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Indicadores de Qualidade de Servico ("IQS") 2018 - julho

Os Indicadores de Qualidade de Servico sao utilizados para avaliar periodicamente a qualidade dos servigos
prestados pela Concessiondria, previstos no Contrato de Concessao. Para o ano de 2018, ap6s publicacdo da
Decisdao n?205 da ANAC (datada de 20 de dezembro), serdo avaliados 36 indicadores, divididos em: (1)
Servicos diretos, (2) Disponibilidade de equipamentos e instalagdes e (3) Instalacdes Lado Ar e (4) Pesquisa
de satisfagdo 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).

-
 servicos Diretos | | | | | | |

99,96% 99,94% 100,00% 100,00% 99,98% 99,92%
Filas de inspegdo de seguranga (Q)
100,00% 99,98% 100,00%  100,00% 99,98%  100,00%

100,00% 97,65% 99,30% 98,03%  100,00%  100,00%

97,14% 98,62% 99,57% 99,16%  100,00%  100,00%

Tempo de atendimento a Passageiros com Necessidades
de Assisténcia Especial - PNAE (Q)

100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%  100,00%

98,97% 98,11% 98,00% 96,99% 98,42% 96,14%

 Disponibilidade de Equipamentos [ [ | [ [ |
Elevadores, escadas e esteiras rolantes (Q) 99,07% 99,48% 99,73% 99,82% 99,70% 99,73%
Sistema de processamento de bagagens (embarque) (Q) 99,73% 99,73% 99,96% 99,54% 99,62% 99,53%
Sistema de restituicdo de bagagens (desembarque) (Q) 100,00%  100,00% 99,97% 99,97% 99,99% 99,96%
Pontes de embarque (Q) 99,93% 99,51% 99,62% 99,67% 99,92% 99,89%
nstalagses tadoAr | [ | [ [ |

70,59% 66,12% 64,43% 66,42% 66,76% 68,22%
Atendimento em pontes de embarque (Q)

87,52% 85,88% 85,88% 84,67% 84,04% 80,64%
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| Pesquisa de Satisfagdo de Passageiros | [ | |
Tempo de espera na fila de
inspecdo de seguranca 4,02 4,01 4,07 4,17 4,11 4,15
R Organizagdo do processo de
Inspecdo de Seguranca 4,12 4,14 4,09 4,23 4,19 4,18
Seguranca ; .
Atendimento e cortesia dos
funcionarios da fila de inspecdo 4,20 426 4,20 431 428 4,22
de seguranca
Facilidade de encontrar seu
caminho no terminal (Q) 4,05 4,07 3,97 4,02 4,02 4,04
- Disponibilidade de informagdes
idetiiliets de voos (Q) 4,14 4,14 4,14 4,16 411 417
Distancia caminhada no
terminal 3,44 3,41 3,37 3,40 3,45 3,51
Qualidade e variedade de
re.stauran’ies/lnstalagoes para 382 3,89 377 382 3.76 3,89
alimentagdo (Q)
Qualidade e variedade de
Conveniéncia IOJas/esjcaibeleC|mentos 3,99 4,01 392 4,08 3,99 4,05
comerciais
Disponibilidade de bancos,
c?lxa§ eletrdnicos e casas de 382 392 373 391 3,89 393
cambio
LT3 e RIS mnGes (08 4,03 4,12 4,02 3,96 3,97 4,05
Disponibilidade de banheiros 4,22 4,22 4,15 421 4,19 4,25
Qualidade de rede sem fio e
Servigos Bdsicos outras conexdes de internet
disponibilizadas pelo operador 3,20 3,25 3,08 3,30 3,27 3,41
aeroportudrio (Q)
Disponibilidade de carrinhos
para bagagem nas areas 4,24 4,30 4,24 4,28 4,32 427
publicas
Conforto nas areas de
embarque 3,87 3,89 3,79 3,89 3,86 3,91
) Conforto térmico (Q) 4,11 4,09 4,11 4,20 4,16 4,14
Ambiente
Conforto acustico (Q) 4,09 4,02 4,01 4,06 4,09 4,04
Limpeza geral do aeroporto 428 4,27 418 4,23 4,28 4,27
Facilidade para entrar ou sair
de veiculo na via de acesso
junto a entrada do terminal 3,87 3,90 3,78 3,96 3,98 3,79
(meio-fio) (Q)
Acesso Disponibilidade de vagas de
estacionamento 3,62 3,67 3,61 3,68 3,70 3,64
Qualidade das instalagdes do
estacionamento 3,95 3,86 3,87 3,92 3,90 3,87
Relagdo Prego-Qualidade dos
Valor

estacionamentos 2,91 2,92 2,83 3,03 2,86 2,85



Check-in

Relagdo Preco-Qualidade dos
restaurantes

Relagdo Prego-Qualidade das
lojas

Tempo de espera de check-in
no aeroporto

Eficiéncia do processo de
check-in no aeroporto
Atendimento e cortesia dos
funcionarios do check-in

2,79

2,74

4,06

4,23

4,41

2,89

2,84

4,09

4,23

4,42

2,83

2,74

3,86

4,03

4,29

2,92

2,93

3,81

4,02

4,34

2,80

2,77

3,94

4,12

4,34

2,98

2,96

3,84

4,09

4,27





