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INTRODUCAO

Desde 2013, a Secretaria Nacional de Aviacdo Civil (SAC) realiza a “"Pesquisa Nacional 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, nos principais

aeroportos do pais.

A realizacao da pesquisa visa contribuir para o desenvolvimento da gestao aeroportuaria e o aumento da
capacidade e eficiéncia da infraestrutura dos aeroportos do pais, constituindo um importante referencial para
administracao dos aeroportos pesquisados.

Ela é coordenada por equipe técnica da SAC e realizada pela Agora Pesquisa, empresa contratada pelo
Ministério de Portos e Aeroportos, originado do antigo Ministério da Infraestrutura, mediante licitacdo
publica para realizacdo das coletas nos 20 principais aeroportos brasileiros, ao lado identificados,
responsaveis por 87% do total de passageiros da aviacao regular transportados no pais.

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

A coleta de dados relacionados a satisfacao do passageiro consiste na realizacdo 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 questionario, o passageiro

ainda avalia sua satisfacao geral com o aeroporto.

Os indicadores relativos aos processos aeroportuarios sdo coletados mediante a utilizacao de técnica de observacao direta, onde o pesquisador registra o
horario de inicio e conclusao do processo avaliado, além de outras informacoes relevantes para a gestao aeroportuaria.




RESULTADOS GERAIS

SATISFACAO DO PASSAGEIRO

Evolugdo da satisfagdo geral do passageiro
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Evolucdo da avaliacdao positiva dos aeroportos
Percentual de passageiros que avaliaram os aeroportos como “bons” ou “muito bons”, considerando a frequéncia das notas de Satisfacdo Geral iguais a 4 ou 5.
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RESULTADOS GERAIS

SATISFACAO DO PASSAGEIRO

Aeroportos acima de 10 milhoes de passageiros

4,27
BRASILIA CAMPINAS SANTOS DUMONT GUARULHOS CONGONHAS
Aeroportos entre 5 e 10 milhoes de passageiros =
CONFINS PORTO ALEGRE FORTALEZA SALVADOR GALEAO RECIFE
Aeroportos até 5 milhoes de passageiros
4,40
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RESULTADOS GERAIS

SATISFACAO DO PASSAGEIRO
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Meédia acumulada dos indicadores que compdem cada agrupamento



RESULTADOS INDICADORES

SATISFACAO DO PASSAGEIRO

AQUISICAO DA PASSAGEM
Processo de aqUiSigaO da 4 34 Notas 4 ou 5 Notas 1, 2 ou 3 Sem Notas
passagem 4

ACESSO

Facilidade de desembarque no
meio-fio 4’ 3 3

Opc¢oes de transporte até o

aeroporto 4, 02

Notas 4 ou 5 Notas 1, 2 ou 3 Sem Notas
89%

Notas 4 ou 5 Notas 1, 2 ou 3 Sem Notas

74%



RESULTADOS INDICADORES

SATISFACAO DO PASSAGEIRO

Processo de check-in 4,40 T
INSPECAO DE SEGURANCA

Notas 4 ou 5 Notas 1, 2 ou 3 Sem Notas
94%

Processo de inspegéo de 4. 44
seaguranca ’



ORGAOS PUBLICOS

Notas 1, 2 ou 3 Sem Notas

Controle Migratorio*

Controle Aduaneiro 4, 4 8 Notas 1, 2 0u 3 sem Notas

* Controle Migratdrio de saida do pais (emigracao) e Controle Migratorio de entrada no pais (imigracao)



