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Indicadores de Qualidade de Servico ("IQS") 2022

Os Indicadores de Qualidade de Servico sao utilizados para avaliar periodicamente a
qualidade dos servicos prestados pela Concessionaria, previstos no Contrato de
Concessdo. Para o ano de 2022, serao avaliados 36 indicadores, divididos em: (1) Servigos
diretos, (2) Disponibilidade de equipamentos e instalagdes, (3) Instalacoes Lado Ar e (4)

Pesquisa de satisfacao 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

Categoria Critério Indicadores Realizados

tarifario).

Jan/22

SerVigos e __

Percentual de passageiros o
aguardando até 5 minutos sl A

Percentual de passageiros
aguardando até 15 minutos

Percentual minimo de atendimentos de
embarque, avisados previamente (Art. 21

daRes. 280), com tempo inferior a 97,52%
30 minutos

Filas de inspecdo de seguranca
100%

Percentual minimo de atendimentos de
embarque, sem aviso prévio (Art. 21 da
Res. 280),com tempo inferior a 35
minutos
Tempo de atendimento a Percentual minimo de atendimentos de
Passageiros com Necessidades de Assisténcia desembarque, avisados previamente (Art.

Especial - PNAE 21 daRes. 280), com tempo inferior a 100,00%
30 minutos

94,17%

Percentual minimo de atendimentos de

desembarque, sem aviso prévio (Art. 21

da Res.280), com tempo inferior a 35 97,79%
minutos

Elevadores, escadas e esteiras

0,
rolantes ERlAR
Sistema de processamento de 99 95%
bagagens (embarque) Percentual do tempo de disponibilidade ’
Sistema de restituicdo de bagagens d N t o
(desembargue) 0 equipamento 99,50%
Pontes de embarque 98,51%
insiclagtes Lado A -

Percentual do movimento de passageiros
domésticos atendidosem Ponte de 72,19%
Embarque

Atendimento em pontes deembarque
Percentual do movimento de passageiros
internacionais atendidos em Ponte de 93,78%
Embarque



Categoria

Indicadores Realizados
Jan/2022

Pesquisa de SatisTacao de Passageios —

Mobilidade

Conveniéncia

Servigos Basicos

Ambiente

Acesso

Valor

Check-in

Facilidade de encontrar seucaminho no terminal (Q)

Disponibilidade de informag&esde voos (Q)

Qualidade e variedade de restaurantes/instalacdes para
alimentacdo (Q)

Limpeza de banheiros (Q)

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

Conforto térmico (Q)

Conforto acustico (Q)

Facilidade para entrar ou sair deveiculo na via de

acesso junto a entrada do terminal (meio-fio) (Q)

Disponibilidade de vagas deestacionamento

Qualidade das instalagdes doestacionamento

Relagdo Preco-Qualidade dosestacionamentos

Relagdo Preco-Qualidade dosrestaurantes

Relagdo Preco-Qualidade daslojas

Tempo de espera de check-in noaeroporto

Eficiéncia do processo de check-in no aeroporto

Atendimento e cortesia dosfuncionarios do check-
in

3,98

3,93

4,15

3,76

3,30

3,82

3,92

4,28

4,06

4,18

2,96

3,04

3,18

3,69

3,98

4,45



