INDICADORES DE QUALIDADE DE SERVICO

2022
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Indicadores de Qualidade de Servico ("IQS") 2022

Os Indicadores de Qualidade de Servico sao utilizados para avaliar periodicamente aqualidade

dos servigos prestados pela Concessionaria, previstos no Contrato de Concessdo. Para o ano de

2022, serdo avaliados 36 indicadores, divididos em: (1) Servicos diretos, (2) Disponibilidade de

equipamentos e instalacdes, (3) Instalacdes Lado Ar e (4)Pesquisa de satisfacdao 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).

Servigos Diretos

Critério

Fev

Mar

Indicadores Realizados em 2022

Abr

Mai

Jun

Jul ‘

Ago

Set ‘

Out

Nov ‘

Dez

Percentual ir rdan 5
SR € PR tos aguardando até 5 | o1 1o o5 07%|98,06% | 98,62% |96,58% | 97,17% | 97,20% |97,20% | 98,69% |8, 16% [97,37% | 96,42%
Filas de inspecdo de minutos
Percentual ir rdan & 1
SEUEIEE SRt 6l pass;giiufssagua CEmCE R 12 100% | 99,88 | 100% | 100% | 100% |99,89% |99,68% | 100% [99,88% | 100% | 100% [99,88%
Percentual minimo de atendimentos de
embarque, avisados previamente (Art. 21 da | 97,52% |95,69% |97,58% | 100% [99,21% (99,22% | 100% | 100% [97,76%| 100% |97,62% |98,90%
Res. 280), com tempo inferior a 30 minutos
Percentual minimo de atendimentos de
Tempo de atendimento | embarque, sem aviso prévio (Art. 21 da Res. 94,17% |95,42%| 100% [97,39% |97,76% |99,26% |99,29% | 98,86% | 98,80% |97,38% |95,86% | 94,67%
a Passageiros com 280),com tempo inferior a 35 minutos
Necessidades de
Assisténcia Especial - Percentual minimo de atendimentos de
PNAE desembarque, avisados previamente (Art. 21| 100,00% | 100% | 100% | 100% | 100% 100% | 100% | 100% | 80% | 100% | 100%
daRes. 280), com tempo inferior a 30 minutos|
Percentual minimo de atendimentos de
desembarque, sem aviso prévio (Art. 21 da 97,79% |96,49%|97,53%|99,50% |97,89% | 97,37% | 98,04% | 98,14% | 98,90% 97,21% 94,31% |96,59%
Res.280), com tempo inferior a 35 minutos
Disponibilidade de
Equipamentos
EIevzgtc;rif:; rs;c:tiis € 99,44% |99,33%99,82% |99,65% | 99,78% 99,84% | 99,86% | 99,82% | 99,91% | 99,69% | 99,07% | 99,89%
Sistema de
processamento de 99,95% |99,95% [99,95% | 99,97% | 99,99% | 99,99% | 99,94% | 99,98% | 99,99% | 99,93% |99,97% [ 99,97%
bagagens (embarque) | Ppercentual do tempo de disponibilidade do
Sistema de restituicdo equipamento
de bagagens 99,50% |99,04% [99,90% [99,92% |99,91% | 99,64% | 99,89% | 99,71% | 99,96% | 99,82% |99,91% | 99,84%
(desembarque)
Raies ¢ @lsEmue 98,51% [99,89% [99,87% |99,77% | 99,96% | 99,92% | 99,93% | 99,93% | 99,87% | 99,94% | 99,46% | 99,93%
Instalagdes Lado Ar \ \ \ \
Percentual do movimento de passageiros
dermdsiices aiendices am Pemia da 72,19% |72,48% |73,94%|79,91% |77,73% | 78,15% | 77,77% | 78,07% | 77,80% | 75,50% | 79,38% | 73,38%
Atendimento em Embarque
ontes de embarque ) .
P 4 Percentual do movimento de passageiros
internacionais atendidos em! Pontelde 93,78% |95,69% |96,45% |96,81% |97,31% | 96,36% | 96,01% | 95,47% | 94,68% | 94,03% |93,19% [92,37%
Embarque




Indicadores Realizados em 2022
Categoria
Mai Jul Ago

Pesquisa de Satisfacdo de Passageiros

Facilidade de encontrar seucaminho

. 3,98 3,99 4,02 4,08 4,00 4,07 4,10 4,08 4,16 4,12 4,09 4,09
no terminal (Q)

Mobilidade

Disponibilidade de(i")f°rm39595de 3,93 | 402 | 406 | 408 | 404 | 410 | 410 | 408 | 420 | 415 | 410 | 4,09
voos (Q

Qualidade e variedade de
Conveniéncia restaurantes/instalagdes para 4,15 4,16 ,16 4,11 4,23 4,22 4,17 4,15 4,27 4,16 4,25 4,22
alimentagdo (Q)

Limpeza de banheiros (Q) 3,76 3,85 4,14 4,10 4,04 4,14 4,03 3,83 4,02 3,97 3,87 4,04
Servigos Qualidade de rede sem fio e outras
Bdsicos conexdes de internet

. L 3,30 3,45 3,42 3,54 3,70 3,55 3,50 3,51 3,74 3,65 3,61 3,72
disponibilizadas pelo operador

aeroportudrio (Q)

Conforto térmico (Q) 382 | 415 | 406 | 412 | 414 | 416 | 416 | 409 | 413 | 409 | 410 | 414
Ambiente
Conforto actstico (Q) 392 | 404 | 408 | 410 | 405 | 413 | 408 | 400 | 407 | 401 | 409 | 401
Facilidade para entrar ou sair de
veiculo na via de acesso junto 3 428 | 426 | 424 | 429 | 422 | 422 | 428 | 431 | 435 | 433 | 429 | 430
entrada do terminal (meio-fio) (Q)
Acesso
Disponibilidade de vagas de 406 | 3,98 | 402 | 38 | 394 | 400 | 403 | 414 | 397 | 38 | 403 | 371
estacionamento
Qualidade das instalagGes do 418 | 413 | 407 | 399 | 405 | 404 | 418 | 428 | 420 | 408 | 418 | 3,94
estacionamento
Relagdo Prego-Qualidade dos 2,9 | 300 | 302 | 298 |306 |311 | 297 | 305 | 305 |29 |297 | 293
estacionamentos
Valor Relagdo Prego-Qualidade dos 3,04 | 309 | 306 | 306 | 308 |323 | 307 |30 |308 |29 |29 |29%
restaurantes
Relagio Preco-Qualidade daslojas | 318 | 332 | 323 | 328 [ 321 | 332 |325 |315 |321 |316 | 308 | 317
Tempo de espera de check-inno | 369 | 361 | 384 | 391 | 378 | 392 | 403 | 389 | 404 | 405 | 398 | 3,90
aerOpOl’tO
Eficiéncia do processo de check-in
, 3,98 | 386 | 406 | 406 | 401 | 411 | 421 | 405 | 422 | 426 | 417 | 418
Check-in no aeroporto

Atendimento e cortesia dos

s . 4,45 4,35 4,45 4,40 4,36 4,46 4,49 4,50 4,48 4,52 4,49 4,51
funciondrios do check-in




