabajos desarrollados tienen relevancia y que
sustancialmente pueden servir de referente a otros Estados de la region.

5.2 Por ultimo, se entiende que promover la mejora de la calidad de servicios contribuye
para aumentar la facilitacién en las terminales aeroportuarias, no sélo para que el procesamiento de
pasajeros sea mas eficiente, sino también contribuya para una percepcidn positiva de la experiencia del
pasajero en el aeropuerto.

6 Acciones sugeridas
6.1 Poner el caso brasilefio a consideracion de los demas Estados, con la finalidad de

identificar semejanza y desafios en la verificacion de la calidad de servicio y asi intercambiar
experiencias entre los Estados de la regidn, con la intensidon de mejorar la regulacion referente al tema.

! Resultados preliminares del Fator C que se aplicaran al ajuste tarifario de 2016 de los aeropuertos de Brasilia
(SBBR), Guarulhos (SBGR), Campinas (SBKP) y Sdo Gongalo do Amarante — (SBSG), todavia en proceso de
evaluacion final en ANAC.

? Los aeropuertos de Confins (SBCF) y Galedo (SBGL) realizan evaluaciones mensuales de su rendimiento a través
de Indicadores de Calidad de Servicio (ICS) desde 2015, pero los Contratos de Concesion establecen que los
resultados obtenidos por los ICS solamente tendrdn efecto en la tarifa, por medio del factor C, a partir del afio
2017.
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6.2 Ademas, dada la relevancia del asunto, se sugiere un debate mas amplio y con mas
participacién del Grupo Regional AVSEC/FAL, en lo cual se puede evolucionar la discusion sobre
indicadores de calidad de servicio y asi establecer un programa de trabajo que permita a los Estados de
la regidon mejorar la calidad de servicio y la facilitacién a los pasajeros.
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APENDICE A
(s6lo en portugués)

Relacién de los Indicadores de Calidad de Servicio *

Aspectos Indicadores
1.  Tempo nafila de inspegdo de seguranga (Q)
Servicos Diretos 2. Tempo de atendimento a Passageiros com Necessidades de Assisténcia Especial - PNAE
3. Numero de eventos graves relatados (roubos, furtos, atos violentos etc.)
4. Elevadores, escadas e esteiras rolantes (Q)
5.  Sistema de processamento de bagagens (embarque) (Q)
_ o 6. Sistema de restituicdo de bagagens (desembarque) (Q)
E;Suﬁgzlr:!ftieede 7. Pontes de embarque (Q)
Instalacdes 8.  Equipamento apropriado para embarque e desembarque de Passageiros com
Necessidades de Assisténcia Especial - PNAE (Q)
9. Fonte de energia elétrica auxiliar
10. PosigcGes de patio
11. Ar pré-condicionado (“Preconditioned Air”)
12. Qualidade das informagdes: sinalizagado, informagdes de voo, sistema sonoro de aviso aos
passageiros e outros (Q)
13. Limpeza e disponibilidade de banheiros (Q)
14. Conforto e disponibilidade de assentos no sagudo de embarque e outras areas publicas (Q)
15. Limpeza geral do aeroporto (Q)
16. Cordialidade dos funcionarios do aeroporto (Q)
17. Variedade e qualidade de lojas e pragas de alimentagao
18. Custo beneficio das lojas e pragas de alimentacdo (Q)
19. Disponibilidade de vagas de estacionamento (Q)
Pesquisa de 20. Disponibilidade de carrinhos para bagagem (Q)
Satisfacdo dos 21. Satisfacdo geral em relagdo ao aeroporto
Passageiros 22. Conforto térmico e acUstico
23. Percepgdo de seguranga no aeroporto
24. Opgoes de estacionamento e custo beneficio
25. Disponibilidade de meio fio para embarque e desembarque
26. Existéncia de equipamentos para facilitar o deslocamento dentro do terminal de
passageiros
27. Organizacdo da fila de inspegdo de seguranca
28. Disponibilidade, conveniéncia e localizagdo de servigos bancérios
29. Disponibilidade e custo beneficio de rede sem fio e outras conex&es de internet
30. Disponibilidade de servigos hoteleiros no sitio aeroportuario

! Informaciones referentes a los Contratos de Concesién de Brasilia (SBBR), Campinas (SBKP) e Guarulhos (SBGR).
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APENDICE B

Indicadores de Calidad de Servicio para célculo del factor C.*

Categoria Critério Padrao Decréscimo Meta Bonus

Servigos Diretos 2,00% -

Percentual maximo de
passageiros aguardando mais 10% 1,00% - -
de 5 minutos

Filas de inspegdo de seguranca —
Percentual maximo de

passageiros aguardando mais 5% 1,00% - -
de 15 minutos

Disponibilidade de equipamentos e instalagdes 2,50% 1,00%

Elevadores, escadas e esteiras 99% 0,45% 100% 0,20%

rolantes

Sistema de processamento de o 0 o o

bagagens (embarque) Perc'entuaTI do tempo de 99% 0,55% 100% 0,20%
- pr Uicio do b disponibilidade do

Sistema de restituigcdo de bagagens equipamento 99% 0,55% 100% 0,20%

(desembarque)

Equipamento apropriado para o 0.30% o o

embarque e desembarque de PNAE 99% g 100% 0,20%

Pontes de embarque 99% 0,65% 100% 0,20%

Pesquisa de Satisfacdo dos Passageiros 3,00% 1,00%

Qualidade das informagdes:

s!nallza(;ao, |nforma99es de voo, 38 0,40% 42 0,20%

sistema sonoro de aviso aos

passageiros

Limpeza e disponibilidade de 38 0,40% 41 0,20%

banheiros

Conforto e disponibilidade de
assentos no sagudo de embarque e 3,6 0,40% 3,9 0,20%

outras areas publicas - . .
P Aferigdo por meio de pesquisa

Limpeza geral do aeroporto de satisfacdo dos passageiros 3,8 0,40% 4,2 0,20%
Cordialidade dos funcionarios do 3,8 0,40% 42 0,20%
aeroporto

Disponibilidade de carrinhos de 33 0.35% ) )
bagagem ’ '

Disponibilidade de vagas de 36 0.35% ) }
estacionamento ! ’

Custo beneficio das lojas e pragas de 32 0.30% ) )
alimentag3o ’ ’

Total 7,50% 2,00%

— FIN —

! Informaciones referentes a los Contratos de Concesién de Brasilia (SBBR), Campinas (SBKP) e Guarulhos (SBGR).



