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INTRODUCAO

Desde 2013, a Secretaria Nacional de Aviacao Civil (SAC)
realiza a “Pesquisa de Satisfacdo do Passageiro e de Desempenho
Aeroportuario”, a qual avalia a experiéncia do passageiro em diversos
itens de infraestrutura, atendimento e servicos, bem como monitora o
desempenho de diferentes processos aeroportuarios como check-in,
inspecao de seguranca, restituicdo de bagagens entre outros, Nnos
principais aeroportos do pais.

A realizacao da pesquisa visa permitir o cumprimento das
acoes estratégicas definidas pelo Decreto n° 6.780, de 18 de fevereiro
de 2009, que aprova a Politica Nacional de Aviacdo Civil (PNAC), das
competéncias atribuidas ao Ministério da Infraestrutura (Minfra) e a
Secretaria Nacional de Aviacao Civil (SAC), por meio do Decreto n°
9.676 de 2 de janeiro de 2019, e ainda contribuir para o
desenvolvimento da gestao aeroportuaria € o aumento da capacidade
e eficiéncia da infraestrutura dos aeroportos do pais. Ela constitui a
principal atividade do Comité de Desempenho Operacional, criado no
ambito da Comissao Nacional de Autoridades Aeroportuarias, instituida
pelo Decreto n° 7.554 de 15 de agosto de 2011.

Constituindo um importante referencial para
administracao dos aeroportos pesquisados e incentivando a
competitividade entre estas unidades, a pesquisa também se presta a
balizar a insercao de novos procedimentos que possam aprimorar o
atendimento aos passageiros, aléem de dar transparéncia da qualidade
dos servicos aeroportudrios a sociedade.

A PESQUISA

METODOLOGIA

RESULTADOS GERAIS

RESULTADOS POR INDICADOR
DE SATISFACAO DO PASSAGEIRO

RESULTADOS POR INDICADOR
DE PROCESSOS AEROPORTUARIOS

A PESQUISA EM NUMEROS




A PESQUISA

A Pesquisa € coordenada por equipe técnica da SAC, e realizada pela Praxian Consultoria Ltda.,
empresa contratada pelo Ministério da Infraestrutura mediante licitacao publica para realizacao das coletas.
pesquisados passou a ser o volume

I ‘ ELEM
: RECIFE
de passageiros transportados no
ano anterior. Assim, passam a integrar NOLHI

o relatodrio os 20 aeroportos com maior
movimentacao no pais em 2017, responsaveis por 87%
do total de passageiros da aviacao regular transportados
no Brasil, somando 5 novos aeroportos aos 15 ja
pesquisados desde 2013.

Até dezembro de 2017, a
pesquisa abrangia 15 aeroportos,
selecionados em funcdo de sua utilizacao
na Copa do Mundo de 2014.
A partir de 2018 o critério para
escolha dos aeroportos a serem

FORTALEZA

NATAL

VITORIA

e) \GALEAO
SANTOS DUMONT

1 FLORIANOPOLIS

PORTO ALEGRE

No mapa ao lado apresentamos os 20
aeroportos pesquisados, bem como sua distribuicdao
territorial no pais. Os novos aeroportos incluidos na
pesquisa em 2018 estao identificados pela cor verde.




METODOLOGIA

A Pesquisa € composta por indicadores que avaliam a satisfacdo do passageiro com oOs
processos e servicos aeroportuarios a ele oferecidos e também por indicadores que monitoram o tempo dos
processos aos quais 0s passageiros sao submetidos.

A coleta de dados relacionados a satisfacao do passageiro consiste na realizacao de entrevista
presencial por meio de questionario padrao, com passageiros nas salas de embarque e desembarque dos
aeroportos pesquisados. As perguntas formuladas no questionario contemplam os indicadores listados na
pagina seqguinte, agrupados tematicamente, além de dados para composicdo do perfil dos entrevistados.
Ao fim do questionario, o passageiro ainda avalia sua satisfacdo geral com o aeroporto.

O entrevistado deve avaliar esses 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).

A distribuicdo amostral das entrevistas € realizada em funcdo do fluxo de passageiros nos
estratos domeéstico e internacional, considerando-se um intervalo de confianca de 95% e erro amostral
maximo de 5%. Essa estratificacao visa garantir a representatividade da amostra, sendo as coletas realizadas
nos horarios de maior fluxo de passageiros nos aeroportos, definidos em conjunto com os operadores
aeroportuarios, a fim de que seja obtida a opinido do passageiro no momento em que O aeroporto
apresenta maior concentracao de atividades em operacdo.

Os indicadores relativos aos processos aeroportuarios sao coletados mediante a utilizacdo de
técnica de observacdo direta, onde o pesquisador registra o horario de inicio e conclusao do processo

avaliado, aléem de outras informacdes relevantes para a gestdo aeroportuaria.




METODOLOGIA

Indicadores de Satistacdo do Passageiro

INFRAESTRUTURA AEROPORTUARIA

COMPANHIAS AEREAS

1 facilidade desembarque no meio-fio 25 tempo de fila no check-in (autoatendimento)
2 tempo de fila na inspecao de seguranca 26 tempo de fila no check-in (balcio)
3 confiabilidade da inspe¢do de seguranca 27 cordialidade e prestatividade dos funcionarios do check-in
4 cordialidade e prestatividade dos funcionarios da inspecao de seguranca 28 qualidade da informacéo prestada pela cia aérea
> qualidade da sinalizacdo do aeroporto 29 velocidade de restituicio de bagagem
6 disponibilidade e qualidade das informacées nos painéis de voo 30 integridade da bagagem
7 disponibilidade de tomadas
8 qualidade da internet / wi-fi disponibilizada pelo aeroporto
9 disponibilidade de sanitarios a A N
10 limpeza dos sanitarios ORGAOS PUBLICOS
11 disponibilidade de assentos na sala de embarque 31 tempo de fila na emigracao
12 sensacao de seguranca nas areas publicas do aeroporto 32 cordialidade dos funcionarios da emigracdao
13 limpeza geral do aeroporto 33 tempo de fila na imigracao
14 conforto térmico do aeroporto 34 cordialidade dos funcionarios da imigracdo
15 conforto acustico do aeroporto 35 tempo de fila da aduana
L 16 | qualidade da informac&o nos painéis das esteiras de restituicdo de bagagem J 36 cordialidade do funcionario da aduana
FACILIDADES AO PASSAGEIRO ’
17 qualidade das instalacées de estacionamento de veiculos TRANSPORTE PUBLICO
18 disponibilidade de vagas no estacionamento de veiculos | 37 | disponibilidade de transporte publico para o aeroporto
19 custo-beneficio do estacionamento de veiculos
20 quantidade e qualidade de lanchonetes e restaurantes
21 custo-beneficio dos produtos de lanchonetes e restaurantes CA
22 | disponibilidade e localizacdo de caixas eletronicos/casas de cambio/bancos SATISFA O GERAL
23 quantidade e qualidade de estabelecimentos comerciais DO PASSAGEIRO
24 custo-beneficio dos produtos comerciais




METODOLOGIA

Dados de perfil do entrevistado

Tipo de voo (domestico/internacional) '

Tipo de passageiro (embarcado/em conexdo) l

Meio de transporte utilizado para deslocamento até o aeroporto '
Motivo da viagem '

Forma de realizacao do Check-in I

Frequéncia de viagem nos ultimos 12 meses '

Tempo de antecedéncia de chegada para o voo '

Idade '

Renda Familiar l

Esta viajando sozinho? |

Numero de acompanhantes '

Quantas viagens fez partindo desse aeroporto nos ultimos 12 meses I
Escolaridade l




RESULTADOS GERAIS

No terceiro trimestre de 2019, a coleta de dados foi distribuida ao longo dos meses de julho,
agosto e setembro, totalizando 25.461 entrevistas. Desse total, foram realizadas 19.265 entrevistas com
passageiros de voos domesticos e 6.196 entrevistas com passageiros de voos internacionais, obtendo-se a
representatividade da populacao prevista estatisticamente.

Entre os dias 24 de agosto e 21 de setembro, as operacdes no Aeroporto Santos Dumont
sofreram limitacdo devido a obras em sua pista principal. Nesse periodo o Aeroporto do Galedo recebeu a
maior parte dos voos destinados ao Rio de Janeiro, registrando um crescimento de aproximadamente 73%
em sua movimentacao.

A seqguir, sao apresentados os resultados relativos ao perfil dos passageiros entrevistados.
Ressaltamos que os graficos abaixo representam o perfil da populacdo amostral das entrevistas € ndo
necessariamente o perfil dos usuarios dos aeroportos pesquisados.

01 -Tipo de voo 02 - Tipo de passageiro

® Embarcado no
aeroporto

m Doméstico

Internacional -
Em Conexao

N: 25461 Entrevistas/3° Trimestre de 2019 N: 16541 Entrevistas/3° Trimestre de 2019




RESULTADOS GERAIS

03 - Meio de transporte utilizado

04 - Motivo da viagem
para deslocamento até o aeroporto otivod g

706 1.7% 2,3%

0,4% 2%
® Privado
Onibus Lazer
Taxi = Negocio
Aplicativos
37,4% = Metrd ou trem u Lazer e Negocio
Veiculo alugado
12,3% J outro
= Transporte alternativo
m Qutro
N: 11046 Entrevistas/3° Trimestre de 2019 N: 16541 Entrevistas/3° Trimestre de 2019
05 - Forma de realizacdo do check-in 06 - Frequéncia de viagem nos
ultimos 12 meses
m Balcdo ® Primeira vez
Check-in eletrénico 2 a 3 vezes
Check-in eletrénico e balcdo 4 a5 vezes

Internet m6a 10 vezes

u Internet e balcdo Mais de 11 vezes

2%

N: 11046 Entrevistas/3° Trimestre de 2019 N: 16541 Entrevistas/3° Trimestre de 2019




RESULTADOS GERAIS

07 - Antecedéncia de chegada para
voo domeéstico

=30mina lh
Tha 1h30min
1h30min a zh

= 2h a 2h30min
2h30min a 3h

= Mais de 3h

N: 12792 Entrevistas/3° Trimestre de 2019

09 - Idade do entrevistado
2,4% 0,1%

6% m18a 25anos
26 a 35 anos
36 a 45 anos
35,5% m46 a 55 anos
56 a 64 anos
= Mais de 65 anos
= Ndo informou

N: 16541 Entrevistas/3° Trimestre de 2019

08 - Antecedéncia de chegada para
voo internacional

4%

30mina 1h

® Tha 1h30min

1Th30min a 2h

®2h a 2h30min

= 2h30min a 3h

Mais de 3h

N: 3743 Entrevistas/3° Trimestre de 2019

10 — Renda do entrevistado
2%

13% 7% T Até 1 salario minimo
De 1 a 2 salarios minimos
m De 2 a 4 salarios minimos
De 4 a 10 salarios minimos
= De 10 a 20 salarios minimos

® Acima de 20 salarios minimos

Ndao informou

N: 16541 Entrevistas/3° Trimestre de 2019




RESULTADOS GERAIS

11 - Viajando sozinho

mSim

Nao

N: 16541 Entrevistas/3° Trimestre de 2019

13 - Quantidade de viagens partindo do mesmo

aeroporto nos ultimos 12 meses

8%

® Primeira vez
2 a 3 vezes
4 a5 vezes

m6a 10 vezes

Mais de 11 vezes

N: 16541 Entrevistas/3° Trimestre de 2019

12 - Numero de acompanhantes

N: 6040 Entrevistas/3° Trimestre de 2019

1 pessoa
2 pessoas
3 pessoas

4 ou mais pessoas

14 — Escolaridade do entrevistado

36%

2% 40 105-0,05%

N: 16541 Entrevistas/3° Trimestre de 2019

= Analfabeto

= Ensino fundamental incompleto
Ensino fundamental completo

= Ensino médio incompleto
Ensino médio completo
Superior incompleto
Superior completo

= Especializacdo de nivel superior

= Mestrado

m Doutorado




RESULTADOS GERA/S

A sequir, apresentamos a media geral dos indicadores, agrupados conforme a divisao tematica
dos elementos apresentada anteriormente. Foi utilizada a seguinte escala de cores, conforme a nota media
atribuida ao indicador:

B a9 [ 22299 32399 [ 42499 [ s

15 - Média geral por agrupamento de indicadores

4,36 4,37 4,52 4,44
3,56
Infraestrutura Facilidades ao Orgéos Publicos Cia. Aérea Transporte Publico
Aeroportuaria Passageiro

N: 25461 Entrevistas/3° Trimestre de 2019




RESULTADOS GERAIS

A fim de permitir uma analise entre aeroportos com semelhancas operacionais e que
ponderasse suas respectivas grandezas fisicas, os aeroportos foram separados em categorias baseadas no
numero de passageiros processados por ano.

Dessa forma, foram definidas 3 categorias:
e Até 5 milhées de passageiros/ano;
« De 5 a 15 milhdes de passageiros/ano; e
* Acima de 15 milhdes de passageiros/ano.

Assim, considerando o numero de passageiros processados em 2018, distribuiu-se os aeroportos
nessas categorias, sendo obtidos os seguintes grupos:

Até 5 milhées de
passageiros/ano

Belém
Cuiaba
Florianopolis
Goiania
Maceio
Manaus
Natal
Vitoria

~

De 5 a 15 milhGes de
passageiros/ano

Campinas
Confins
Curitiba
Fortaleza
Porto Alegre
Recife
Salvador
Santos Dumont

e ™
Acima de 15 milhdes de

passageiros/ano
p
Brasilia
Congonhas
Galeao
Guarulhos
\_

.
/




RESULTADOS GERAIS

No grafico a sequir, € apresentada a frequéncia das notas atribuidas ao indicador de satisfacao geral.
Na proxima pagina observamos as notas atribuidas aos aeroportos, ordenados dentro das respectivas
categorias.

16 - Geral - Frequéncia das notas atribuidas ao indicador
satisfacao geral

53,3%

37.8%

7,1% ———
0,5% 1,2%

NOTAS 1 NOTAS 2 NOTAS 3 NOTAS 4 NOTAS 5

N: 25362 Entrevistas/3° Trimestre de 2019

Considerando a frequéncia das notas de Satisfacao Geral iguais a 4 ou 5, observamos que 921%

dos passageiros avaliaram os aeroportos como bons ou muito bons no ultimo trimestre.




RESULTADOS GERA/S

17 - Satisfacdo geral do
passageiro - categoria até 5
milh&es pax/ano

18 - Satisfacdo geral do
passageiro - categoria de 5 a
15 milhées pax/ano

19 - Satisfacdo geral do
passageiro - categoria acima
de 15 milhdes de pax/ano

Florianopolis  Belém Cuiaba Natal

N: 8601 Entrevistas/3° Trimestre de 2019

Manaus

Goiania

Maceid Vitoria

Salvador Recife ~ Porto Alegre Fortaleza

N: 9865 Entrevistas/3° Trimestre de 2019

Santos
Dumont

Confins

Curitiba Campinas

4,40

Guarulhos

N: 6896 Entrevistas/3° Trimestre de 2019

Congonhas

Galeao

Brasilia

Meédia da categoria
- e . .- w




RESULTADOS GERAIS

20 - Grafico da evolugdo de percepg¢ao do indicador satisfacao

10%

8%

6%

4%

2%

0%

geral-3° Tri/2019 x 3° Tri/2018

@ FLORIANOPOLIS

BELEM —g

FORTALEZA A

-2%

-4%

Variacdo da Satisfacdo Geral - 3° trimestre 2019 x 2018

-6%

3,70 3,80 3,90

SALVADOR \

P. ALEGRE BRASILIA GOIANIA
CONGONHAS S. DUMONT [ MACEI('?
) « VITORIA
T Q& CAvPINAS
GUARULHOS} L MANAUS CUR\ITIBA
NATAL QaLEAQ CONFINS

RECIFE

4,00 4,10 4,20 4,30 4,40 4,50 4,60 4,70 4,80 4,90 5,00

Satisfacao Geral do Passageiro - 3° trimestre 2019

21 - Evolugao da média da satisfagdo geral do passageiro

4,36

30 Trimestre 2018

4,39 4,39

40 Trimestre 2018

439 4,42

1° Trimestre 2019 2° Trimestre 2019 3o Trimestre de 2019




RESULTADOS GERAIS

A sequir, apresentamos as medias dos indicadores no trimestre de referéncia, conforme seu agrupamento.

INFRAESTRUTURA
AEROPORTUARIA

16 - QUALIDADE DA INFORM/’:\C;\O NOS PAINEIS DAS ESTEIRAS DE
RESTITUICAO DE BAGAGEM

4 - CORDIALIDADE E PRESTATIVIDADE DOS FUNCIONARIOS DA
INSPECAO DE SEGURANCA

3 - CONFIABILIDADE DA INSPECAO DE SEGURANCA
2 - TEMPO DE FILA NA INSPECAO DE SEGURANCA

13 - LIMPEZA GERAL DO AEROPORTO

12 - SENSACAO DE SEGURANCA NAS AREAS PUBLICAS DO
AEROPORTO

11 - DISPONIBILIDADE DE ASSENTOS NA SALA DE EMBARQUE
14 - CONFORTO TERMICO DO AEROPORTO

1 - FACILIDADE DE EMBARQUE / DESEMBARQUE NO MEIO-FIO
15 - CONFORTO ACUSTICO DO AEROPORTO

5 - QUALIDADE DA SINALIZACAO DO AEROPORTO

10 - LIMPEZA DOS SANITARIOS

6 - DISPONIBILIDADE E QUALIDADE DAS INFORMACOES NOS
PAINEIS DE VOO

9 - DISPONIBILIDADE DE SANITARIOS
7 - DISPONIBILIDADE DE TOMADAS

8 - QUALIDADE DA INTERNET / WI-FI

4,62
4,62
4,57
4,57
4,55
4,45
4,43
4,41
4,35
4,31
4,29
4,26
4,26
4,23
3,99

3,75

4 5




RESULTADOS GERAIS

FACILIDADES AO
PASSAGEIRO

17 - QUALIDADE DAS INST/—\LACOES DE
ESTACIONAMENTO DE VEICULOS

23 - QUANTIDADE E QUALIDADE DE
ESTABELECIMENTOS COMERCIAIS

18 - DISPONIBILIDADE DE VAGAS NO
ESTACIONAMENTO DE VEICULOS

20 - QUANTIDADE E QUALIDADE DE
LANCHONETES/RESTAURANTES

22 - DISPONIBILIDADE E LOCALIZACAO DE
BANCOS/CAIXAS ELETRONICOS/CASAS DE CAMBIO

24 - CUSTO-BENEFICIO DOS PRODUTOS COMERCIAIS

19 - CUSTO-BENEFICIO DO ESTACIONAMENTO

21 - CUSTO-BENEFICIO DOS PRODUTOS DE
LANCHONETES/RESTAURANTES

4,28

4,04

4,00

3,89

3,71

3,24

3,24

2,96

CIAs. AEREAS

27 - CORDIALIDADE E PRESTATIVIDADE DOS
FUNCIONARIOS DO CHECK-IN

25 - TEMPO DE FILA NO CHECK-IN (AUTOATENDIMENTO)

29 - VELOCIDADE DA RESTITUICAO DE BAGAGEM

30 - INTEGRIDADE DA BAGAGEM

28 - QUALIDADE DA INFORMACAO PRESTADA PELA CIA
AEREA

26 - TEMPO DE FILA NO CHECK-IN (GUICHE)

4,70

4,63

4,52

4,52

4,49

4,34




RESULTADOS GERAIS

32 - CORDIALIDADE DOS FUNCIONARIOS DA

EMIGRACAO 4,68
31 - TEMPO DE FILA NA EMIGRACAO 467
-— —
v .
V ' l ”’ 36 - CORDIALIDADE DO FUNCIONARIO DA ADUANA 4.65
34 - CORDIALIDADE DOS FUNCIONARIOS DA
IMIGRACAO 4,61
ORGAOS
PUBLICOS 35-TEMPO DE FILA DA ADUANA 450
33 - TEMPO DE FILA NA IMIGRACAO 417
5
37 - DISPONIBILIDADE DE TRANSPORTE PUBLICO
PARA O AEROPORTO 4,44

TRANSPORTE
PUBLICO




RESULTADQOS POR INDICADOR
DE SATISFACAO DO PASSAGEIRO

9 4.46 447 448 4,54 455 458 459 459 459 470 472 483

5
N 397 403 407 418 425 427 %3
4 3,51
3
2
1 — Facilidade de p — — 5 S N BN BN BN BN BN BN BN BN Ew Em Em mw .
& Ng “’bo (\\' A2 & & & (S'L‘ . \\/b R o’ & (b\ ,(\‘v && ® . ‘O/b 0 &
i SN O I S S RN PN £ & F Oy &L
Desembarque no meio-fio § o ¢ © & FFF S E S R AR RN,
© O & SAERE & &
& S 6 {(\o«

N: 8972 Entrevistas/3° Trimestre de 2019

5 416 425 433 442 444 449 451 453 450 459 461 467 468 468 471 472 473 476 477 479

X

3

2

s E = E E =E = = = = =& & B E = =E B B =B =B |
2 — Tempo de fila na R &@\ FELS PSR STEFCE LSS
inspecéo de seguranca PR AR G i\é@c’ o <F

N: 12079 Entrevistas/3° Trimestre de 2019

435 446 449 450 4,51 453 454 455 456 456 459 459 4,60 4,62 4,62 464 4,66 4,66 4,68 470

5

4

3

2
3 — Confiabilidade da ]@T:T?T:«T\TT?TTTT@_T_TTT
I z ¢ F S FE S E G S
inspecao de seguranca 00@00 ISC O NC (@(\OQ & ¥ L 000 Q‘h\e & ¢ S

& S

N: 11983 Entrevistas/3° Trimestre de 2019




RESULTADQOS POR INDICADOR
DE SATISFACAO DO PASSAGEIRO

4,47 448 4,53 4,56 4,56 4,58 4,58 4,60 4,63 4,63 464 4.64 464 464 465 4,67 4,68 4,69 4,72 477

5
4
3
2

4 - Cordialidade e ‘

AR N G R AN N NS S SRS SRR (R S R
- . - 7 = XN O @) NS > O ! . ) 2> r,b(\ (J@ N2 ®) NY Q O N
prestatividade dos funcionarios " © ¥ & & € @ 5 F & T & S ¢ & & & @&Q\
. o 9 S ) &
da inspe¢do de seguranc¢a ¢ <
N: 12069 Entrevistas/3° Trimestre de 2019
5 439 440 442 447 450 458 464 466
377 378 400 404 415 426 427 429 431 433 434 434 43
, 377 3,
3
2
. . . ~ ] —— N BN NS NS S NS BN BN NS DEED IEED IEED BEES BEEE NENN BEED DEED
5 - Qualidade da sinalizacao S £ P P TR LS E PP PP
P \} N\
do aeroporto NS FF S E T @S
R < &K > 5 (/O(\

N: 16188 Entrevistas/3° Trimestre de 2019

8 4,50 455 4.61

@ ° 4,18 419 420 421 423 424 429 429 433 434 440 440 447 44
4 371 372 388
L
1 3

2
6 - Disponibilidade e - e e e e e e e
- - ~ r N > O o ; P ) @ S @ & S
qualidade das informagées & F IS T E S TS T E
nos painéis de voo * R <€ ¥ o &

N: 16133 Entrevistas/3° Trimestre de 2019




RESULTADQOS POR INDICADOR
DE SATISFACAO DO PASSAGEIRO

> 4,17 4,18 4,19 426 431 435 461 _L72
5 379 381 383 387 397 403 409 413 4 - . . ’

4 344 356 366 37

3
2
. e —————————— .. . - .- . - = .
7—D|spon|b|||dadede S N P I I & & & K T & H P
& X Q;é @ &L & &P O*(\ a S q@c @(\’b & ¥ 4\&o & ~ Q\O S
tomadas & @;& 7 & ¢ e & N R N & O
<® © '
N: 12467 Entrevistas/3° Trimestre de 2019
5 418 423 4.29
389 396 399 407 % ’ ’
P S 4 [, 339 343 352 356 357 357 358 359 370 374 378 379
” 3
]
2
. . [ T T T T T T T T T T T T T T T T T T T ]
8 - Qualidade da internet / N - S I R
- - - - T R R P N\
wifi disponibilizada pelo DGR N AL R R R R PN P G
° & o S \o\@ ? & <
<

aeroporto
N: 7486 Entrevistas/3° Trimestre de 2019

4,61
> sgs 387 398 402 407 408 409 410 417 419 424 432 436 438 440 4,41 445 454 455
3
2
9 - Disponibilidade de [EENSI—— W . . . EE e = N N
A ¢ Ly 2 S ¢ o O e & o & > L L F
2 0O ¢ 8 ¢ Q@ O &S e S o & & & & &
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RESULTADQOS POR INDICADOR
DE SATISFACAO DO PASSAGEIRO
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RESULTADQOS POR INDICADOR
DE SATISFACAO DO PASSAGEIRO
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RESULTADOS POR INDICADOR
DE SATISFACAO DO PASSAGEIRO
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N: 949 Entrevistas/3° Trimestre de 2019

* - Média obtida a partir da avaliacdo de menos de 20 entrevistados




RESULTADOS POR INDICADOR
DE SATISFACAO DO PASSAGEIRO
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* - Média obtida a partir da avaliacdo de menos de 20 entrevistados




RESULTADOS POR INDICADOR
DE SATISFACAO DO PASSAGEIRO
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RESULTADOS POR INDICADOR
DE SATISFACAO DO PASSAGEIRO
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N: 4415 Entrevistas/3° Trimestre de 2019
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27 - Cordialidade e .
prestatividade dos <
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N: 4411 Entrevistas/3° Trimestre de 2019

* - Média obtida a partir da avaliacdo de menos de 10 entrevistados




RESULTADOS POR INDICADOR
DE SATISFACAO DO PASSAGEIRO

28 - Qualidade da informacao
prestada pela cia aérea

&

29 - Velocidade de restituicdao
de bagagem

Va

30 - Integridade da
bagagem

N: 8089 Entrevistas/3° Trimestre de 2019

* - Média obtida a partir da avaliacdo de menos de 30 entrevistados




RESULTADQOS POR INDICADOR
DE SATISFACAO DO PASSAGEIRO
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N: 2447 Entrevistas/3° Trimestre de 2019

* - Média obtida a partir da avaliacdo de menos de 20 entrevistados




RESULTADQOS POR INDICADOR
DE SATISFACAO DO PASSAGEIRO
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N: 2235 Entrevistas/3° Trimestre de 2019

* - Média obtida a partir da avaliacdo de menos de 20 entrevistados




RESULTADOS POR INDICADOR
DE SATISFACAO DO PASSAGEIRO

5 404 413 418 429 433 435 436 440 440 444 444 449 450 455 455 457 459 461 478 482
4
3
2
37—Dlspon|b'|||c!adede ’b@\ 2 @Os R IR R N R S &P ‘%\z\ & c,é’\‘o \,bs‘o'\\s &
transporte publico para o S @ O&@ o@‘ N T L i LT o8 (@QOQ &

aeroporto
N: 7416 Entrevistas/3° Trimestre de 2019




RESULTADOS POR INDICADOR
DE PROCESSOS AEROPORTUARIOS

Com o objetivo de melhor identificar o desempenho dos processos aeroportuarios objetos de
medicdo no ambito da pesquisa, seus resultados sao apresentados a partir de um parametro de referéncia
dos tempos considerados adequados para cada processo acompanhado.

Os parametros de referéncia utilizados sao aqueles estabelecidos pela Agéncia Nacional de
Aviacdo Civil ([ANAC) nos Contratos de Concessao! firmados com as empresas responsaveis pela
administracao dos aeroportos concedidos a iniciativa privada, parametros adotados no presente relatorio
também para os aeroportos sob administracdo da Empresa Brasileira de Infraestrutura Aeroportuaria
(Infraero).

Os tempos de referéncia para os processos sob a responsabilidade dos orgdos publicos
(controle migratorio e controle aduaneiro) sao aqueles utilizados como parametro de atendimento
trimestral em horarios de pico do aeroporto, estabelecidos pela Resolucao n°1, de 2015, da CONAERO.

Assim, apresentamos os resultados dos indicadores de processos aeroportudrios de modo a
identificar o percentual de medicdes cujos tempos verificados foram iguais ou inferiores aos parametros
adotados, apresentados na proxima pagina.

Os resultados dos processos sob responsabilidade direta das companhias aéreas (check-in e
restituicdo de bagagens) sao apresentados identificando os percentuais de atendimento aos tempos de
referéncia de cada companhia em cada aeroporto, uma vez que tais processos Ndo sao desempenhados
pelas administracées aeroportuarias.

1-Apéndice B do Anexo 2 dos Contrato de Concessao — “Pardametros Minimos de Dimensionamento — Nivel de Servico Estabelecido” (itens 2, 3 e 7)




RESULTADOS POR INDICADOR
DE PROCESSOS AEROPORTUARIOS

PARAMETROS DE REFERENCIA DE DESEMPENHO DOS
PROCESSOS AEROPORTUARIOS

DO ssssssssssssssansnsssnnnssssnsnsssnnnsssannnsssnnnnssnnnns 20 min
CHECK-IN
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fi\? EMIGRACAO ................................................................ 16 min
ﬂ IMIGRACAO ................................................................. 16 min
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RESULTADOS POR INDICADOR
DE PROCESSOS AEROPORTUARIOS

01 - Check-in Doméstico

Percentual de medicées com tempo de espera em fila igual ou inferior a 20 minutos.

98% 98% 99% 99% 99% 99% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
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RESULTADOS POR INDICADOR
DE PROCESSOS AEROPORTUARIOS

01 - Check-in Doméstico

Percentual de medicées com tempo de espera em fila igual ou inferior a 20 minutos.
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RESULTADOS POR INDICADOR
DE PROCESSOS AEROPORTUARIOS

02 - Inspegdo de seguranca embarque doméstico
Percentual de medicdes com tempo de espera em fila igual ou inferior a 10 minutos
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03 - Inspecao de seguranca embarque internacional
Percentual de medicdes com tempo de espera em fila igual inferior a 15 minutos
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RESULTADOS POR INDICADOR
DE PROCESSOS AEROPORTUARIOS

04 — Restituicdo de bagagem Doméstica
Percentual de bagagens restituidas em até 30 minutos, a partir da parada da aeronave.
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Tempo decorrido entre a parada total da aeronave e a colocacao da ultima bagagem do voo na esteira de restituicao B




RESULTADOS POR INDICADOR
DE PROCESSOS AEROPORTUARIOS

04 — Restituicdo de bagagem Doméstica
Percentual de bagagens restituidas em até 30 minutos, a partir da parada da aeronave.
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A cia. aérea ndo possui operacoes na hora pico de desembarque doméstico no aeroporto de Campinas. N: 1364 medicdes

Tempo decorrido entre a parada total da aeronave e a colocacao da ultima bagagem do voo na esteira de restituicao




RESULTADOS POR INDICADOR
DE PROCESSOS AEROPORTUARIOS

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 horarios pico de
movimentacao, a apresentacao dos resultados identificando cada cia. aérea seria pouco informativa.

Dessa forma, apresentamos a seguir os resultados dos processos das operacdes internacionais
sob responsabilidade das cias. aéreas por aeroporto, ressaltando que as administracdes aeroportuarias nao
SA0 as responsaveis por tais processos.

05 — Check-in Internacional
Percentual de medi¢cées com tempo de espera em fila igual ou inferior a 30 minutos.

96% 98% 98% 99% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

N: 5999 medicoes
Incluidos os momentos nos quais nao havia formacao de filas n




RESULTADOS POR INDICADOR
DE PROCESSOS AEROPORTUARIOS

06 - Restituicdo de bagagem Internacional
Percentual de bagagens restituidas em ate 45 minutos, a partir da parada da aeronave.

97% 98% 98% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

80% 89%
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N: 874 medicoes

Tempo decorrido entre a parada total da aeronave e a colocacao da ultima bagagem do voo na esteira de restituicao




RESULTADOS POR INDICADOR
DE PROCESSOS AEROPORTUARIOS

07 — Emigracao

Percentual de medicdes com tempo de espera em fila igual ou inferior a 16 minutos
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08 — Imigragao

Percentual de medicdes com tempo de espera em fila igual ou inferior a 16 minutos
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N: 2705 medicoes




RESULTADOS POR INDICADOR
DE PROCESSOS AEROPORTUARIOS

w |09 - Aduana - Bens a declarar

l ”A Percentual de medicées com tempo de espera em fila igual ou inferior a 8 minutos

99% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

N: 1375 medicoes

@ | 10 - Aduana - Nada a declarar

l ”A Percentual de medicdes com tempo de espera em fila igual ou inferior a 8 minutos
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N: 1375 medicoes

Incluidos os momentos nos quais nao havia formacao de filas




A PESOUISA EM NUMEROS

21%

De avaliacoes positivas

Entrevistas realizadas no i
(bom/muito bom)

trimestre

o. 25.461
aFe

4,77

Maior média do indicador de
satisfacao geral de um
aeroporto no trimestre
(Campinas)

4,42

Média do indicador de
satisfacao geral dos
passageiros com os
aeroportos

; O /O Dos 38 indicadores
4 :
- avaliados, 79% (30 )

Maior evolucdo da satisfacdo i _ )

geral de umlaeroporto ‘ 79% obtiveram média superior a

comparado a ele mesmo, em ‘ (lbogﬁc)),Nr;(EtsSstabeleada
. relacdo ao mesmo trimestre pela

em 2018 (Florianopolis)




A PESOUISA EM NUMEROS

Evolucao da avaliacao positiva dos aeroportos
Percentual de passageiros que avaliaram os aeroportos como “bons” ou “muito bons”, considerando a frequéncia das notas de Satisfacao
Geral iguais a 4 ou 5.

92% 92%
gog, 90% 1% 1% 899% 899% 90% 90% 90% ?1%
87%

10 20 30 4o 10 20 30 4o 10 20 3o 4o 10 20 3o 4o 10 20 3o 4o 10 20 3o 4o 1o 20 30
Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre
2013 2013 2013 2013 2014 2014 2014 2014 2015 2015 2015 2015 2016 2016 2016 2016 2017 2017 2017 2017 2018 2018 2018 2018 2019 2019 de 2019

Evolucdo da satisfacao geral do passageiro

4,42
4,39 439 :
35 0 4,35 4,36 e 4.32

PERIODO DE EXECUCAO * 4,39 438
DE GRANDES OBRAS 4,34 4,
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