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{. INFORMAGOES GERAIS

Com a criacdo da Secretaria de Aviacdo Civil da Presidéncia da Republica (SAC/PR)! foram

elencados temas prioritdrios para a organizagcdo do setor de aviacdo civil no Brasil.

Objetivando a organizacdo e coordenacdo das atividades publicas nos aeroportos, foi instituida a
Comissdo Nacional de Autoridades Aeroportudrias (CONAERO)?2, integrada por diversos
oérgdos/entidade publicos envolvidos no processamento de aeronaves, passageiros e bens nos
aeroportos brasileiros, que desempenha importante papel no aprimoramento da gestdo

aeroportudria.

No &mbito da CONAERO foram criados quatro comités técnicos, dentre eles o “"Comité Técnico de
Desempenho Operacional” que, tal como a CONAERO, é integrado por diversos érgdos/entidade
puUblicos envolvidos na prestacdo de servicos aeroportudrios, 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 contratacdo de empresa especializada para a realizacdo de
pesquisa, in loco, mediante a coleta de dados desses indicadores em alguns dos principais
aeroportos brasileiros. Conduzidas pela SAC/PR, tais medidas representam um marco na gestdo
aeroportudria brasileira, por meio das quais é possivel, pela primeira vez, apresentar dados gerais
sobre a percepcdo dos passageiros a respeito de cada um dos aeroportos contemplados na

pesquisa.

Ndo obstante, a realizacdo de grandes eventos internacionais no Brasil reforca o compromisso do
Governo Federal com o planejamento e com a melhoria de 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 licitagcdo

publica, para a coleta de dados, por um periodo inicial de 12 meses, nos aeroportos.

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

1 Lein®12.462/2011.
2 Decreto n° 7.554/2011.



2. ESCOPO

Em virtude da readlizacdo de eventos de grande porte no Brasil, tais como a Copa das
Confederacodes da FIFA de 2013, a Jornada Mundial da Juventude e a Copa do Mundo da FIFA de
2014, constatou-se a necessidade de se obter indicadores aeroportudrios que refletissem a opinido

dos passageiros sobre a prestacdo de servicos nos aeroportos brasileiros.

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

distintfos dos das cidades-sede, vinculam-se direfamente a estas cidades. Vejamos:

AN
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Aeroporto Internacional Pinto Aeroporto
Aeroporto Internacional Eduardo Martins - Fortaleza (CE) Internacional Augusto
Gomes - Manaus (AM)] - = - Severo - Natal (RN)
Aeroporto Internacional Luis 3 =

Eduardo Magalhdes - Salvador (BA)

1t

Aeroporto Internacional Juscelino
Kubitschek - Brasilia (DF)

Aeroporto Internacional
A Gilberto Freire - Recife (PE)

N D

Aeroporto Internacional Marechal H a P ional
Rondon - Cuisha (MT) eroporto In ernac.lana
Y /__V_,\ Tancredo Neves - Confins (MG)
é . .
Aeroporto Internac. Gov. André Franco Montoro - =
Guarulhos (5P)
Aeroporto de Congonhas — 530 Paulo (5P)
\ Aeroporto Internacional de Viracopos - Campinas (SP) Aeroporto Internacional do Gale3o —
'._i.' Rio de laneiro (Rl)
Aeroporto Internacional Afonsa Pena - Curitiba (PR) Aeroporto Santos Dumant - Rio de
laneira (RN

Aeroporto Internacional Salgado Filho - Porto
Alegre (RS)

2.2. PERIODD DE COLETA DE DADDS

A coleta de dados estd prevista para ocorrer durante o ano de 2013 e os resultados sdo

apresentados frimestralmente. Este relatério contempla os meses de abril a junho do corrente ano.

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 atribuindo “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

Instalacdes de estacionamento de veiculos

Custo do estacionamento

1. ACESSO

Disponibilidade de carrinhos de bagagem

Disponibilidade de meio-fio

Disponibilidade de taxi

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

3. EMIGRACAO

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

5. IMIGRAGCAO

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 conexoes

Atendimento/cordialidade dos funciondrios do aeroporto

Instalacoes de alimentacdo

Valor pago nas instalacdes de alimentacdo

Disponibilidade de bancos/caixas eletrénicos/cdmbio

INSTALACAO

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

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 |

1.DADOS GERAIS
DO PERFIL DO PASSAGEIRO

INDICADOR
1.1.Tipo de voo
doméstico
internacional

1.2.Tipo de transporte utilizado até o aeroporto




publico

privado

1.3.Motivo da viagem

lazer

frabalho

outro

1.4.Forma de realizacdo do Check-in
internet

autoatendimento (fotem)

balcdo (guiché)

internet e balcdo (guiché)
autoatendimento e balcdo (guiché)
1.5.FreqUéncia da Viagem (Ultimos 12 meses)

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

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

de 30min a Th

de 1h a 1Th30min

de 1h30min a 2h

de 2h a 2h30min

de 2h30min a 3h

mais de 3h de antecedéncia

A distribuicdo amostral das entrevistas foi realizada em funcdo do fluxo de passageiros nos extratos
de embarque doméstico e embargue internacional, considerando-se um intervalo de confianca de
95% e erro amostral maximo 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 aeroporfo

apresenta maior concentracdo de atividades em operacdo.

2.4, RESULTADDS GERAIS

No segundo semestre de 2013, a coleta de dados foi distribuida ao longo dos meses de abril, maio e
junho, totalizando 23.006 entrevistas. Desse total, foram realizadas 17.451 entrevistas nas salas de
embarque doméstico e 5.555 entrevistas nas salas de embarque internacional dos aeroportos

envolvidos na pesquisa, obtendo-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 resulfados entre os aeroportos envolvidos na

pesquisa.
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Figura 01 - Distribuicio Amostral
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Figura 02 - Tipo de Transporte

M conexdo
M Privado

" Publico

N: 23004 Entrevistas/22 Trimestre 2013
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Figura 03 - Meio de Transporte
Publico Utilizado
m Metrd ou Trem
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® Onibus
W Taxi

M Transporte Altemativo
W Van

M Veiculo Alugado
N: 7792 Entrevistas/22 Trimestre 2013
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Figura 04 - Motivo da Viagem

5%
W Lazer

M Negocio

W Qutro

N:22757 Entrevistas/22 Trimestre 2013
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Figura 05 - Forma de check-in
m Balcdo
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m Check-in Eletrénico

M Check-in Eletrénico e
Balcdo

M conexdo

M Internet

M Internet e Balcdo

N: 17442 Entrevistas/22 Trimestre 2013
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Figura 06 - Frequéncia de

Viagem(Ultimos 12 meses)

m0az2
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M Maisde 5

N: 22944 Entrevistas/22 Trimestre 2013
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Figura 07 - Antecedéncia de chegada

para o voo - Doméstico

11% m 1h a 1h e 30min

m 1h e 30min a 2h
¥ 2h a 2h e 30min
H 2h e 30min a 3h
8% m 30min a1h
® Mais de 3h

N:17416 Entrevistas/22 Trimestre 2013
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S Figura 08 - Antecedéncia de chegada

para o voo -internacional
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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

segundo tfrimestre de 2013 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 n° 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 2012, 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 aeroporfos

pesquisados em ordem crescente.
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i Figura 09 - Média geral do indicadores - Percepc¢édo do passageiro - Categoria
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N: 4024 Entrevistas/22 Trimestre 2013
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Figura 10 - Média geral do indicadores - Percepgédo do passageiro - Categoria
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T Figura 11 - Média geral do indicadores - Percep¢do do passageiro - Categoria
500 - mais de 15 Milhdes Pax/Ano
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Guarulhos Média Brasilia Galedo Congonhas
N: 7510 Entrevistas/22 Trimestre 2013
Praxian
u—_— Figura 12 - Média geral do indicadores - Percepcéo do passageiro
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Figura 13 - Média Geral dos Indicadores - Percepcdo dos Passageiros
1,00 1,50 2,00 250 3,00 3,50 4,00 4,50 5,00

1 |

1

Atendimento e cordialidade dos funcionarios do check-in
Atendimento e cordialidade dos funcionarios da inspec¢do de seguranca
Eficié ncia dos funcionarios no check-in
Tempo de espera na fila da inspecdo de seguranca
Rigor na inspecdo de seguranca
Disponibilidade de carrinhos de bagagem
Atendimento e cortesia dos funcionarios do aeroporto
Atendimento e cordialidade dos funcionarios do controle de emigragdo
Facilidade de encontrar o seu destino dentro do aeroporto
Tempo de espera na fila do Check-in Eletrénico
Sensac2o de estar protegido e seguro
Limpeza geral das edificacdes do aeroporto
Tempo de espera na fila do Check-in Balcdo
Tempo de esperanafila do controle de emigraco
Distancia percorrida dentro do terminal
Painéis de informacdo de voos
Conforto térmico do zeroporto
Disponibilidade de veiculos de taxi
Disponibilidade de banheiros
Limpeza dos banheiros
Satisfacdo geral com o aeroporto
Conforto acudstico do aeroporto
Atendimento e cordialidade dos funcionarios controle aduaneiro
Facilidade de fazer conex&es com outros voos
Atendimento e cordialidade dos funcionarios do controle de imigracdo
Tempo de espera na fila do controle aduaneiro
Integridade da bagagem apos a restituicdo
Disponibilidade de meio-fio
Conforto de dreas de espera /embarque
Média
Velocidade do servico de restituicdo de bagagem
Tempo de esperanafila do controle de imigracdo
Negocios / sala VIP
Disponibilidade de bancos / caixas eletrénicos / casas de cdmbio
Transporte terrestre de/para o aeroporto
Estabelecimentos comerciais
Instalagdes fisicas do estacionamento
Instalagdes para Alimentagdo
Acesso a Internet / Wi-Fi
Custo do estacionamento
Valor dos estabelecimentos comerciais

Valor do restaurante / instalacdes para alimentacdo

4,128
4,27
4,27
4,26
4,25
4,22
4,21
4,17
4,17
4,16
4,16
4,15
4,12
4,10
4,06
4,05
4,05
4,01
3,95
3,92
3,90
3,90
3,89
3,88
3,86
3,85
3,84
3,83
3,81
3,81
3,75

3,67

3,43

3,38
3,38
3,36
3,35
3,34
3,18
2,88
2,48
2325




L.

Avaliagéo dos Indicadores por Aeroportos

Eraxian Figura 01 - Transporte publico
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. Figura 02 - Instal. estacionamento
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Erqxlawn Figura 03 - Custo estacionamento
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Eraxian Figura 07 - Tempo fila check-in autoatend.
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B!:Q\,,K!m':! Figura 08 - Tempo fila check-in guiche
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Praxian Figura 09 - Eficiéncia func. check-in
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Figura 17 - Facilidade encontrar caminho no arpt
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Figura 25 - Estabelec. comerciais
500 -
3,89

4,00 ,52 3,54 3,57 3,60

3,29 3,30 3,32 3,34 3,34 3,46 3,49

3,00 -

2,00 -

1,00 -

SBCY SBKP SBNT SBEG SBGR SBRJ SBGL SBPA SBCF SBFZ SBRF SBBR SBSV SBCT SBSP
W Estabelec. comerciais- 12 Trimestre M Estabelec. comerciais- 22 Trimestre

N:18212 Entrevistas/22 Trimestre 2013

Praxian Figura 26 - Valor estabelec. comerciais

500 -

4,00 3,19
2,82 2,88
3,00 - 220 12,27 2,28 2,30 2,31 2,42 245 2,47 247 2,56

1,77 1,84
2,00

1,00

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

 Valor estabelec. comerciais- 12 Trimestre B Valor estabelec. comerciais- 22 Trimestre

N: 16605 Entrevistas/22 Trimestre 2013

Eraxian Figura 27 - Internet / Wi-Fi

500 -+
3,89

400 1 3,48 3,50 3,50
293 3,05 3,07 3,10 3,11 321 37
3,00 - 66 2,67

2,00 -

1,00

SBNT SBCY SBSP SBCF SBGR SBGL SBPA SBRJ SBKP SBSV SBFZ SBCT SBRF SBEG SBBR
W Internet / Wi-Fi- 12 Trimestre M Internet / Wi-Fi- 22 Trimestre

N:12283 Entrevistas/22 Trimestre 2013

Praxian . . .

FSINESS & IARRETING SPECIALISTS Flgura 28 - NegOCIos/Sala VIP

5,00

! 4,08
3,79 3,88 ™

400 11 331 335 355 356 356 357 350 3,65

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

m Negdcios/Sala VIP- 12 Trimestre B Negdcios/Sala VIP- 22 Trimestre

N:5614 Entrevistas/22 Trimestre 2013




Praxian Figura 29 - Disponib. WC

00 4,43 4,49
4,06 4,09 4,15 420 "
3,81 3,84 3,85 3,89 3,98 4,01 4, ,
400 - 3,48 3,50 3,60
3,00 -

2,00 -

1,00

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

™ Disponib. WC- 12 Trimestre M Disponib. WC- 22 Trimestre
N:21865 Entrevistas/22 Trimestre 2013

Praxian Figura 30 - Limpeza WC

500 - 3 4,48

4,3
oo | 350 352 360 380 389 390 391 3091 39 400 402 4,14 421
3,00 A

2,00 -

1,00

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

m Limpeza WC- 12 Trimestre H Limpeza WC- 22 Trimestre

N: 21946 Entrevistas/22 Trimestre 2013

Eraxian Figura 31 - Conforto embarque

500 - 439 457
357 3,67 378 3,78 385 393 401 405 412 26
4,00 - 3,28 3,28 ~ ’

2,86
3,00 -

2,00 -

1,00

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

m Conforto embarque- 12 Trimestre B Conforto embarque- 22 Trimestre

N: 22735 Entrevistas/22 Trimestre 2013

ian - -

Craxian Figura 32 - Limpeza geral do arpt

5,00 - 4,45 4,50 4,66
3 3'93 3'99 4'01 4'07 '10 4,19 4,20 ,21 4;33 4:39

3,8
400 - 368

3,00 -

2,00 -

1,00

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

W Limpeza geral do arpt- 12 Trimestre B Limpeza geral do arpt- 22 Trimestre

N:22804 Entrevistas/22 Trimestre 2013




Praxian

ILSRILE & R
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[.2. RESULTADOS POR AEROPORTD

3. AEROPORTO INTERNACIONAL JUCELIND KUBITSCHEK - BRASILIA (SBER)
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4. AEROPORTO INTERNACIONAL TANCREDD NEVES - CONFINS (SBCF)
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[.0. AEROPORTO INTERNACIONAL AFONSO PENA - CURITIBA (SBCT)
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5. AEROPORTO INTERNACIONAL MARECHAL RONDON - CLIABA (SBCY)
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7. AEROPORTO INTERNACIONAL EDUARDO GOMES- MANAUS (SBEG)
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[.8. AEROPORTO INTERNACIONAL PINTO MARTINS - FORTALEZA (SBFZ)
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9. AEROPORTO INTERNACIONAL ANTONIO CARLOS JOBIM/GALEAD - RI DE JANEIRD (SBGL)
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(0. AEROPORTO INTERNACIONAL GOV. ANDRE FRANCO MONTORD/GUARLLHOS - SAD PAULD (SBER)
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[|I. AEROPORTO INTERNACIONAL DE VIRACOPDS - CAMPINAS (SBKP)
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[12. AEROPORTO INTERNACIONAL AUGUSTO SEVERD - NATAL (SBNT)
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[13. AEROPORTO INTERNACIONAL SALGADD FILHO- PORTD ALEGRE (SBPA)

Praxian Figura 01 - Distribuicao das Amostras

- Tipo de voo

m Doméstico

® Internacional

N:1412 Entrevistas/22 Trimestre 2013

Praxian Figura 02 - Tipo de Transporte

7%

N: 1412 Entrevistas/22 Trimestre 2013

M conexdo
M Privado

m Publico

Praxian
Figura 03 - Meio de Transporte

3% 5% 10% oo

B Metrd ou Trem
B Moto téxi

m Onibus

B Taxi

o \Van

m Veiculo Alugado

N:731 Entrevistas/22 Trimestre 2013

Praxian Figura 04 - Motivo da Viagem

3%
M Lazer

M Negocio

= Qutro

N:1399 Entrevistas/22 Trimestre 2013

Praxian . ]
Figura 05 - Forma de check-in
m Balcdo
9% ) o
8% M Check-in Eletrénico

4%

m Check-in Eletrénico e
Balcdo
M conexdo

Hinternet

W Internet e Balcdo

N:1010 Entrevistas/22 Trimestre 2013

Praxian . a . .
N Figura 06 - Frequéncia de viagens -

Ultimos 12 meses

m0az2
Hm3a5
m Maisde 5

N:1405 Entrevistas/22 Trimestre 2013

Praxian .
Figura 07 - Tempo de antecedéncia

para o voo (Doméstico)

10%
m 1h a 1h e 30min

13%
® 1h e 30min a 2h
5% u 2h a 2h & 30min
m 2h e 30min a 3h
®30min a1h
® Mais de 3h

N:1008 Entrevistas/22 Trimestre 2013

Praxian .
Figura 08 - Tempo de antecedéncia

para o voo (Internacional)

18% m 1h a 1h e 30min

3%
8%

® 1h e 30min a 2h
® 2h a 2h e 30min
m 2h e 30min a 3h
®30min a1h

® Mais de 3h
N:397 Entrevistas/22 Trimestre 2013




[14. AEROPORTO INTERNACIONAL GILBERTO FREIRE - RECIFE (SBRF)
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[15. AEROPORTO SANTOS DUMDNT- RID DE JANEIRD (SBRJ)
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II6. AEROPORTO CONGONHAS- SAD PAULD (SBSP)
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(17. AEROPORTO INTERNACIONAL LUIZ EDUARDD MAGALHAES - SALVADOR (SBSV)
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