Indicadores de Qualidade de Servico ("IQS") 2016

Os Indicadores de Qualidade de Servigo sdo utilizados para avaliar periodicamente a qualidade dos servicos
prestados pela Concessionaria, previstos no Contrato de Concessao. Sdo avaliados 30 indicadores, divididos em:
(1) Servigos diretos, (2) Disponibilidade de equipamentos e instalacdes e (3) Pesquisa de satisfacdo dos
passageiros. No quadro abaixo os 15 itens em destaque sdo considerados no calculo do fator Q (fator de

qualidade de servico a ser aplicado no reajuste tarifario).

Jan/16 Fev/16 Mar/16 Abr/16 Mai/16 Jun/16 Jul/16 Ago/16 Set/16 Out/16 Nov/16 Dez/16

PAX aguardando mais de Smin (Q) 27% 28% 39% 26% O05% 08% 1,0% 10% 64% 40% 39% 7,1%
PAX aguardando mais de 15min (Q) 06% 06% 11% 06% O01% 02% 02% 02% 11% 07% 06% 09%
Tempo de atendimento a PNAE 00:0%:24 08:03:00 00:14:14 00:06:37 00:07:05 00:08:40 00:06:55 00:05:24 00:04:35 00:14:26 00:15:38 00:18:00
Nimero de eventos graves relatados 119 98 122 120 119 125 124 126 118 130 116 127

Elevadores, escadas e esteiras rolantes (Q) 99,7% 99,7% 99,7% 99,7% 99,7% 99,6% 99,6% 99,6% 99,6% 99,6% 99,6% 99,1%

Sistema de processamento de bagagens (Q) 99,8% 99,8% 99,8% 99,9% 99,9% 99,8% 99,8% 99,8% 99,8% 99,8% 99,8% 99,8%

Sistema de restituicdo de bagagens (Q) 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Pontes de embarque (Q) 99,8% 99,8% 99,8%% 998% 998% 998% 99,8% 99,8% 99,8% 99,8% 998% 99,8%
Equipamento PNAE (Q) 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Fonte de energia elétria auxiliar N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A
Posiges de patio 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Ar pré-condicionado N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A
Informacoes aos PAX (Q) 4,0 4,0 4,0 41 4,1 4,1 4,0 4,1 41 4,0 4,0 4,0

Limpeza e disponibilidade de banheiros (Q) 4,2 4,2 42 42 42 42 4,2 4,2 41 42 41 41
Conforto e disponibilidade de assentos (Q) 3,8 3,7 3,7 3,8 3.8 38 3,8 3,8 3,8 3.8 3.8 38
Limpeza geral do aeroporto (Q) 44 43 43 44 43 43 43 44 43 43 43 42
Cordialidade dos funcionarios (Q) 4,3 4,3 44 44 43 14 4,3 44 4,3 4,3 14 43
Custo beneficio das lojas e alimentacdo (Q) 2,8 29 29 28 28 29 3,0 29 28 29 29 29
Disponibilidade vagas de estacionamento (Q 3,6 3,6 3,7 3,6 3,7 3,7 3,7 3,8 3,7 3,7 3,7 38
Disponibilidade carrinhos para bagagem (Q) 4,3 4,2 42 43 42 43 43 44 43 43 43 42

Satisfacdo geral em relacdo ao aeroporto 4,1 4,1 4,1 4,1 4,1 4,1 4,1 4,2 4,1 4,1 4,1 40
Conforto térmico e acdstico 4,0 4,0 4,0 4,1 4,1 4,0 4,2 4,2 4,1 4,1 4,1 40
Percepcdo de seguranca no aeroporto 4,1 4,1 4,1 4,1 4,1 4,0 4,1 4,2 4,1 4,0 4,1 41
Opcdes estacionamento e custo-beneficio 3,2 3,2 33 3,1 33 3,3 3,2 34 3,2 3,2 3,3 34
Disponibilidade de meio-fio 3,8 3,8 38 3,8 3,8 3,8 3,8 39 3,8 3,8 3,9 38

Equipamentos para deslocamento no terminal 4,0 4,0 4,0 4,0 4,0 4,1 4,1 4,1 4,0 4,0 4,1 4,1
Organizacdo da fila de inspecdo de seguranca 4,1 4,2 4,2 4,2 4,2 4,1 4,1 4,1 4,1 4,1 4,1 40

Disponibilidade, conveniéndia e localizagdo de
servigos bancarios

Disponibilidade e custo beneficio de WIFI 3,0 29 3,0 3,0 33 32 3,2 3,1 3,1 3,2 33 32
Disponibilidade de servigos hoteleiros 34 3,5 3,6 3,6 3,5 3,6 3,5 3,6 3,5 34 3,7 36

3,7 3,6 3,6 3,7 36 37 3,6 3,7 3,6 34 36 33



