Em janeiro de 2020, apds 7 anos consecutivos sendo realizada seguindo a mesma metodologia,
a Pesquisa Nacional de Satisfacdo do Passageiro e Desempenho Operacional dos 20 principais
aeroportos brasileiros iniciou uma nova fase, introduzindo significantes alterac¢des
metodolégicas na sua forma de realizacao.

As mudangas foram implementadas de modo a melhor adequar a Pesquisa a nova realidade de
infraestrutura e gestao aeroportudria, visando melhor entender as expectativas e eventuais
motivos de insatisfacdo dos passageiros ouvidos. A nova metodologia também busca uma
abordagem mais voltada a jornada do passageiro e a sua experiéncia dentro e fora do
ambiente aeroportudrio.

Esse objetivo levou ao estabelecimento de novos agrupamentos de indicadores, em
substituicdo aqueles utilizados até 2019, que levavam em consideracdo a temadtica a qual
aqueles indicadores se relacionavam (ambiente aeroportudrio, facilidades ao passageiro,
drgdos publicos, cia. aérea e transporte publico). Sdo eles:

e Aquisicdo da passagem;

e Acesso;

e Check-in;

¢ Inspecdo de seguranga;

e Orgios Publicos;

e Comércio/Servicos;

e Ambiente aeroportuario; e
e Restituicdo de bagagens.

Foi realizada, também, uma ampla revisdo dos indicadores de satisfacdo avaliados e o
agrupamento destes dentro do processo/servico ao qual se relacionam. Essa revisdo foi
implementada apés a verificagdo de que mais de 80% dos passageiros ouvidos atribuiam
avaliagGes positivas (notas 4 ou 5) aos indicadores.

Optou-se, entdo, por tornar a pesquisa mais pratica para os passageiros que se declararem
satisfeitos com a infraestrutura aeroportuaria e, por outro lado, mais detalhada para aqueles
gue tenham passado por experiéncias neutras ou negativas. Assim, caso o passageiro tenha
uma avaliagdo negativa (notas 1 ou 2) ou neutra (nota 3) de certo processo, sdo apresentados
indicadores adicionais que buscam identificar com maior detalhamento o motivo de tal
avaliacao.

Os relatdrios divulgados trimestralmente pela Secretaria Nacional de Aviacdo Civil apresentam
os resultados dos indicadores principais, enquanto os indicadores secundarios sdo utilizados
para subsidiar as empresas administradoras dos aeroportos de informagdes mais detalhadas
permitindo as mesmas o planejamento de acGes mais assertivas de gestdo para melhoria dos
servicos/processos objeto de eventual insatisfacdo por parte dos passageiros.

A distribuicdao dos aeroportos pesquisados dentro de categorias com maiores semelhancgas
operacionais em fungdo de suas respectivas grandezas fisicas também foi objeto de revisao,
buscando a maior competitividade entre aqueles com maior movimentag¢do. Dessa forma,
considerando o nimero de passageiros processados em 2019, os aeroportos passaram a ser
distribuidos da seguinte forma:

e Até 5 milhdes de passageiros/ano:
= Belém



= Cuiaba
=  Floriandpolis

= Goiania
=  Maceid
=  Manaus
= Natal

= Vitdria

e De5 a 10 milhdes de passageiros/ano:
= Campinas
= Curitiba
= Fortaleza
=  Porto Alegre
=  Recife
= Salvador
=  Santos Dumont
e Acima de 10 milhdes de passageiros/ano:

= Confins
= Brasilia
= Congonhas
= Galedo

= Guarulhos

Com a implementacdo da nova metodologia, a forma de apresentacdo dos resultados da
pesquisa também foi revisada. A partir do 12 trimestre de 2020 a Secretaria passa a divulgar
um total de 24 relatdrios trimestrais:

e Um Relatério Geral, onde sdo apresentadas as médias trimestrais dos 20 aeroportos
objeto de pesquisa;

e Um relatdrio por categoria de aeroportos, totalizando trés relatérios categorizados, nos
quais os aeroportos pertencentes a mesma categoria tem seus resultados apresentados e
comparados entre si e com os resultados gerais;

e Vinte relatdrios individuais, um por aeroporto, contendo os resultados especificos daquele
terminal.

Além disso, foi dada énfase ao desempenho comparativo de cada aeroporto consigo mesmo,
em periodos equivalentes, demonstrando assim a evolucdo do resultado de sua gestdo no
tempo.

Em relagcdo a Pesquisa de Desempenho Operacional, a principal modificagdo na metodologia
de coletas foi feita nas medi¢des de fila de check-in. Além do tempo de espera dos
passageiros, também sera observada sua frequéncia de chegada, de modo a permitir avaliar a
curva de demanda do processo.

Essa modificacdo ainda estd em fase de testes em aeroportos especificos de modo a testar sua
viabilidade de implementagdo bem como a relevancia dos resultados obtidos para auxiliar a
gestdo do processo de check-in, tanto pelas cias. aéreas quanto pelas administra¢oes
aeroportuarias.



Os demais processos observados nao sofreram alteracdo na forma de medicdo e coleta de
dados, permanecendo o método de observagdo direta e medicdo do horario de entrada/inicio
e saida/fim dom processo.

Ressaltamos que todas as modificagcdes implementadas foram objeto de ampla discussao nas
reunides do Comité Técnico de Desempenho Operacional (CTDO), criado no ambito da
Comissdo Nacional de Autoridades Aeroportudrias (CONAERO), ao longo de 2019, quando cada
proposta de aprimoramento da metodologia de pesquisa foi discutida com aeroportos, cias.
aéreas, 6rgaos publicos, associacdes e outras entidades do setor.

A nova metodologia também agrega sugestdes de melhoria obtidas por meio de consultorias
realizadas em 2018 e 2019 junto a Organizacdao da Aviacdo Civil Internacional (OACI) e ao
Instituto Tecnoldgico de Aerondutica (ITA), respectivamente.

Maiores detalhes e informacg&es técnicas sobre a nova metodologia podem ser encontradas no
documento “Metodologia 2020” disponibilizado no sitio eletrénico do Ministério da
Infraestrutura, assim como todos os relatdrios publicados desde 2013 e metodologias
anteriores.

Lembramos que, apds o encerramento de cada trimestre, os dados da Pesquisa de Satisfacdo
do Passageiro coletados encontram-se disponiveis no Sistema Hdrus, da Secretaria Nacional de
Aviagao Civil.

Tendo em vista a recente implementacdo da nova proposta metodoldgica, os resultados da
Pesquisa continuarao sendo criteriosamente avaliados pela Secretaria e pelo CTDO de modo a
verificar a eficacia e efetividade das modifica¢des a ela incorporadas.

Estamos constantemente em busca de melhorias e solicitamos que comentdrios, duvidas e
criticas acompanhadas de sugestdes sejam direcionadas ao endereco de e-mail
indicadores.conaero@infraestrutura.gov.br
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