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INTRODUÇÃO 
 

Conforme descrito no Artigo 35 da Resolução nº 372/ANAC de 15 de dezembro de 2015, bem como 

no Artigo 10 e Anexo XIII da Portaria nº 3.965/SRA/ANAC de 29 de novembro de 2017, este Relatório 

de Qualidade de Serviço (RQS) apresenta as informações e resultados dos Indicadores de Qualidade 

do Serviço (IQS), sendo esta versão referente às pesquisas e aferições realizadas de janeiro a junho de 

2018. 

 

1. RESULTADOS DOS INDICADORES DE QUALIDADE DO SERVIÇO – IQS 

Este RQS apresenta os resultados dos Indicadores de Qualidade do Serviço (IQS) para o mês de 

junho de 2018. Para cada sub-indicador componente, é apresentado o resultado de cada mês e, 

enfim, o resultado acumulado do IQS que ele compõe. As atividades de coleta, pesquisa, aferição 

e cálculo dos IQS descritos nos itens 1.1 e 1.2 serão auditadas pela Ernst & Young, empresa de 

auditoria independente, através dos serviços de asseguração limitada contratados pela 

Concessionária, atendendo ao disposto na cláusula 7.2 Contrato de Concessão e no Apêndice C do 

PEA. 

 

1.1. Serviços Diretos, Disponibilidade de Equipamentos e Instalações 

do Lado Ar e Sistema de Pistas 

Para os IQS relativos a Serviços Diretos, Disponibilidade de Equipamentos, Instalações do Lado 

Ar e Sistema de Pistas, a coleta de dados foi realizada pelo Departamento de Operações da 

Concessionária conforme requisitos do Apêndice C do PEA. Os resultados estão dispostos na 

Tabela 1.  
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Tabela 1 - Indicadores de Qualidade do Serviço (Operacionais) 

# Indicador Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez 
Acum. 
2018 

 Serviços Diretos                

1 Tempo em Fila de Inspeção de Segurança - - - - - - - - -  - - - - 

1.1 
Passageiros aguardando  
mais de 5min 

20,5 % 6,9% 2,0% 3,8% 1,4% 1,9% 2,2%      5,6% 

1.2 
Passageiros aguardando  
mais de 15min 

0,8% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%      0,1% 

2 Tempo de atendimento a PNAE - - - - - - - - - - - - - 

2.1 Embarque c/ Aviso Prévio 00:00 00:00 00:00 00:00 00:00 00:00 00:00      00:00 

2.2 Desembarque c/ Aviso Prévio 00:00 00:00 00:00 00:00 00:00 00:00 00:00      00:00 

2.3 Embarque s/ Aviso Prévio 00:08 00:16 00:00 00:08 00:00 11:40 00:00      00:08 

2.4 Desembarque s/ Aviso Prévio 00:07 00:04 00:15 00:00 00:02 05:00 00:07      00:06 

3 Número de eventos graves relatados 1 5 2 7 4 10 15      44 

 Disponibilidade de Equipamentos              

4 Elevadores, esteiras e escadas rolantes 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 99,9%      100,0% 

5 Sistema de processamento de bagagens 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%      100,0% 

6 Sistema de restituição de bagagens 100,0% 100,0% 99,9% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%      100,0% 

7 
Equipamento apropriado para  
embarque e desembarque de PNAE 

100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%      100,0% 

8 Ar Precondicionado NA NA NA NA NA NA NA      NA 

 Instalações Lado Ar              

9 Pontes de Embarque 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%      100,0% 

10 Fonte de energia elétria auxiliar NA NA NA NA NA NA NA      NA 

11 Posições de Pátio 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%      100,0% 

12 Atendimento em Pontes de Embarque - - - - - - - - - - - - - 

12.1 Passageiros Domésticos 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 99,9% 99,9% 99,9%      100,0% 

12.2 Passageiros Internacionais 99,9% 99,8% 99,9% 99,9% 99,9% 100,0% 100,0%      99,9% 

 Sistema de Pistas              

13 Fluxo de Pistas 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%      0,0% 
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1.1.1. Gráficos de desempenho mensal dos Indicadores (IQS Operacionais) 

– janeiro a julho 2018 
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1.2. Pesquisa de Satisfação dos Passageiros 

Para os IQS relativos à Pesquisa de Satisfação de Passageiros, a coleta de dados foi realizada 

pela FIPE (Fundação Instituto de Pesquisas Econômicas), empresa independente de pesquisa 

com aval da ANAC segundo o Ofício nº 14/2016/GQES/SRA/ANAC de 15 de janeiro de 2016. 

Aos passageiros localizados próximos aos portões de embarque, sendo aleatoriamente 

selecionados, dos voos determinados pela ANAC, a cada mês, é perguntado sobre todos os 

indicadores e sub-indicadores pertinentes, tendo como resposta uma avaliação de 1 (péssimo) 

a 5 (muito bom) para cada item. Os resultados dos indicadores estão dispostos nas Tabelas 2 

e 3 e os cálculos foram realizados como se segue: 

 

• Os resultados de cada mês de cada subindicador são calculados como a média 

aritmética de todas as notas recebidas para o subindicador no mês em questão. O 

resultado acumulado de cada IQS é calculado como a média aritmética de todas as 

notas recebidas para todos os subindicadores que o compõem, no período em 

questão. 
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Tabela 2 – Desempenho Mensal dos Indicadores de Qualidade de Serviço (Pesquisa de Satisfação) – Não acumulado 

 

# Indicador Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez 
Acum. 
2018 

14 
Qualidade das Informações: sinalização, informações de voo e  

sistema sonoro de aviso aos passageiros 
4,2 4,3 4,2 4,2 4,3 4,2 4,2      4,2 

15 Limpeza e disponibilidade dos banheiros 4,2 4,1 4,1 4,2 4,2 4,3 4,2      4,2 

16 
Conforto e disponibilidade de assentos no saguão de embarque  

e outras áreas públicas 
3,9 4,0 3,9 4,0 3,9 4,0 3,9      4,0 

17 Limpeza geral do aeroporto 4,4 4,4 4,4 4,4 4,4 4,5 4,4      4,4 

18 Cordialidade dos funcionários do aeroporto 4,4 4,4 4,4 4,4 4,5 4,4 4,5      4,4 

19 Disponibilidade de carrinhos de bagagem 4,2 4,2 4,2 4,1 4,2 4,2 4,2      4,2 

20 Disponibilidade de vagas de estacionamento 3,8 4,1 3,9 3,8 3,8 3,9 3,7      3,9 

21 Variedade e qualidade de lojas e praças de alimentação 3,9 3,9 3,8 3,9 3,8 3,9 3,9      3,9 

22 Custo-benefício das lojas e praças de alimentação 2,9 3,0 3,0 3,0 2,9 3,0 2,9      2,9 

23 Satisfação geral em relação ao aeroporto 4,2 4,2 4,2 4,2 4,2 4,2 4,2      4,2 

24 Conforto térmico e acústico 4,2 4,2 4,1 4,2 4,1 4,2 4,1      4,2 

25 Percepção de segurança no aeroporto 4,2 4,2 4,2 4,2 4,3 4,2 4,1      4,2 

26 Opções de estacionamento e custo-benefício 3,4 3,4 3,4 3,3 3,1 3,3 3,1      3,3 

27 Disponibilidade de meio-fio para embarque e desembarque 3,5 3,4 3,4 3,3 3,4 3,4 3,3      3,4 

28 
Existência de equipamentos para facilitar o deslocamento dentro  

do terminal de passageiros 
4,2 4,2 4,2 4,2 4,1 4,2 4,1      4,2 

29 Organização da fila de inspeção de segurança 4,2 4,3 4,3 4,3 4,3 4,3 4,3      4,3 

30 Disponibilidade, conveniência e localização de serviços bancários 3,4 3,5 3,3 3,4 3,3 3,4 3,1      3,3 

31 Disponibilidade de rede sem fio e outras conexões de internet 3,5 3,8 3,8 3,7 3,6 3,9 3,8      3,7 

32 Disponibilidade de serviços hoteleiros no sítio aeroportuário 3,2 3,4 3,2 3,6 3,2 3,4 3,3      3,3 
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Tabela 3 – Desempenho Mensal dos Sub-Indicadores de Qualidade de Serviço (Pesquisa de Satisfação) – Não acumulado 
# Sub-Indicador Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez Acum. 2018 

14.1 Qualidade da Sinalização 4,2 4,3 4,2 4,2 4,3 4,3 4,2      4,2 

14.2 Qualidade das Informações de Voo 4,3 4,4 4,3 4,3 4,4 4,3 4,3      4,3 

14.3 Qualidade do Sistema Sonoro 4,0 4,2 4,1 4,1 4,1 4,1 4,1      4,1 

15.1 Limpeza dos Banheiros 4,1 4,1 4,0 4,1 4,1 4,2 4,1      4,1 

15.2 Disponibilidade dos Banheiros 4,3 4,2 4,2 4,2 4,2 4,3 4,3      4,3 

16.1 Conforto de assentos nas áreas de embarque 4,0 4,1 4,0 4,1 4,0 4,1 4,0      4,0 

16.2 Disponibilidade de assentos nas áreas de embarque 4,3 4,4 4,3 4,4 4,3 4,4 4,3      4,3 

16.3 Conforto de assentos nas outras áreas públicas 3,6 3,6 3,6 3,7 3,6 3,7 3,5      3,6 

16.4 Disponibilidade de assentos nas outras áreas públicas 3,5 3,7 3,6 3,7 3,6 3,8 3,6      3,6 

17 Limpeza Geral do Aeroporto 4,4 4,4 4,4 4,4 4,4 4,5 4,4      4,4 

18 Cordialidade dos funcionários do Aeroporto 4,4 4,4 4,4 4,4 4,5 4,4 4,5      4,4 

19 Disponibilidade de Carrinhos de bagagem 4,2 4,2 4,2 4,1 4,2 4,2 4,2      4,2 

20 Disponibilidade de vagas de estacionamento 3,8 4,1 3,9 3,8 3,8 3,9 3,7      3,9 

21.1 Variedade de Lojas 4,0 3,9 3,8 3,9 3,8 3,9 3,9      3,9 

21.2 Qualidade das Lojas 4,1 4,1 4,1 4,2 4,1 4,2 4,1      4,1 

21.3 Variedade de Restaurantes e Bares 3,7 3,7 3,6 3,7 3,6 3,7 3,7      3,7 

21.4 Qualidade de Restaurantes e Bares 3,9 3,9 3,9 3,9 3,8 3,9 3,9      3,9 

22.1 Custo-benefício das lojas 2,9 3,0 3,0 2,9 2,9 2,9 2,9      2,9 

22.2 Custo-benefício dos restaurantes e bares 2,9 3,0 3,1 3,0 2,9 3,0 2,9      3,0 

23 Satisfação Geral com o Aeroporto 4,2 4,2 4,2 4,2 4,2 4,2 4,2      4,2 

24.1 Conforto térmico 4,2 4,2 4,2 4,3 4,2 4,3 4,2      4,2 

24.2 Conforto acústico 4,1 4,2 4,1 4,1 4,1 4,2 4,1      4,1 

25 Percepção de segurança 4,2 4,2 4,2 4,2 4,3 4,2 4,1      4,2 

26.1 Opções de estacionamento 3,8 3,7 3,8 3,7 3,6 3,7 3,5      3,7 

26.2 Custo-benefício do estacionamento 3,0 3,1 2,9 3,0 2,7 2,8 2,6      2,9 

27.1 Disponibilidade de meio-fio para embarque 3,6 3,4 3,4 3,3 3,4 3,5 3,3      3,4 

27.2 Disponibilidade de meio-fio para desembarque 3,4 3,3 3,3 3,3 3,5 3,3 3,2      3,3 

28 Equipamentos para deslocamento no terminal 4,2 4,2 4,2 4,2 4,1 4,2 4,1      4,2 

29 Organização da fila de inspeção de segurança 4,2 4,3 4,3 4,3 4,3 4,3 4,3      4,3 

30.1 Disponibilidade e conveniência dos serviços bancários 3,3 3,5 3,3 3,4 3,3 3,5 3,2      3,4 

30.2 Localização dos serviços bancários 3,4 3,5 3,2 3,3 3,2 3,4 3,1      3,3 

31 Disponibilidade de redes sem fio e outras conexões 3,5 3,8 3,8 3,7 3,6 3,9 3,8      3,7 

32 Disponibilidade de serviços hoteleiros no sítio 3,2 3,4 3,2 3,6 3,2 3,4 3,3      3,3 
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1.2.1. Gráficos de desempenho mensal dos indicadores e sub-indicadores 

(IQS Pesquisa de satisfação dos passageiros) – janeiro a julho 2018 

 

 
 

 
 

 

 

 

4,2 4,3 4,2 4,2 4,3 4,2 4,2

1,0

1,5

2,0

2,5

3,0

3,5

4,0

4,5

5,0

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

IQS 14 - Qualidade da sinalização, informações de 
voo e sistema sonoro de aviso aos passageiros  (Q)

PADRÃO META IQS

4,2 4,3 4,2 4,2 4,3 4,3 4,2

1,0

1,5

2,0

2,5

3,0

3,5

4,0

4,5

5,0

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

IQS 14.1 - Qualidade da Sinalização

PADRÃO META IQS



 

riogaleao.com 

T. 55 21 3721 9000 

Av. Vinte de Janeiro, s/nº • Aeroporto Internacional do Rio de Janeiro 

21941 570 

Galeão • Rio de Janeiro • RJ 

17 

 

 

 
 

 

 

 
 

 

 

 

4,3 4,4 4,3 4,3 4,4 4,3 4,3

1,0

1,5

2,0

2,5

3,0

3,5

4,0

4,5

5,0

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

IQS 14.2 - Qualidade das informações de voo

PADRÃO META IQS

4,0
4,2 4,1 4,1 4,1 4,1 4,1

1,0

1,5

2,0

2,5

3,0

3,5

4,0

4,5

5,0

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

IQS 14.3 - Qualidade do sistema sonoro de aviso aos 
passageiros

PADRÃO META IQS



 

riogaleao.com 

T. 55 21 3721 9000 

Av. Vinte de Janeiro, s/nº • Aeroporto Internacional do Rio de Janeiro 

21941 570 

Galeão • Rio de Janeiro • RJ 

18 

 

 

 
 

 

 

 
 

 

 

 

4,2 4,1 4,1 4,2 4,2 4,3 4,2

1,0

1,5

2,0

2,5

3,0

3,5

4,0

4,5

5,0

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

IQS 15 - Limpeza e disponibilidade de banheiros (Q)

PADRÃO META IQS

4,1 4,1 4,0 4,1 4,1 4,2 4,1

1,0

1,5

2,0

2,5

3,0

3,5

4,0

4,5

5,0

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

IQS 15.1 - Limpeza dos banheiros

PADRÃO META IQS



 

riogaleao.com 

T. 55 21 3721 9000 

Av. Vinte de Janeiro, s/nº • Aeroporto Internacional do Rio de Janeiro 

21941 570 

Galeão • Rio de Janeiro • RJ 

19 

 

 

 
 

 

 

 
 

 

 

 

4,3 4,2 4,2 4,2 4,2 4,3 4,3

1,0

1,5

2,0

2,5

3,0

3,5

4,0

4,5

5,0

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

IQS 15.2 - Disponibilidade dos banheiros

PADRÃO META IQS

3,9 4,0 3,9 4,0 3,9 4,0 3,9

1,0

1,5

2,0

2,5

3,0

3,5

4,0

4,5

5,0

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

IQS 16 - Conforto e disponibilidade assentos, salas de 
embarque e áreas públicas (Q)

PADRÃO META IQS



 

riogaleao.com 

T. 55 21 3721 9000 

Av. Vinte de Janeiro, s/nº • Aeroporto Internacional do Rio de Janeiro 

21941 570 

Galeão • Rio de Janeiro • RJ 

20 

 

 

 
 

 

 

 
 

 

 

 

4,0 4,1 4,0 4,1 4,0 4,1 4,0

1,0

1,5

2,0

2,5

3,0

3,5

4,0

4,5

5,0

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

IQS 16.1 - Conforto de assentos na área de embarque

PADRÃO META IQS

4,3 4,4 4,3 4,4 4,3 4,4 4,3

1,0

1,5

2,0

2,5

3,0

3,5

4,0

4,5

5,0

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

IQS 16.2 - Disponibilidade de assentos na área de 
embarque

PADRÃO META IQS



 

riogaleao.com 

T. 55 21 3721 9000 

Av. Vinte de Janeiro, s/nº • Aeroporto Internacional do Rio de Janeiro 

21941 570 

Galeão • Rio de Janeiro • RJ 

21 

 

 

 
 

 

 

 
 

 

 

 

3,6 3,6 3,6 3,7 3,6 3,7
3,5

1,0

1,5

2,0

2,5

3,0

3,5

4,0

4,5

5,0

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

IQS 16.3 - Conforto de assentos nas outras áreas 
públicas

PADRÃO META IQS

3,5
3,7 3,6 3,7 3,6

3,8
3,6

1,0

1,5

2,0

2,5

3,0

3,5

4,0

4,5

5,0

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

IQS 16.4 - Disponibilidade de assentos nas outras 
áreas públicas

PADRÃO META IQS



 

riogaleao.com 

T. 55 21 3721 9000 

Av. Vinte de Janeiro, s/nº • Aeroporto Internacional do Rio de Janeiro 

21941 570 

Galeão • Rio de Janeiro • RJ 

22 

 

 

 
 

 

 

 
 

 

 

 

4,4 4,4 4,4 4,4 4,4 4,5 4,4

1,0

1,5

2,0

2,5

3,0

3,5

4,0

4,5

5,0

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

IQS 17 - Limpeza geral do aeroporto (Q)

PADRÃO META IQS

4,4 4,4 4,4 4,4 4,5 4,4 4,5

1,0

1,5

2,0

2,5

3,0

3,5

4,0

4,5

5,0

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

IQS 18 - Cordialidade dos funcionários do aeroporto 
(Q)

PADRÃO META IQS



 

riogaleao.com 

T. 55 21 3721 9000 

Av. Vinte de Janeiro, s/nº • Aeroporto Internacional do Rio de Janeiro 

21941 570 

Galeão • Rio de Janeiro • RJ 

23 

 

 

 
 

 

 

 
 

 

 

 

4,2 4,2 4,2 4,1 4,2 4,2 4,2

1,0

1,5

2,0

2,5

3,0

3,5

4,0

4,5

5,0

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

IQS 19 - Disponilidade de carrinhos de bagagem (Q)

PADRÃO IQS

3,8

4,1
3,9 3,8 3,8 3,9

3,7

1,0

1,5

2,0

2,5

3,0

3,5

4,0

4,5

5,0

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

IQS 20 - Disp. de Vagas de Estacionamento (Q)

PADRÃO IQS



 

riogaleao.com 

T. 55 21 3721 9000 

Av. Vinte de Janeiro, s/nº • Aeroporto Internacional do Rio de Janeiro 

21941 570 

Galeão • Rio de Janeiro • RJ 

24 

 

 

 
 

 

 

 
 

 

 

 

3,9 3,9 3,8 3,9 3,8 3,9 3,9

1,0

1,5

2,0

2,5

3,0

3,5

4,0

4,5

5,0

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

IQS 21 - Variedade e qualidade de lojas e praças de 
alimentação

PADRÃO IQS

4,0 3,9 3,8 3,9 3,8 3,9 3,9

1,0

1,5

2,0

2,5

3,0

3,5

4,0

4,5

5,0

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

IQS 21.1 - Variedade de lojas 

PADRÃO IQS



 

riogaleao.com 

T. 55 21 3721 9000 

Av. Vinte de Janeiro, s/nº • Aeroporto Internacional do Rio de Janeiro 

21941 570 

Galeão • Rio de Janeiro • RJ 

25 

 

 

 
 

 

 

 
 

 

 

 

4,1 4,1 4,1 4,2 4,1 4,2 4,1

1,0

1,5

2,0

2,5

3,0

3,5

4,0

4,5

5,0

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

IQS 21.2 - Qualidade de lojas 

PADRÃO IQS

3,7 3,7 3,6 3,7 3,6 3,7 3,7

1,0

1,5

2,0

2,5

3,0

3,5

4,0

4,5

5,0

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

IQS 21.3 - Variedade de restaurantes e bares 

PADRÃO IQS



 

riogaleao.com 

T. 55 21 3721 9000 

Av. Vinte de Janeiro, s/nº • Aeroporto Internacional do Rio de Janeiro 

21941 570 

Galeão • Rio de Janeiro • RJ 

26 

 

 

 
 

 

 

 
 

 

 

 

3,9 3,9 3,9 3,9 3,8 3,9 3,9

1,0

1,5

2,0

2,5

3,0

3,5

4,0

4,5

5,0

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

IQS 21.4 - Qualidade de restaurantes e bares 

PADRÃO IQS

2,9 3,0 3,0 3,0 2,9 3,0 2,9

1,0

1,5

2,0

2,5

3,0

3,5

4,0

4,5

5,0

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

IQS 22 - Custo benefício das lojas e praças de 
alimentação

PADRÃO IQS



 

riogaleao.com 

T. 55 21 3721 9000 

Av. Vinte de Janeiro, s/nº • Aeroporto Internacional do Rio de Janeiro 

21941 570 

Galeão • Rio de Janeiro • RJ 

27 

 

 

 
 

 

 

 
 

 

 

 

2,9 3,0 3,0 2,9 2,9 2,9 2,9

1,0

1,5

2,0

2,5

3,0

3,5

4,0

4,5

5,0

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

IQS 22.1 - Custo benefício das lojas

PADRÃO IQS

2,9 3,0 3,1 3,0 2,9 3,0 2,9

1,0

1,5

2,0

2,5

3,0

3,5

4,0

4,5

5,0

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

IQS 22.2 - Custo benefício dos restaurantes e bares

PADRÃO IQS



 

riogaleao.com 

T. 55 21 3721 9000 

Av. Vinte de Janeiro, s/nº • Aeroporto Internacional do Rio de Janeiro 

21941 570 

Galeão • Rio de Janeiro • RJ 

28 

 

 

 
 

 

 

 
 

 

 

 

4,2 4,2 4,2 4,2 4,2 4,2 4,2

1,0

1,5

2,0

2,5

3,0

3,5

4,0

4,5

5,0

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

IQS 23 - Satisfação geral em relação ao aeroporto

PADRÃO IQS

4,2 4,2 4,1 4,2 4,1 4,2 4,1

1,0

1,5

2,0

2,5

3,0

3,5

4,0

4,5

5,0

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

IQS 24 - Conforto térmico e acústico

PADRÃO IQS



 

riogaleao.com 

T. 55 21 3721 9000 

Av. Vinte de Janeiro, s/nº • Aeroporto Internacional do Rio de Janeiro 

21941 570 

Galeão • Rio de Janeiro • RJ 

29 

 

 

 
 

 

 

 
 

 

 

 

4,2 4,2 4,2 4,3 4,2 4,3 4,2

1,0

1,5

2,0

2,5

3,0

3,5

4,0

4,5

5,0

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

IQS 24.1 - Conforto térmico

PADRÃO IQS

4,1 4,2 4,1 4,1 4,1 4,2 4,1

1,0

1,5

2,0

2,5

3,0

3,5

4,0

4,5

5,0

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

IQS 24.2 - Conforto acústico

PADRÃO IQS



 

riogaleao.com 

T. 55 21 3721 9000 

Av. Vinte de Janeiro, s/nº • Aeroporto Internacional do Rio de Janeiro 

21941 570 

Galeão • Rio de Janeiro • RJ 

30 

 

 

 
 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

4,2 4,2 4,2 4,2 4,3 4,2 4,1

1,0

1,5

2,0

2,5

3,0

3,5

4,0

4,5

5,0

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

IQS 25 - Percepção de segurança no aeroporto

PADRÃO IQS

3,4 3,4 3,4 3,3
3,1

3,3
3,1

1,0

1,5

2,0

2,5

3,0

3,5

4,0

4,5

5,0

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

IQS 26 - Opções de estacionamento e custo benefício

PADRÃO IQS



 

riogaleao.com 

T. 55 21 3721 9000 

Av. Vinte de Janeiro, s/nº • Aeroporto Internacional do Rio de Janeiro 

21941 570 

Galeão • Rio de Janeiro • RJ 

31 

 

 

 
 

 

 

 
 

 

 

 

3,8 3,7 3,8 3,7 3,6 3,7
3,5

1,0

1,5

2,0

2,5

3,0

3,5

4,0

4,5

5,0

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

IQS 26.1 - Opções de estacionamento

PADRÃO IQS

3,0 3,1
2,9 3,0

2,7 2,8
2,6

1,0

1,5

2,0

2,5

3,0

3,5

4,0

4,5

5,0

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

IQS 26.2 - Custo benefício do estacionamento

PADRÃO IQS



 

riogaleao.com 

T. 55 21 3721 9000 

Av. Vinte de Janeiro, s/nº • Aeroporto Internacional do Rio de Janeiro 

21941 570 

Galeão • Rio de Janeiro • RJ 

32 

 

 

 
 

 

 

 
 

 

 

 

 

3,5 3,4 3,4 3,3 3,4 3,4 3,3

1,0

1,5

2,0

2,5

3,0

3,5

4,0

4,5

5,0

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

IQS 27 - Disponibilidade de meio fio para embarque 
e desembarque 

PADRÃO IQS

3,6
3,4 3,4 3,3 3,4 3,5

3,3

1,0

1,5

2,0

2,5

3,0

3,5

4,0

4,5

5,0

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

IQS 27.1 - Disponibilidade de meio-fio para embarque

PADRÃO IQS



 

riogaleao.com 

T. 55 21 3721 9000 

Av. Vinte de Janeiro, s/nº • Aeroporto Internacional do Rio de Janeiro 

21941 570 

Galeão • Rio de Janeiro • RJ 

33 

 

 

 
 

 

 

 
 

 

 

 

 

3,4 3,3 3,3 3,3
3,5

3,3 3,2

1,0

1,5

2,0

2,5

3,0

3,5

4,0

4,5

5,0

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

IQS 27.2 - Disponibilidade de meio-fio para 
desembarque

PADRÃO IQS

4,2 4,2 4,2 4,2 4,1 4,2 4,1

1,0

1,5

2,0

2,5

3,0

3,5

4,0

4,5

5,0

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

IQS 28 - Existência de equipamentos para facilitar o 
deslocamento dentro do terminal de passageiros

PADRÃO IQS



 

riogaleao.com 

T. 55 21 3721 9000 

Av. Vinte de Janeiro, s/nº • Aeroporto Internacional do Rio de Janeiro 

21941 570 

Galeão • Rio de Janeiro • RJ 

34 

 

 

 
 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

4,2 4,3 4,3 4,3 4,3 4,3 4,3

1,0

1,5

2,0

2,5

3,0

3,5

4,0

4,5

5,0

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

IQS 29 - Organização da fila de inspeção de 
segurança

PADRÃO IQS

3,4 3,5
3,3 3,4 3,3 3,4

3,1

1,0

1,5

2,0

2,5

3,0

3,5

4,0

4,5

5,0

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

IQS 30 - Disponibilidade, conveniência e localização 
dos serviços bancários 

PADRÃO IQS



 

riogaleao.com 

T. 55 21 3721 9000 

Av. Vinte de Janeiro, s/nº • Aeroporto Internacional do Rio de Janeiro 

21941 570 

Galeão • Rio de Janeiro • RJ 

35 

 

 

 
 

 

 

 
 

 

 

 

3,3
3,5

3,3 3,4 3,3
3,5

3,2

1,0

1,5

2,0

2,5

3,0

3,5

4,0

4,5

5,0

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

IQS 30.1 - Disponibilidade e conveniência dos serviços 
bancários 

PADRÃO IQS

3,4 3,5

3,2 3,3 3,2
3,4

3,1

1,0

1,5

2,0

2,5

3,0

3,5

4,0

4,5

5,0

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

IQS 30.2 - Localização dos serviços bancários 

PADRÃO IQS



 

riogaleao.com 

T. 55 21 3721 9000 

Av. Vinte de Janeiro, s/nº • Aeroporto Internacional do Rio de Janeiro 

21941 570 

Galeão • Rio de Janeiro • RJ 

36 

 

 

 
 

 

 

 
 

 

 

 

 

3,5
3,8 3,8 3,7 3,6

3,9 3,8

1,0

1,5

2,0

2,5

3,0

3,5

4,0

4,5

5,0

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

IQS 31 - Disponibilidade da rede sem fio e outras 
conexões de internet 

PADRÃO IQS

3,2
3,4

3,2

3,6

3,2
3,4 3,3

1,0

1,5

2,0

2,5

3,0

3,5

4,0

4,5

5,0

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

IQS 32 - Disponibilidade dos serviços hoteleiros no 
sítio aeroportuário

PADRÃO IQS



 

riogaleao.com 

T. 55 21 3721 9000 

Av. Vinte de Janeiro, s/nº • Aeroporto Internacional do Rio de Janeiro 

21941 570 

Galeão • Rio de Janeiro • RJ 

37 

 

 

2. MEMÓRIA DE CÁLCULO DEMONSTRATIVA DO VALOR DO FATOR Q 

A Tabela 5 abaixo apresenta a memória de cálculo do Fator Q, com base no resultado acumulado 

anual dos IQS, apresentados pelas Tabelas 1 e 2. 

 

Tabela 4 - Memória de Cálculo do Fator Q 2018 

# IQS 
ACUM. 
2018 

Padrão Meta 
Bônus ou 

Decréscimo 
1 Tempo de Fila de Inspeção de Segurança     

1.1 Passageiros aguardando mais de 5min 5,6% 10% - 0,00% 
1.2 Passageiros aguardando mais de 15min 0,1% 5% - 0,00% 

 
Disponibilidade de Equipamentos e Instalações do 
Lado Ar     

4 Elevadores, esteiras e escadas rolantes 100,0% 99% 100% +0,20% 
5 Sistema de processamento de bagagens 100,0% 99% 100% +0,20% 
6 Sistema de restituição de bagagens 100,0% 99% 100% +0,20% 

7 
Equipamento apropriado para embarque e 
desembarque de PNAE 

100,0% 99% 100% +0,20% 

9 Pontes de Embarque 100,0% 99% 100% +0,20% 
11 Posições de Pátio 100,0% 99% - 0,00% 

12 Atendimento em Pontes de Embarque     
12.1 Passageiros Domésticos 100,0% 65% - 

0,00% 
12.2 Passageiros Internacionais 99,9% 95% - 

 Sistema de Pistas     
13 Fluxo de Pistas 0,0% - - 0,00% 

 Pesquisa de Satisfação     

14 
Qualidade das Informações: sinalização, 
informações de voo, sistema sonoro de aviso aos 
passageiros 

4,2 3,8 4,2 +0,20% 

15 Limpeza e disponibilidade dos banheiros 4,2 3,8 4,1 +0,20% 

16 
Conforto e disponibilidade de assentos no saguão 
de embarque e outras áreas públicas 

4,0 3,6 3,9 +0,20% 

17 Limpeza geral do aeroporto 4,4 3,8 4,2 +0,20% 
18 Cordialidade dos funcionários do aeroporto 4,4 3,8 4,2 +0,20% 
19 Disponibilidade de carrinhos de bagagem 4,2 3,8 - 0,00% 
20 Disponibilidade de vagas de estacionamento 3,9 3,6 - 0,00% 

FATOR Q +2,00% 
 

 

 


