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Indicadores de Qualidade de Servico ("IQS") 2021

-Os Indicadores de Qualidade de Servico sdao utilizados para avaliar periodicamente a
qualidade dos servicos prestados pela Concessionaria, previstos no Contrato de
Concessdo. Para o ano de 2019, serao avaliados 36 indicadores, divididos em: (1) Servigos
diretos, (2) Disponibilidade de equipamentos e instalacdes e (3) Instalacdes 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).

Categoria Critério Realizados
__ a2l 280
Servicos Diretos -/ ! ' [ | [ [ [ |

Percentual de passageiros 81,94% 97,96% 100,00% 99,51% 100,00% 99,89% 99,68% 99,54% 100,00% 99,03% 95,48%
aguardando até 5 minutos

Percentual de passageiros
aguardando até 15 minutos
Percentual minimo de
atendimentos de embarque,
avisados previamente (Art. 21 da  96,67% 100,00% 100,00% 100,00%  100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 96,30% 89,09% 96,9%
Res. 280), com tempo inferior a

30 minutos

~

Filas de inspegdo de seguranga
98,71% 100,00% 100,00% 100,00%  100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100% 99,89

Percentual minimo de
atendimentos de embarque, sem

. - 97,01% 97,06% 100,00% 100,00% 100,00% 97,50% 98,33% 97,50% 98,15% 98,00% 97,1%
aviso prévio (Art. 21 da Res. 280),

Tempo de atendimento a com tempo inferior a 35 minutos
Passageiros com Necessidades de Percentual minimo de
Assisténcia Especial - PNAE atendimentos de desembarque,

avisados previamente (Art. 21 da 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%  100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
Res. 280), com tempo inferior a

30 minutos

Percentual minimo de

atendimentos de desembarque,

sem aviso prévio (Art. 21 da 94,74% 96,88% 100,00% 100,00% 100,00% 95,00% 99,02% 96,81% 97,62% 100,00% 100,00%
Res.280), com tempo inferior a

35 minutos

SERONBIEACE A Satiamentes _-----------

Elevadores, escadas e esteiras
J—— 99,85% 99,78% 99,91% 99,90%  99,90% 99,95% 99,82% 99,91% 99,59% 99,96% 99,88%

Sistema de processamento de
99,98% 99,95% 99,91% 99,95%  99,85% 99,90% 99,92% 99,88% 99,86% 99,90% 99,89%

bagagens (embarque) Percentual do tempo de
Sistema de restituigdo de bagagens  disponibilidade do
. 99,98% 99,99% 99,99% 99,98% 99,98% 99,99% 99,97% 99,99% 99,98% 100,00% 99,98%

(desembarque) equipamento
Pontes de embarque 99,84% 99,77% 99,81% 99,93% 99,91% 99,88% 99,94% 99,91% 99,92% 99,79% 99,94%
instalagdes Lado Ar I S S A S N N S N N

Percentual do movimento de

passageiros domésticos 85,39% 88,98% 93,96% 91,23% 94,26% 86,84% 83,32% 84,59% 84,67% 83,04% 76,89%

. atendidosem Ponte de Embarque
Atendimento em pontes de

embarque .
Percentual do movimento de

passageiros internacionais 97,81% 98,04% 98,86% 99,16% 98,94% 98,45% 97,04% 99,60% 99,28% 98,45% 96,61%
atendidos em Ponte de
Embarque
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Pesquisa de Satisfacao de Passageiros — [ [ [ T [ [ [ 1

FaC|IA|dadedeean)ntrarseu 401 408 414 422 413 4,18 4,08 4,11 4712 407 4,06
caminho no terminal (Q)
Mobilidade

Disponibilidade de informag&es

4,10 4,19 4,25 4,27 426 4,20 4,22 4,25 426 4,15 4,18
de voos (Q)

Qualidade e variedade de
Conveniéncia restaurantes/instalagdes para 4,15 4,20 4,24 4,20 4,12 4,18 4,19 4,18 4,18 4,18 4,11
alimentacdo (Q)

Limpeza de banheiros (Q) 4,09 4,24 4,30 4,35 425 424 415 416 416 4,00 3,87

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

Servigos Bdasicos
3,70 3,85 394 390 381 380 381 373 374 367 3,66

Conforto térmico (Q) 4,12 4,23 4,26 4,35 426 430 426 4,25 4,15 4,20 4,17
Ambiente
Conforto acustico (Q) 4,19 4,24 4,26 4,35 4,22 4,23 4,16 4,20 4,17 4,17 4,11
Facilidade para entrar ou sair de
veiculo na via de acesso junto a
. L. 4,12 4,03 4,17 4,19 4,07 4,15 4,19 4,17 4,17 4,18 4,13
entrada do terminal (meio-fio)
(@
Acesso
Di ibilidade d
|spon|‘|| e Bl vlEn 4,05 4,08 4,11 4,16 4,14 4,00 4,03 4,00 3,82 4,05 3,87
deestacionamento
CUAIEER CE5 SIS ¢ 416 409 406 422 413 415 420 405 390 415 3,95
estacionamento
Relagdo Prego-Qualidade dos
C' ge 3,35 3,22 3,41 3,30 3,19 3,40 3,21 3,04 3,04 3,08 3,12
estacionamentos
Relagdo P - lidade d
Valor elagao Prego-Qualidade dos 323 320 332 329 319 318 3,18 303 308 307 310
restaurantes
Ej;asgaoPrego—Qualldadedas 3,19 3,25 3,36 3,26 3,23 3,21 3,09 3,00 305 3,08 3,02
Tempo de espera de check-in no
4,01 4,18 4,27 4,25 4,18 4,26 4,21 4,12 4,09 4,09 3,95
aeroporto
. Eficiéncia doprocessode check- 1 o0 443 434 430 440 430 429 425 426 406
Check-in in no aeroporto

Atendimento e cortesia 435 446 452 456 446 460 456 452 451 452 438
dosfuncionarios do check-

in



