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Indicadores de Qualidade de Servico ("IQS") 2021

-Os Indicadores de Qualidade de Servico sao utilizados para avaliar periodicamente a

qualidade dos servicos prestados pela Concessionaria,

previstos no Contrato de

Concessao. Para o ano de 2021, serao avaliados 36 indicadores, divididos em: (1) Servicos

diretos, (2) Disponibilidade de equipamentos e instalacdes e (3) Instalagdes Lado Ar e (4)

Pesquisa de satisfacdo dos passageiros. No quadro abaixo os 14 itens em destaque sao

considerados no calculo do fator Q (fator de qualidade de servico a ser aplicado no reajuste

tarifario).

Indicadores Realizados

Caterori Critért | indicadoresRealizados |
SIEEOME 0 jan/21 fev/21 mar/21 abr/21 mai/21 jun/21

Servigos Diretos ! ! {1 | [ |

Filas de inspeg¢do de seguranga

Tempo de atendimento a Passageiros com
Necessidades de Assisténcia Especial - PNAE

Disponibilidade de Equipamentos

Percentual de passageiros
aguardando até 5 minutos
Percentual de passageiros
aguardando até 15 minutos
Percentual minimo de atendimentos

81,94% 97,96%  100,00% 99,51%  100,00% 99,89%

98,71% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%

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

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

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

96,67% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%

97,01% 97,06%  100,00%  100,00%  100,00% 97,50%

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

94,74% 96,88% 100,00% 100,00% 100,00% 95,00%

Elevadores, escadas e esteiras rolantes 99,85% 99,78% 99,91% 99,90% 99,90% 99,95%
Sistema de processamento de bagagens (embarque) Percentual do tempo de 99,98% 99,95% 99,91% 99,95% 99,85% 99,90%
Sistema de restituigdo de bagagens (desembarque) disponibilidade do equipamento 99,98% 99,99% 99,99% 99,98% 99,98% 99,99%
Pontes de embarque 99,84% 99,77% 99,81% 99,93% 99,91% 99,88%
instalacdes ladoAr | [/ ' [ | | |

Percentual do movimento de

passageiros domésticos atendidos em 85,39% 88,98% 93,96% 91,23% 94,26% 86,84%
Atendimento em pontes de embarque Ponte de Embarqu?

Percentual do movimento de

passageiros internacionais atendidos 97,81% 98,04% 98,86% 99,16% 98,94% 98,45%

em Ponte de Embarque



ahl

Pesquisa de Satisfago de Passageios [ | [ [ | [ [ |
Tempo de espera na fila de
inspegdo de seguranga
Organizagdo do processo de

Inspegdo de Seguranga  Inspecdo de Seguranca
Atendimento e cortesia dos
funcionarios da fila de 4,37 4,49 4,55 4,53 4,47 4,51
inspegdo de seguranga
Facilidade de encontrar seu

428 4,36 4,49 4,49 4,42 442

4,29 4,39 4,49 4,51 4,41 4,45

) ) 4,01 4,08 4,14 4,22 4,13 4,18
caminho no terminal (Q)
Mobilidade PIREI s EB 6 4,10 4,19 425 427 4,26 4,20
informagdes de voos (Q)
D|st§nC|a caminhada no 336 354 356 367 345 347
terminal
Qualidade e variedade de
restaurantes/instalacdes para 4,15 4,20 4,24 4,20 4,12 4,18
alimentagdo (Q)
Qualidade e variedade de
Conveniéncia lojas/estabelecimentos 4,28 4,22 4,29 4,24 4,25 4,28
comerciais
Disponibilidade de bancos,
caixas eletronicos e casas de 3,92 3,96 4,04 4,04 3,89 3,95
cambio
Limpeza de banheiros (Q) 4,09 4,24 4,30 4,35 4,25 4,24
Disponibilidade de banheiros 4,23 4,33 4,40 4,42 4,34 4,40
Qualidade de rede sem fio e
. » ogtras Fgr?exoes deinternet 3,70 3,85 394 3,90 3,81 3,80
Servigos Basicos disponibilizadas pelo operador
aeroportuério (Q)
Disponibilidade de carrinhos
para bagagem nas areas Aferi¢do por meio de pesquisa de 4,28 4,25 4,36 4,37 4,26 4,30
publicas satisfagdo dos passageiros
Conforto nas dreas de 3,91 4,04 414 421 4,06 4,04
embarque
Ambiente Conforto térmico (Q) 4,12 4,23 4,26 4,35 4,26 4,30
Conforto acustico (Q) 4,19 4,24 4,26 4,35 4,22 4,23
Limpeza geral do aeroporto 4,35 4,38 4,44 4,53 4,41 4,45
Facilidade para entrar ou sair
fie velFulo naviade ace'sso 412 403 417 419 407 415
junto a entrada do terminal
P (Dmelo_f'ls')l'(dQ)d d d
isponibilicade e vagas de 4,05 4,08 411 4,16 4,14 4,00
estacionamento
; instalacs
Quallfjade das instalagdes do 416 4,09 4,06 422 413 415
estacionamento
Relaglao Prego-Qualidade dos 335 322 341 330 319 3.40
estacionamentos
Valor SR irege-Qle eketstlos 3,23 3,20 3,32 3,29 3,19 3,18
restaurantes
Rejla(;ao Prego-Qualidade das 319 325 336 326 323 321
lojas
Tempo de espera de check-in 401 418 427 425 418 426
no aeroporto
Check-in Eficiéncia do processo de 421 4,26 443 434 430 4,40
check-in no aeroporto
Atenfilm‘er]toecortesm_dos 435 446 452 456 446 460
funcionarios do check-in
Satisfagdo geral 8,43 8,45 8,60 8,58 8,52 8,51
. « Expectativas atendidas 8,47 8,52 8,64 8,70 8,63 8,58
Satisfagdo Aoroximach roport
proximagdo a um aeroporto 8,27 8,23 8,44 8,48 8,33 8,34

ideal



