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INTRODUCAO

Conforme descrito no Artigo 35 da Resolugdo n2 372/ANAC de 15 de dezembro de 2015, bem como
no Artigo 10 e Anexo XlIl da Portaria n? 3.965/SRA/ANAC de 29 de novembro de 2017, este Relatério
de Qualidade de Servico (RQS) apresenta as informacgGes e resultados dos Indicadores de Qualidade
do Servico (IQS), sendo esta versdo referente as pesquisas e aferi¢cdes realizadas de janeiro a junho de
2018.

1. RESULTADOS DOS INDICADORES DE QUALIDADE DO SERVICO — IQS

Este RQS apresenta os resultados dos Indicadores de Qualidade do Servico (IQS) para o més de
junho de 2018. Para cada sub-indicador componente, é apresentado o resultado de cada més e,
enfim, o resultado acumulado do IQS que ele compde. As atividades de coleta, pesquisa, afericao
e cdlculo dos IQS descritos nos itens 1.1 e 1.2 serdo auditadas pela Ernst & Young, empresa de
auditoria independente, através dos servicos de asseguracdo limitada contratados pela
Concessionaria, atendendo ao disposto na clausula 7.2 Contrato de Concessdo e no Apéndice C do
PEA.

1.1.  Servigos Diretos, Disponibilidade de Equipamentos e Instalacdes
do Lado Ar e Sistema de Pistas

Para os IQS relativos a Servigcos Diretos, Disponibilidade de Equipamentos, Instala¢cdes do Lado
Ar e Sistema de Pistas, a coleta de dados foi realizada pelo Departamento de Operagdes da
Concessionaria conforme requisitos do Apéndice C do PEA. Os resultados estdo dispostos na

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

Indicador
Servicos Diretos
1 Tempo em Fila de Inspegdo de Seguranga - - - < o o o - - - - - -
1.1 f::issajz';‘r’siig”arda”do 205% | 69% 2,0% 3,8% 1,4% 1,9% 2,2% 5,6%
1.2 r?;?jj';gfnaii”arda”d° 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 ¢/ Aviso Prévio 00:00 00:00 00:00 00:00 00:00 00:00 00:00 00:00
2.2 Desembarque ¢/ 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 Numero de eventos graves relatados 1 5 2 7 4 10 15 a4
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%
Sistema de processamento de bagagens 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Sistema de restituigdo de bagagens 100,0% 100,0% 99,9% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
7 Eqmuézf::inézZ?é?fﬁiiﬂﬁlapN AE 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
Instalagoes 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 Posigdes de Patio 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
12 Atendimento em Pontes de Embarque - - - - - - - o = = = = -
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. Gréficos de desempenho mensal dos Indicadores (IQS Operacionais)
—janeiro a julho 2018
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IQS 5 - Disp. Sistema de Processamento de Bagagens
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IQS 12.2 - % de Pax Internacionais em Pontes de
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1.2. Pesquisa de Satisfacao dos Passageiros

Para os IQS relativos a Pesquisa de Satisfacdo de Passageiros, a coleta de dados foi realizada
pela FIPE (Fundacdo Instituto de Pesquisas Econdmicas), empresa independente de pesquisa
com aval da ANAC segundo o Oficio n? 14/2016/GQES/SRA/ANAC de 15 de janeiro de 2016.
Aos passageiros localizados préximos aos portdes de embarque, sendo aleatoriamente
selecionados, dos voos determinados pela ANAC, a cada més, é perguntado sobre todos os
indicadores e sub-indicadores pertinentes, tendo como resposta uma avaliacdo de 1 (péssimo)
a 5 (muito bom) para cada item. Os resultados dos indicadores estdo dispostos nas Tabelas 2
e 3 e os célculos foram realizados como se segue:

e Os resultados de cada més de cada subindicador sdo calculados como a média
aritmética de todas as notas recebidas para o subindicador no més em questdo. O
resultado acumulado de cada IQS é calculado como a média aritmética de todas as
notas recebidas para todos os subindicadores que o compdem, no periodo em
questao.
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Tabela 2 - Desempenho Mensal dos Indicadores de Qualidade de Servigo (Pesquisa de Satisfagdo) — Ndo acumulado

Indicador ‘ Jan Fev Mar ‘ Abr Mai ‘ Jun Jul Ago Set | Out
4,2 4,3

Qualidade das Informagdes: sinalizagdo, informagdes de voo e
14 . . . . . 4,2 4,2 4,3 4,2 4,2 4,2
sistema sonoro de aviso aos passageiros
15 | Limpeza e disponibilidade dos banheiros 4,2 4,1 4,1 4,2 4,2 43 | 4,2 4,2
Conforto e disponibilidade de assentos no sagudao de embarque
16 . . 3,9 4,0 3,9 4,0 3,9 4,0 | 3,9 4,0
e outras areas publicas
17 | Limpeza geral do aeroporto 4,4 4,4 4,4 4,4 4,4 4,5 | 4,4 4,4
18 | Cordialidade dos funcionarios do aeroporto 4,4 4,4 4,4 4,4 4,5 44 | 45 4,4
19 | Disponibilidade de carrinhos de bagagem 4,2 4,2 4,2 4,1 4,2 42 | 4,2 4,2
20 | Disponibilidade de vagas de estacionamento 3,8 4,1 3,9 3,8 3,8 39 | 3,7 3,9
21 | Variedade e qualidade de lojas e pragas de alimentagdo 3,9 3,9 3,8 3,9 3,8 39 | 39 3,9
22 | Custo-beneficio das lojas e pragas de alimentagdo 2,9 3,0 3,0 3,0 2,9 3,0 | 29 2,9
23 | Satisfagdo geral em relagdo ao aeroporto 4,2 4,2 4,2 4,2 4,2 42 | 4,2 4,2
24 | Conforto térmico e acustico 4,2 4,2 4,1 4,2 4,1 42 | 41 4,2
25 | Percepgdo de seguranga no aeroporto 4,2 4,2 4,2 4,2 4,3 42 | 4,1 4,2
26 | Opgoes de estacionamento e custo-beneficio 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 34 | 33 3,4
Existéncia de equipamentos para facilitar o deslocamento dentro
28 . . 4,2 4,2 4,2 4,2 4,1 4,2 4,1 4,2
do terminal de passageiros
29 | Organizagdo da fila de inspecdo de seguranga 4,2 4,3 4,3 4,3 4,3 43 | 4,3 4,3
30 | Disponibilidade, conveniéncia e localizagdo de servigos bancarios 3,4 3,5 3,3 3,4 3,3 34 | 31 3,3
31 | Disponibilidade de rede sem fio e outras conexdes de internet 3,5 3,8 3,8 3,7 3,6 39 | 3,8 3,7
32 | Disponibilidade de servigos hoteleiros no sitio aeroportudrio 3,2 3,4 3,2 3,6 3,2 34 | 33 3,3
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Tabela 3 - Desempenho Mensal dos Sub-Indicadores de Qualidade de Servigo (Pesquisa de Satisfagdo) — Ndo acumulado

Sub-Indicador \ i Set Out | Nov Dez  Acum.2018
14.1 Qualidade da Sinalizagdo 4,2 4,3 4,2 4,2 4,3 4,3 4,2 4,2
14.2 Qualidade das Informagdes 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 dreas de embarque 4,0 4,1 4,0 4,1 4,0 4,1 4,0 4,0
16.2 Disponibilidade de assentos nas areas de embarque 43 4,4 4,3 4,4 4,3 4,4 4,3 4,3
16.3 Conforto de assentos nas outras dreas publicas 3,6 3,6 3,6 3,7 3,6 3,7 3,5 3,6
16.4 Disponibilidade de assentos nas outras areas publicas 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 funcionarios do Aeroporto 4.4 4.4 4,4 4.4 4,5 4.4 4,5 44
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-beneficio das lojas 2,9 3,0 3,0 2,9 2,9 2,9 2,9 2,9
22.2 Custo-beneficio dos restaurantes e bares 2,9 3,0 31 3,0 2,9 3,0 2,9 3,0
23 Satisfagdo 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 43 4,2 4,2
24.2 Conforto acustico 4,1 4,2 4,1 4,1 4,1 4,2 4,1 4,1
25 Percepgdo de segurancga 4,2 4,2 4,2 4,2 4,3 4,2 4,1 4,2
26.1 Opgoes de estacionamento 3,8 3,7 3,8 3,7 3,6 3,7 3,5 3,7
26.2 Custo-beneficio 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 41 4,2 41 4,2
29 Organizagdo da fila de inspegdo de seguranca 4,2 43 4,3 43 4,3 43 4,3 4,3
30.1 Disponibilidade e conveniéncia dos servicos bancarios 3,3 3,5 3,3 3,4 3,3 3,5 3,2 3,4
30.2 Localizagdo dos servigos bancarios 3,4 3,5 3,2 3,3 3,2 3,4 3,1 3,3
31 Disponibilidade de redes sem fio e outras conexdes 3,5 3,8 3,8 3,7 3,6 3,9 3,8 3,7
32 Disponibilidade de servigos hoteleiros no sitio 3,2 3,4 3,2 3,6 3,2 3,4 3,3 3,3
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1.2.1. Graficos de desempenho mensal dos indicadores e sub-indicadores
(1QS Pesquisa de satisfacao dos passageiros) — janeiro a julho 2018
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2. MEMORIA DE CALCULO DEMONSTRATIVA DO VALOR DO FATOR Q

A Tabela 5 abaixo apresenta a meméria de calculo do Fator Q, com base no resultado acumulado
anual dos IQS, apresentados pelas Tabelas 1 e 2.

Tabela 4 - Memoria de Calculo do Fator Q 2018

A »]0 0
0 Padrao eta
018 e 2 o
1 Tempo de Fila de Inspegdo de Seguranga
1.1 | Passageiros aguardando mais de S5min 5,6% 10% - 0,00%
1.2 | Passageiros aguardando mais de 15min 0,1% 5% - 0,00%
Disponibilidade de Equipamentos e Instalagdes do
Lado Ar
4 Elevadores, esteiras e escadas rolantes 100,0% 99% 100% +0,20%
Sistema de processamento de bagagens 100,0% 99% 100% +0,20%
Sistema de restituicio de bagagens 100,0% 99% 100% +0,20%
7 Equipamento apropriado para embarque e 100,0% 99% 100% +0’20%
desembarque de PNAE
9 Pontes de Embarque 100,0% 99% 100% +0,20%
11 | Posicdes de Patio 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 Satisfagdo

Qualidade das  Informagbes:  sinalizagdo,

14 | informagdes de voo, sistema sonoro de aviso aos 4,2 3,8 4,2 +0,20%
passageiros
15 | Limpeza e disponibilidade dos banheiros 4,2 3,8 4,1 +0,20%
o | Gl oo o |40 | 36 | 39 | w0aom
17 | Limpeza geral do aeroporto 4,4 3,8 4,2 +0,20%
18 | Cordialidade dos funcionarios 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%
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