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Glossario

1QS: Indicadores de Qualidade de Servigo descritos no PEA e utilizados para avaliar periodicamente a qualidade dos servigos prestados pela
Concessionaria;

PNAE: Passageiro com necessidades de assisténcia especial. Entende-se por PNAE pessoa com deficiéncia, idoso com idade igual ou
superior a 60 (sessenta) anos, gestante, lactante, pessoa acompanhada por crianga de colo, pessoa com mobilidade reduzida ou qualquer
pessoa que por alguma condigao especifica tenha limitacdo na sua autonomia como passageiro;

Disponibilidade de Equipamentos: Tém por objetivo avaliar a capacidade das instalagbes de desempenhar o seu papel quando utilizadas
pelas companhias aéreas e pelos passageiros, e que nao estejam fora de uso devido a panes ou manutencao ndo planejada. Estao inseridos
neste contexto: Elevadores, Escadas, Esteiras Rolantes, Carrinhos de Bagagem, Sistema de processamento e restituicdo de bagagens e as
Pontes de Embarque;

Fator Q: fator de qualidade de servico, obtido mediante avaliacdo do cumprimento dos IQS selecionados, que podera ser aplicado nos
Reajustes

Fluxos de Passageiros: caminhos percorridos pelos passageiros com origem ou destino no aeroporto, de voos domésticos ou internacionais,
em conexdo de mesma natureza ou de natureza distinta, em atendimento em pontes de embarque ou posi¢gdes remotas, no terminal de
passageiros ou entre terminais de passageiros;

Tempo de fila: sera contado a partir do momento no qual o passageiro para na fila de inspe¢cao até o momento em que o mesmo deposita
seus objetos na esteira do raio-x, ou 0 momento em que o passageiro atravessa o portico detector de metais, o que ocorrer primeiro.

Indicadores Subjetivos medidos através da Pesquisa de Satisfagao de Passageiros:

» Conforto Térmico, Conforto Acustico, Lojas Comerciais (Variedade), Precos e Qualidade (Alimentacdo, Estacionamento, Lojas e
Restaurantes).

» Satisfagdo Geral, Expectativas, Aeroporto Ideal, Wifi, acesso ao terminal pelo Meio Fio (calgada).
> Limpeza e Organizacdo do Aeroporto, Banheiros, Checkin, Areas de Embarque.
» Qualidade do Atendimento dos colaboradores do Aeroporto, Cias Aéreas e Terceirizados.
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2022 2022 2022 2022 2022 2023 2023 2023 2023 2023 2023 2023
1QS FatorQ Padrao AGOSTO SETEMBRO OUTUBRO NOVEMBRO DEZEMBRO JANEIRO FEVEREIRO MARGCO ABRIL MAIO JUNHO JULHO
Fila seguranca - 5 min Q 95,00% 98,83% 98,97% 99,01% 100,00% 100,00% 98,51% 99,72% 99,19% 97,93% 100,00% 98,79% 100,00%
g [
Fila seguranca - 15 min Q 99,50%  100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
Tempo PNAE 95,00%  100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
Elevadores, Escadas e Esteiras Q 99,80% 99,99% 99,99% 99,99% 100,00% 99,99% 99,99% 99,99% 99,95% 99,80% 99,95% 99,98% 97,97%
Procesamento bagagens Q 99,80% 99,99% 99,94% 99,82% 99,78% 99,92% 99,82% 99,90% 99,83% 99,90% 99,67% 99,92% 99,88%
Restituicdo bagagens Q 99,80%  100,00% 100,00% 100,00% 99,97% 100,00% 99,84% 99,95% 100,00% 100,00% 99,92% 100,00% 99,99%
Pontes de embarque - disponibilidade Q 99,80% 99,99% 99,97% 99,98% 99,99% 99,99% 100,00% 99,93% 99,93% 100,00% 99,99% 100,00% 99,97%
Ponte Emb-Dom - Atendimento Q 75,00% 93,76% 91,65% 89,29% 88,62% 88,12% 88,39% 90,40% 86,42% 89,32% 91,82% 98,00% 87,76%
Ponte Emb-Int - Atendimento Q 97,00% 99,93% 100,00% 100,00% 100,00% 98,69% 99,32% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
m Fila seguranca - Tempo 3,80 4,35 4,33 4,35 4,41 4,43 4,42 4,29 4,28 4,38 4,30 4,25 4,48
o) Fila segurancga - Org 4,00 4,48 4,33 4,50 4,38 4,42 4,49 4,37 4,36 4,42 4,38 4,35 4,55
(&) Fila seguranca - Funcionarios 4,20 4,48 4,50 4,62 4,50 4,57 4,53 4,39 4,43 4,52 4,55 4,45 4,57
< Indicagoes caminho Q 3,90 4,37 4,31 4,36 4,37 4,28 4,31 4,20 4,24 4,30 4,25 4,24 4,36
ﬁ Informagées de voos Q 4,00 4,30 4,18 4,25 4,29 4,29 4,27 4,19 4,20 4,27 4,20 4,13 4,29
o Distancia caminhada 3,80 4,21 4,13 4,17 4,15 4,21 4,25 4,05 3,96 4,26 4,13 4,03 4,33
(@] Banheiros - Limpeza Q 4,00 4,13 4,35 4,34 4,25 4,26 4,10 4,32 4,24 4,26 4,35 4,30 4,18
Banheiros - Disponibilidade 4,00 4,17 4,26 4,29 4,11 4,19 4,18 4,22 4,11 4,27 4,17 4,22 4,21
Carrinhos de bagagem 4,00 4,32 4,32 4,42 4,36 4,42 4,22 4,37 4,24 4,24 4,24 4,35 4,54
Conforto areas de embarque 3,60 3,88 3,93 3,96 3,84 3,95 3,86 3,61 3,62 3,87 3,87 3,79 3,74
Conforto térmico Q 4,00 4,13 4,32 4,27 4,16 4,14 4,04 3,96 3,97 4,06 4,16 4,03 4,15
Conforto acustico Q 3,90 3,99 4,12 4,14 4,06 4,24 4,06 3,87 3,87 4,18 4,04 3,99 4,05
Limpeza geral do Aeroporto 4,20 4,32 4,43 4,42 4,31 4,28 4,25 4,34 4,26 4,34 4,33 4,29 4,28
Check-in - tempo 0,00 3,97 4,10 4,25 4,16 4,18 4,25 4,20 4,12 4,33 4,28 4,14 4,40
Check-in - org 0,00 4,26 4,23 4,40 4,34 4,42 4,29 4,26 4,20 4,32 4,38 4,31 4,48
Check-in - funcionarios 0,00 4,46 4,47 4,59 4,57 4,52 4,45 4,38 4,45 4,59 4,61 4,49 4,65
_ Alimentacdo Q 3,50 3,57 3,77 3,68 3,51 3,77 3,69 3,73 3,55 3,66 3,55 3,53 3,79
< Lojas comerciais 3,40 3,52 3,70 3,59 3,45 3,64 3,79 3,75 3,54 3,73 3,57 3,70 3,76
6 Bancarios 3,40 3,63 3,65 3,86 3,23 3,52 3,66 3,74 3,42 3,66 3,38 3,51 3,71
(1’4 Estacionamento - vagas 3,20 3,87 3,95 4,02 3,44 3,97 4,02 4,15 3,73 4,04 3,97 3,87 4,21
L Estacionamento - Qualidade 3,50 3,81 4,17 4,13 3,66 4,08 4,05 4,05 3,68 4,03 3,95 3,86 4,12
= Prego-Qualidade restaurantes 3,50 2,81 3,16 3,17 2,66 3,30 3,39 3,22 2,71 3,15 2,83 2,87 3,10
(@] B :
O Preco-Qualidade lojas 3,20 2,87 3,16 3,22 2,90 3,21 3,14 3,04 2,75 3,06 2,91 2,94 3,22
Preco-Qualidade estacionamiento 3,20 2,91 3,12 3,17 2,75 3,22 3,24 3,12 2,78 3,09 3,03 3,02 3,20
WIFI Q 3,40 3,74 3,76 3,67 3,66 3,89 3,86 3,75 3,80 3,88 3,75 3,91 4,11
Meio- fio Q 3,50 4,26 4,08 4,34 4,28 4,24 4,27 4,28 4,14 4,24 4,27 4,26 4,36
Satisfacao geral 0,00 8,31 8,35 8,48 8,04 8,34 8,08 8,29 8,05 8,46 8,34 8,29 8,24
el0)\B[p)0]=8  Expectativas 0,00 8,41 8,48 8,56 8,26 8,57 8,33 8,47 8,21 8,66 8,49 8,43 8,48
Aeroporto ideal 0,00 7,81 7,93 7,99 7,77 8,07 8,01 8,03 7,85 8,22 8,09 7,88 8,20

Fator Q = 1,22% 8,18 8,25 8,34 8,02 8,33 8,14 8,26 8,04 8,45 8,31 8,20 8,31
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2022 2022 2022 2022 2022 2023 2023 2023 2023 2023 2023 2023

1QS Padrao AGOSTO SETEMBRO OUTUBRO NOVEMBRO DEZEMBRO JANEIRO FEVEREIRO MARGCO ABRIL MAIO JUNHO JULHO
Fila segurancga - Tempo 3,80 4,33 4,30 4,40 4,33 4,54 4,43 4,33 4,43 4,55 4,43 4,48 4,55
Fila segurancga - Org 4,00 4,35 4,46 4,56 4,45 4,63 4,45 4,49 4,37 4,57 4,52 4,58 4,64
Fila seguranca - Funcionarios 4,20 4,69 4,60 4,67 4,54 4,67 4,72 4,75 4,60 4,68 4,67 4,63 4,59
Indicagoes caminho 3,90 4,44 4,49 4,54 4,40 4,52 4,48 4,55 4,51 4,40 4,37 4,52 4,64
(7)) Informagées de voos 4,00 4,30 4,45 4,38 4,29 4,45 4,44 4,46 4,24 4,35 4,21 4,35 4,43
Ll Distancia caminhada 3,80 4,31 4,46 4,45 4,38 4,35 4,44 4,48 4,33 4,35 4,43 4,43 4,49
O Banheiros - Limpeza 4,00 4,38 4,44 4,22 4,34 4,29 4,44 4,38 4,41 4,57 4,51 4,49 4,49
2 Banheiros - Disponibilidade 4,00 4,19 4,19 4,26 4,17 4,29 4,19 4,28 4,07 4,41 4,36 4,40 4,55
4 Carrinhos de bagagem 4,00 4,22 4,43 4,26 4,25 4,65 4,52 4,48 4,32 4,27 4,61 4,36 4,48
Ll Areas de embarque 3,60 3,89 4,07 3,88 3,89 4,10 4,17 4,00 3,76 4,06 4,09 3,95 4,20
% Conforto térmico 4,00 4,15 4,06 4,05 4,05 4,27 4,26 4,31 4,14 4,30 4,30 4,27 4,33
Conforto acustico 3,90 4,12 4,15 4,06 4,22 4,28 4,17 4,28 4,16 4,30 4,23 4,26 4,42
Limpeza geral do Aeroporto 4,20 4,40 4,55 4,45 4,51 4,55 4,54 4,46 4,46 4,63 4,52 4,48 4,68
Check-in - tempo 0,00 4,24 4,20 4,30 4,14 4,38 4,03 4,08 4,25 4,42 4,21 4,25 4,35
Check-in - org 0,00 4,43 4,38 4,42 4,38 4,47 4,21 4,37 4,34 4,48 4,36 4,40 4,51
Check-in - funcionarios 0,00 4,61 4,66 4,62 4,57 4,70 4,63 4,59 4,53 4,62 4,70 4,68 4,63
_ Alimentacao 3,50 3,40 3,30 3,22 3,09 3,11 3,26 3,28 3,03 3,39 3,563 3,32 3,48
< Lojas comerciais 3,40 3,28 3,39 3,14 3,05 3,20 3,19 3,45 2,99 3,35 3,44 3,39 3,53
6 Bancarios 3,40 3,64 3,79 3,45 3,29 3,59 3,59 3,94 3,42 3,79 3,91 3,74 3,85
(1’4 Estacionamento - vagas 3,20 3,90 4,17 3,90 4,33 4,27 4,35 4,26 4,11 4,25 3,89 3,95 4,26
L Estacionamento - Qualidade 3,50 4,11 4,18 3,88 4,12 4,24 4,18 4,36 4,04 4,03 4,00 3,98 4,11
= Prego-Qualidade restaurantes 3,50 3,48 3,25 3,35 3,55 3,78 3,78 3,41 3,47 3,69 3,18 3,34 3,80
8 Prego-Qualidade lojas 3,20 3,12 3,25 3,24 3,20 3,29 3,40 3,09 3,05 3,17 2,92 3,13 3,41
Prego-Qualidade estacionamiento 3,20 3,23 3,79 3,12 2,90 3,37 3,36 3,16 3,16 3,30 3,02 3,29 3,52
WIFI 3,40 3,94 3,98 3,73 3,84 4,00 4,13 4,11 4,14 4,15 4,10 3,90 3,96
Meio- fio 3,50 4,35 4,52 4,52 4,46 4,51 4,50 4,39 4,45 4,53 4,37 4,26 4,53
Satisfacao geral 0,00 7,99 8,52 8,26 8,06 8,54 8,50 8,82 8,39 8,73 8,87 8,55 8,92
el0\R[p).\0]R  Expectativas 0,00 8,17 8,46 8,39 8,05 8,45 8,46 8,66 8,60 8,68 9,00 8,61 9,06
Aeroporto ideal 0,00 7,74 7,98 7,93 7,19 8,04 8,06 8,11 7,99 8,38 8,61 7,95 8,69

7,96 8,32 8,19 7,77 8,34 8,34 8,53 8,33 8,60 8,83 8,37 8,89
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2022 2022 2022 2022 2022 2023 2023 2023 2023 2023 2023 2023

1QS Padrao AGOSTO SETEMBRO OUTUBRO NOVEMBRO DEZEMBRO JANEIRO FEVEREIRO MARGCO ABRIL MAIO JUNHO JULHO
Fila segurancga - Tempo 3,80 4,31 4,38 4,45 4,39 4,39 4,43 4,25 4,36 4,36 4,36 4,49 4,49
Fila segurancga - Org 4,00 4,37 4,40 4,46 4,52 4,44 4,54 4,39 4,33 4,39 4,38 4,54 4,50
Fila seguranca - Funcionarios 4,20 4,67 4,65 4,72 4,76 4,58 4,59 4,60 4,54 4,60 4,58 4,65 4,60
Indicagoes caminho 3,90 4,19 4,26 4,25 4,08 4,00 4,25 3,80 4,13 4,23 4,15 4,49 4,55
(7)) In'forfna'gc')es d.e VOOSs 4,00 4,14 4,24 4,11 4,18 4,13 4,17 3,94 4,13 4,20 4,01 4,42 4,43
zg glas;flzfrlssiazrlghada 3,80 4,35 4,37 4,42 4,36 4,24 4,39 4,10 4,20 4,33 4,29 4,40 4,46
o / / pezf’:i . 4,00 4,45 4,58 4,39 4,49 4,38 4,33 4,27 4,49 4,34 4,38 4,43 4,62
é ganf.le,gros(-lDll)sponlb/l/dade 4,00 4,29 4,31 4,27 4,16 4,12 4,09 4,09 4,18 4,06 4,07 4,28 4,49
arrinhos de bagagem 4,00 4,48 4,37 4,35 4,56 4,26 4,60 4,13 4,09 4,19 4,19 4,31 4,54
E Areas de e’mb‘arque 3,60 3,82 3,86 3,99 3,71 3,58 3,68 3,49 3,92 3,77 3,79 4,01 4,13
o Conforto terrlnlf.:o 4,00 4,12 3,94 4,21 4,17 3,98 4,10 3,91 4,23 4,07 4,06 4,20 4,30
Conforto acustico 3,90 3,80 3,82 3,94 4,05 3,73 3,92 3,43 3,99 4,05 4,14 4,22 4,30
Limpeza geral do Aeroporto 4,20 4,30 4,37 4,44 4,13 4,13 4,14 3,88 4,29 4,23 4,21 4,43 4,56
Check-in - tempo 0,00 4,11 4,19 4,22 4,19 4,15 4,07 3,99 3,98 4,31 4,17 4,37 4,30
Check-in - org 0,00 4,37 4,38 4,51 4,40 4,41 4,27 4,11 4,08 4,38 4,31 4,41 4,38
Check-in - funcionarios 0,00 4,64 4,58 4,66 4,73 4,47 4,58 4,44 4,37 4,71 4,56 4,55 4,57
_ Alimentagdo 3,50 3,09 3,26 3,30 2,94 2,55 2,82 2,75 2,97 2,86 2,69 3,00 3,13
s Lojas comerciais 3,40 3,21 3,23 3,28 3,00 2,53 2,76 2,61 2,85 2,82 2,64 2,91 3,08
%) Bancarios 3,40 3,07 3,38 3,35 3,39 2,86 3,15 2,93 2,96 3,00 3,04 3,16 3,45
1’4 Estacionamento - vagas 3,20 4,10 4,02 4,31 3,97 3,70 3,74 3,68 3,90 3,84 4,02 3,95 4,09
UEJ Estac:onamgnto - Qualidade 3,50 3,78 4,06 4,04 3,88 3,61 3,88 3,70 3,90 3,58 3,94 4,08 4,18
o) Prego-QuaIl.dade re.staurantes 3,50 3,46 3,38 3,79 3,47 3,43 3,43 3,23 3,07 3,26 3,28 3,69 3,48
O Prego-Qualidade lojas 3,20 3,08 3,48 3,44 3,20 2,88 3,00 2,67 2,90 2,96 2,94 3,11 3,17
Prego-Qualidade estacionamiento 3,20 3,11 3,58 3,51 3,29 2,85 2,97 2,64 2,82 3,02 3,00 3,20 3,34
m WIFI 3,40 3,94 3,83 3,96 3,94 3,88 4,00 3,69 3,98 3,98 3,78 3,93 3,56
Meio- fio 3,50 4,09 4,12 4,33 3,90 3,92 4,28 3,62 4,01 4,02 4,06 4,30 4,40
Satisfacao geral 0,00 7,57 7,94 8,00 7,48 7,30 7,35 7,18 7,95 7,99 7,82 8,24 8,44
QUALIDADE Y ez 0,00 7,61 7,86 8,19 7,54 7,24 7,27 7,28 8,13 7,98 7,98 8,06 8,75
Aeroporto ideal 0,00 6,92 7,02 7,68 6,88 6,57 6,58 6,40 6,94 7,22 7,13 7,46 7,85

7,37 7,61 7,96 7,30 7,04 7,07 6,95 7,67 7,73 7,64 7,92 8,35
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2022 2022 2022 2022 2022 2023 2023 2023 2023 2023 2023 2023

1QS Padrao AGOSTO SETEMBRO OUTUBRO NOVEMBRO DEZEMBRO JANEIRO FEVEREIRO MARGCO ABRIL MAIO JUNHO JULHO
Fila segurancga - Tempo 3,80 4,58 4,55 4,53 4,45 4,50 4,51 4,55 4,45 4,49 4,68 4,52 4,65
Fila segurancga - Org 4,00 4,62 4,59 4,57 4,51 4,52 4,58 4,66 4,51 4,52 4,61 4,58 4,69
Fila seguranca - Funcionarios 4,20 4,64 4,70 4,74 4,64 4,71 4,63 4,72 4,65 4,65 4,77 4,72 4,75
Indicagoes caminho 3,90 4,55 4,61 4,68 4,57 4,50 4,39 4,43 4,44 4,30 4,55 4,51 4,70
(7)) Informagées de voos 4,00 4,35 4,41 4,28 4,22 4,11 4,18 4,26 4,34 4,26 4,25 4,37 4,52
Ll Distancia caminhada 3,80 4,52 4,51 4,51 4,44 4,42 4,33 4,52 4,32 4,24 4,35 4,58 4,58
O Banheiros - Limpeza 4,00 4,58 4,65 4,61 4,36 4,55 4,67 4,47 4,66 4,48 4,62 4,70 4,63
2 Banheiros - Disponibilidade 4,00 4,36 4,49 4,45 4,26 4,10 4,40 4,16 4,59 4,12 4,34 4,49 4,38
4 Carrinhos de bagagem 4,00 4,30 4,56 4,37 4,37 3,96 4,59 4,11 4,36 4,26 4,49 4,28 4,47
Ll Areas de embarque 3,60 4,10 4,10 4,02 3,98 3,93 4,14 3,94 4,13 3,96 4,12 4,11 4,11
% Conforto térmico 4,00 4,22 4,30 4,19 4,13 4,10 4,27 3,96 4,32 4,22 4,37 4,40 4,42
Conforto acustico 3,90 4,02 4,12 3,98 3,88 3,89 4,14 3,91 4,15 4,00 4,28 4,41 4,49
Limpeza geral do Aeroporto 4,20 4,52 4,50 4,64 4,36 4,44 4,58 4,50 4,54 4,46 4,59 4,67 4,65
Check-in - tempo 0,00 4,18 4,51 4,36 4,15 4,00 4,10 4,40 4,35 4,21 4,30 4,29 4,55
Check-in - org 0,00 4,41 4,61 4,52 4,31 4,22 4,31 4,37 4,46 4,37 4,51 4,47 4,59
Check-in - funcionarios 0,00 4,48 4,67 4,68 4,51 4,66 4,63 4,55 4,66 4,49 4,74 4,63 4,70
_ Alimentacao 3,50 3,20 3,21 3,19 3,03 2,79 2,88 2,84 3,22 3,08 3,04 3,17 3,25
< Lojas comerciais 3,40 3,13 3,16 3,16 3,04 2,75 2,80 2,82 3,24 3,03 3,13 3,18 3,19
6 Bancarios 3,40 3,32 3,57 3,39 3,12 2,89 3,34 3,12 3,75 3,52 3,52 3,43 3,64
(1’4 Estacionamento - vagas 3,20 3,49 3,83 3,55 3,43 3,44 3,562 3,81 3,80 3,53 3,35 3,70 3,88
w Estacionamento - Qualidade 3,50 3,76 3,98 3,61 3,37 3,49 3,43 3,68 3,79 3,50 3,54 3,98 3,98
= Prego-Qualidade restaurantes 3,50 3,15 3,08 3,17 3,00 3,00 3,03 3,15 3,49 3,26 3,10 3,50 3,41
8 Prego-Qualidade lojas 3,20 3,00 2,89 3,00 2,96 2,92 3,00 3,04 3,30 3,21 3,04 3,23 3,44
Prego-Qualidade estacionamiento 3,20 3,20 3,48 3,18 3,03 2,97 3,00 2,85 3,29 3,33 3,14 3,48 3,53
WIFI 3,40 4,04 3,98 4,13 3,55 3,68 3,82 3,63 4,04 3,94 4,10 3,96 4,47
Meio- fio 3,50 4,26 4,41 4,32 4,14 4,14 4,04 4,21 4,34 4,20 4,21 4,26 4,47
Satisfacao geral 0,00 8,32 8,08 8,35 7,83 7,67 8,00 8,11 8,56 8,30 8,49 8,74 8,56
el0\R[p).\0]R  Expectativas 0,00 8,49 8,27 8,29 8,00 7,75 8,33 8,11 8,54 8,59 8,34 8,66 8,77
Aeroporto ideal 0,00 7,50 7,38 7,74 7,13 7,06 7,74 7,65 7,98 7,67 7,71 8,27 8,14

8,10 7,91 8,12 7,66 7,49 8,02 7,96 8,36 8,19 8,18 8,56 8,49
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