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INTRODUCAO

Desde 2013, a Secretaria Nacional de Aviag¢do Civil (SAC) realiza a
“Pesquisa Nacional de Satisfa¢do do Passageiro e de Desempenho Aeroportudrio”, a qual
avalia a experiéncia do passageiro em diversos itens de infraestrutura, atendimento e
servigos, bem como monitora o desempenho de diferentes processos aeroportudrios como
check-in, inspe¢do de seguranga, restituicdo de bagagens entre outros, nos principais
aeroportos do pais.

A realizagdo 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 administraco 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 relatdrio apresenta os resultados dos aeroportos que processaram até 5 milhGes de
passageiros em 2019, ao lado identificados. O resultado acumulado de todos os
aeroportos pesquisados pode ser verificado em relatério especifico, bem como o das
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demais categorias, ambos também disponibilizados pela SAC em seu sitio eletrénico. Y
A Pesquisa é composta por indicadores que avaliam a satisfa¢cdo do //L
passageiro com os processos e servigos aeroportudrios a ele oferecidos e também por it o
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indicadores que monitoram o tempo dos processos aos quais os passageiros sdo e/ FLORIMNGPG
submetidos. J =

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 satisfacéo geral com o aeroporto.

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




RESULTADOS GERAIS

SATISFACAO DO PASSAGEIRO aeroportos até 5 milhdes de passageiros

Evolugdo da satisfacdo geral do passageiro
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Média da satisfacdo geral dos passageiros — 12 trimestre de 2020
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RESULTADOS GERAIS

SATISFACAO DO PASSAGEIRO aeroportos até 5 milhdes de passageiros
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RESULTADOS INDICADORES

SATISFACAO DO PASSAGEIRO aeroportos até 5 milhdes de passageiros

AQUISICAO DA PASSAGEM
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RESULTADOS INDICADORES

SATISFACAO DO PASSAGEIRO aeroportos até 5 milhdes de passageiros

CHECK-IN

Processo de check-in

INSPECAO DE SEGURANCA

m Processo de inspecéio
i q de sequranca

452 4,55 4,55

- - - -

& <b°

4,54

4,43 4,46

4,39 i
-.....
/; .
@\

\'?/ @
F o




RESULTADOS INDICADORES

SATISFACAO DO PASSAGEIRO aeroportos até 5 milhdes de passageiros

ORGAOS PUBLICOS
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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 até 5 milhdes de passageiros

COMERCIO E SERVICOS
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RESULTADOS INDICADORES

SATISFACAO DO PASSAGEIRO aeroportos até 5 milhdes de passageiros

AMBIENTE AEROPORTUARIO
t Localizacdo e
deslocamento

Conforto da sala de
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RESULTADOS INDICADORES

SATISFACAO DO PASSAGEIRO aeroportos até 5 milhdes de passageiros

AMBIENTE AEROPORTUARIO

Internet disponibilizada
pelo aeroporto
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RESULTADOS INDICADORES

SATISFACAO DO PASSAGEIRO aeroportos até 5 milhdes de passageiros

RESTITUICAO DE BAGAGENS
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RESULTADOS INDICADORES

DESEMPENHO OPERACIONAL aeroportos até 5 milhdes 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 sdo aqueles estabelecidos
pela Agéncia Nacional de Aviagdo Civil (ANAC) nos Contratos de Concessdo’
firmados com as empresas responsdveis pela administragdo dos aeroportos
concedidos a iniciativa privada, pardmetros adotados no presente relatério
também para os aeroportos sob administragio da Empresa Brasileira de
Infraestrutura Aeroportudria (Infraero).

Os tempos de referéncia para os processos sob a responsabilidade
dos orgdos publicos (controle migratorio e controle aduaneiro) sdo 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¢bes 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 restituicio de bagagens) sGo 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 administragées aeroportudrias.

PARAMETROS DE REFERENCIA DE DESEMPENHO DOS
PROCESSOS AEROPORTUARIOS

B creciy
&[§] mseecho o securanca
gl resTTuIcko DE sacacem T
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RESULTADOS INDICADORES

DESEMPENHO OPERACIONAL aeroportos até 5 milhdes de passageiros

E Check-in Doméstico

98% 99% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Azul ¥

Manaus Cuiaba Floriandpolis Natal Maceiod Vitodria Belém Goiania

97% 97% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
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Linhas aéreas inteligentes

Natal Manaus Florianopolis Goiania Belém Maceié Cuiaba Vitéria




RESULTADOS INDICADORES

E Check-in Doméstico

95% 97% 99% 100% 100% 100% 100% 100%

2 LATAM

Manaus Natal Floriandpolis Goiania Belém Cuiaba Maceio Vitdria




RESULTADOS INDICADORES

DESEMPENHO OPERACIONAL aeroportos até 5 milhdes de passageiros

i | I Inspeg¢do de seguran¢a embarque doméstico

100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Goiania Maceid Manaus Belém Cuiaba Natal Florianopolis Vitdria

i | I Inspegdo de seguran¢a embarque internacional

100% 100% 100% 100%

22%

Maceio Manaus Natal Belém Florianopolis




RESULTADOS INDICADORES

DESEMPENHO OPERACIONAL aeroportos até 5 milhdes de passageiros

e ! Restitui¢do de bagagem Doméstica

98% 98% 99% 99% 100% 100% 100% 100%
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RESULTADOS INDICADORES

e ! Restitui¢do de bagagem Doméstica

85% 97% 98% 98% 99% 100% 100% 100%
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RESULTADOS INDICADORES

DESEMPENHO OPERACIONAL aeroportos até 5 milhdes 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 operagdes internacionais sob responsabilidade das cias. aéreas por'aeroporto,
ressaltando que as administra¢des aeroportudrias ndo sdo as responsdveis por tais processos.

E Check-in Internacional

99% 100% 100% 100% 100%

Manaus Natal Belém Florianopolis Maceio

’ ! Restituigcdo de bagagem Internacional

95% 100% 100% 100%

86%

Belém Manaus Natal Florianopolis Maceio




RESULTADOS INDICADORES

DESEMPENHO OPERACIONAL aeroportos até 5 milhdes de passageiros

Emigragdo

100% 100% 100% 100% 100%

Manaus Natal Belém Floriandpolis Maceiod
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RESULTADOS INDICADORES

DESEMPENHO OPERACIONAL aeroportos até 5 milhdes de passageiros

J
. l Aduana - Bens a declarar

100% 100% 100% 100% 100%

Belém Manaus Natal Floriandpolis Maceidé

Aduana - Nada a declarar

A

100% 100% 100% 100%

Florianopolis Manaus Natal Belém Maceidé
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