Relatério de Indicadores de Qualidade de Servico —f De——
Novembro de 2018 FLORIPA AIRPORT

Item  Servicos Diretos Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov

1 Filas de Inspecdo de Seguranca - Passageiros aguardando mais de 5 1,5% 1,1% 0,6% 0,8% 1,0% 0,2% 0,5% 1,7% 0,9%
1 Filas de Inspecdo de Seguranga - Passageiros aguardando mais de 15 0,1% 0,0% 0,2% 0,1% 0,1% 0,0% 0,0% 0,3% 0,1%
2 Tempo de Atendi a iro com | i de assisténcia  0:03:42 0:03:11 0:04:02 0:03:31 0:04:11 0:04:08 0:05:03 0:03:59 0:03:58
3 Numero de eventos graves relatados 16 7 18 17 18 23 ND ND 16,5

Item _ Disponibilidade de Equipamentos e Instalagdes Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov

4 Elevadores, Escadas e Esteiras Rolantes (Q) 99,6% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%  100,0% 100,0% 100,0%
5 Sistema de Processamento de Bagagens (Q) 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
6 Sistema de Restituicdo de Bagagens (Q) 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%  100,0% 100,0% 100,0%
7 Equipamento para Embarque e Desembarque de PNAE (Q) 100,0% 100,0% 100,0% 99,9%  100,0% 100,0% 100,0%  100,0% 100,0%
8 Ar pré-condicionado (Q) N/D ND ND ND ND ND ND ND ND
9 Pontes de Embarque (Q) N/D ND ND ND ND ND ND ND ND
10 Fonte de Energia Elétrica Auxiliar (Q) N/D ND ND ND ND ND ND ND ND
11 Posicdes de Patio (Q) 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 92,7%  100,0%  100,0% 99,1%
12 Atendimento em Pontes de Embarque Doméstico (Q) N/D ND ND ND ND ND ND ND ND
12 Atendimento em Pontes de Embarque Internacional (Q) N/D ND ND ND ND ND ND ND ND
Item Pesquisa de Satisfagdo Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov

Qualidade das informagdes: sinaliza¢do, informagdes de voo, sistema

3,7

sonoro de aviso aos passageiros (Q)
13.1  Qualidade da sinalizagdo 3,7 3,7 3,6 39 3,6 3,7 3,6 3,6 3,7
13.2  Qualidade de informagdo de voo 4,0 3,8 3,7 3,9 3,8 3,8 3,9 3,8 3,8
13.3  Qualidade do sistema sonoro de aviso aos passageiros e outros 3,6 3,6 3,6 3,8 3,7 3,7 3,6 3,7 3,6

Limpeza e disponibilidade de banheiros (Q)

14.1 Limpeza dos banheiros 3,7 85 35 38 3,6 3,8 3,6 3,6 3,6

14.2 Disponibilidade dos banheiros 3,4 32 32 35 3,4 3,5 3,4 33 3,4
Conforto e de embarque e n
outras dreas

15.1  Conforto dos assentos no sagudo de embarque 3,4 3,2 3,4 33 3,2 3,6 33 3,4 3,3

15.2 Disponibilidade de assentos no sagudo de embarque 31 31 33 33 3,0 33 2,8 2,8 3,1

15.3  Conforto dos assentos nas outras areas publicas 3,0 31 31 82 3,0 33 3,1 3,2 3,1

15.4  Disponibilidade de assentos nas outras areas publicas 2,7 29 2,9 3,0 3,0 3,0 2,8 2,7 2,9

16 Limpeza geral do Aeroporto (Q) 3,9 3,9 3,8 LX) 3,7 3,9 3,8 4,0
Cordialidade dos funcionarios do Aeroporto (Q)
Disponibilidade de carrinhos de bagagem (Q)

Disponibilidade de vagas no estacionamento (Q)

Variedade e qualidade de lojas e pragas de alimentagdo

20.1  Variedade de lojas 3,0 29 31 33 3,2 33 3,1 3,1 31
20.2  Qualidade das lojas 34 53 315 3,6 3,6 3,6 55 3,6 g5
203  Variedade restaurantes e bares 2,7 2,8 219) 31 3,0 3,0 2,8 2,8 29
20.4 Qualidade de restaurantes e bares 3,2 33 3,4 3,5 3,4 3,5 33 33 3,4

Custo beneficio das lojas e pragas de alimentacdo

21.1  Custo beneficio das lojas 2,9 2,7 2,8 29 2,9 2,9 2,8 2,8 2,8
212 Custo beneficio dos restaurantes e bares 2,7 2,7 29 2,8 29 29 2,8 2,8 2,8
22 Satisfagdo Geral em relagdo ao Aeroporto 3,4 3,7 3,5 EX 3,5 3,7 3,6 3,5 “
23 Conforto térmico e aciistico (Q) 3,5 3,7 3,8 3,7 3,6 3,7 3,5 3,5 E
23.1  Conforto térmico 38 39 4,0 39 38 4,0 3,8 3,8 39
232 Conforto acustico 32 3,4 3,5 85 35 34 52 32 3,4

24 Percepgio de seguranca 3,8 3,8 3,8 4,0 3,9 3,8 3,7 3,8 EEE
25 Opgdes de estacionamento e custo beneficio 3,1 3,0 3,1 3,2 3,3 3,1 3,0 3,0 “
32 3,2 32 3,4 34 33 32 31 33

25.1  Opgdes de estacionamento
252 Custo beneficio do estacionamento 3,0 2,8 3,0 31 31 2,8 2,8 2,9 2,9

ilidade de meio fio para embarque e desembarque
26.1 Dispon ade de meio-fio para embarque 32 32 3,2 33 33 33 3,2 3,0
26.2  Disponibilidade de meio-fio para desembarque 33 3,2 B 34 33 33 3,2 3,0

Equipamentos de deslocamento dentro do terminal tais como

Organizagdo das filas de inspecdo de seguranca

d v
B NN

Disponibilidade, conveniéncia e localizagdo de servi¢os bancarios
29.1 Disponibilidade e conveniéncia dos servicos bancérios 33 33 33 35 3,6 3,4 35 3,4
29.2  Localizagdo dos servigos bancérios 33 3,2 B 34 34 34 3,5 33 33

o
ES

30 Disponibilidade de rede sem fio e outras conexdes de internet

Notas:

1-Q-Indicadores de Qualidade de Servico que comp&dem o Fator Q

2 - ND - Concessiondria ndo dispde do equipamento ou Informagdo ndo disponivel

3 - Pesquisa de Satisfagdo e aferi¢do de Indicadores com base na Resolugdo ANAC n? 372, de 15 de dezembro de 2015



