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CONSIDERACOES

1. Devido a pandemia e o retorno gradual da movimentacao internacional nos aeroportos brasileiros observado a
partir de agosto de 2021, nao foi possivel a realizacdo das medicdes referentes ao estrato internacional em
todos os aeroportos internacionais participantes da pesquisa nesse trimestre.
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INTRODUCAO

Desde 2013, a Secretaria Nacional de Aviagdo Civil (SAC) realiza a “Pesquisa @ "T‘"v‘d‘
Nacional de Satisfagdo do Passageiro e de Desempenho Aeroportudrio”, a qual avalia a e
experiéncia do passageiro em diversos itens de infraestrutura, atendimento e servigos,
bem como monitora o desempenho de diferentes processos aeroportudrios como check-in,
inspegdo de seguranca, restituicdo de bagagens entre outros, nos principais aeroportos do
pais.

A redlizagdo da pesquisa visa contribuir para o desenvolvimento da gestdo
aeroportudria e o aumento da capacidade e eficiéncia da infraestrutura dos aeroportos do
pais, constituindo um importante referencial para administra¢Go dos aeroportos
pesquisados.

Ela é coordenada por equipe técnica da SAC e realizada pela Praxian Consultoria
Ltda., empresa contratada pelo Ministério da Infraestrutura mediante licitagdo publica
para realizagdo das coletas nos 20 principais aeroportos brasileiros responsdveis por 87%
do total de passageiros da aviagdo regular transportados no pais. Este relatério apresenta
os resultados dos aeroportos que processaram mais de 10 milhées de passageiros em
2019, ao lado identificados. O resultado acumulado de todos os aeroportos pesquisados
pode ser verificado em relatdrio especifico, bem como o das demais categorias, ambos
também disponibilizados pela SAC em seu sitio eletrénico.

A Pesquisa é composta por indicadores que avaliam a satisfagdo do passageiro
com os processos e servigos aeroportudrios a ele oferecidos e também por indicadores que
monitoram o tempo dos processos aos quais os passageiros sdo submetidos.

A coleta de dados relacionados a satisfacdo do passageiro consiste na realizagdo de entrevista presencial nas salas de
embarque e desembarque dos aeroportos pesquisados.. O entrevistado deve avaliar um total de 17 indicadores atribuindo “notas”
de 1 a 5 para cada um deles, sendo 1 a pior nota possivel e 5 a melhor nota possivel, assim classificadas: 1 (muito ruim), 2 (ruim), 3
(regular), 4 (bom), 5 (muito bom). Ao fim do questiondrio, o passageiro ainda avalia sua satisfagdo geral com o aeroporto.

Os indicadores relativos aos processos aeroportudrios sdo coletados mediante a utilizagdo de técnica de observagdo direta,
onde o pesquisador registra o hordrio de inicio e conclusdo do processo avaliado, além de outras informagdes relevantes para a
gestdo aeroportudria.




RESULTADOS GERAIS

SATISFACAO DO PASSAGEIRO aeroportos acima de 10 milhdes de passageiros
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Média da satisfacdo geral dos passageiros — 42 trimestre de 2021
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* Os trimestres sem notas ou valores se referem aos periodos de suspensao da Pesquisa de Satisfacdo devido a pandemia de Covid-19 @



RESULTADOS GERAIS

SATISFACAO DO PASSAGEIRO aeroportos acima de 10 milhdes de passageiros
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RESULTADOS INDICADORES

SATISFACAO DO PASSAGEIRO aeroportos acima de 10 milhdes de passageiros
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RESULTADOS INDICADORES

SATISFACAO DO PASSAGEIRO aeroportos acima de 10 milhdes de passageiros

CHECK-IN
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RESULTADOS INDICADORES

SATISFACAO DO PASSAGEIRO aeroportos acima de 10 milhdes de passageiros
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* - Controle Migratério de saida do pais (emigracao) e Controle Migratdrio de entrada no pais (imigracao)



RESULTADOS INDICADORES

SATISFACAO DO PASSAGEIRO aeroportos acima de 10 milhdes de passageiros
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RESULTADOS INDICADORES

SATISFACAO DO PASSAGEIRO aeroportos acima de 10 milhdes de passageiros

AMBIENTE AEROPORTUARIO
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RESULTADOS INDICADORES

SATISFACAO DO PASSAGEIRO aeroportos acima de 10 milhdes de passageiros

AMBIENTE AEROPORTUARIO
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RESULTADOS INDICADORES

SATISFACAO DO PASSAGEIRO aeroportos acima de 10 milhdes de passageiros

RESTITUICAO DE BAGAGENS
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RESULTADOS INDICADORES

DESEMPENHO OPERACIONAL aeroportos acima de 10 milhées de passageiros

Com o objetivo de melhor identificar o desempenho dos processos
aeroportudrios objetos de medigdo no dmbito da pesquisa, seus resultados sdo
apresentados a partir de um pardmetro de referéncia dos tempos considerados
adequados para cada processo acompanhado.

Os pardmetros de referéncia utilizados sGo aqueles estabelecidos pela
Agéncia Nacional de Aviagédo Civil (ANAC) nos Contratos de Concessdo’ firmados
com as empresas responsdveis pela administragdo dos aeroportos concedidos a
iniciativa privada, pardmetros adotados no presente relatorio também para os
aeroportos sob administragdo da Empresa Brasileira de Infraestrutura
Aeroportudria (Infraero).

Os tempos de referéncia para os processos sob a responsabilidade dos
orgdos publicos (controle migratdrio e controle aduaneiro) sGo aqueles utilizados
como pardmetro de atendimento trimestral em hordrios de pico do aeroporto,
estabelecidos pela Resolugdo n21, de 2015, da CONAERO.

Assim, apresentamos os resultados dos indicadores de processos
aeroportudrios de modo a identificar o percentual de medi¢cbes cujos tempos
verificados foram iguais ou inferiores aos pardmetros adotados, apresentados ao
lado.

Os resultados dos processos sob responsabilidade direta das companhias
aéreas (check-in e restituico de bagagens) sdo apresentados identificando os
percentuais de atendimento aos tempos de referéncia de cada companhia em cada
aeroporto, uma vez que tais processos ndo sdo desempenhados pelas
administragbes aeroportudrias.

PARAMETROS DE REFERENCIA DE DESEMPENHO DOS
PROCESSOS AEROPORTUARIOS
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RESULTADOS INDICADORES

DESEMPENHO OPERACIONAL aeroportos acima de 10 milhées de passageiros
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RESULTADOS INDICADORES

E Check-in Doméstico
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RESULTADOS INDICADORES

DESEMPENHO OPERACIONAL aeroportos acima de 10 milhées de passageiros

i | I Inspegdo de seguran¢a embarque doméstico
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i I I Inspegdo de seguran¢a embarque internacional

100% 100% 100% 99%

Galeao Confins Brasilia Guarulhos




RESULTADOS INDICADORES

DESEMPENHO OPERACIONAL aeroportos acima de 10 milhées de passageiros
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RESULTADOS INDICADORES
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RESULTADOS INDICADORES

DESEMPENHO OPERACIONAL aeroportos acima de 10 milhées de passageiros

Tendo em vista a variedade de companhias aéreas internacionais atuantes nos aeroportos pesquisados, bem como o fato de que nem todas operam em cada um dos 20
terminais nos hordrios de pesquisa, apresentamos a seguir os resultados dos processos das operacoes internacionais sob responsabilidade das cias. aéreas por aeroporto,
ressaltando que as administra¢oes aeroportudrias ndo sdo as responsaveis por tais processos.
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RESULTADOS INDICADORES

DESEMPENHO OPERACIONAL aeroportos acima de 10 milhées de passageiros

Emigragdo
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RESULTADOS INDICADORES

i
l Aduana - Bens a declarar

100% 100% 100% 100%

Galeao Guarulhos Confins Brasilia

JI Aduana - Nada a declarar

100% 100%

Galeao Confins Guarulhos
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