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Introducao

O periodo 2020-2021 e seu contexto

= Diante do cenario de pandemia vivenciado por todo o pais € 0 mundo, em 23 de marco de 2020, a ANAC, por meio do
Oficio Circular n® 2/2020/SRA-ANAC, suspendeu as obrigacOes da Concessionaria referentes a qualidade de servico,
incluindo a realizacdo de pesquisas de satisfacdo dos passageiros, e por consequéncia a aplicacdo da ACI ASQ
Departures, até o més de maio 2020.

= Em 08 de maio de 2020, por meio do Oficio n® 66/2020/SRA-ANAC, a Agéncia prorrogou o prazo de suspensao inicial
destas obrigacdes por mais 04 meses, ou seja, até 30/09/2020.

= Por fim, em 09 de setembro de 2020, o Oficio n® 125/2020/SRA-ANAC, postergou, pela ultima vez, o retorno das
pesquisas de satisfacao dos passageiros para o dia 01/01/2021.

= Desta maneira, a ANAC se mostrou alinhada as preocupacdes das Concessionarias quanto aos impactos no setor
aéreo, das medidas necessarias a contencao da COVID-19, e corroborou com o entendimento de que naquele
momento todos os esforcos deveriam estar concentrados na operagao aeroportudria e atendimento aos passageiros.

* Porém, diante do cendrio de incerteza e instabilidade ainda vivido pela cidade do Rio de Janeiro por conta da
pandemia do novo coronavirus, e com objetivo de ndo retomar a aplicacao de todas as pesquisas no mesmo momento,
o RIOgaledo solicitou a Agéncia o retorno da pesquisa ACI ASQ Departures somente no segundo trimestre de 2021, o
que foi autorizado no Oficio 165/2020/SRA-ANAC.

= Diante do exposto, para efeito de comparabilidade, os resultados apresentados neste relatdrio se referem ao periodo
anterior a suspensao de 2020, ou seja, de janeiro a dezembro de 2019 versus o Ultimo periodo de afericao, abril a
dezembro de 2021.

= Ressalta-se que a pesquisa € realizada mensalmente na area de embarque restrito do terminal de passageiros, com
passageiros domésticos e internacionais, onde a escala de avaliacao dos itens varia de 1 — Insatisfatério a 5 —
Excelente.
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Satisfacao Geral

Acesso

Check-in

Controle de
passaporte

Seguranga

Sinalizagao

Fonte: ACI ASQ Departures 2021.

Satisfacao geral com o aeroporto

Transporte terrestre de/ para o aeroporto
Estacionamento

Custo-beneficio do estacionamento

Disponibilidade de carrinhos de bagagem

Tempo de espera na fila do check-in

Eficiéncia da equipe do check-in

Cortesia e simpatia da equipe de check-in

Tempo de espera na inspegao de passaportes
Cortesia e simpatia da equipe de inspecao de passaportes
Cortesia e simpatia da equipe de seguranca

Rigor na inspecao de seguranga

Tempo de espera na inspegao de seguranga
Sensagao de estar seguro e protegido

Facilidade de encontrar o seu caminho no aeroporto
Painéis com as informacodes de voo

Distancias a percorrer dentro do terminal

Facilidade de fazer conexdoes com outros voos

3,94
3,63
3,75
2,59
3,85
3,95
4,18
4,20
4,13
4,13
4,11
4,14
4,16
4,18
3,96
4,02
3,51
3,75
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Cortesia e boa vontade da equipe do aeroporto 4,11

Servigos de alimentacao/ restaurantes 3,43

Custo-beneficio dos servicos de alimentacdo/ restaurantes 2,75

Disponibilidade de bancos/ caixas eletronicos/ casas de cambio 3,57

Lojas 3,60

Instalagoes do Custo-beneficio das lojas 2,63
aeroporto

Acesso a internet/ Wi-fi 3,51

Sala VIP 3,33

Disponibilidade dos banheiros 3,91

Limpeza dos banheiros 3,86

Conforto das areas de espera/ no portdo de embarque 3,67

Ambiente do Limpeza do terminal 4,16

aeroporto Ambiente do aeroporto 4,08

Controle de passaportes 4,03

d;eer;il‘);::q‘:lz 1 Rapidez na entrega de bagagens 3,71

Alfandega/ Aduana 3,86

Nota 1: Os indicadores que compde o grupo Servigos de desembarque sdo avaliados com base em experiéncia prévia nos ultimos 3 meses da pesquisa.

Fonte: ACI ASQ Departures 2021.
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Performance historica | 2021 vs. 2019 .,
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Satisfacao geral com o aeroporto
Acesso

Transporte terrestre de/ para o aeroporto
Estacionamento

Custo-beneficio do estacionamento
Disponibilidade de carrinhos de bagagem

Check-in
Tempo de espera na fila do check-in

Eficiéncia da equipe do check-in
Cortesia e simpatia da equipe de check-in

Controle de passaporte

Tempo de espera na inspegao de passaportes
Cortesia e simpatia da equipe de inspecdo de passaportes

Seguranga

Cortesia e simpatia da equipe de seguranca
Rigor na inspecao de seguranca

Tempo de espera na inspecao de seguranca
Sensacao de estar seguro e protegido

Sinalizacao

Facilidade de encontrar o seu caminho no aeroporto
Painéis com as informacgdes de voo

Distancias a percorrer dentro do terminal

Facilidade de fazer conexdes com outros voos

Fonte: ACI ASQ Departures 2019 e 2021.

3,94
3,62

3,63
3,75
2,59
3,85
4,11
4,13
4,13
4,13
4,13
4,13
4,13
4,15
4,11
4,14
4,16
4,18
3,83
3,96
4,02
3,51
3,75

3,99
3,52

3,48
3,57
2,46
3,79
4,07
3,91
4,13
4,19
4,13

4,18
4,09
4,07
4,03
4,06
4,04
4,14
3,78

4,09
4,16
3,11
3,68

-0,05
0,10

0,15
0,18
0,13
0,06
0,04
0,04
0,05
0,01
0,00
-0,05
0,04
0,08
0,08
0,08
0,12
0,04
0,05
-0,13
-0,14
0,40
0,07
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Performance historica | 2021 vs. 2019 .,
4 NDICADOR | 2021 | 2019 | Variagho

Instalagdes do aeroporto

Cortesia e boa vontade da equipe do aeroporto

Servicos de alimentacao/ restaurantes

Custo-beneficio dos servigos de alimentagdo/ restaurantes
Disponibilidade de bancos/ caixas eletronicos/ casas de cambio
Lojas

Custo-beneficio das lojas

Acesso a internet/ Wi-fi

Sala VIP

Disponibilidade dos banheiros

Limpeza dos banheiros

Conforto das areas de espera/ no portao de embarque

FPEN<XXSE<cHAwngz

Ambiente do aeroporto

CC. Limpeza do terminal
DD. Ambiente do aeroporto

Servicos de desembarque

A. Controle de passaportes
B. Rapidez na entrega de bagagens
C. Alfandega/ Aduana

Fonte: ACI ASQ Departures 2019 e 2021.

3,51

4,11
3,43
2,75
3,57
3,60
2,63
3,51
3,33
3,91
3,86
3,67

4,12
4,16
4,08
3,86
4,03
3,71
3,86

3,58

4,11
3,65
2,64
3,55
3,73
2,55
3,67
3,50
4,06
3,89
3,71
4,26

4,29
4,23
3,70
3,97
3,50
3,65

-0,07

0,00
-0,22
0,11
0,02
-0,13
0,08
-0,16
-0,17
-0,15
-0,03
-0,04
-0,14

-0,13
-0,15
0,16
0,06
0,21
0,21
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Planos de Acao

* Em atendimento ao item 12.19.1 do anexo 2 do Contrato de Concessao (PEA), o qual trata da evolucao da
performance da qualidade do servigo prestado no aeroporto, a Concessionaria esclarece que realiza anualmente uma
anadlise de seus indicadores para identificar quais deles apresentaram queda de desempenho estatisticamente
significante, considerando que as pesquisas realizadas possuem nivel de confianca de 95%.

= Sendo assim, o critério para avaliacdo do desempenho dos indicadores 2021, foram calculados o Intervalo de
Confiancga, Valor Minimo e Valor Maximo para cada indicador da pesquisa. Na sequéncia, foram analisadas as variacoes
de performances dos indicadores entre os periodos de 2019 e 2021.

= Como resultado, verificou-se que os indicadores N. Facilidade de encontrar o seu caminho no aeroporto, O.
Painéis com as informacodes de voo, S. Servicos de alimentacao/ restaurantes, V. Lojas, X. Acesso a
internet/ Wi-fi, Y. Sala VIP, Z. Disponibilidade dos banheiros, CC. Limpeza do terminal e DD. Ambiente do
Aeroporto foram categorizados no critério, e pode-se afirmar que houve queda de desempenho para o periodo
analisado, e nao meramente flutuagoes estatisticas.

* Diante disso, os planos de acao elaborados pelo RIOgaledao, com objetivo de ofertar uma melhor qualidade de servico
ao0s usuarios nesses quesitos foram apresentados para a ANAC no Plano de Qualidade de Servigo (PQS) protocolado no
dia 07 de Abril de 2022.



