INDICADORES DE QUALIDADE DE SERVICO

2023
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Indicadores de Qualidade de Servico ("IQS") 2023

Os Indicadores de Qualidade de Servico sdo indices previstos no Contrato de Concessdo

utilizados para avaliar periodicamente a qualidade dos servigos prestados pela Concessionaria.

A partir de fevereiro de 2023, os Indicadores serao divididos nas seguintes categorias: (1)

Servicos diretos, (2) Disponibilidade de equipamentos, (3) Instalagdes Lado Ar, (4) Pesquisa

de Satisfacao dos Passageiros e (5) Pesquisa de Acessibilidade.

A Concessionaria destaca que os indicadores do més de janeiro estao disponiveis em outro

relatério no mesmo local do site, uma vez que as métricas utilizadas para o més em comento

seguiam as regras e valores de referéncia previstos na Portaria SRA n° 6.059/2021 e na 12

Revisdo dos Pardmetros da Concessao (Decisdao n® 205 de 20 de Dezembro de 2017). Para

estes indicadores, estamos utilizando (**).

No quadro abaixo, os itens em destaque (Q) sdo considerados no calculo do Fator Q (fator

de qualidade de servico a ser aplicado no reajuste tarifario).

Categoria

Servigos Diretos

Filas de inspegdo

Critério

Percentual de
passageiros
domeésticos

aguardando até

5 minutos (Q)

*k

Indicadores Realizados em 2023

de segurancga

Disponibilidade

de
Equipamentos

Percentual de
passageiros
internacionais
aguardando até
5 minutos (Q)

*%

Elevadores ** 99,67% | 99,18% | 99,63% | 99,59% | 99,60% | 99,50% | 99,33% | 99,16% | 99,52% | 99,45% | 98,99%
a - Percentual do
Esca rZTaif::e"as tempo de % 99,46% | 99,38% | 99,59% | 99,46% | 99,25% | 99,26% | 99,44% | 99,45% | 99,49% | 98,99% | 99,18%
- disponibilidade
Sistema de do
processamento . .
de bagagens - | SaulPamento ok 98,97% | 99,70% | 99,28% | 99,28% | 99,73% | 99,13% | 99,66% | 99,35% | 99,09% | 99,72% | 99,38%
embarque e @
desembarque
Instalagbes Lado
Ar
Percentual de
passageiros
domésticos *x 73,96% | 72,52% | 68,02% | 68,55% | 69,36% | 69,34% | 68,7% | 67,5% | 69,1% | 72,5% | 71,5%
processados em
. Ponte de
Atendimento em Embarque (Q)
pontes de
embarque Percentual de
passageiros
internacionais *k 93,80% | 94,37% | 91,99% | 92,97% | 93,21% | 92,87% | 92,6% | 91,4% | 88,7% | 88,4% | 89,0%
processados em
Ponte de
Embarque (Q)




Indicadores Realizados em 2023

Categoria
Mai | Jun Jul Ago
Pesquisa de Satisfacdo de
Passageiros
Facilidade de encontrar
seu caminho no *x 4,03 4,13 4,03 4,06 4,29 4,22 4,09 4,16 4,18 4,08 4,12
terminal
Mobilidade @
Facilidade de acessar *x 4,08 4,18 417 4,14 432 | 426 | 423 | 418 | 426 | 410 | 4,19
informacgdes de voos (Q)
e de e 3,85 4,08 4,17 4,18 417 | 418 | 419 | 409 | 402 | 405 | 395
Disponibilidade de x 4,14 4,21 4,23 4,34 430 | 442 | 429 | 425 | 446 | 436 | 4,25
banheiros (Q)
Servigos
Basicos
Disponibilidade de Wi-Fi
oficial do operador ** 3,53 3,56 3,75 3,74 3,85 3,98 3,69 3,76 4,00 3,66 3,88
aeroportuario (Q)
Conforto na area de X 3,70 3,96 3,93 4,09 3,97 3,89 3,98 4,03 4,13 3,92 3,90
embarque (Q)
Conforto térmico (Q) e 4,07 4,09 4,29 4,36 4,45 4,38 4,26 4,36 4,49 3,87 4,19
Ambiente
Conforto acUstico X 4,06 3,97 3,96 4,13 4,08 4,01 3,98 4,14 4,12 4,04 3,97
Limpeza geral do *x 4,29 4,30 4,33 4,41 453 | 451 | 448 | 447 | 447 | 435 | 429
aeroporto (Q)
Facilidade para sair do
Acesso veiculo e acessar o o0 4,37 4,22 4,30 4,41 4,47 432 | 4,13 4,29 4,44 | 4,26 4,06
terminal pela calcada
(Q)




