Indicadores de Qualidade de Servigco ("IQS") 2019

Os Indicadores de Qualidade de Servigo sdo utilizados para avaliar periodicamente a qualidade dos

servicos prestados pela Concessiondria, previstos no Contrato de Concessao. Para o ano de 2019, serdo

avaliados 36 indicadores, divididos em: (1) Servigos diretos, (2) Disponibilidade de equipamentos e

instalacdes e (3) Instalacdes Lado Ar e (4) Pesquisa de satisfacao dos passageiros. No quadro abaixo os 14

itens em destaque sdo considerados no calculo do fator Q (fator de qualidade de servico a ser aplicado no

reajuste tarifario).
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Percentual de passageiros aguardando até 5

Filas de inspegdo de seguranga minutos = 7
Percentual de passageiros aguardando até 15
minutos

Percentual minimo de atendimentos 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.
Tempo de atendimento a 280), com tempo inferior a 35 minutos
Passageiros com Necessidades de
Assisténcia Especial - PNAE Percentual minimo de atendimentos de
desembarque, avisados previamente (Art. 21 da

Res. 280), com tempo inferior a 30 minutos

Percentual minimo de atendimentos de
desembarque, sem aviso prévio (Art. 21 da Res.
280), com tempo inferior a 35 minutos
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Disponibilidade de Equipamentos | [ | | | | | | [ | | | |

Elevadores, escadas e esteiras 99,09%  9951%  99,75%  9946%  9944%  9951%  99,74%  99,79%  99,76%  99,88%  99,75%
Sistema de processamento de Percentual do tempo de disponibilidade do 9972%  99,81%  99,89%  9985%  9983%  99,88%  99,77%  99,77%  9983%  9986%  99,92%
Sistema de restituigio de equipamento 99.99%  99,97%  9993%  9992%  9997%  9993%  99,98%  99,95%  9997%  9995%  99,99%
Pontes de embarque 99,86%  99,92%  99,83%  9970%  99,88%  99,88%  99,71%  99,86%  9988%  9992%  99,92%
Instalacdes Lado Ar [ N (N N (U N U U N —
PGS D SMED PR 7072%  70,16%  7131%  71,22%  7400%  7457%  7484%  7325%  7079%  71,09%  71,46%
. domeésticos atendidos em Ponte de Embarque
Atendimento em pontes de R .
i — Percentual do movimento de passageiros
interacionals atendidos em Ponte de 7942%  8032%  8343%  8527%  8676%  8815%  8699%  87,13%  8639%  8744%  8692%

Embarque



Indicadores Realizados

Categori | IndicadoresRealiados |
jan/19| fev/19| mar/19| abr/19| mai/19| jun/19| jul/19| ago/19]| set/19]| out/19| nov/19
Pesquisa de Satisfagio de Passageiros ! (! ! ! |/ [ [ | [ |

Tempo de espera na fila de inspegdo de 406 391 396 413 410 400 401 405 403 406 410

seguranga

Iepeede da |2 EEIHEED o ROte tlo IspeEto ¢ 417 414 411 423 418 418 422 419 415 418 420
Seguranga

Seguranga
Atendimento e cortesia dos funcionarios da
. . - 4,24 4,25 4,19 4,28 4,29 4,29 4,35 4,32 4,24 4,27 4,31
fila de inspegdo de seguranga
Facilidade de encontrar seu caminho no 405 398 401 408 399 403 412 406 397 396 3,99
terminal (Q)

Mobilidade (D('Spon'b'“dade‘je informagdes de voos 417 404 414 414 411 409 417 417 409 407 4,06
Distancia caminhada no terminal 3,33 3,40 3,41 3,38 3,41 3,41 3,49 3,42 3,38 3,43 3,38
Qualidade e variedade de
restaurantes/instalagdes para alimentagdo 3,94 3,94 3,91 3,96 3,97 3,95 3,99 4,04 3,95 4,02 3,97
Q)

.+ . Qualidade e variedade de
Conveniéncia ) - 4,04 4,04 4,02 4,05 4,06 4,08 4,10 4,13 4,09 4,11 4,06
lojas/estabelecimentos comerciais

Disponibilidade de bancos, caixas

. A L 3,77 3,79 3,81 3,89 3,82 3,83 3,93 3,89 3,83 3,81 3,76
eletronicos e casas de cambio

Limpeza de banheiros (Q) 3,97 4,01 3,93 4,03 4,05 3,95 4,00 3,94 3,91 3,84 3,67
Disponibilidade de banheiros 4,22 4,17 4,16 4,22 4,22 4,20 4,22 4,18 4,07 4,01 3,90
SerEss Qualidade de rede sem fio e outras
Bési:os conexdes de internet disponibilizadas pelo 3,24 3,38 3,38 3,57 3,62 3,53 3,62 3,67 3,60 3,65 3,47
operador aeroportuario (Q)
Disponibilidade de carrinhos para bagagem 5, 450 453 424 430 422 432 427 426 427 426
nas areas publicas
Conforto nas areas de embarque 3,74 3,79 3,78 3,88 3,89 3,87 3,87 3,85 3,80 3,77 3,67
Ambiente Conforto térmico (Q) 4,03 4,04 4,08 4,19 4,15 4,16 4,11 4,15 4,09 4,12 4,08
Conforto acustico (Q) 3,94 4,00 4,00 4,10 4,09 4,03 4,12 4,06 3,99 3,96 3,98
Limpeza geral do aeroporto 4,18 4,23 4,21 4,25 4,31 4,25 4,30 4,27 4,20 4,19 4,06
Facilidade para entrar ou sair de veiculo na
via de acesso junto a entrada do terminal 3,93 3,89 3,86 3,92 4,01 4,08 4,03 3,98 4,00 4,00 3,96
(meio-fio) (Q)
Acesso ) Lo
Disponibilidade de vagas de 354 374 372 376 391 38 373 375 376 374 381
estacionamento
‘el el e s ol 376 391 3,8 400 393 393 391 397 399 393 399
estacionamento
Relagéo Prego-Qualidade dos 2,87 3,16 295 301 304 307 308 300 303 298 2,77
estacionamentos
Valor Relagdo Prego-Qualidade dos restaurantes 2,88 3,00 2,91 2,90 2,91 2,96 3,06 2,96 2,97 2,97 2,89
Relagdo Prego-Qualidade das lojas 2,86 2,98 2,88 2,97 2,90 2,91 3,01 2,91 2,91 2,94 2,78
Tempo de espera de check-in no aeroporto 3,92 3,86 4,04 4,00 3,95 3,92 3,95 3,97 3,90 3,97 3,97
. Eficiéncia do processo de check-in no
Check-in 4,05 4,06 4,17 4,15 4,10 4,08 4,11 4,12 4,07 4,14 4,16
aeroporto
?ﬁiti'me”to ecortesiados funciondriosdo 35 435 438 435 439 439 440 438 439 435 439
Satisfagdo geral 8,11 7,96 8,01 8,14 8,19 8,04 8,17 8,21 8,01 8,05 7,94
Satisfacso  EXpectativas atendidas 8§13 805 808 824 826 810 824 828 815 816 7,99
Aproximagdo a um aeroporto ideal 7,77 7,61 7,60 7,71 7,85 7,70 7,83 7,87 7,66 7,73 7,47

O Indicador de Atendimento em Pontes de Embarque podera sofrer alteraces em seus resultados.




