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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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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
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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 ’



RESULTADOS INDICADORES

SATISFACAO DO PASSAGEIRO

ORGAOS PUBLICOS

Controle Migratorio*

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

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

@ Controle Aduaneiro 4,48

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

SATISFACAO DO PASSAGEIRO

COMERCIO E SERVICOS

Estabelecimentos de
alimentacgdo

Estabelecimentos B -
Notas 4 ou 5 otas 1, 2 ou em Notas
comerciais 4, 19

4,02

Notas 4 ou 5 Notas 1, 2 ou 3 Sem Notas
78%

a :
EStaC'Onamen to Notas 4 ou 5 Notas 1, 2 ou 3 Sem Notas
N 3,90



RESULTADOS INDICADORES

SATISFACAO DO PASSAGEIRO

AMBIENTE AEROPORTUARIO

i Localizagdo e
deslocamento
Conforto da sala de
embarque

0 Disponibilidade de
U‘J tomadas

Sem Notas

Sem Notas

Notas 4 ou 5 Notas 1, 2 ou 3 Sem Notas
55%




RESULTADOS INDICADORES

SATISFACAO DO PASSAGEIRO

AMBIENTE AEROPORTUARIO

Internet disponibilizada
pelo aeroporto
@ Sanitarios

lepeza geral do Notas 4 ou 5 Notas 1, 2 ou 3 Sem Notas
aeroporto 4,40 94%

4,22

Notas 4 ou 5 Notas 1, 2 ou 3 Sem Notas
85%

Notas 4 ou 5 Notas 1, 2 ou 3 Sem Notas
4,13 81%




RESULTADOS INDICADORES

SATISFACAO DO PASSAGEIRO

RESTITUICAO DE BAGAGENS

Processo restituicdo de
bagagens

4,24

Notas 4 ou 5 Notas 1, 2 ou 3 Sem Notas
83%



RESULTADOS INDICADORES

DESEMPENHO OPERACIONAL

Com o objetivo de melhor identificar o desempenho dos processos
aeroportuarios objetos de medicao 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 Aviacéo Civil (ANAC) nos Contratos de Concessdo’ firmados com as
empresas responsaveis pela administracao dos aeroportos concedidos a iniciativa
privada, parametros adotados no presente relatorio também para os aeroportos
sob administracao da Empresa Brasileira de Infraestrutura Aeroportuaria
(Infraero).

Os tempos de referéncia para os processos sob a responsabilidade dos orgaos
publicos (controle migratério e controle aduaneiro) sao aqueles utilizados como
pardametro 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
aeroportuarios de modo a identificar o percentual de medicoes cujos tempos
verificados foram iguais ou inferiores aos paradmetros adotados, apresentados ao

lado.

Os resultados dos processos sob responsabilidade direta das companhias
aéreas (check-in e restituicado de bagagens) sdo 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
administracoes aeroportuarias.

T
1

™

PARAMETROS DE REFERENCIA DE DESEMPENHO DOS
PROCESSOS AEROPORTUARIOS
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RESULTADOS INDICADORES

DESEMPENHO OPERACIONAL
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RESULTADOS INDICADORES

DESEMPENHO OPERACIONAL

Check-in Doméstico
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RESULTADOS INDICADORES

DESEMPENHO OPERACIONAL

_ ™™ Inspecdo de sequranca embarque doméstico
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Excluidas as medicdes em que o passageiro observado abandonou a fila



RESULTADOS INDICADORES

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



RESULTADOS INDICADORES

DESEMPENHO OPERACIONAL

P Restituicdo de bagagem Doméstica
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Tempo decorrido entre a parada total da aeronave e a coloca¢ao da ultima bagagem do voo na esteira de restituicao A companhia aérea LATAM Airlines ndo realiza opera¢des no aeroporto de Campinas.
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RESULTADOS INDICADORES

DESEMPENHO OPERACIONAL

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 de pesquisa, apresentamos a sequir os resultados dos processos das operagoes internacionais sob
responsabilidade das cias. aéreas por aeroporto, ressaltando que as administracées aeroportudrias ndo sGo as responsaveis por tais processos.
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Excluidas as medicdes em que o passageiro observado abandonou a fila




RESULTADOS INDICADORES

DESEMPENHO OPERACIONAL

@ Emigracdo
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Excluidas as medicdes em que o passageiro observado abandonou a fila



RESULTADOS INDICADORES

DESEMPENHO OPERACIONAL
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Excluidas as medicdes em que o passageiro observado abandonou a fila. No aeroporto de Belém, nao ha uma fila especifica de bens a declarar, logo, nao havera medicdes para esse tipo de fila.



A PESQUISA EM NUMEROS

92%

De avaliagbes positivas
(bom/muito bom)

' - Entrevistas realizadas no més

4,36

Meédia do indicador
de satisfacéo geral
dos passageiros com
0s aeroportos

4,72

Dos 17 indicadores avaliados, 14
(82%) obtiveram meédia superior
a 4 (bom), meta estabelecida
pela CONAERO
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