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{. INFORMAGOES GERAIS

Objetivando a organizacdo e coordenacdo das atividades publicas nos aeroportos, foi instituida a
Comissdo Nacional de Autoridades Aeroportudrias (CONAERO), integrada por diversos
érgdos/entidade publicos envolvidos no processamento de aeronaves, passageiros e bens nos
aeroportos brasileiros, que desempenha importante papel no aprimoramento da gestdo

aeroportudria.

No é&mbito da CONAERO foram criados comités técnicos, dentre eles o “Comité Técnico de
Desempenho Operacional” que, tal como a CONAERO, ¢é integrado por diversos érgdos/entidade
publicos envolvidos na prestacdo de servicos aeroportudrrios, ao qual compete a construcdo de
medidas voltadas para a avaliagcdo de indicadores de desempenho das operacdes aeroportudrias e

de acodes visando melhorias na prestacdo de servicos aeroportudrios ao passageiro.

Dentre as medidas adotadas no dmbito do referido Comité, destaca-se a proposicdo de indicadores
de desempenho operacional e a contfratacdo de empresa especializada para a realizagcdo de
pesquisa, in loco, mediante a coleta de dados em alguns dos principais aeroportos brasileiros.
Conduzidas pela Secretaria de Aviacdo Civil da Presidéncia da Republica (SAC/PR), tais medidas
representam um suporte & gestdo aeroportudria brasileira, por meio das quais é possivel apresentar
dados gerais sobre a percepcdo dos passageiros a respeito de cada um dos aeroportos

contemplados na pesquisa.

NGo obstante, a realizacdo de grandes eventos infernacionais no Brasil reforca o compromisso do
Governo Federal com o planejamento e com a melhoria da qualidade dos servicos aeroportudrios,

prezando pela concorréncia e pela atencdo as necessidades e anseios dos passageiros.

2. A PESQUISA

A pesquisa dos indicadores aeroportudrios de percepcdo dos passageiros nos aeroportos é
coordenada por equipe técnica da SAC/PR, com o apoio do Comité de Desempenho Operacional
da CONAERO e da Praxian Consultoria Ltda., empresa contratada pela SAC/PR mediante licitacdo

publica, para a coleta de dados.

A construcdo das diretrizes para a realizacdo da coleta de dados, bem como todos os seus produtos,
tais como questiondrios aplicados, metodologia utilizada e selecdo dos indicadores a serem
avaliados, foi realizada pela SAC/PR e devidamente validada pelo Comité Técnico de Desempenho
Operacional da CONAERO.

2.|. ESCOPO

Em virtude da readlizacdo de eventos de grande porte no Brasil, fais como a Copa das
Confederacdes da FIFA de 2013, a Jornada Mundial da Juventude, a Copa do Mundo da FIFA 2014 e



Olimpiadas 2016, constatou-se a necessidade de se obter indicadores aeroportudrios que refletissem
a opini@o dos passageiros sobre a prestacdo de servicos nos aeroportos brasileiros, a fim de

possibilitar que acdes de gestdo sejam tomadas visando a melhoria do nivel dos servicos prestados.

Nesse contexto, a principio foram selecionados 15 aeroportos objeto da coleta de dados, conforme
0 seu envolvimento nos referidos eventos e a sua drea de influéncia, ou seja, todos os aeroportos
internacionais das cidades-sede da Copa do Mundo, bem como aqueles que, mesmo em municipios

distintos dos das cidades-sede, vinculam-se diretamente a estas cidades. Vejamos:

[ - Fortaleza (SBFZ) ] [ - Natal (SBNT) ]

- Manaus (SBEG) ~
3
-
- Recife (SBRF)
t
- Brasilia (SBBR)
% - Salvador (SBSV) ¥
=
- Cuiabé (SBCY) & ]
- Confins (SBCF)
'\
- Guarulhos (SBGR) A\
- Congonhas (SBSP)
- Viracopos (SBKP)
-
 Curitiba (SBCT) >/
- Galedo (SBGL)
- Santos Dumont (SBRJ)

I - Porto Alegre (SBPA) ]

2.2. PERIODO DE COLETA DE DADDS

A coleta de dados ocorreu durante o ano de 2013 e continuard no ano de 2014, os resultados sdo
apresentados trimestralmente. Este relatério refere-se ao primeiro trimestre de 2014, que contempla os

meses de janeiro a marco.

2.3. METODOLOGIA UTILIZADA

A coleta de dados consiste na realizacdo de entrevista presencial, por meio de questiondrio padrdo,
com 0s passageiros em espera nas salas de embarque dos 15 aeroportos citados anteriormente. As
perguntas formuladas no questiondrio contemplam os indicadores qualitativos listados na Tabela 1,
apresentada a seguir. O passageiro entrevistado deve avaliar esses indicadores afribuindo “notas”

de 1 a 5 para cada um deles, sendo 1 a menor nota possivel e 5 a maior nota possivel.



TABELA 1 - LISTA DE INDICADORES QUALITATIVOS COLETADOS
ELEMENTO ‘ INDICADOR
Transporte publico

Instalacoes de estacionamento de veiculos

Custo do estacionamento

1. ACESSO Disponibilidade de carrinhos de bagagem

Disponibilidade de meio-fio

Disponibilidade de tdxi

Tempo de fila no check-in (autoatendimento)

Tempo fila no check-in (guiché)

2 CHECK IN Eficiéncia dos funciondrios do check-in

Atendimento/cordialidade dos funciondrios do check-in

Tempo de fila na emigracdo

8. EMIGRACAC Atendimento/cordialidade dos funciondrios da emigracdo

Atendimento/cortesia dos funciondrios da inspecdo de seguranca

INSPECAO DE Rigor na inspecdo de seguranca

SEGURANCA Tempo de fila na inspecdo de seguranca

Sensacdo de protecdo e seguranca

Tempo de fila na imigracdo

S IMIGRACAO Atendimento/cordialidade dos funciondrios da imigracdo

Tempo de fila na aduana

6. ADUANA Atendimento/cordialidade dos funciondrios da aduana

Facilidade de encontrar o caminho no aeroporto

Painéis de informacdo de voo

Dist&ncia de caminhada no terminal de passageiros

Facilidade para realizar conexdes

Atendimento/cordialidade dos funciondrios do aeroporto

Instalacoes de alimentacdo

Valor pago nas instalacdes de alimentacdo

Disponibilidade de bancos/caixas eletrénicos/cémbio

INSTALAGAO Estabelecimentos comerciais

AEROPORTUARIA - —
Valor pago nos estabelecimentos comerciais

Internet / Wi-Fi

Negdcios/Sala VIP

Disponibilidade de Sanitdrios

Limpeza dos Sanitdrios

Conforto na sala de embarque

Velocidade da restituicdo de bagagem

Integridade da bagagem

Limpeza geral do aeroporto
8. AMBIENTE Conforto térmico do aeroporto

AEROPORTO Conforto acUstico do aeroporto

9. | SATISFACAO GERAL Satisfacdo geral do passageiro com o aeroporto

Adicionalmente, foram coletados dados gerais do perfil do passageiro, tais como: tipo de voo; tipo
de transporte utilizado até o aeroporto; motivo de viagem; forma de realizacdo do check-in;

frequéncia da viagem e tempo de antecedéncia para o voo, demonstrados na Tabela 2, a seguir.




TABELA 2 - INDICADORES RELATIVOS AO PERFIL DO PASSAGEIRO
ELEMENTO INDICADOR
1.1.Tipo de voo
doméstico
internacional
1.2.Tipo de transporte utilizado até o aeroporto
puUblico
privado
1.3.Mofivo da viagem
lazer
tfrabalho
outro
1.4.Forma de realizacdo do Check-in
internet
auftoatendimento (fotem)
balcdo (guiché)
internet e balcdo (guiché)
autoatendimento e balcdo (guiché)
1.5.FreqUéncia da Viagem (Ultimos 12 meses)

1.DADOS GERAIS
DO PERFIL DO PASSAGEIRO

de 0 a 2 viagens
de 3 a 5 viagens
mais de 5 viagens ao ano

Obs.: 1 viagem =1 ida + 1 volta
1.6.Tempo de Antecedéncia para o voo:

de 30min a 1h

de 1h a 1Th30min

de 1h30min a 2h

de 2h a 2h30min

de 2h30min a 3h

mais de 3h de antecedéncia

A distribuicGo amostral das entrevistas foi realizada em funcdo do fluxo de passageiros nos extratos
de embarque doméstico e embarque internacional, considerando-se um intervalo de confianca de
95% e erro amostral mdximo de 5%. Essa estratificacdo visa garantir a representatividade da amostra,
sendo as coletas realizadas usualmente nos intervalos de hordrios com maior fluxo de passageiros nos
aeroportos a fim de que seja coletada a opinido do passageiro no momento em que o aeroporto

apresenta maior concentragcdo de atividades em operacdo.

2.4 RESULTADOS GERAIS

No primeiro trimestre de 2014, a coleta de dados foi distribuida ao longo dos meses de janeiro,
fevereiro e marco, totalizando 18.062 entrevistas. Desse total, foram realizadas 12.316 enfrevistas nas
salas de embarque doméstico e 5.746 entrevistas nas salas de embarque internacional dos
aeroportos envolvidos na pesquisa, obfendo-se a representatividade da populacdo prevista

estatisticamente.



A seguir, sdo apresentados os resultados gerais dos indicadores relativos ao perfil do passageiro, a

percepcdo do passageiro e um comparativo desses resultfados entre os aeroportos envolvidos na

pesquisa.

Figura 01 - Distribuicdo de Amostra -
Tipo de voo

® Internacional

M Doméstico

N: 18062 Entrevistas/1° Trimestre 2014

Figura 02 - Tipo de Transporte

M Privado
M Publico

1 Conexdo

N: 18062 Entrevistas/1° Trimestre 2014

Figura 03 - Meio de Transporte
Publico Utilizado
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N: 4723 Entrevistas/1° Trimestre 2014

Figura 04 - Motivo de Viagem

M Lazer
m Qutro

M Negocio

N: 17999 Entrevistas/1° Trimestre 2014

Figura 05 - Forma de Check-in
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Figura 06 - Frequéncia de Viagem
(Ultimos 12 meses)
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N: 18062 Entrevistas/1° Trimestre 2014

Figura 07 - Antecedéncia de chegada
para o voo Domeéstico
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Figura 08 - Antecedéncia de chegada
para o voo Internacional
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m 1h e 30min a 2h
m 2h a 2h e 30min
m 2h e 30min a 3h
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12%

N: 5746 Entrevistas/1° Trimestre 2014




Com o objetivo de se realizar uma andlise comparativa entre aeroportos, calculou-se a média geral,
por aeroporto, de todos os indicadores da tabela 01 obtidos nas entrevistas com os passageiros no

primeiro trimestre de 2014 nos quinze aeroportos.

A fim de permitir uma andlise entre aeroportos com semelhancas operacionais e que ponderasse as
respectivas grandezas fisicas, separou-se os aeroportos em categorias, baseadas no nimero de
passageiros processados por ano. Dessa forma, foram definidas 3 categorias, a saber: até 5 milhdes

de passageiros/ano; de 5 a 15 milhdes de passageiros/ano e mais de 15 milhdes de passageiros/ano.

Sendo assim, considerando-se o nUmero de passageiros processados em 2013, distribuiu-se os

aeroportos nessas categorias, sendo obtidos os seguintes grupos:

> até 5 milhdes de passageiros/ano:
o Cuiabd (SBCY),
o Manaus (SBEG),
o Natal (SBNT).

» de 5 a 15 mihdes de passageiros/ano:
o Campinas (SBKP),
o Confins (SBCF),
o Curitiba (SBCT),
o Fortaleza (SBFZ),
o Porto Alegre (SBPA),
o Recife (SBRF),
o Santos Dumont (SBRJ),
o Salvador (SBSV).

» mais de 15 milhdes de passageiros/ano:
o Brasilia (SBBR),
o Congonhas (SBSP),
o Galedo (SBGL),
o Guarulhos (SBGR).

Dessa forma, nas figuras 9, 10, e 11 sdo apresentadas as médias dos indicadores, por aeroporto,
dentro das respectivas categorias, e na figura 12, um compilado geral contendo todos os aeroportos

pesquisados em ordem crescente em relacdo ao trimestre de referéncia.



Figura 09 - Média geral dos indicadores - Percepc¢iao do passageiro -
Categoria até 5 milh6ées Pax/Ano

5,00 4,16
4,00 3,26 3,95 3,71
3,00
2,00
1,00
Cuiaba Manaus Média Natal
M 1° Trimestre_2013  m 1° Trimestre_2014
N: 2733 Entrevistas/1° Trimestre 2014
Figura 10 - Média geral dos indicadores - Percepc¢iao do passageiro -
Categoria até 5 a 15 milhdes Pax/Ano
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1,00
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N: 8243 Entrevistas/1° Trimestre 2014
Figura 11 - Média geral dos indicadores - Percepc¢iao do passageiro -
Categoria mais de 15 milhcoes Pax/Ano
5,00
4.00 3,51 3,56 3,70 3,86 4,00
3,00
2,00
1,00
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M 1° Trimestre_2013  m 1° Trimestre_2014
N: 7086 Entrevistas/1° Trimestre 2014
Figura 12 - Média geral dos indicadores - Percepc¢do do passageiro
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Figura 13 - Média Geral dos Indicadores - Percepgéo dos Passageiros
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Evolugéo da média geral dos indicadores - Percepgéo do passageiro - por Aeroporto
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Manaus - SBEG
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Campinas - SBKP
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Santos Dumont - SBRJ
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[.2. Avaliagao dos Indicadores por Aeroporto

5,00
4,00
3,00
2,00

1,00

Figura 01 - Transporte Publico
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Figura 02 - Instalacdo de estacionamento
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Figura 03 - Custo de estacionamento
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Figura 05- Disponibilidade de meio-fio
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Figura 06- Disponibilidade de taxi
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Figura 07- Tempo de fila no check-in autoatendimento
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Figura 08- Tempo de fila no check-in guiché
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Figura 09- Eficiéncia dos funcionarios do check-in
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Figura 10- Atend/cordialidade dos funcionarios do check-in
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Figura 11- Tempo de fila de emigracio
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Figura 12- Atend/cordialidade dos funcionaios de emigracido

5,00 434 443 461 461 462 464 464 468 493

4,00 : 3,69

. A7 BRI RIRIRINININ]

el (HIDIRIRIRIRIRIRIRININ]

e DI DIBIDIDIDIN|IRINININ]

SBEG

SBGL SBGR SBNT SBFZ SBCT SBBR SBPA SBSV SBRF SBKP SBCF

® 12 Trimestre_2013  ® 12 Trimestre_2014

N: 3401 Entrevistas/ 12 Trimestre 2014

17



Figura 13- Atend/cordialidade dos funcionaios de insp. de seguranca
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Figura 14- Rigor da inspecado de seguranca
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Figura 15- Tempo de fila da inspecao de seguranca
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Figura 16- Sensacao de estar protegido e seguro
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Figura 17- Facilidade de encontrar o caminho no aeroporto
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Figura 18- Painéis de informacdo de voos
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Figura 19- Distancia caminhada no terminal
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Figura 20- Facilidade conexoes
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Figura 21- Atend/cordialidade dos funcionarios do aeroporto
- ap 449 4,57 476 4,78

3,72

,06

3,99

11 411 4’15 4,26 4;28 4,29 41'3"' '-.I-,'-HJ

b
AARER SN SR EN AR AN AN ON NN B
(alglninininlninlninin|

SBCY SBEG SBFZ SBBR SBGL SBGR SBRF SBPA  SBRJ SBSV  SBKP  SBCF  SBNT  SBSP  SBCT

F12Trimestre_2013 W12 Trimestre_2014 . 11220 Entrevistas/ 12 Trimestre 2014

5,00
4,00
3,00
2,00

1,00

Figura 22- Instalacdo de alimentacao
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Figura 23- Valor de alimentacao

2,64 285

SBSP

,90 1,93 1,93 1,97

SBRI SBCY SBBR SBCF SBGR SBCT SBKP SBEG SBFZ SBPA  SBRF  SBSV  SBNT  SBGL

F12Trimestre_2013 W12 Trimestre_2014 . 10220 Entrevistas/ 12 Trimestre 2014

5,00
4,00
3,00
2,00

1,00

Figura 24- Disponibilidade de bancos/caixas elet./cambio
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Figura 25- Estabelecimentos comerciais
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Figura 26- Valor dos produtos comerciais
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Figura 27- Internet/Wi-Fi
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Figura 28- Negocios/Sala VIP
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Figura 29- Disponibilidade de WC
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Figura 30- Limpeza WC
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Figura 31- Conforto embarque
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Figura 32- Limpeza geral do aeroporto
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Figura 33- Conforto térmico do aeroporto
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Figura 34- Conforto acustico do aeroporto
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Figura 35- Velocidade de restituicao de bagagem
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Figura 36- Integridade da bagagem
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Figura 37- Tempo de fila da imigracao
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Figura 38- Atend/cordialidade dos funcionarios da imigraciao
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Figura 39- Tempo de fila da aduana
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Figura 40- Atend/cordialidade dos funcionarios da aduana
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Figura 41- Satisfacdo geral do aeroporto

5,00

g 121 427
400 2a4e 255 365 367 369 379 3,8 384 401 403 4,04 4,04

o maEE AR S ON AR AR B
3,00

SBCY SBCF SBBR SBSVY SBEG SBGR SBGL SBRJ] SBSP  SBKP SBPA  SBCT  SBRF

2,00
1,00

SBFZ  SBNT

F12Trimestre_2013 W12 Trimestre_2014 . 17159 Entrevistas/ 12 Trimestre 2014

25



[.3. RESULTADOS POR AEROPORTD

.31 AEROPORTO INTERNACIONAL JUCELIND KUBITSCHEK - BRASILIA (SBER)

Figura 01 - Distribuicio Amostral
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Figura 04 - Motivo de Viagem
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Figura 05- Forma de check-in
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Figura 09 - Comparativo entre 1° trimestre 2013 e 1° trimestre 2014
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Indicador

Média

Média do Numero de

elemento

amostras

Média

Média do
elemento

Numero de
amostras

Média

Média do
elemento

Numero de
amostras

Transp publico 1,95 20 2,15 129 2,84 45
Instal. estacionamento 2,98 47 2,49 137 3,97 142
Custo estacionamento 2,48 46 2,05 129 3,24 99
Acesso 3,12 2,82 3,58
Disponib.carrinhos bagagem 4,48 102 4,11 171 3,99 158
Disponib. meio-fio 3,14 42 2,88 178 3,91 158
Disponib. de taxi 3,67 48 8128 109 3,52 105
Tempo fila check-in autoatend. 4,52 58 3,96 91 4,86 29
Checkin Tempo fila check-in guiche 4,58 4,60 90 3,66 4,07 107 4,75 4,77 134
Eficiéncia func. check-in 4,70 91 4,27 113 4,74 134
Atend/cordialidade func check-in 4,62 92 4,39 113 4,74 133
Tempo fila emigragédo 4,58 71 4,00 75 4,83 86
Emigragdo e i _ 4,62 4,15 4,84
Atend/cordialidade func emigracao 4,66 71 4,30 77 4,85 86
Atend/cordialidade func insp seg 4,55 119 4,12 202 4,54 162
Rigorinsp seg 447 119 4,06 200 4,61 162
Inspecdo de seguranca Tempo fila insp seg 440 438 119 407| 402 201 466| 455 162
Sensagcao protegido e seguro 4,11 400 3,84 473 4,37 443
Facilidade encontrar caminho no arpt 4,00 402 3,50 474 4,23 443
Painéis info voos 3,82 402 3,60 471 4,26 443
Dist caminhada no terminal 3,84 401 3,48 462 4,32 443
Facilidade conexdes 3,77 296 3,56 395 4,04 308
Atend/cordialidade func do arpt 4,01 359 3,94 456 4,37 421
Instal. alimentagéo 2,84 378 2,95 446 3,60 371
Valor alimentagéo 1,60 388 1,97 430 2,22 374
Disponib. bancos/caixas elet./cambio 1,71 333 2,86 409 3,83 253
Instalagdo Aeroportuaria Estabelec. comerciais 1,59 3,13 355 2,60 3,16 413 3,65 3,71 169
Valor produtos comerciais 1,53 348 2,15 378 2,71 166
Internet / Wi-Fi 3,07 234 3,13 357 3,84 192
Negbcios/Sala VIP 3,65 52 3,74 68 3,77 64
Disponib. WC 4,00 372 3,61 452 4,28 425
Limpeza WC 3,88 371 3,73 456 4,27 425
Conforto embarque 3,26 397 3,23 472 3,77 443
Veloc. restituicdo de bagagem 3,24 76 2,43 131 2,41 106
Integridade bagagem 3,47 76 3,24 127 3,58 106
Limpeza geral do arpt 3,70 396 3,61 471 3,94 443
Ambiente Aeroporto Conforto térmico arpt 3,71 3,61 396 3,65 3,52 473 3,93 3,90 443
Conforto acustico arpt 3,43 395 3,30 468 3,83 443
. . Tempo fila imigragédo 3,58 43 2,79 47 3,62 61
Imigracao = —— = 3,75 3,24 3,62
Atend/cordialidade func imigracao 3,91 44 3,69 45 3,62 61
Tempo fila aduana 3,50 44 3,30 44 3,61 61
Aduana o 3,65 3,44 3,61
Atend/cordialidade func aduana 3,81 42 3,59 44 3,61 61
Satisfagao geral arpt 3,48 394 343 474 3,65 443
Média geral dois indicadores (sem sat.geral) 3,57 3,38 3,94




Aduana - (bens a declarar) Tempo médio em fila (min) 2,00 0,00 10,00
Aduana - (nada a declarar) Tempo médio em fila (min) 3,00 1,00 2,00
Brasileiros 0,00 0,00 0,00

Emigracéao Tempo médio em fila (min) Estrangeiros 0,00 0,00 0,00

Mista 3,00 3,00 2,00

Imigracao Tempo médio em fila (min) 15,00 17,00 30,00

_— Doméstico 17,00 16,00 18,00

Restituicdo de bagagem - 12 bagagem .
Internacional 14,00 11,00 10,00
Bagagem —
L . Doméstico 21,00 18,00 3,00
Restituicdo de bagagem - ultima bagagem .
Internacional 52,00 46,00 33,00
) o ) Doméstico 26,00 22 00 15,00
Checkin Tempo médio em fila (min) : :
Internacional 6,00 5,00 4,00
o . Doméstico 12,00 13,00 14,00
Embarque Tempo médio em fila (min) .

Internacional 28,00 21,00 20,00

. o . Doméstico 1,00 1,00 1,00

Inspecdo de Seguranca Tempo médio em fila (min) :

Internacional 2,00 2,00 2,00




[.3.2. AEROPORTO INTERNACIONAL TANCREDO NEVES - CONFINS (SBCF)

Figura 01 - Distribuicio Amostral

M Internacional

M Doméstico

N: 1187 Entrevistas/1° Trimestre 2014

Figura 02 - Tipo de Transporte
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m Publico
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Figura 03 - Meio de Transporte
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7% 1% 6% m Onibus
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B Van

1% ¥ Veiculo Alugado

N: 289 Entrevistas/1° Trimestre 2014

Figura 04 - Motivo de Viagem
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m Qutro

m Negocio

N: 1187 Entrevistas/1° Trimestre 2014

Figura 05 - Forma de Check-in
H Internet
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m Internet e Balcdo
¥ Check-in Eletrdnico
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N: 739 Entrevistas/1° Trimestre 2014

Figura 06 - Frequéncia de Viagem
(Utimos 15 meses)

m0az2
Hm3a5

M Maisde 5

N: 1187 Entrevistas/1° Trimestre 2014

Figura 07 - Antecedéncia de chegada
para o voo - Doméstico

m 1h a 1h e 30min

m 1h e 30min a 2h

® 2h a 2h e 30min

® 2h e 30min a 3h

M 30min a 1h

M Mais de 3h

N: 739 Entrevistas/1° Trimestre 2014

Figura 08 - Antecedéncia de chegada
para o voo - Internacional

1% 5% 10% ® 1h a 1h & 30min
® 1h e 30min a 2h
¥ 2h a 2h e 30min
H 2h e 30min a 3h
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= Mais de 3h

N: 448 Entrevistas/1° Trimestre 2014
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Figura 09 - Comparativo entre 1° trimestre 2013 e 1° trimestre 2014
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Indicador Média do  Numero de Média do  Namero de Média do  Namero de
elemento =~ amostras elemento =~ amostras elemento = amostras
Transp publico 4,36 101 4,52 83 4,42 100
Instal. estacionamento 3,36 66 3,58 48 3,11 83
Acesso : Cus_to estacionamento 3,02 378 44 3,03 400 32 2,78 380 54
Disponib.carrinhos bagagem 4,23 198 4,36 153 4,22 171
Disponib. meio-fio 3,88 218 4,17 183 4,15 178
Disponib. de taxi 3,84 44 4,34 32 4,11 45
Tempo fila check-in autoatend. 4,46 57 4,73 37 4,67 39
. Tempo fila check-in guiche 407 190 4,77 156 4,48 164
Check in — - 4,45 4,77 4,66
Eficiéncia func. check-in 452 191 4,78 154 4,70 164
Atend/cordialidade func check-in 4,64 191 4,81 155 4,79 164
. ~ Tempo fila emigragdo 4,78 136 5,00 123 4,87 110
Emigracdo - 4,81 5,00 4,92
Atend/cordialidade func emigragéo 4,84 136 5,00 123 4,96 110
Atend/cordialidade func insp seg 4,56 254 4,63 219 4,59 225
. Rigor insp seg 4,26 257 4,35 218 4,41 223
Inspegdo de seguranga - 4,38 4,47 4,49
Tempo fila insp seg 4,59 259 4,69 219 4,63 225
Sensagao protegido e seguro 4,11 423 4,21 363 4,35 388
Facilidade encontrar caminho no arpt 384 425 3,59 368 3,72 389
Painéis info voos 3,95 415 4,13 351 4,30 376
Dist caminhada no terminal 3,92 330 4,06 308 3,81 389
Facilidade conexdes 4,17 124 4,23 108 4,17 181
Atend/cordialidade func do arpt 4,45 352 4,46 297 4,57 329
Instal. alimentagdo 2,93 334 2,98 287 341 335
Valor alimentagéo 1,81 320 1,93 277 2,06 313
Disponib. bancos/caixas elet./cambio 3,38 212 3,44 165 3,23 221
Instalagdo Aeroportuaria Estabelec. comerciais 3,03 331 210 2,97 3,47 145 3,27 3,49 201
Valor produtos comerciais 2,16 149 2,04 97 2,06 157
Internet / Wi-Fi 2,66 177 3,10 104 3,17 154
Negocios/Sala VIP 1,30 20 2,83 6 2,00 1
Disponib. WC 3,56 383 3,48 332 3,64 368
Limpeza WC 3,68 386 3,54 340 3,68 375
Conforto embarque 371 425 391 366 4,00 391
Veloc. restituigdo de bagagem 3,60 186 4,07 156 3,89 148
Integridade bagagem 4,18 187 4,30 157 4,36 150
Limpeza geral do arpt 3,48 419 3,13 360 3,14 390
Ambiente Aeroporto Conforto térmico arpt 3,98 3,82 425 4,30 3,90 366 4,29 3,89 388
Conforto acustico arpt 3,99 419 4,27 358 4,23 384
. o Tempo fila imigragdo 4,15 93 4,51 79 4,39 67
Imigragcao 432 472 4,59
Atend/cordialidade func imigragéo 449 92 4,94 78 4,79 66
Tempo fila aduana 4,39 92 4,85 79 4,85 66
Aduana 4,45 491 4,89
Atend/cordialidade func aduana 4,51 91 4,96 79 4,92 66
Satisfagdo geral arpt 3,51 424 3,46 369 3,43 391
Média geral dois indicadores (sem 3,82 4,02 3,98

sat.geral)




Aduana - (bens a declarar) Tempo médio em fila (min) 2,00 1,00 2,00
Aduana - (nada a declarar) Tempo medio em fila (min) 3,00 3,00 4,00
Brasileiros 0,00 0,00 0,00

Emigracao Tempo médio em fila (min) Estrangeiros | 0,00 0,00 0,00

Mista 1,00 1,00 1,00

Imigracéao Tempo médio em fila (min) 2,00 2,00 3,00

Domeéstico | 16,00 | 14,00 | 15,00
Internacional | 11,00 | 10,00 9,00

Restituicao de bagagem - 12 bagagem

Sagagem Restituicdo de bagagem - ultima bagagem Domestico | 22,00 | 18,00 | 8,00

Internacional | 55,00 | 67,00 | 53,00

. - . : Doméstico | 16,00 | 7,00 2,00

Checkin Tempo médio em fila (min) Internacional | 6,00 5.00 8.00

Embarque Tempo médio em fila (min) Domésjuco 20,00 | 19,00 | 11,00

Internacional | 26,00 | 20,00 | 28,00

~ - . : Doméstico | 1,00 1,00 1,00
Inspecédo de Seguranca Tempo médio em fila (min)

Internacional | 2,00 1,00 2,00




[.3.3. AEROPORTD INTERNACIONAL AFONSO PENA - CURITIBA (SBCT)

Figura 01 - Distribuicio Amostral

M Internacional

M Doméstico

N: 1107 Entrevistas/1° Trimestre 2014

Figura 02 - Tipo de Transporte
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Figura 03 - Meio de Transporte
Publico Utilizado
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m Veiculo Alugado

N: 169 Entrevistas/1° Trimestre 2014

Figura 04 - Motivo de Viagem
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Figura 09 - Comparativo entre 1° trimestre 2013 e 1° trimestre 2014
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Indicador &di ( Zaf 7 4di q
Média Média do Ndmero de Védia Média do Numero de Média Média do NUmero de
elemento  amostras elemento =~ amostras elemento =~ amostras
Transp pablico 4,32 130 3,93 110 4,25 118
Instal. estacionamento 3,92 167 3,78 130 3,66 166
Custo estacionamento 3,73 164 3,56 124 3,51 167
Acesso : - - 4,12 3,94 3,96
Disponib.carrinhos bagagem 4,65 252 4,46 195 4,53 285
Disponib. meio-fio 3,41 269 3,47 221 3,24 301
Disponib. de taxi 4,72 188 4,43 110 457 228
Tempo fila check-in autoatend. 4,65 134 4,33 106 4,35 165
. Tempo fila check-in guiche 451 246 4,30 157 4,34 264
Check in —— 4,61 4,37 4,35
Eficiéncia func. check-in 4,64 246 4,40 156 4,37 265
Atend/cordialidade func check-in 4,64 245 4,43 157 434 263
. " Tempo fila emigragéo 4,69 104 4,39 84 4,61 123
Emigragdao — - 4,70 4,45 4,61
Atend/cordialidade func emigracéo 4,70 104 4,50 84 4,61 123
Atend/cordialidade func insp seg 4,64 286 4,30 231 4,49 302
- Rigorinsp seg 4,62 289 4,32 229 4,47 301
Inspecgdo de seguranga — 4,65 4,32 4,46
Tempo fila insp seg 4,65 289 4,24 231 4,43 301
Sensagéo protegido e seguro 4,68 377 4,40 329 4,46 378
Facilidade encontrar caminho no arpt 4,61 378 431 335 4,38 380
Painéis info voos 4,56 377 4,25 333 4,36 381
Dist caminhada no terminal 4,64 373 4,38 332 4,38 381
Facilidade conexdes 4,40 119 431 198 4,10 115
Atend/cordialidade func do arpt 4,78 375 4,64 335 4,88 380
Instal. alimentacdo 3,34 348 3,43 320 3,19 366
Valor alimentacdo 2,09 323 2,07 294 1,82 363
Disponib. bancos/caixas elet./cambio 3,84 297 3,78 244 3,88 368
Instalagdo Aeroportuaria Estabelec. comerciais 3,79 3,89 288 3,78 3,74 233 3,80 3,76 367
Valor produtos comerciais 3,21 252 3,36 216 3,36 345
Internet / Wi-Fi 2,69 153 2,44 149 2,33 147
Negocios/Sala VIP 3,53 19 3,67 69 3,78 27
Disponib. WC 4,21 375 3,91 329 3,90 375
Limpeza WC 4,04 373 3,90 333 3,83 381
Conforto embarque 4,01 375 3,88 338 3,91 381
Veloc. restituicdo de bagagem 4,14 200 3,66 144 3,98 228
Integridade bagagem 4,26 201 3,86 144 4,09 228
Limpeza geral do arpt 4,36 383 4,13 339 4,09 381
Ambiente Aeroporto Conforto térmico arpt 431 4,35 383 4,09 4,09 341 4,05 4,06 381
Conforto acustico arpt 437 383 4,04 340 4,03 381
. . Tempo fila imigragdo 4,00 14 4,10 20 3,69 13
Imigracdo — —— 4,07 4,03 3,73
Atend/cordialidade func imigracéo 4,14 iz 3,95 20 3,77 13
Tempo fila aduana 4,29 14 3,85 20 3,69 13
Aduana — 4,29 4,00 3,65
Atend/cordialidade func aduana 4,29 14 4,15 20 3,62 13
Satisfagéo geral arpt 4,12 378 4,02 338 3,99 381
Média geral dois indicadores (sem sat.geral) 4,18 3,98 3,98




Aduana - (bens a declarar) Tempo médio em fila (min) 0,00 0,00 0,00
Aduana - (nada a declarar) Tempo médio em fila (min) 0,00 3,00 0,00
Brasileiros 0,00 0,00 0,00

Emigracao Tempo médio em fila (min) Estrangeiros | 0,00 0,00 0,00

Mista 3,00 3,00 3,00

Imigracao Tempo médio em fila (min) 6,00 4,00 4,00

Domeéstico 6,00 7,00 7,00
Internacional | 7,00 8,00 9,00

Restituicao de bagagem - 12 bagagem

Bagagem T
o Restituicao de bagagem - ultima bagagem Domesjuco 15,00 | 17,00 | 9,00
Internacional | 16,00 | 18,00 | 9,00
. . . : Domeéstico 5,00 5,00 5,00
Checkin Tempo médio em fila (min) Internacional | 5.00 5.00 6.00
Embarque Tempo médio em fila (min) Domesjuco 10,00 | 10,00 | 10,00
Internacional | 9,00 | 10,00 | 9,00
~ .- . . Domeéstico 2,00 2,00 2,00

Inspecao de Seguranca Tempo médio em fila (min)

Internacional | 3,00 3,00 3,00




.3.4. AEROPORTO INTERNACIONAL MARECHAL RONDON - CLIABA (SBLY)

Figura 01 - Tipo de Transporte
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Figura 09 - Comparativo entre 1° trimestre 2013 e 1° trimestre 2014
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Indicador o Média do Ndmero de o Média do Numero de o Média do Nuamero de
Media elemento  amostras Media elemento amostras Media elemento ~amostras
Transp publico 3,11 72 3,38 52 3,21 42
Instal. estacionamento 1,93 45 2,23 22 2,04 24
Custo estacionamento 2,23 35 2,26 19 1,91 23
Acesso Disponib.carrinhos bagagem 3,90 281 77 3,56 271 62 3,81 2,66 52
Disponib. meio-fio 2,21 100 1,65 91 1,87 68
Disponib. de taxi 3,46 65 3,15 75 3,10 49
Tempo fila check-in autoatend. 5,00 4
. Tempo fila check-in guiche 4,23 88 4,02 90 4,17 70
Checkin Eficiéncia func. check-in 4,43 4,54 88 4,14 4.10 90 4,26 4.24 70
Atend/cordialidade func check-in 450 88 4,14 90 4,30 70
Atend/cordialidade func insp seg 4,19 101 4,23 98 4,07 71
Rigorinsp seg 425 102 4,06 99 4,15 72
Inspecéo de seguranca Tempo fila insp seg 4,40 415 103 4,28 404 99 4,15 4.00 72
Sensacéo protegido e seguro 3,78 200 3,59 183 3,60 187
Facilidade encontrar caminho no arpt 3,99 200 3,77 183 3,84 188
Painéis info voos 4,14 200 3,80 183 3,78 189
Dist caminhada no terminal 3,75 197 3,53 182 3,56 187
Facilidade conexdes 3,67 120 3,51 100 3,72 119
Atend/cordialidade func do arpt 3,90 195 3,64 179 3,61 187
Instal. alimentagéo 2,66 188 2,64 180 2,81 187
Valor alimentacéo 1,88 181 191 169 1,92 181
Disponib. bancos/caixas elet./cambio 2,84 151 2,65 144 2,81 144
Instalagdo Aeroportuaria — 3,08 2,90 3,04
Estabelec. comerciais 2,55 148 2,26 149 2,40 163
Valor produtos comerciais 1,96 139 1,96 140 2,00 141
Internet / Wi-Fi 2,13 113 2,00 104 2,28 126
Negécios/Sala VIP 2,05 60 2,36 22 3,00 2
Disponib. WC 3,33 193 2,97 174 3,18 184
Limpeza WC 3,54 191 3,33 170 3,44 184
Conforto embarque 3,18 200 2,92 183 3,13 189
Veloc. restituicdo de bagagem 3,19 74 2,80 79 2,91 54
Integridade bagagem 3,56 72 3,28 79 3,30 54
Limpeza geral do arpt 3,43 200 3,22 183 3,30 189
Ambiente Aeroporto Conforto térmico arpt 3,56 3,45 200 3,36 3,21 183 3,39 3,27 189
Conforto acustico arpt 3,37 198 3,04 182 3,11 189
Satisfacéo geral arpt 3,37 200 3,06 183 3,34 189
Média geral dois indicadores (sem
sat.geral) 3,36 3,14 3,22




Aduana - (bens a declarar) Tempo medio em fila (min) - - -
Aduana - (nada a declarar) Tempo meédio em fila (min) - - -
Brasileiros - - -

Emigracao Tempo médio em fila (min) Estrangeiros - - -

Mista - - -

Imigracao Tempo médio em fila (min) - - -

Domeéstico | 10,00 | 11,00 | 12,00
Internacional - - .

Restituicao de bagagem - 12 bagagem

Pagagem O -~ Doméstico | 20,00 | 18,00 | 7,00
Restituicao de bagagem - ultima bagagem :

Internacional - - -

Checkin Tempo médio em fila (min) Domespco 700 | 700 | 4,00
Internacional - - -

Embarque Tempo médio em fila (min) Domestico | 6,00 | 6,00 | 5,00
Internacional - - -

Inspegdo de Seguranca Tempo médio em fila (min) Domestico | 2,00 | 3,00 | 1,00

Internacional - - -




.3.0. AEROPORTD INTERNACIONAL EDUARDD GOMES- MANAUS (SBEG)

Figura 01 - Distribuicio Amostral
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Figura 09 - Comparativo entre 1° trimestre 2013 e 1° trimestre 2014
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Indicador Média do NUmero de Média do Numero de Média do Namero de

Média Média Média
elemento =~ amostras elemento amostras elemento = amostras
Transp publico 3,89 127 3,23 71 3,14 49
Instal. estacionamento 3,27 22 3,25 32 2,94 17
Custo estacionamento 3,39 18 2,78 27 2,43 14
Acesso 3,71 3,29 322
Disponib.carrinhos bagagem 4,25 187 3,49 179 3,97 117
Disponib. meio-fio 3,52 195 3,52 184 341 127
Disponib. de taxi 3,95 79 345 91 3,46 52
Tempo fila check-in autoatend. 3,71 84 3,87 104 4,02 50
. Tempo fila check-in guiche 341 176 3,55 161 3,65 127
Checkin — - 3,63 3,76 3,74
Eficiéncia func. check-in 3,68 178 3,74 163 3,63 127
Atend/cordialidade func check-in 3,70 179 3,87 163 3,64 127
. . Tempo fila emigragdo 3,55 53 3,98 51 4,26 31
Emigragdao - 3,42 3,91 4,02
Atend/cordialidade func emigragéo 3,30 53 3,84 51 3,77 31
Atend/cordialidade func insp seg 3,74 196 4,05 185 4,08 130
. Rigor insp seg 3,44 196 3,62 185 3,70 130
Inspecgdo de segurancga - 3,57 3,77 3,76
Tempo fila insp seg 3,76 196 3,83 185 3,92 130
Sensagao protegido e seguro 3,35 469 3,60 409 3,32 401
Facilidade encontrar caminho no arpt 3,72 467 3,99 408 3,96 399
Painéis info voos 3,38 462 341 407 3,50 396
Dist caminhada no terminal 3,73 461 3,81 399 3,61 393
Facilidade conexdes 3,75 455 3,90 396 345 388
Atend/cordialidade func do arpt 3,96 458 4,01 402 3,99 382
Instal. alimentagéo 3,18 300 3,14 251 3,35 280
Valor alimentag&o 2,07 296 2,58 251 2,19 277
Disponib. bancos/caixas elet./cambio 3,49 176 3,28 139 2,83 103
Instalagdo Aeroportuaria Estabelec. comerciais 3,39 3,36 267 3,40 3,53 290 3,20 3,37 212
Valor produtos comerciais 2,29 265 2,76 292 2,27 213
Internet / Wi-Fi 3,29 340 3,31 306 3,30 264
Negécios/Sala VIP 3,37 19 3,89 9 4,00 6
Disponib. WC 3,79 421 3,95 388 3,89 381
Limpeza WC 3,40 421 3,69 388 3,44 378
Conforto embarque 3,73 462 391 408 3,45 401
Veloc. restitui¢io de bagagem 2,98 84 3,37 100 341 71
Integridade bagagem 3,61 85 3,56 99 342 71
Limpeza geral do arpt 3,83 467 4,11 408 3,91 400
Ambiente Aeroporto Conforto térmico arpt 3,23 3,59 465 3,43 3,74 409 3,36 3,58 401
Conforto acustico arpt 3,70 464 3,69 409 3,48 401
. . Tempo fila imigragéo 3,19 16 3,29 28 3,20 10
Imigragao —e 3,09 3,25 3,35
Atend/cordialidade func imigragdo 3,00 16 3,21 28 3,50 10
Tempo fila aduana 3,56 16 3,50 28 3,50 10
Aduana 3,55 3,46 3,50
Atend/cordialidade func aduana 3,53 17 343 28 3,50 10
Satisfacéo geral arpt 3,74 465 3,93 408 3,34 401
Média geral dois indicadores (sem sat.geral) 3,48 3,56 3,48




Aduana - (bens a declarar) Tempo médio em fila (min) 27,00 | 49,00 | 46,00
Aduana - (nada a declarar) Tempo médio em fila (min) 8,00 | 35,00 | 32,00
Brasileiros 0,00 | 10,00 | 13,00

Emigracao Tempo médio em fila (min) Estrangeiros | 0,00 0,00 | 14,00

Mista 9,00 8,00 | 17,00

Imigracao Tempo médio em fila (min) 16,00 | 21,00 | 20,00

Domeéstico | 10,00 | 8,00 8,00
Internacional | 9,00 7,00 7,00

Restituicao de bagagem - 12 bagagem

Bagagem —
% Restituicao de bagagem - ultima bagagem Domesjuco 38,00 | 32,00 | 22,00
Internacional | 41,00 | 37,00 | 28,00
. .. . . Domeéstico | 18,00 | 20,00 | 23,00
Checkin Tempo medio em fila (min) Internacional | 17,00 | 17,00 | 23,00
Embarque Tempo médio em fila (min) Domesjuco 14,00 | 12,00 | 11,00
Internacional | 21,00 | 17,00 | 22,00
. L . . Domeéstico 7,00 7,00 | 11,00

Inspecao de Seguranca Tempo médio em fila (min)

Internacional | 11,00 | 10,00 | 15,00




[.3.6. AEROPORTD INTERNACIONAL PINTO MARTINS - FORTALEZA (SBFZ)
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M Internacional

M Doméstico

N: 1049 Entrevistas/1° Trimestre 2014

Figura 02 - Tipo de Transporte
3%

m Privado

m Publico

m Conexdo

N: 1049 Entrevistas/1° Trimestre 2014

Figura 03 - Meio de Transporte
Publico Utilizado

1% 6% 3% 294 m Onibus
1% m QOutro
m Taxi

m Transporte Altemativo
mVan

M Veiculo Alugado

N: 671 Entrevistas/1° Trimestre 2014

Figura 04 - Motivo de Viagem

M Lazer
m Qutro

m Negocio

0%

N: 1046 Entrevistas/1° Trimestre 2014

Figura 05 - Forma de Check-in
H Internet

M Balcdo

3% 6% 5%

([

4% 5o 29

m Check-in Eletrénico e Balcdo
M Conexdo
m Internet e Balcdo

B Check-in Eletrénico

m Check-in Eletrénico e Balcdo

m Check-in Eletrénico

N: 763 Entrevistas/1° Trimestre 2014

Figura 06 - Frequéncia de Viagem
(Utimos 15 meses)

8%
m0az2

Hm3a5

M Maisde 5

N: 1049 Entrevistas/1° Trimestre 2014

Figura 07 - Antecedéncia de chegada
para o voo - Doméstico

1h a 1h e 30mi
10% 6% m 1h a 1h e 30min

5% m 1h e 30min a 2h

® 2h a 2h e 30min
m 2h e 30min a 3h
B 30minalh
B Mais de 3h

N: 765 Entrevistas/1° Trimestre 2014

Figura 08 - Antecedéncia de chegada
para o voo - Internacional

0% M 1h e 30min a 2h
M 2h a 2h e 30min

® 2h e 30min a 3h

® Mais de 3h

N: 284 Entrevistas/1° Trimestre 2014

46



Figura 09 - Comparativo entre 1° trimestre 2013 e 1° trimestre 2014
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Indicador Médi NGm 2di 7 adi q
Média édia do amero de Védia Média do Numero de Média Média do Numero de
elemento = amostras elemento  amostras elemento  amostras
Transp publico 3,04 171 2,77 170 2,67 174
Instal. estacionamento 3,62 217 3,82 218 3,64 196
Custo estacionamento 3,48 54 3,79 39 3,42 74
Acesso : : : 3,75 3,79 3,70
Disponib.carrinhos bagagem 444 273 4,38 253 4,32 222
Disponib. meio-fio 3,90 370 3,85 338 3,94 294
Disponib. de taxi 4,01 93 411 111 4,22 130
Tempo fila check-in autoatend. 4,35 159 4,28 71 4,00 64
. Tempo fila check-in guiche 3,71 195 3,56 267 3,61 245
Checkin — 4,14 4,05 3,98
Eficiéncia func. check-in 4,17 195 4,06 267 3,99 245
Atend/cordialidade func check-in 434 195 4,28 267 4,31 245
. . Tempo fila emigragéo 3,91 81 417 101 4,07 102
Emigracdo — - 4,22 4,21 4,29
Atend/cordialidade func emigrag&o 4,53 81 4,26 101 4,51 102
Atend/cordialidade func insp seg 4,26 374 4,02 342 3,96 296
~ Rigorinsp seg 4,24 373 4,14 342 4,04 296
Inspecdo de seguranga — 4,06 3,88 3,87
Tempo fila insp seg 3,94 374 3,69 342 3,71 296
Sensag&o protegido e seguro 3,81 384 3,69 351 3,78 314
Facilidade encontrar caminho no arpt 4,64 384 4,54 351 4,46 314
Painéis info voos 4,08 381 4,18 351 4,25 314
Dist caminhada no terminal 4,63 383 4,72 351 4,62 314
Facilidade conexdes 3,83 134 3,36 99 3,61 133
Atend/cordialidade func do arpt 391 333 4,11 351 4,18 314
Instal. alimentagéo 3,62 354 3,60 347 3,79 312
Valor alimentag&o 2,12 341 2,40 341 2,34 306
Disponib. bancos/caixas elet./cAmbio 3,79 290 3,84 347 3,89 313
Instalagdo Aeroportuaria Estabelec. comerciais 3,71 3,62 314 3,90 3,78 347 4,04 3,85 313
Valor produtos comerciais 2,36 284 2,89 328 2,88 304
Internet / Wi-Fi 3,08 73 3,91 120 3,90 146
Negdcios/Sala VIP 2,77 22 4,00 1
Disponib. WC 4,18 343 4,03 278 3,80 272
Limpeza WC 3,84 343 3,86 289 3,95 277
Conforto embarque 3,86 382 3,80 351 3,85 314
Veloc. restituicdo de bagagem 3,50 117 3,59 fLKIE! 3,92 130
Integridade bagagem 3,65 113 3,80 111 3,92 130
Limpeza geral do arpt 4,17 382 4,04 351 4,03 314
Ambiente Aeroporto Conforto térmico arpt 3,93 4,00 384 3,89 3,94 351 3,88 3,95 314
Conforto acustico arpt 3,90 384 3,89 351 3,93 314
. ~ Tempo fila imigracéo 4,09 23 3,97 34 4,21 48
Imigragdo — — 4,00 4,07 4,14
Atend/cordialidade func imigracéo 3,91 23 4,18 34 4,06 48
Tempo fila aduana 4,00 23 4,09 34 417 48
Aduana — 4,17 4,22 4,23
Atend/cordialidade func aduana 4,35 23 4,34 32 4,29 48
Satisfagio geral arpt 4,19 384 427 351 416 313
Média geral dois indicadores (sem
sat.geral) 3,84 3,89 3,90




Aduana - (bens a declarar) Tempo médio em fila (min) 0,00 0,00 3,00
Aduana - (nada a declarar) Tempo meédio em fila (min) 0,00 0,00 0,00
Brasileiros 0,00 0,00 0,00

Emigracéo Tempo médio em fila (min) Estrangeiros | 0,00 0,00 0,00

Mista 5,00 4,00 5,00

Imigracao Tempo meédio em fila (min) 34,00 | 33,00 | 47,00

Domeéstico 6,00 6,00 5,00
Internacional | 7,00 7,00 7,00

Restituicao de bagagem - 12 bagagem

Pagagem Restituicdo de bagagem - dltima bagagem Domestico | 18,00 | 18,00 | 11,00

Internacional | 50,00 | 53,00 | 38,00

. L . . Domeéstico | 14,00 | 15,00 | 17,00

Checkin Tempo medio em fila (min) Internacional | 10.00 | 11.00 | 9.00

Embarque Tempo médio em fila (min) Domés.tlco 12,00 | 11,00 | 12,00

Internacional | 27,00 | 27,00 | 24,00

. L . . Doméstico 4,00 3,00 3,00
Inspecédo de Seguranca Tempo medio em fila (min)

Internacional | 3,00 3,00 3,00




.3.7. AEROPORTO INTERNACIONAL ANTONIO CARLOS JOBIM/GALEAD - RO DE JANEIRD (SBGL)
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Figura 09 - Comparativo entre 1° trimestre 2013 e 1° trimestre 2014
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Indicador Média do

elemento

Média do
elemento

Média do
elemento

Ndmero de
amostras

NUmero de
amostras

Namero de
amostras

Média

Média Média

Transp publico 3,87 357 3,53 370 3,65 349
Instal. estacionamento 3,66 259 3,85 277 4,06 272
Custo estacionamento 3,65 254 4,01 274 4,19 273
Acesso - - - 3,92 3,90 3,95
Disponib.carrinhos bagagem 4,28 426 4,34 388 4,15 383
Disponib. meio-fio 4,08 458 4,05 431 3,99 398
Disponib. de taxi 4,00 261 3,62 219 3,66 190
Tempo fila check-in autoatend. 441 296 4,16 323 4,38 245
. Tempo fila check-in guiche 4,35 243 4,11 129 4,20 186
Checkin — 4,22 3,90 4,07
Eficiéncia func. check-in 4,09 428 3,76 378 3,89 372
Atend/cordialidade func check-in 4,05 428 3,57 376 3,84 372
) . Tempo fila emigragéo 3,52 292 3,09 293 3,25 278
Emigracao - = 3,61 3,33 3,42
Atend/cordialidade func emigragéo 3,71 292 3,57 293 3,60 277
Atend/cordialidade func insp seg 4,00 489 3,63 447 3,63 424
. Rigor insp seg 4,27 489 4,16 447 4,15 425
Inspecdo de seguranca — 4,26 4,10 4,09
Tempo fila insp seg 431 489 4,25 446 4,24 425
Sensagéo protegido e seguro 4,46 915 4,36 800 4,35 790
Facilidade encontrar caminho no arpt 4,56 915 442 799 451 792
Painéis info voos 4,26 911 4,12 798 4,30 792
Dist caminhada no terminal 431 915 4,30 799 4,28 790
Facilidade conexdes 4,18 688 4,19 646 4,20 657
Atend/cordialidade func do arpt 4,22 762 4,02 698 4,06 673
Instal. alimentagéo 3,77 624 3,65 544 3,72 554
Valor alimentag&o 2,70 623 2,90 547 2,96 549
Disponib. bancos/caixas elet./cambio Sl - SHlZ 2 3,14 4z
Instalagdo Aeroportuaria 3,75 3,65 3,74
Estabelec. comerciais 2,96 408 2,82 406 3,11 399
Valor produtos comerciais 2,83 395 2,92 407 3,16 396
Internet / Wi-Fi 3,27 439 3,23 429 3,36 421
Negécios/Sala VIP 3,59 329 3,44 381 3,46 381
Disponib. WC 4,21 879 3,94 768 4,01 757
Limpeza WC 4,03 877 3,73 770 3,83 759
Conforto embarque 4,10 904 3,78 791 3,75 791
Veloc. restituicdo de bagagem 3,54 329 3,53 256 3,68 223
Integridade bagagem 4,08 328 3,88 260 4,09 223
Limpeza geral do arpt 4,17 915 3,70 800 3,80 792
Ambiente Aeroporto Conforto térmico arpt 3,14 3,74 913 3,30 3,59 800 3,40 3,66 792
Conforto actstico arpt 3,91 915 3,78 794 3,79 792
i . Tempo fila imigragéo 3,48 203 3,49 183 3,43 148
Imigracao — — 3,64 3,47 3,51
Atend/cordialidade func imigragéo 3,80 203 3,45 183 3,59 148
Tempo fila aduana 3,79 203 3,77 183 3,85 148
Aduana — 3,96 3,83 3,95
Atend/cordialidade func aduana 4,12 203 3,89 183 4,05 148
Satisfagéo geral arpt 3,78 915 3,74 800 3,85 792
Média geral dois indicadores (sem
satgeral) 3,87 3,73 3,82




Aduana - (bens a declarar) Tempo médio em fila (min) 7,00 7,00 6,00
Aduana - (nada a declarar) Tempo médio em fila (min) 1,00 1,00 1,00
Brasileiros 0,00 0,00 0,00

Emigracao Tempo médio em fila (min) Estrangeiros | 0,00 0,00 0,00

Mista 6,00 6,00 6,00

Imigracao Tempo médio em fila (min) 13,00 | 13,00 | 14,00

Domeéstico | 15,00 | 16,00 | 18,00
Internacional | 20,00 | 20,00 | 22,00

Restituicao de bagagem - 12 bagagem

Bagagem —
% Restituicao de bagagem - ultima bagagem Domesjuco 22,00 | 23,00 | 8,00
Internacional | 28,00 | 28,00 | 9,00
. .. . . Domeéstico | 10,00 | 9,00 9,00
Checkin Tempo médio em fila (min) Internacional | 15.00 | 11,00 | 13,00
Embarque Tempo médio em fila (min) Domesjuco 36,00 | 32,00 | 36,00
Internacional | 29,00 | 25,00 | 27,00
~ . . . Domeéstico 1,00 1,00 2,00

Inspecao de Seguranca Tempo médio em fila (min)

Internacional | 5,00 5,00 5,00




.3.8. AEROPORTO INTERNACIONAL GOV. ANDRE FRANCO MONTORO/GUARLLHOS - SAD PAULD (SBER)

Figura 01 - Distribuicio Amostral

M Internacional

M Doméstico

N: 2523 Entrevistas/1° Trimestre 2014

Figura 02 - Tipo de Transporte

m Privado
m Publico

m Conexdo

N: 2523 Entrevistas/1° Trimestre 2014

Figura 03 - Meio de Transporte
Publico Utilizado

12% 29% m Onibus

2% B Qutro
4%
Y mTaxi
® Transporte Altemativo

m Veiculo Alugado

N: 330 Entrevistas/1° Trimestre 2014

Figura 04 - Motivo de Viagem

M Lazer

m Qutro

m Negocio

5%

N: 2514 Entrevistas/1° Trimestre 2014

Figura 05 - Forma de Check-in
H Internet

M Balcdo

3% 1% 3%  10%

1% 10%
3%

N: 1274 Entrevistas/1° Trimestre 2014

m Check-in Eletrénico e Balcdo

B Conexdo

m Internet e Balcdo

¥ Check-in Eletrdnico

m Check-in Eletrénico e Balcdo

m Check-in Eletrénico

Figura 06 - Frequéncia de Viagem
(Utimos 15 meses)

m0az2
Hm3a5

M Maisde 5

N: 2523 Entrevistas/1° Trimestre 2014

Figura 07 - Antecedéncia de chegada
para o voo - Doméstico

“%

N: 1274 Entrevistas/1° Trimestre 2014

m 1h a 1h e 30min
m 1h e 30min a 2h
® 2h a 2h e 30min
m 2h e 30min a 3h
B 30minalh
B Mais de 3h

Figura 08 - Antecedéncia de chegada
para o voo - Internacional

M 1h a 1h e 30min

4% 6%

2%

® 1h e 30min a 2h
¥ 2h a 2h e 30min
H 2h e 30min a 3h
®30min a1h

0% = Mais de 3h

N: 1249 Entrevistas/1° Trimestre 2014
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Figura 09 - Comparativo entre 1° trimestre 2013 e 1° trimestre 2014

-40%
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Indicador

Transp publico

Média

2,46

elemento

Média do Numero de
ENSIES

180

Média

2,56

Média do
elemento

Numero de
ESES

202

Média

Média do
elemento

Ndmero de
amostras

212

Instal. estacionamento 2,38 136 2,00 144 2,20 173
Custo estacionamento 1,73 128 1,51 142 1,72 174
Acesso Disponib.carrinhos bagagem 3,50 2 206 2,79 255 197 2,79 249 226
Disponib. meio-fio 2,52 195 2,29 181 2,25 226
Disponib. de taxi 4,01 7 4,18 40 3,63 67
Tempo fila check-in autoatend. 3,48 127 3,47 146 3,52 151
. Tempo fila check-in guiche 3,29 178 3,10 163 2,86 160

Check in —— - 3,65 3,37 3,26
Eficiéncia func. check-in 3,86 180 3,47 163 3,30 161
Atend/cordialidade func check-in 3,99 180 3,45 163 3,38 160
Tempo fila emigracéo 2,80 97 2,98 107 2,79 103
Emigragdo Atend/cordialidade func emigracéo S 329 o 258 332 e SEs 321 Lo
Atend/cordialidade func insp seg 4,22 221 3,88 216 348 268
Inspecdo de seguranca Rigorinsp seg 408 4,03 221 383 383 216 346 3,41 265
Tempo fila insp seg 4,19 221 3,86 216 3,53 266
Sensagcéo protegido e seguro 3,62 776 3,75 867 3,19 874
Facilidade encontrar caminho no 4,11 776 4,21 866 3,81 876

arpt

Painéis info voos 4,23 776 4,25 866 3,95 874
Dist caminhada no terminal 3,95 776 4,08 864 3,79 873
Facilidade conexdes 3,95 716 4,08 807 3,88 844
Atend/cordialidade func do arpt 4,29 745 4,16 841 4,02 852
Instal. alimentagéo 3,36 756 3,65 852 3,28 851
Valor alimentagéo 1,85 742 2,13 843 1,93 839
Disponib. bancos/caixas 3,59 611 3,562 783 291 746

Instalagdo Aeroportuaria elet/cambio 3,559 355 3,13
Estabelec. comerciais 3,53 621 3,43 805 2,90 766
Valor produtos comerciais 1,87 578 2,08 711 1,75 721
Internet / Wi-Fi 3,43 448 2,62 449 1,93 464
Negdcios/Sala VIP 3,87 77 2,79 115 1,86 249
Disponib. WC 4,28 709 4,26 767 3,84 825
Limpeza WC 4,22 758 4,08 845 3,78 864
Conforto embarque 4,03 774 3,89 863 3,73 874
Veloc. restituigio de bagagem 3,16 104 3,38 53 2,88 91
Integridade bagagem 3,29 103 3,68 53 3,03 91
Limpeza geral do arpt 3,71 765 3,58 864 3,29 877
Ambiente Aeroporto Conforto térmico arpt 4,05 3,94 768 3,86 3,75 861 3,67 3,54 877
Conforto acustico arpt 4,05 765 3,81 859 3,65 875
. . Tempo fila imigracdo 3,61 28 3,44 9 3,06 18

Imigracao = — 4,09 4,07 3,64
Atend/cordialidade func imigragao 4,57 28 4,70 10 4,22 18
Tempo fila aduana 3,48 27 3,00 8 3,22 18

Aduana — 3,96 3,88 3,67
Atend/cordialidade func aduana 443 28 4,75 8 4,11 18
Satisfagéo geral arpt 3,81 770 3,69 860 3,58 877

Média geral dois indicadores (sem 3,57 3,46 3,16

sat.geral)




Aduana - (bens a declarar) Tempo médio em fila (min) 2,00 2,00 1,00
Aduana - (nada a declarar) Tempo médio em fila (min) 1,00 1,00 3,00
Brasileiros 4,00 9,00 | 14,00

Emigracao Tempo médio em fila (min) Estrangeiros | 1,00 | 13,00 | 12,00

Mista 0,00 5,00 0,00

Imigracéao Tempo médio em fila (min) 21,00 | 14,00 | 24,00
Restituicéo de bagagem - 12 bagagem Domesfuco 19,00 | 16,00 | 18,00

Bagagem Interngcu_)nal 20,00 | 21,00 | 20,00
Restituicao de bagagem - ultima bagagem Domesjuco 28,00 | 23,00 | 9,00

Internacional | 42,00 | 47,00 | 29,00

. . . . Domeéstico 8,00 | 13,00 | 15,00

Checkin Tempo medio em fila (min) Internacional | 14,00 | 23,00 | 25,00
Embarque Tempo médio em fila (min) Domesjuco 13,00 | 12,00 | 11,00
Internacional | 17,00 | 17,00 | 15,00

Inspecédo de Seguranca Tempo médio em fila (min) Domesjuco 1,00 1,00 3,00
Internacional | 1,00 3,00 3,00




[.3.9. AEROPORTO INTERNACIONAL DE VIRACOPOS - CAMPINAS (SBKP)

Figura 01 - Distribuicio Amostral

M Internacional

M Doméstico

N: 828 Entrevistas/1° Trimestre 2014

Figura 02 - Tipo de Transporte

m Privado
m Publico

m Conexdo

N: 828 Entrevistas/1° Trimestre 2014

Figura 03 - Meio de Transporte
Publico Utilizado

7% m Onibus
‘ m Qutro
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M Veiculo Alugado

N: 108 Entrevistas/1° Trimestre 2014

Figura 04 - Motivo de Viagem

M Lazer
m Qutro
‘ m Negocio
7%

N: 827 Entrevistas/1° Trimestre 2014

Figura 05 - Forma de Check-in

H Internet
M Balcd
o 1% 1% 490 alcio
29 m Check-in Eletrénico e Balcdo
M Conexdo

m Internet e Balcdo
B Check-in Eletrénico

m Check-in Eletrénico e Balcdo

m Check-in Eletrénico

N: 728 Entrevistas/1° Trimestre 2014

Figura 06 - Frequéncia de Viagem
(Utimos 15 meses)

m0az2
Hm3a5

M Maisde 5

N: 828 Entrevistas/1° Trimestre 2014

Figura 07 - Antecedéncia de chegada
para o voo - Doméstico

m 1h a 1h e 30min

m 1h e 30min a 2h

® 2h a 2h e 30min

® 2h e 30min a 3h

M 30min a 1h

M Mais de 3h

N: 728 Entrevistas/1° Trimestre 2014

Figura 08 - Antecedéncia de chegada
para o voo - Internacional

M 1h a 1h e 30min

3% 1% 6%

13% ® 1h e 30min a 2h

¥ 2h a 2h e 30min
1% H 2h e 30min a 3h
®30min a1h
= Mais de 3h

N: 100 Entrevistas/1° Trimestre 2014
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Figura 09 - Comparativo entre 1° trimestre 2013 e 1° trimestre 2014

-20%
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Indicador

Média

Média do Namero de

elemento

amostras

Média

Média do Numero de

elemento

amostras

Média

Média do Namero de

elemento

amostras

Transp publico 3,67 51 4,05 40 4,33 40
Instal. estacionamento 4,08 36 3,57 23 3,11 28
Custo estacionamento 3,27 30 2,76 21 2,07 27
Acesso Disponib.carrinhos bagagem 4,50 401 114 4,57 370 37 4,02 345 59
Disponib. meio-fio 4,25 117 3,60 48 3,59 79
Disponib. de taxi 4,29 31 3,64 22 3,61 18
Tempo fila check-in autoatend. 4,77 44 4,80 20 4,72 18
Checkin Tempo fila check-in guiche 4,28 454 2 5 459 20 Sl 4,62 o9
Eficiéncia func. check-in 4,45 ' 99 4,52 ' 46 4,72 ' 69
Atend/cordialidade func check-in 4,67 99 4,70 46 4,64 69
. " Tempo fila emigragéo 4,73 26 4,75 12 4,81 27
Emigracdo Atend/cordialidade func emigragéo 4,85 479 26 4,67 ar 12 452 487 27
Atend/cordialidade func insp seg 4,77 134 4,47 73 4,26 92
. Rigor insp seg 4,40 134 4,08 73 4,12 92
Inspegdo de seguranga Tempo fla insp seg 761 4,53 T3 426 4,28 73 228 417 2
Sensagéo protegido e seguro 4,35 358 4,33 202 4,01 267
Facilidade encontrar caminho no arpt 450 358 421 202 407 268
Painéis info voos 4,44 358 4,13 202 3,84 266
Dist caminhada no terminal 4,20 354 4,04 202 3,71 268
Facilidade conexdes 4,27 255 3,93 149 3,99 196
Atend/cordialidade func do arpt 4,58 324 4,25 157 4,26 228
Instal. alimentagdo 3,62 331 3,25 193 3,10 261
Valor alimentagdo 2,29 318 2,22 187 1,95 257
Disponib. bancos/caixas elet./cambio S 2% Sl =z Skl 233
Instalagdo Aeroportuaria 3,93 3,57 3,21
Estabelec. comerciais 3,57 271 3,35 172 2,76 246
Valor produtos comerciais 2,50 214 2,35 136 191 226
Internet / Wi-Fi 3,52 170 2,71 95 1,95 229
Negocios/Sala VIP 4,53 19
Disponib. WC 4,59 343 4,25 196 3,90 256
Limpeza WC 4,67 342 4,26 193 3,96 252
Conforto embarque 4,12 358 3,82 202 3,19 268
Veloc. restituicdo de bagagem 3,51 69 3,43 35 2,80 46
Integridade bagagem 3,96 69 3,88 34 3,70 46
Limpeza geral do arpt 4,65 358 4,33 202 4,07 268
Ambiente Aeroporto Conforto térmico arpt 433 442 358 426 422 202 389 383 268
Conforto acustico arpt 4,29 358 4,09 202 3,52 268
. . Tempo fila imigragéo 4,11 9 2,50 2 3,29 7
Imigracao Atend/cordialidade func imigragéo 4,78 a4 9 3,50 3.00 2 4,29 3.19 7
Aduana Tempo fla aduana 422 4,50 i 39 3,25 2 > 4,50 2
Atend/cordialidade func aduana 4,78 ' 9 3,50 ' 2 4,00 ' 2
Satisfagdo geral arpt 4,27 357 4,16 202 3,56 268
Média geral dois indicadores (sem 4,20 3,83 371

sat.geral)




Aduana - (bens a declarar) Tempo médio em fila (min) 0,00 0,00 0,00
Aduana - (nada a declarar) Tempo médio em fila (min) 1,00 1,00 3,00
Brasileiros 0,00 0,00 0,00

Emigracao Tempo médio em fila (min) Estrangeiros | 0,00 0,00 0,00

Mista 1,00 1,00 1,00

Imigracao Tempo médio em fila (min) 15,00 | 19,00 | 56,00

Domeéstico | 17,00 | 16,00 | 17,00
Internacional | 12,00 | 10,00 | 14,00

Restituicao de bagagem - 12 bagagem

Bagagem T
% Restituicao de bagagem - ultima bagagem Domesjuco 22,00 | 20,00 | 5,00
Internacional | 42,00 | 22,00 | 22,00
. . . . Domeéstico | 11,00 | 10,00 | 11,00
Checkin Tempo médio em fila (min) Internacional | 2,00 1.00 5.00
Embarque Tempo médio em fila (min) Domesjuco 4,00 2,00 4,00
Internacional| 0,00 | 17,00 | 15,00
~ .- . . Domeéstico 1,00 1,00 1,00

Inspecao de Seguranca Tempo médio em fila (min)

Internacional | 1,00 1,00 3,00




[.3.10. AEROPORTD INTERNACIONAL AUGUSTO SEVERD - NATAL (SBNT)

Figura 01 - Distribuicio Amostral

M Internacional

M Doméstico

N: 882 Entrevistas/1° Trimestre 2014

Figura 02 - Tipo de Transporte

7%
m Privado
m Publico
m Conexdo

N: 882 Entrevistas/1° Trimestre 2014

1%

Figura 03 - Meio de Transporte
Publico Utilizado
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’ m Outro
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M Veiculo Alugado

N: 380 Entrevistas/1° Trimestre 2014

Figura 04 - Motivo de Viagem

1% 5%

M Lazer
m Qutro

m Negocio

N: 881 Entrevistas/1° Trimestre 2014

1%

11%

Figura 05 - Forma de Check-in

H Internet

\’

1% 2% M Balcdo
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¥ Check-in Eletrdnico
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N: 599 Entrevistas/1° Trimestre 2014

Figura 06 - Frequéncia de Viagem
(Utimos 15 meses)
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N: 882 Entrevistas/1° Trimestre 2014

Figura 07 - Antecedéncia de chegada
para o voo - Doméstico

0%

M 1h a 1h e 30min

m 1h e 30min a 2h

N: 599 Entrevistas/1° Trimestre 2014

Figura 08 - Antecedéncia de chegada
para o voo - Internacional
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Figura 09 - Comparativo entre 1° trimestre 2013 e 1° trimestre 2014

-70% -60% -50% -40% -30% -20% -10% 0% 10% 20% 30% 40%
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10%
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Valor produto comercia 31%

Instalacdes para aimentacdo

Atendimento e cordialidade dos funcionarios do controle aduaneiro -31%
Atendimento e cordialidade dos funcionar ios do controle de migracdo -30%
Tempode espera nafila do controle aduaneiro
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Valor almentaco

11%

Inter net/Wi-Fi -28%
Negocios/SadaVIP | -579%




Indicador

Transp publico

Média
4,61

Média do Numero de

elemento

amostras

Média
4,50

Média do Numero de

elemento

amostras
117

Média

4,47

Média do Nuamero de

elemento

amostras
135

Instal. estacionamento 4,60 5 3,48 23 3,70 10
Custo estacionamento 3,60 5 3,32 22 3,70 10
Acesso - . . 4,41 4,17 4,27
Disponib.carrinhos bagagem 4,68 189 4,47 154 4,39 153
Disponib. meio-fio 4,93 266 474 222 4,80 241
Disponib. de taxi 4,02 46 4,53 45 4,57 30
Tempo fila check-in autoatend. 4,55 33 4,79 34 4,90 20
. Tempo fila check-in guiche 4,64 259 4,54 267 4,29 266
Checkin — 4,64 4,63 4,55
Eficiéncia func. check-in 4,71 271 4,61 267 4,50 266
Atend/cordialidade func check-in 4,68 270 4,58 267 4,53 266
Tempo fila emigragéo 3,93 73 4,51 77 4,48 77
Emigragao 4,03 4,51 4,43
grac Atend/cordialidade func emigracéo 22 & Gl o At vy
Atend/cordialidade func insp seg 4,54 275 4,49 272 4,59 273
. Rigor insp seg 4,49 277 4,45 272 4,50 273
Inspegdo de seguranga — 4,53 4,46 4,55
Tempo fila insp seg 4,53 277 4,46 272 4,59 273
Sensagao protegido e seguro 4,55 300 4,46 292 4,52 284
Facilidade encontrar caminho no 4,38 285 4,28 293 4,39 283
arpt
Painéis info voos 4,37 288 4,19 293 4,25 279
Dist caminhada no terminal 441 290 431 293 4,43 282
Facilidade conexdes 4,36 274 4,19 252 4,32 235
Atend/cordialidade func do arpt 4,57 295 4,55 287 4,60 285
Instal. alimentagéo 3,31 181 3,11 171 3,04 162
Valor alimentagao 2,60 172 2,62 171 2,71 163
Disponib. bancos/caixas 3,54 35 3,98 48 4,10 49
Instalagdo Aeroportuaria elet/cambio 3,65 3,50 3,75
Estabelec. comerciais 3,31 64 3,39 77 3,93 76
Valor produtos comerciais 2,81 62 3,14 72 3,64 73
Internet / Wi-Fi 1,86 50 1,62 76 2,27 82
Negdcios/Sala VIP 3,00 1 1,67 6
Disponib. WC 3,86 212 3,45 208 3,39 232
Limpeza WC 3,83 213 3,47 209 3,37 233
Conforto embarque 4,08 298 3,74 292 3,82 284
Veloc. restituigdio de bagagem 3,86 238 3,91 222 3,85 219
Integridade bagagem 3,85 239 391 222 391 219
Limpeza geral do arpt 4,38 300 4,20 294 4,34 288
Ambiente Aeroporto Conforto térmico arpt 4,36 4,37 300 4,17 4,20 294 432 4,33 288
Conforto acdstico arpt 4,38 300 4,23 294 4,35 284
. ~ Tempo fila imigrag&o 2,39 64 3,12 49 3,12 42
Imigragao — — 2,42 3,13 3,11
Atend/cordialidade func imigragéo 2,45 64 3,13 47 3,10 42
Tempo fila aduana 2,34 64 3,20 49 3,10 42
Aduana — 2,39 3,17 3,10
Atend/cordialidade func aduana 2,44 64 3,14 49 3,10 42
Satisfagéo geral arpt 4,38 300 4,16 294 4,27 288
Média geral dois indicadores (sem
g ¢ 3,9 3,88 4,01

sat.geral)




Aduana - (bens a declarar) Tempo médio em fila (min) 10,00 | 0,00 0,00
Aduana - (nada a declarar) Tempo médio em fila (min) 3,00 2,00 5,00
Brasileiros 5,00 6,00 4,00

Emigracao Tempo médio em fila (min) Estrangeiros | 6,00 5,00 6,00

Mista 5,00 6,00 6,00

Imigracao Tempo médio em fila (min) 16,00 | 13,00 | 22,00

o a Doméstico | 6,00 6,00 6,00

sagagern Restituicao de bagagem - 12 bagagem Interngcic_)nal 4.00 5.00 4.00
Restituicao de bagagem - ultima bagagem Domesjuco 20,00 | 18,00 | 14,00

Internacional | 23,00 | 22,00 | 20,00

. L . . Domeéstico 9,00 | 10,00 | 13,00

Checkin Tempo medio em fila (min) Internacional | 15,00 | 17,00 | 27,00
Embarque Tempo médio em fila (min) Domesjuco 21,00 | 20,00 | 22,00
Internacional | 20,00 | 19,00 | 18,00

Inspecao de Seguranca Tempo médio em fila (min) Domesjuco 3,00 2,00 2,00
Internacional | 5,00 5,00 4,00




[.3.11. AEROPORTO INTERNACIONAL SALGADO FILHO- PORTO ALEGRE (SBPA)

Figura 01 - Distribuicio Amostral
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Figura 09 - Comparativo entre 1° trimestre 2013 e 1° trimestre 2014
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Indicador . Média do NGmero de Média do  NUmero de Média do  Namero de

elemento ~ amostras Vedia elemento  amostras Vedia elemento = amostras

Transp publico 4,38 125 4,12 112 4,11 100

Instal. estacionamento 3,58 50 3,50 24 3,56 36

Acesso Custo estacionamento 3,14 303 42 2,83 381 23 2,94 382 32

Disponib.carrinhos bagagem 4,48 175 4,46 132 4,47 133

Disponib. meio-fio 3,81 221 3,96 227 3,93 237

Disponib. de taxi 4,21 136 3,99 92 3,93 108

Tempo fila check-in autoatend. 4,54 101 4,55 66 4,53 107

. Tempo fila check-in guiche 4,29 171 4,32 151 4,30 121
Checkin 4,56 4,56 4,54

Eficiéncia func. check-in 4,63 171 4,65 151 4,60 121

Atend/cordialidade func check-in 4,77 171 4,72 151 4,73 121

) . Tempo fila emigragéo 4,41 69 4,54 81 4,60 68
Emigracao — - 4,56 4,60 4,55

Atend/cordialidade func emigragao 4,71 69 4,65 81 4,50 68

Atend/cordialidade func insp seg 4,52 261 4,55 256 4,57 256

. Rigor insp seg 432 258 442 255 4,49 255
Inspegdo de seguranga — 4,43 4,49 4,52

Tempo fila insp seg 4,56 261 4,54 256 4,55 256

Sensacéo protegido e seguro 433 360 4,45 337 4,46 299

Facilidade encontrar caminho no arpt 431 362 4,41 338 4,43 300

Painéis info voos 4,18 358 4,26 335 4,10 295

Dist caminhada no terminal 4,45 362 4,51 338 4,36 300

Facilidade conexdes 4,24 176 4,30 165 4,15 111

Atend/cordialidade func do arpt 4,50 265 4,10 267 4,24 278

Instal. alimentagao 3,67 320 3,26 319 3,44 280

Valor alimentagéo 2,57 321 2,28 303 2,38 272

Disponib. bancos/caixas elet./cambio 3,96 256 3,85 256 3,74 223

Instalagdo Aeroportuaria Estabelec. comerciais 3,77 3,81 265 3,41 3,86 282 3,45 3,67 254

Valor produtos comerciais 2,97 232 2,85 247 2,59 228

Internet / Wi-Fi 2,85 149 3,28 102 2,67 112

Negocios/Sala VIP 3,26 43 5,00 3 2,81 27

Disponib. WC 4,08 336 4,26 316 4,13 290

Limpeza WC 4,08 327 4,20 303 4,14 287

Conforto embarque 4,11 361 4,16 337 4,09 300

Veloc. restituicdo de bagagem 3,76 201 3,39 166 3,58 176

Integridade bagagem 4,06 201 416 167 4,06 178

Limpeza geral do arpt 4,44 359 4,57 336 4,46 299

Ambiente Aeroporto Conforto térmico arpt 3,92 4,16 361 4,50 4,41 337 4,47 4,36 300

Conforto aclstico arpt 4,12 359 4,18 337 4,16 300

. ~ Tempo fila imigragdo 3,69 49 3,50 32 3,79 39
Imigracdo = 3,90 3,73 3,83

Atend/cordialidade func imigrag&o 4,10 48 3,97 30 3,87 39

Tempo fila aduana 3,98 46 4,00 22 3,88 40

Aduana Atend/cordialidade func aduana 4,09 403 46 3,91 3.95 22 3,90 3.89 40

Satisfagdo geral arpt 4,02 361 4,01 338 4,07 300

Média geral dois indicadores (sem sat.geral) 4,05 4,06 3,98




Aduana - (bens a declarar) Tempo médio em fila (min) 0,00 | 11,00 | 5,00
Aduana - (nada a declarar) Tempo médio em fila (min) 9,00 0,00 0,00
Brasileiros 0,00 0,00 0,00

Emigracao Tempo médio em fila (min) Estrangeiros | 0,00 0,00 0,00

Mista 4,00 2,00 1,00

Imigracao Tempo médio em fila (min) 10,00 | 9,00 | 12,00

Domeéstico | 11,00 | 11,00 | 10,00
Internacional | 14,00 | 12,00 | 12,00

Restituicao de bagagem - 12 bagagem

Bagagem T
% Restituicao de bagagem - ultima bagagem Domesjuco 20,00 | 20,00 | 8,00
Internacional | 27,00 | 20,00 | 9,00
. . . . Domeéstico | 23,00 | 5,00 7,00
Checkin Tempo médio em fila (min) Internacional | 12.00 | 10,00 | 8.00
Embarque Tempo médio em fila (min) Domesjuco 11,00 | 10,00 | 10,00
Internacional | 9,00 | 12,00 | 10,00
- . . . Domeéstico 7,00 1,00 1,00

Inspecao de Seguranca Tempo médio em fila (min)

Internacional | 12,00 3,00 1,00




.3.12. AEROPORTD INTERNACIONAL GILBERTO FREIRE - RECIFE (SBRF)
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Figura 09 - Comparativo entre 1° trimestre 2013 e 1° trimestre 2014
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Indicador

Transp publico

Média
3,87

Média do Numero de

elemento

amostras
166

Média
3,69

Média do Numero de

elemento

amostras
166

Média
3,71

Média do Nuamero de

elemento

amostras
156

Instal. estacionamento 3,51 69 3,63 73 3,89 80
Acesso Custo estacionamento 2,40 374 50 2,48 366 61 3,02 382 63
Disponib.carrinhos bagagem 4,64 229 4,53 203 453 215
Disponib. meio-fio 4,00 253 3,86 226 3,85 243
Disponib. de taxi 4,00 62 3,76 72 3,92 66
Tempo fila check-in autoatend. 4,23 43 4,69 32 4,62 26
Checkin Tempo fila check-in guiche 3,95 427 173 4,00 433 164 4,13 440 189
Eficiéncia func. check-in 4,38 173 4,24 164 4,35 ’ 189
Atend/cordialidade func check-in 4,54 173 4,38 164 4,52 188
Tempo fila emigragéo 4,49 67 4,58 59 4,63 67
Emigragdo Atend/cordialidade func emigracéo 50 44 & 2 458 22 L 408 &
Atend/cordialidade func insp seg 4,49 270 4,52 253 4,38 270
Inspegdo de seguranca Rigorinsp seg 429 432 266 421 429 254 432 430 266
Tempo fila insp seg 4,34 271 4,26 255 4,32 ’ 271
Sensacao protegido e seguro 4,16 368 4,16 343 4,17 343
Facilidade encontrar caminho no 4,22 371 4,24 349 4,22 346
arpt

Painéis info voos 3,99 362 3,95 345 3,95 345
Dist caminhada no terminal 4,19 343 3,96 332 4,07 328
Facilidade conexdes 4,09 134 3,78 135 3,80 104
Atend/cordialidade func do arpt 4,35 331 4,18 312 4,26 315
Instal. alimentag&o 3,63 317 3,54 286 3,57 278
Valor alimentagao 2,52 317 2,39 294 2,34 283
Disponib. bancos/caixas 3,68 241 3,74 249 3,68 242

Instalagdo Aeroportuaria elet/cambio 3,70 357 3,60
Estabelec. comerciais 3,85 308 3,64 275 3,71 280
Valor produtos comerciais 247 262 2,43 237 2,38 252
Internet / Wi-Fi 2,93 166 2,72 193 2,85 183
Negdcios/Sala VIP 3,58 57 3,57 47 3,74 39
Disponib. WC 4,01 354 3,90 333 3,92 326
Limpeza WC 3,67 349 3,65 325 3,74 320
Conforto embarque 4,03 371 3,80 349 3,88 345
Veloc. restituicdo de bagagem 3,62 95 3,45 104 3,47 101
Integridade bagagem 4,04 94 3,76 103 3,65 101
Limpeza geral do arpt 4,33 369 4,23 349 4,24 347
Ambiente Aeroporto Conforto térmico arpt 4,27 4,25 371 4,07 4,07 349 4,11 4,14 347
Conforto acdstico arpt 4,16 370 3,90 349 4,06 346
. ~ Tempo fila imigracéo 3,63 8 3,00 4 4,00 2

Imigragao — — 3,75 3,25 4,00

Atend/cordialidade func imigracéo 3,88 3,50 4,00

Tempo fila aduana 3,88 3,00 3,50 2

Aduana — 3,88 3,25 3,25

Atend/cordialidade func aduana 3,88 3,50 3,00
Satisfagéo geral arpt 4,08 371 3,98 349 4,06 347
Média geral dois indicadores (sem 3,02 3,79 3,88

sat.geral)




Aduana - (bens a declarar) Tempo médio em fila (min) 0,00 0,00 0,00
Aduana - (nada a declarar) Tempo médio em fila (min) 0,00 0,00 0,00
Brasileiros 5,00 4,00 0,00

Emigracao Tempo médio em fila (min) Estrangeiros | 0,00 0,00 0,00

Mista 0,00 0,00 0,00

Imigracao Tempo médio em fila (min) 7,00 | 12,00 | 13,00

Domeéstico | 10,00 | 9,00 9,00
Internacional | 12,00 | 12,00 9,00

Restituicao de bagagem - 12 bagagem

Bagagem T
o Restituicao de bagagem - ultima bagagem Domesjuco 23,00 | 23,00 | 13,00
Internacional | 34,00 | 35,00 | 29,00
. , . . Doméstico | 12,00 | 12,00 | 11,00
Checkin Tempo médio em fila (min) Internacional | 7,00 5.00 8.00
Embarque Tempo médio em fila (min) Domesjuco 16,00 | 12,00 | 13,00
Internacional | 21,00 | 20,00 | 21,00
~ .- . . Domeéstico 2,00 1,00 1,00

Inspecao de Seguranca Tempo médio em fila (min)

Internacional | 10,00 | 12,00 | 12,00




[.3.13. AEROPORTD SANTOS DUMONT- RIO DE JANEIRD (SERJ)

Figura 01 - Tipo de Transporte
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Figura 09 - Comparativo entre 1° trimestre 2013 e 1° trimestre 2014
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Indicador Média do Numero de Média do  Numero de Média do Numero de

Media elemento amostras Media elemento amostras Vedia elemento =~ amostras
Transp publico 3,83 221 3,39 199 3,30 165
Instal. estacionamento 2,38 24 3,00 42 4,25 55
Custo estacionamento 1,76 25 1,70 43 2,58 55
Acesso Disponib.carrinhos bagagem 4,01 317 164 3,83 312 137 4,16 351 192
Disponib. meio-fio 4,01 323 3,88 251 3,91 241
Disponib. de taxi 3,02 254 2,90 221 2,84 164
Tempo fila check-in autoatend. 4,34 106 434 136 4,22 104
Tempo fila check-in guiche 4,11 301 4,21 208 4,12 203
Check in ——— - 4,31 4,28 4,13
Eficiéncia func. check-in 4,39 301 4,27 208 411 203
Atend/cordialidade func check-in 4,40 300 4,28 208 4,09 203
Atend/cordialidade func insp seg 4,59 327 4,32 257 4,29 247
Rigorinsp seg 4,55 330 4,31 257 4,29 247
Inspecdo de seguranca Tempo fila insp seg 4,59 448 330 433 419 257 4,28 417 247
Sensacéo protegido e seguro 4,12 357 3,81 255 3,81 241
Facilidade encontrar caminho no arpt 4,31 360 4,03 259 4,13 248
Painéis info voos 4,32 360 3,98 259 4,18 247
Dist caminhada no terminal 4,56 360 4,44 259 4,38 247
Facilidade conexdes 4,44 45 4,50 6 3,97 30
Atend/cordialidade func do arpt 4,48 357 4,15 259 4,17 248
Instal. alimentagéo 3,30 352 2,67 258 2,40 247
Valor alimentacéo 1,54 334 1,57 254 1,43 233
Disponib. bancos/caixas elet./cambio 2,98 156 3,26 101 3,39 120
Instalagdo Aeroportuaria — 3,73 3,64 3,63
Estabelec. comerciais 3,20 176 291 109 3,10 117
Valor produtos comerciais 2,49 168 2,25 108 2,74 101
Internet / Wi-Fi 1,88 93 1,88 64 3,16 55
Negocios/Sala VIP 3,88 8 5,00 1 4,00 63
Disponib. WC 4,73 353 4,49 259 4,30 238
Limpeza WC 4,64 352 4,44 259 4,24 242
Conforto embarque 4,12 359 3,91 259 3,87 243
Veloc. restituicdo de bagagem 4,20 265 4,20 247 4,27 176
Integridade bagagem 4,25 265 4,20 247 4,02 172
Limpeza geral do arpt 4,45 360 4,21 259 4,08 247
Ambiente Aeroporto Conforto térmico arpt 4,22 4,32 360 4,08 412 259 4,06 4,07 247
Conforto acustico arpt 4,28 360 4,05 259 4,06 247
Satisfagao geral arpt 3,92 360 3,70 259 3,74 246
Média geral dois indicadores (sem
sat.geral) 3,83 3,73 3,77




Aduana - (bens a declarar) Tempo medio em fila (min) - - -
Aduana - (nada a declarar) Tempo meédio em fila (min) - - -
Brasileiros - - -

Emigracao Tempo médio em fila (min) Estrangeiros - - -

Mista - - -

Imigracao Tempo médio em fila (min) - - -

Domeéstico | 19,00 | 20,00 | 21,00
Internacional - - .

Restituicao de bagagem - 12 bagagem

Bagagem PR e Domeéstico | 23,00 | 24,00 | 4,00
Restituicao de bagagem - ultima bagagem :

Internacional - - -

Checkin Tempo médio em fila (min) Domespco 12,00 | 700 | 6,00
Internacional - - -

Embarque Tempo médio em fila (min) Domestico_, 20,00 | 22,00 | 21,00
Internacional - - -

Inspecéo de Seguranca Tempo médio em fila (min) Domestico | 1,00 | 2,00 | 1,00

Internacional - - -




.3.14. AEROPORTO CONGONHAS- SAD PAULO (SBSP)

Figura 01 - Tipo de Transporte
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Figura 03 - Motivo de Viagem
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Figura 09 - Comparativo entre 1° trimestre 2013 e 1° trimestre 2014
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Indicador Média do Numero de Média do Ntmero de Média do Numero de

Média Média Média
elemento = amostras elemento = amostras elemento = amostras
Transp publico 3,65 31 3,25 40 3,75 59
Instal. estacionamento 4,83 6 2,17 6 2,00
Custo estacionamento 2,20 5 1,25 4 1,40
Acesso Disponib.carrinhos bagagem 4,96 414 45 4,89 338 57 4,93 350 70
Disponib. meio-fio 4,92 38 4,84 69 4,80 83
Disponib. de taxi 4,27 15 3,90 20 4,10 29
Tempo fila check-in autoatend. 4,94 33 4,89 28 4,93 40
Tempo fila check-in guiche 5,00 9 4,93 15 4,20 20
Check in ——— - 4,94 4,69 4,64
Eficiéncia func. check-in 491 11 4,47 17 474 23
Atend/cordialidade func check-in 491 11 4,47 17 4,70 23
Atend/cordialidade func insp seg 4,84 55 491 87 491 99
Rigorinsp seg 4,73 55 4,79 86 4,61 99
Inspecao de seguranca Tempo fila insp seg 4,89 4.80 55 491 487 86 4,87 479 99
Sensacéo protegido e seguro 4,75 248 4,86 235 4,76 247
Facilidade encontrar caminho no arpt 4,67 246 4,77 239 4,83 246
Painéis info voos 4,46 245 4,42 235 4,46 245
Dist caminhada no terminal 4,23 248 4,18 237 4,22 248
Facilidade conexdes 4,63 208 4,51 180 4,34 175
Atend/cordialidade func do arpt 4,89 232 478 239 4,62 243
Instal. alimentagéo 3,28 222 2,97 228 2,80 236
Valor alimentagéo 1,18 242 1,13 234 1,35 245
Disponib. bancos/caixas elet./cambio 3,80 65 2,89 100 3,04 113
Instalagdo Aeroportuaria — 3,67 3,57 3,70
Estabelec. comerciais 3,73 190 3,45 206 3,89 216
Valor produtos comerciais 1,26 179 1,19 150 1,10 176
Internet/ Wi-Fi 2,25 57 1,71 76 2,12 67
Negdcios/Sala VIP 2,50 2 3,50 6 4,60 5
Disponib. WC 4,49 247 4,49 231 4,55 229
Limpeza WC 4,37 243 4,50 234 4,39 226
Conforto embarque 4,65 248 451 234 4.44 246
Veloc. restituicdo de bagagem 3,72 25 3,23 35 3,58 50
Integridade bagagem 4,24 25 451 35 4,48 50
Limpeza geral do arpt 4,82 247 4,70 239 4,63 248
Ambiente Aeroporto Conforto térmico arpt 4,42 458 247 4,00 4,07 239 4,09 4,12 247
Conforto acustico arpt 451 247 3,50 238 3,64 248
Satisfacdo geral arpt 3,95 246 3,72 232 3,84 245
Média geral dois indicadores (sem
sat.geral) 4,11 3,87 3,94




Aduana - (bens a declarar) Tempo medio em fila (min) - - -
Aduana - (nada a declarar) Tempo meédio em fila (min) - - -
Brasileiros - - -

Emigracao Tempo médio em fila (min) Estrangeiros - - -

Mista - - -

Imigracao Tempo médio em fila (min) - - -

Domeéstico | 15,00 | 12,00 | 12,00
Internacional - -

Restituicao de bagagem - 12 bagagem

Pagagem TR -~ Doméstico | 18,00 | 15,00 | 2,00
Restituicao de bagagem - ultima bagagem :

Internacional - - -

Checkin Tempo médio em fila (min) Domespco 600 | 500 | 6,00
Internacional - - -

Embarque Tempo médio em fila (min) Domesjuco 13,00 | 12,00 | 10,00
Internacional - - -

Inspecéo de Seguranca Tempo médio em fila (min) Domestico | 1,00 | 1,00 | 1,00

Internacional - - -




1.3.15. AEROPORTO INTERNACIONAL LUIZ EDUARDD MAGALHAES - SALVADOR (SBSV)
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Figura 09 - Comparativo entre 1° trimestre 2013 e 1° trimestre 2014
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Indicador

Média

Média do Numero de

elemento

amostras

Média

Média do Numero de

elemento

amostras

Média

Média do
elemento

NGmero de
EIES

Transp publico 2,85 119 2,98 123 3,09 109
Instal. estacionamento 3,07 73 3,35 79 3,56 68
Custo estacionamento 2,51 68 2,49 78 2,62 66
Acesso - - - 3,30 3,32 3,53
Disponib.carrinhos bagagem 4,26 180 419 161 4,30 152
Disponib. meio-fio 2,99 200 2,98 185 3,53 171
Disponib. de taxi 4,14 79 3,93 86 4,10 58
Tempo fila check-in autoatend. 4,04 45 447 32 4,35 37
. Tempo fila check-in guiche 3,44 169 3,63 153 4,19 143
Checkin —— - 3,93 4,16 4,41
Eficiéncia func. check-in 4,13 169 4,26 152 4,51 143
Atend/cordialidade func check-in 4,10 167 4,27 153 4,59 143
. . Tempo fila emigragdo 4,51 67 4,58 62 4,72 67
Emigracdao = 4,54 4,60 4,72
Atend/cordialidade func emigragéo 4,57 67 4,61 62 4,73 67
Atend/cordialidade func insp seg 441 208 4,28 190 4,43 174
. Rigorinsp seg 4,30 208 4,28 191 4,42 173
Inspegdo de seguranga — 4,24 4,16 4,33
Tempo fila insp seg 4,13 208 3,98 191 4,18 174
Sensagéo protegido e seguro 412 397 4,10 378 4,28 359
Facilidade encontrar caminho no arpt 421 398 418 379 443 358
Painéis info voos 4,01 397 4,03 376 4,15 357
Dist caminhada no terminal 3,97 397 3,94 380 4,19 357
Facilidade conexdes 4,09 238 3,95 216 4,19 216
Atend/cordialidade func do arpt 441 388 4,22 369 4,47 346
Instal. alimentagéo 3,48 375 3,54 353 3,59 328
Valor alimentag&o 2,53 365 2,37 342 2,47 314
Disponib. bancos/caixas elet./cambio 4D 22y Sl 2 Sife 198
Instalagdo Aeroportuaria 3,47 3,43 3,62
Estabelec. comerciais 3,79 360 3,67 349 3,78 322
Valor produtos comerciais 2,70 315 2,49 302 2,66 283
Internet / Wi-Fi 2,49 124 2,51 142 246 87
Negdcios/Sala VIP 1,69 13 2,14 7 2,33 12
Disponib. WC 3,74 385 3,77 363 3,97 350
Limpeza WC 3,63 378 3,71 360 4,05 347
Conforto embarque 3,70 398 3,67 380 3,96 359
Veloc. restituicdo de bagagem 3,19 102 2,98 116 351 98
Integridade bagagem 3,95 103 3,59 114 3,66 97
Limpeza geral do arpt 3,79 398 3,90 380 4,10 359
Ambiente Aeroporto Conforto térmico arpt 2,95 3,42 398 3,65 3,76 379 3,85 3,94 359
Conforto acustico arpt 3,51 396 3,73 380 3,85 359
. ~ Tempo fila imigragéo 3,55 20 3,58 19 3,31 16
Imigracao = — 4,00 3,82 3,59
Atend/cordialidade func imigragéo 4,45 20 4,05 19 3,88 16
Tempo fila aduana 4,29 17 4,27 15 4,31 16
Aduana - 4,32 4,27 4,19
Atend/cordialidade func aduana 4,35 17 4,27 15 4,07 15
Satisfagéo geral arpt 3,51 398 3,60 379 3,86 359
Média geral dois indicadores (sem
sat.geral) 3,69 3,70 3,86




Aduana - (bens a declarar) Tempo médio em fila (min) 0,00 0,00 0,00
Aduana - (nada a declarar) Tempo medio em fila (min) 0,00 0,00 0,00
Brasileiros 0,00 0,00 1,00

Emigracao Tempo médio em fila (min) Estrangeiros | 0,00 0,00 0,00

Mista 3,00 2,00 2,00

Imigracao Tempo médio em fila (min) 11,00 | 12,00 | 12,00

Domeéstico 9,00 10,00 | 10,00
Internacional | 8,00 11,00 | 10,00

Restituicao de bagagem - 12 bagagem

Sagagem Restituicdo de bagagem - ultima bagagem Domestico_} 21,00 | 21,00 | 10,00

Internacional | 47,00 | 45,00 | 35,00

: - . : Domeéstico | 27,00 | 19,00 | 15,00

Checkin Tempo medio em fila (min) Internacional | 25,00 | 34,00 | 24,00

Embarque Tempo médio em fila (min) Domésjuco 10,00 | 11,00 | 8,00

Internacional | 18,00 | 18,00 | 18,00

~ - . : Doméstico | 2,00 2,00 1,00
Inspecédo de Seguranca Tempo médio em fila (min)

Internacional | 8,00 12,00 6,00




