Aeroporto de
Brasilia

RELATORIO DOS INDICADORES DE QUALIDADE DE SERVICO - 2019

SERVICOS DIRETOS JAN FEV MAR ABR MAI JuL AGO SET out NOV DEZ

. A ” Q Item 1: Percentual de passageiros aguardando até 5 minutos 98,57% 97,12%  95,07%
Filas de inspegdo de
seguranga X , .
Q Item 1: Percentual de passageiros aguardando até 15 minutos 99,82% 99,70%  98,66%
Item 2: Percentual minimo de atendimentos de embarque,
avisados previamente (Art. 21 da Res. 280), com tempo inferior a  99,94%  100,00%  100,00%
30 minutos
Tempo de

Item 2: Percentual minimo de atendimentos de embarque, sem
aviso prévio (Art. 21 da Res. 280), com tempo inferior a 35 minutos

atendimento a
Passageiros com

100,00%  100,00%  100,00%

Necessidades de Item 2: Percentual minimo de atendimentos de desembarque,
Assisténcia Especial - avisados previamente (Art. 21 da Res. 280), com tempo inferior a 100,00%  99,93%  99,94%
PNAE 30 minutos

Item 2: Percentual minimo de atendimentos de desembarque, sem
aviso prévio (Art. 21 da Res. 280), com tempo inferior a 35 minutos

DISPONIBILIDADE DE EQUIPAMENTOS E INSTALAGOES JAN FEV MAR ABR MAI JuL AGO SET out NOV DEZ

99,84%  100,00%  98,78%

Q Item 3: Elevadores, escadas e esteiras rolantes 99,89% 99,86% 99,94%
Q Item 4: Sistema de processamento de bagagens (embarque) 100,00%  100,00%  100,00%
Equipamentos
Q Item 5: Sistema de restituigdo de bagagens (desembarque) 100,00%  100,00%  100,00%
Item 6: Pontes de embarque 99,94% 99,81%  99,91%

INSTALAGOES LADO AR

Item 7: Percentual do movimento de passageiros domésticos
. . passag 97,23%  97,17%  96,70%
Atendimento em atendidos em Ponte de Embarque
pontes de embarque Item 7: Percentual do movimento de passageiros internacionais
atendidos em Ponte de Embarque

PESQUISA DE SATISFACAO

98,88% 98,64% 96,58%

Item 8: Tempo de espera na fila de inspegdo de seguranga 4,27 4,19 4,31
Inspecéo de It 9:0 izacdo d del do de S 4,40 4,29 4,31
em 9: Organizagdo do processo de Inspegdo de Seguranga b , . - - - = = - - B R
Seguranga 8 % P! pec 8 s
Item 10: Atendimento e cortesia dos funcionarios da fila de
) ~ 4,48 4,37 4,44 - - - - - - - - .
inspegédo de seguranca
Q Item 11: Facilidade de encontrar seu caminho no terminal 4,53 4,48 4,49 \ - - = = - - - -
Mobilidade Q Item 12: Disponibilidade de informagdes de voos 4,44 4,31 4,43 - - - - - - - - -
Item 13: Distancia caminhada no terminal 3,71 3,66 3,58 - - - = = - - - -
Item 14: Qualidade e variedade de restaurantes/instalagdes para
Q ) - 4,16 4,04 4,22 - - - - - R R R R
alimentagdo
Conveniéncia Item 15 Qualidade e variedade de lojas/estabelecimentos 426 420 432 . . . . . . i . i
comerciais
Item 16: Disponibilidade de bancos, caixas eletronicos e casas de
A 3,61 3,37 3,71 - - - - - - - - -
cambio
Q Item 17: Limpeza de banheiros 4,37 4,32 4,28 - - - = = - - - -
Item 18: Disponibilidade de banheiros 4,47 4,38 4,35 - - - - - - - - -
i 3si Item 19: lidade de red fi t Ges de int t
Servigos Basicos a : : ‘Qua idade de rede sem fio e ou 'I'éS conexdes de interne 335 342 369 . . } . . . . . .
disponibilizadas pelo operador aeroportuario
Item 20: Disponibilidade de carrinhos para bagagem nas dreas
. 4,50 4,33 4,20 - - - - - - - - .
publicas
Item 21: Conforto nas areas de embarque 4,27 4,28 4,32 - - - = = - - - -
. Q Item 22: Conforto térmico 4,39 4,40 4,43 - - - - - - - - -
Ambiente
Q Item 23: Conforto acustico 4,27 4,23 4,25 - - - = = - - - -
Item 24: Limpeza geral do aeroporto 4,55 4,48 4,50 - - - - - - - - -
Item 25: Facilidade para entrar ou sair de veiculo na via de acesso
Q . i X e 4,04 3,94 3,62 - - R R R R R R R
junto a entrada do terminal (meio-fio)
Acesso Item 26: Disponibilidade de vagas de estacionamento 3,45 3,43 3,41 - - - - - - - - -
Item 27: Qualidade das instalagdes do estacionamento 3,56 BI55 3,54 - - - - = > > - -
Item 28: Relagdo prego-qualidade dos estacionamentos 2,84 2,73 2,66 - - - - - - - - -
Valor « .
Item 29: Relagdo prego-qualidade dos restaurantes 3,24 BHI 3,33 - - - - = > > - -
Item 30: Relagdo prego-qualidade das lojas 3,37 3,27 3,44 - - - - - - - - -
Item 31: Tempo de espera de check-in no aeroporto 4,25 4,09 4,20 - - - - = > > - -
Check-in Item 32: Eficiéncia do processo de check-in no aeroporto 4,44 4,21 4,36 - - - - - - - - -
Item 33: Atendimento e cortesia dos funcionarios do check-in 4,52 4,41 4,48 - - - = = - - - -

Obs: Indicadores marcados com “Q” correspondem aqueles que integram o fator Q.
ND* A Concessionaria ndo dispde deste equipamento.
Base normativa: Resolugdo Anac n? 372, de 15 de dezembro de 2015| Portaria n2 3.542/SRA



