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1. INTRODUCAO
Do Objeto:

“Prestagdo de servicos de coleta de dados presencial, distribuicdo e geragdo de resultados
de indicadores de desempenho das opera¢ées dos aeroportos e elaboragdo de relatorios,
conforme condigcbes, quantidades e exigéncias estabelecidas no Edital do Pregdo eletrénico n°
11/2017 e seus anexos”.

Clausula Primeira, Inciso | - Contrato N2 19/2017-MTPA

A PESQUISA DE DESEMPENHO OPERACIONAL E DE SATISFACAO DO PASSAGEIRO,
conduzida desde 2013 pela Secretaria Nacional de Aviagao Civil (SAC) e atualmente realizada no
ambito do Contrato n? 19/2017-MTPA, visa permitir o cumprimento das acGes estratégicas
definidas pelo Decreto n2 6.780, de 18 de fevereiro de 2009, que aprova a Politica Nacional de
Aviacdo Civil (PNAC), das competéncias atribuidas ao Ministério dos Transportes, Portos e
Aviacdo Civil (MTPA) e a SAC, por meio do Decreto n2 9.000 de 8 de margo de 2017, bem como
contribuir para o desenvolvimento da gestdo aeroportudria e o aumento da capacidade e
eficiéncia da infraestrutura dos aeroportos do pais.

Objetiva-se o monitoramento continuo, por parte do governo brasileiro, da eficiéncia
operacional de seus principais aeroportos por meio de pesquisa composta de indicadores de
desempenho e de satisfacdo dos passageiros, visando dar transparéncia da qualidade dos
servicos aeroportudrios para a populagdo e proporcionar o acompanhamento dos parametros de
desempenho em aeroportos, estabelecidos para os érgdos e entidades publicas pela Comissdo
Nacional de Autoridades Aeroportuarias (CONAERO), conforme paragrafo 32 do artigo 22 do
Decreto n2 7.554, de 15 de agosto de 2011.

A Pesquisa consiste na coleta de dados por meio de execucdo de entrevistas presenciais,
realizadas nas salas de embarque e desembarque dos aeroportos, com passageiros de voos
domésticos e internacionais, além da medicdo de indicadores relativos aos processos
aeroportudrios aos quais 0s passageiros sdo submetidos.

Este manual foi elaborado pela Coordenacdo-geral de Seguranca da Aviacdo Civil e
Desempenho Aeroportuario do Departamento de Planejamento e Gestdo Aeroportuaria (DPG)
da Secretaria Nacional de Aviacdo Civil (SAC) do Ministério dos Transportes, Portos e Aviacao Civil
(MTPA), a quem cabe a coordenagdo dos trabalhos desenvolvidos no ambito do Comité Técnico
de Desempenho Operacional (CTDO) da Comissdao Nacional de Autoridades Aeroportuarias
(CONAERO), em conjunto com a Praxian Consultoria Ltda., empresa vencedora do processo
licitatério para prestacdo do servico, ocorrido em 2017.

Seu objetivo é apresentar a metodologia de coleta de dados de indicadores de
desempenho dos processos aeroportuarios, coletados por meio de observacgao direta, bem como
dos indicadores de satisfacdo de passageiros, coletados por meio de entrevista presencial, no
embarque e desembarque das operacbes domésticas e internacionais dos aeroportos
pesquisados.

Seu conteldo ndo substitui ou prevalece sobre os dispositivos do Contrato n2 19/2017-
MTPA ou seu Termo de Referéncia.



2. ABRANGENCIA

“As coletas deverdo ser realizadas nos 20 aeroportos com maior movimentagéo de
passageiros de voos regulares no ano de 2016, abaixo discriminados, conforme dados da Agéncia
Nacional de Aviagdo Civil (ANAC), e seus resultados deverdo ser apresentados a SAC na forma de
relatérios mensais, de acordo com as especificacbes contidas neste Termo e distintos por
aeroporto pesquisado”.

Item 2.4 - Termo de Referéncia anexo ao Contrato N2 19/2017-MTPA

O Contrato n2 19/2017-MTPA abrange os seguintes aeroportos, aqui relacionados em
ordem decrescente, em funcdo da movimentacdo de passageiros regulares no ano de 2016,

segundo dados da Agéncia Nacional de Aviag¢do Civil — ANAC:

1. Guarulhos / Governador André Franco Montoro (SBGR) — Guarulhos/SP;
2. Sao Paulo / Congonhas (SBSP) — Sdo Paulo/SP;

3. Brasilia / Pres. Juscelino Kubitschek (SBBR) — Brasilia/DF;

4. Rio de Janeiro / Antbnio Carlos Jobim/Galedo (SBGL) — Rio De Janeiro/RJ;
5. Confins / Tancredo Neves (SBCF) — Confins/MG;

6. Campinas / Viracopos (SBKP) — Campinas/SP;

7. Rio de Janeiro / Santos Dumont (SBRJ) — Rio de Janeiro/RJ;

8. Porto Alegre / Salgado Filho (SBPA) — Porto Alegre/RS;

9. Salvador / Deputado Luis Eduardo Magalhdes (SBSV) — Salvador/BA;

10. Recife / Gilberto Freyre (SBRF) — Guararapes/PE;

11. Curitiba / Afonso Pena (SBCT) — S3o José dos Pinhais/PR;

12. Fortaleza / Pinto Martins (SBFZ) — Fortaleza/CE;

13. Floriandpolis / Hercilio Luz (SBFL) — Floriandpolis/SC;

14. Belém / Val de Cans - Julio Cezar Ribeiro (SBBE) — Belém/PA;

15. Vitéria / Eurico de Aguiar Salles (SBVT) — Vitéria/ES;

16. Goiania / Santa Genoveva (SBGO) — Goiania/GO;

17. Cuiabda / Marechal Rondon (SBCY) — Varzea Grande/MT;

18. Manaus / Eduardo Gomes (SBEG) — Manaus/AM;

19. Natal / Governador Aluizio Alves (SBSG) — Sdo Gongalo do Amarante/RN; e
20. Maceidé / Zumbi dos Palmares (SBMO) — Rio Largo/AL.



3. ESCOPO

“Os servigcos objetos deste Termo de Referéncia consistem na realizagdo de entrevistas

presenciais junto a passageiros de voos domésticos e internacionais, nas salas de embarque e
desembarque dos aeroportos especificados no item 2.4, acima, bem como na avaliacGo de
indicadores relativos aos processos aeroportudrios aos quais os passageiros sdo submetidos”.

Item 4.2 - Termo de Referéncia anexo ao Contrato N2 19/2017-MTPA

A Pesquisa estabelece as seguintes premissas para a definicdo dos indicadores a serem

considerados para avaliagdo da satisfacdo do passageiro e do desempenho operacional dos
aeroportos pesquisados:

Selecdo de elementos e indicadores de processos/servicos que representem impacto
relevante na percepgao do nivel de servigo dos aeroportos pelo passageiro;

Medicdo do tempo dos processos aeroportudrios aos quais o0s passageiros sao
submetidos, pelo método de observacao direta.

A forma como a empresa contratada procedera a realizacdo das coletas sdao definidas

em Plano de Pesquisa apresentado pela Praxian Consultoria Ltda. e aprovado pelo MTPA,
contendo:

O planejamento para a execug¢do dos servicos nos aeroportos abrangidos por este Termo
de Referéncia;

O detalhamento do procedimento de coleta de dados;

O material a ser utilizado para o treinamento dos pesquisadores;

A estimativa estratificada dos levantamentos (quantidade de amostras por aeroporto);
A descricao do plano amostral estabelecido para cada aeroporto;

A descricao logistico-operacional do planejamento da coleta de dados (numero de
pesquisadores, quantidade e distribuicao das equipes, dreas do aeroporto onde as coletas
ocorrerdo, composi¢ao das equipes, etc.);

Especificagdes de funcionamento do sistema informatizado de coleta de dados;

Plano de Contingéncia relativo a garantia da continuidade das coletas em casos de falhas
técnicas; e

Quantitativo adicional de pesquisadores treinados, disponiveis para eventuais
substituicdes.

O Plano de Pesquisa é elaborado levando em conta os seguintes aspectos, entre outros:

O processo avaliado (embarque ou desembarque, doméstico ou internacional);

O indicador de desempenho;

A existéncia de terminais de passageiros em diferentes locais no aeroporto;

O tipo e quantidade das operacdes (embarque e desembarque, doméstico e
internacional);

O perfil do passageiro; e

A interacdo junto ao operador aeroportuario e aos 6rgaos publicos.



4. PERIODO E DISTRIBUICAO DAS COLETAS

“A coleta de dados serd realizada nos periodos de maior fluxo do processo avaliado
(embarque/desembarque) e tipo de voo (doméstico/internacional), salvo disposi¢do em contrdrio
por parte do Ministério dos Transportes, Portos e Aviagdo Civil. As coletas do processo de
embarque devem ser iniciadas com antecedéncia minima de 60 (sessenta) minutos do periodo de
maior fluxo no processamento doméstico e 120 (cento e vinte) minutos do periodo de maior fluxo
no processamento internacional, definido no Plano de Trabalho. As coletas do processo de
desembarque devem continuar até 60 (sessenta) minutos posteriores a hora de maior fluxo”.

Item 4.12 - Termo de Referéncia anexo ao Contrato N2 19/2017-MTPA

Os periodos de maior fluxo (Hora de Maior Fluxo - HMF) sdo definidos em funcdo da
guantidade de passageiros embarcados ou desembarcados, conforme o processo avaliado, e
validados junto ao operador aeroportudrio. Os horarios de inicio e fim das coletas sdo
estabelecidos de modo a abranger o fluxo de chegada dos passageiros para embarque nos voos
compreendidos dentro do horario de maior movimentacao de aeronaves partindo do aeroporto,
assim como o fluxo de desembarque dos passageiros dos voos que chegam ao aeroporto.

Fluxo de Coleta de dados no embarque doméstico:

Inicio coletas — 60 minutos de antecedéncia da HMF
Término coletas — 30 minutos posteriores a HMF

Fluxo de Coleta de dados ho embargue internacional:

Inicio coletas — 120 minutos de antecedéncia da HMF
Término coletas — 30 minutos posteriores a HMF

Fluxo de Coleta de dados no desembarque doméstico:

Inicio coletas — 30 minutos de antecedéncia da HMF
Término coletas — 60 minutos posteriores a HMF

Fluxo de Coleta de dados no desembarque internacional:

Inicio coletas — 30 minutos de antecedéncia da HMF
Término coletas — 60 minutos posteriores a HMF

Destaca-se que os hordrios das coletas s3ao flexiveis e alterados conforme a
movimentac¢ado tipica do aeroporto, sendo permitida a coleta em horarios distintos daqueles
estabelecidos previamente, caso haja necessidade.

Em geral, os periodos de maior movimento sdao sequenciais para os elementos
processadores que estao conectados em série no processo considerado, seja ele embarque ou
desembarque. Desta forma, as equipes de pesquisa seguem roteiro de coletas de medi¢des que
se assemelha ao fluxo dos processos de embarque e desembarque vivenciados pelos passageiros
nos aeroportos.



Apresentamos, a seguir, um exemplo da movimentagao tipica de um aeroporto e os
periodos definidos para a coleta dos dados.

o, .n

No grafico acima, o eixo “y” representa a participacdo percentual da quantidade de
passageiros previstos no processo de embarque, enquanto o eixo “x” representa as horas ao
longo do dia. Pelas informacdes contidas no grafico é possivel verificar que o horario de maior
movimentagao no embarque ocorre as 9h da manha, quando aproximadamente 9% de todos os
passageiros previstos ao longo do dia irdo embarcar.

Dessa forma, em cumprimento a orientacdo contida no Termo de Referéncia, as coletas
devem se iniciar, no minimo, as 8h e se encerrar as 9h30, ndo havendo restricdo para a ampliacdo
dos hordrios de coleta por parte da empresa contratada.

“A PDO, correspondente ao numero de amostras contida no PPF, serd distribuida de
forma didria nos meses de janeiro, julho e dezembro, ao longo do periodo de vigéncia contratual.
Nos demais meses, deverd ser considerado o periodo minimo de 20 (vinte) dias de coleta, os quais
devem obrigatoriamente compreender os dias de maior fluxo, podendo ocorrer em dias uteis,
sabados, domingos e feriados”.

Item 4.8 - Termo de Referéncia anexo ao Contrato N2 19/2017-MTPA

Até 5 (cinco) dias antes do inicio do més subsequente, a SAC encaminhard aos
aeroportos pesquisados, Plano de Trabalho contendo a escala dos pesquisadores, datas e
horarios de coletas em funcdo de cada processo (embarque/desembarque,
domeéstico/internacional), referentes ao més a se iniciar.

Eventualmente, as datas/horarios previstas no plano de trabalho poderdo sofrer
alteracdes em fungdo das datas/horarios dos voos confirmados do més de referéncia.



5. AMOSTRA

“Para o cdlculo do tamanho da amostra, deverd ser considerado o nivel de confianca de
95% (noventa e cinco por cento), erro mdximo permitido de 5% (cinco por cento) por processo
(embarque doméstico, desembarque doméstico, embarque internacional e desembarque
internacional), em cada aeroporto pesquisado. Ao final de cada periodo (mensal) de coleta deverd
ser encaminhado laudo estatistico com a valida¢do desses pardmetros pela empresa contratada,
assinado por um especialista em amostragem estatistica”.

Item 4.11 - Termo de Referéncia anexo ao Contrato N2 19/2017-MTPA

A amostra é construida respeitando-se a distribuicdo dos seguintes estratos em cada
aeroporto:

e Voo doméstico e voo internacional;
e Embarque e desembarque de passageiros.

Segundo Mattar (MATTAR, N. F. Pesquisa de Marketing, vol. 1, Sdo Paulo, 1993, p.314):
“O processo de subdividir uma populagcdo em estratos, selecionar amostras aleatdrias simples de
cada estrato e, a seguir, combind-las em uma amostra unica para estimar os pardmetros da
populag¢do, denominamos de amostragem aleatdria estratificada”.

Dessa forma, a quantidade de entrevistas a serem realizadas a cada més é definida de
modo a respeitar o intervalo de confianca definido pelo Termo de Referéncia, variando conforme
0 processo avaliado e o aeroporto pesquisado.

Mensalmente, como anexo ao relatério das coletas realizadas no més anterior, é
encaminhado laudo estatistico atestando o atendimento aos indicadores estatisticos exigidos. A
amostra de determinado aeroporto pode sofrer variagdo em fun¢ao no nivel de atendimento a
margem de erro. Com vistas a estabelecer uma margem de seguranca no atendimento aos
indicadores estatisticos, acordou-se com a Praxian Consultoria Ltda. a manuten¢dao da margem
de erro em 3% por extrato em cada aeroporto.

Eventualmente, em funcado de dificuldades operacionais, a margem de erro pode vir a
exceder aquela exigida em contrato, acarretando o aumento na quantidade de entrevistas no
més subsequente. O ndo atendimento aos indicadores estatisticos definidos em contrato deve
ser justificado pela empresa.

5.1 Calculo Amostral para a Pesquisa de Satisfacao de Passageiros

A metodologia de distribuicdo das entrevistas com passageiros baseia-se na propor¢ao
de oferta de assentos por empresa e por voos domésticos e internacionais, considerando-se
a planilha de horario dos voos vigentes, divulgada no site da ANAC, conforme sequéncia:

1. Estudo de todas as companhias aéreas que operam na hora de maior fluxo de passageiros
em cada aeroporto nos 4 estratos: embarque e desembarque / doméstico e internacional;

2. Percentual de participacdo de cada companhia no horario de maior fluxo de passageiros
(horario de Brasilia), considerado o numero de assentos na hora de maior fluxo;

3. Aplicacao do loadfactor de 0,8;



4. Calculo do nimero de assentos por més, na hora de maior fluxo de passageiros,
considerando-se o nimero de assentos semanal;

5. Cdlculo estatistico para populagdo finita, uma vez que ha o numero exato de assentos
disponiveis (p= 0,5: propor¢dao da amostra que representa a populagao (=) q=0,5:
proporg¢do da amostra que ndo representa a populagao).

Observagao: formula utilizada para calcular o nimero de elementos na amostra para
populacdo finita:

N=N.Z%.p.gq/e?.(n-1)+Z%.p.q

onde:

N=numero de elementos da populagao

Z=valor da ordenada na curva normal padronizada
p=proporg¢dao da amostra que representa a populagao
g=proporg¢ao da amostra que nao representa a populagao
e=erro maximo amostral

6. Amostras distribuidas por companhia aérea, ou seja, niumero de medi¢cGes a serem
aplicadas por companhia aérea diariamente/mensalmente.

5.2 Calculo Amostral para a Pesquisa de Desempenho Operacional
A metodologia adotada para o calculo amostral da Pesquisa de Desempenho Operacional
é demostrada a seguir, em funcdo do elemento e indicador de desempenho a ser coletado.

5.2.1 Medigdes de Check-in convencional
Metodologia para definicdo do nimero de medicdes (passageiros observados nas filas):

1. Estudo de todas as companhias aéreas que operam na hora de maior fluxo de passageiros
em cada aeroporto nos 2 estratos: embarque doméstico e embarque internacional;

2. Percentual de participagdo de cada companhia no hordrio de maior fluxo de passageiros
(horario de Brasilia), considerado o numero de assentos na hora de maior fluxo;

3. Aplicacao do loadfactor de 0,8;

4. Calculo do nimero de assentos por més, na hora de maior fluxo de passageiros,
considerando-se o nimero de assentos semanal;

5. Calculo estatistico para populacdo finita, uma vez que ha o nimero exato de assentos
disponiveis (p= 0,5: propor¢do da amostra que representa a populacdo (=) g=0,5:
proporcdo da amostra que ndo representa a populagdo).

Observacdo: férmula utilizada para calcular o nimero de elementos na amostra para
populacdo finita:

N=N.Z%.p.q/e2.(n-1)+Z2.p.q

onde:

N=numero de elementos da populacao

Z=valor da ordenada na curva normal padronizada
p=proporc¢do da amostra que representa a populagido
g=proporc¢do da amostra que ndo representa a populagdo
e=erro maximo amostral
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6. Amostras distribuidas por companhia aérea, ou seja, nimero de medicdes a serem
aplicadas por companhia aérea diariamente/mensalmente.

7. A quantidade mensal de medi¢des (nimero de passageiros observados nas filas), bem
como a divisdo por companhia aérea nos aeroportos, segue o mesmo numero da
pesquisa de satisfacdo de passageiros para o embarque doméstico e o embarque
internacional.

Método de coleta: as medi¢Ges sdo didrias nos dias de coleta, com meta de 5 medi¢Ges ao dia e
intervalo minimo de 5 minutos entre uma coleta e outra na mesma fila de check-in.

5.2.2 MedigOes de Inspecao de Segurancga

Metodologia para definicdo do nimero de medigdes (passageiros a serem observados nas
filas):

1. Estudo de todas as companhias aéreas que operam na hora de maior fluxo de passageiros
em cada aeroporto nos estratos embarque doméstico e embarque internacional;

2. Cdlculo do niumero de assentos por semana na hora de maior fluxo;

3. Aplicacao do loadfactor de 0,8;

4. Cdlculo de numero de assentos por més na hora de maior fluxo de passageiros,
considerando-se o nimero de assentos semanal;

5. Cdlculo estatistico para populagao finita, uma vez que hd o numero exato de assentos
disponiveis (p= 0,5: propor¢cdo da amostra que representa a populacdo (=) g=0,5:
proporc¢do da amostra que ndo representa a populagao).

Observacgao: formula utilizada para calcular o nimero de elementos na amostra para
populacdo finita:

N=N.Z%.p.q/e?.(n-1)+Z%.p.q

onde:

N=numero de elementos da populacao

Z=valor da ordenada na curva normal padronizada
p=proporc¢do da amostra que representa a populagao
g=proporc¢do da amostra que ndo representa a populagdo
e=erro maximo amostral

6. A quantidade mensal de medig6es (nimero de passageiros observados nas filas), segue
0 mesmo nimero da pesquisa de satisfacao de passageiros para o embarque doméstico
e o embarque internacional, desconsiderando-se a divisdo por companhia aérea.

Método de coleta: as medi¢des sdo didrias nos dias de coleta, com meta de 3 medi¢des ao dia e
intervalo minimo de 5 minutos entre uma coleta e outra na mesma fila de inspecao de seguranca.
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5.2.3 Medigoes de Emigracao

Metodologia para definigdo do nimero de medigdes (passageiros a serem observados nas
filas):

1. Estudo de todas as companhias aéreas que operam na hora de maior fluxo de passageiros
em cada aeroporto no estrato embarque internacional;

2. Cdlculo do niumero de assentos por semana na hora de maior fluxo;

3. Aplicagao do loadfactor de 0,8;

4. Cdlculo de numero de assentos por més na hora de maior fluxo de passageiros,
considerando-se o nimero de assentos semanal;

5. Cdlculo estatistico para populagdo finita, uma vez que hd o numero exato de assentos
disponiveis (p= 0,5: propor¢dao da amostra que representa a popula¢dao (=) g=0,5:
proporg¢do da amostra que ndo representa a populagao).

Observacdo: férmula utilizada para calcular o nimero de elementos na amostra para
populacdo finita:

N=N.Z2.p.q/e%.(n-1)+Z%.p.q

onde:

N=numero de elementos da populacao

Z=valor da ordenada na curva normal padronizada
p=proporg¢do da amostra que representa a populagao
g=proporcao da amostra que ndo representa a populacdo
e=erro maximo amostral

6. A quantidade mensal de medigGes (nimero de passageiros observados nas filas), segue
o0 mesmo numero da pesquisa de satisfagdo de passageiros para o embarque
internacional, desconsiderando-se a divisdo por companhia aérea.

Método de coleta: as medi¢des sdo didrias nos dias de coleta, com meta de 3 medi¢des ao dia e
intervalo minimo de 2 minutos entre uma coleta e outra na mesma fila de emigracgao.

5.2.4 Medigoes de Cartao de Embarque
Metodologia para definicdo do nimero de medi¢des (voos a serem observados):

1. Estudo de todas as companhias aéreas que operam na hora de maior fluxo de passageiros
em cada aeroporto nos 2 estratos: embarque doméstico e embarque internacional;

2. Percentual de participa¢do de cada companhia no hordrio de maior fluxo de passageiros
(hordrio de Brasilia), considerado o nimero de voos por semana na hora de maior fluxo;

3. Calculo do numero de voos por més na hora de maior fluxo de passageiros, considerando-
se o0 numero de voos semanal;

4. Calculo estatistico para populagdo finita, uma vez que ha o nimero exato de voos
disponiveis (p= 0,9: proporcdo da amostra que representa a populacdo (=) q=0,1:
proporcdo da amostra que ndo representa a populacao), justificado pela alta proporc¢ao
da amostra que representa a populacdo neste elemento avaliado por ser tramite padrao,
com desvio amostral baixo e dispersdo praticamente nula;
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filas):

6.

Observagao: formula utilizada para calcular o nimero de elementos na amostra para
populagao finita:

N=N.Z%.p.gq/e?.(n-1)+Z%.p.q

onde:

N=numero de elementos da populagao

Z=valor da ordenada na curva normal padronizada
p=proporg¢dao da amostra que representa a populagao
g=proporg¢ao da amostra que nao representa a populagao
e=erro maximo amostral

Amostras distribuidas por companhia aérea, ou seja, nimero de medi¢cdes a serem
coletadas por cia. aérea diariamente/mensalmente;

Observagao: para o cdlculo da amostra do elemento Cartao de Embarque ndo foi
considerado o load factor de 0,8, uma vez que a populagdo em andlise é o niumero de
VOOsS.

Método de coleta: as medi¢cdes sdo didrias nos dias de coleta, garantindo-se a
representatividade da amostra mensal.

5.2.5 Medig¢des de Imigracao

Metodologia para definicdo do nimero de medic¢des (passageiros a serem observados nas

Estudo de todas as companhias aéreas que operam na hora de maior fluxo de passageiros
em cada aeroporto no estrato desembarque internacional;

Célculo do numero de assentos por semana na hora de maior fluxo;

Aplicacdo do loadfactor de 0,8;

Calculo de numero de assentos por més na hora de maior fluxo de passageiros,
considerando-se o nimero de assentos semanal;

Calculo estatistico para populagao finita, uma vez que ha o nimero exato de assentos
disponiveis (p= 0,5: propor¢cdo da amostra que representa a populacdo (=) g=0,5:
proporc¢do da amostra que ndo representa a populacao).

Observacgdo: férmula utilizada para calcular o nimero de elementos na amostra para
populacdo finita:

N=N.Z%.p.q/e?.(n-1)+Z%.p.q

onde:

N=nUmero de elementos da populag¢ao

Z=valor da ordenada na curva normal padronizada
p=proporg¢do da amostra que representa a populagao
g=proporg¢ao da amostra que ndo representa a populagdo
e=erro maximo amostral

A quantidade mensal de medigGes (nimero de passageiros observados nas filas), segue
0o mesmo numero da pesquisa de satisfagdo de passageiros para o desembarque
internacional, desconsiderando-se a divisdo por companhia aérea.
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Método de coleta: as medi¢Ges sdo diarias nos dias de coleta, com meta minima de 3 medi¢Ges

ao dia na mesma fila de emigracdo: medicdo de tempo de espera na fila dos passageiros que
ocupam as posicoes n.20, n.80 e ultimo passageiro da fila.

filas):

5.2.6 Medig6es de Controle Aduaneiro

Metodologia para definicdo do nimero de medic¢Oes (passageiros a serem observados nas

Estudo de todas as companhias aéreas que operam na hora de maior fluxo de passageiros
em cada aeroporto no estrato desembarque internacional;

Calculo do numero de assentos por semana na hora de maior fluxo;

Aplicacao do loadfactor de 0,8;

Calculo de numero de assentos por més na hora de maior fluxo de passageiros,
considerando-se o nimero de assentos semanal;

Calculo estatistico para populagdo finita, uma vez que ha o nimero exato de assentos
disponiveis (p= 0,5: propor¢do da amostra que representa a populacdo (=) g=0,5:
proporcdo da amostra que ndo representa a populagdo).

Observacdo: férmula utilizada para calcular o nimero de elementos na amostra para
populacdo finita:

N=N.Z2.p.q/e%.(n-1)+Z%.p.q

onde:

N=numero de elementos da populacao

Z=valor da ordenada na curva normal padronizada
p=proporc¢do da amostra que representa a populagao
g=proporc¢do da amostra que ndo representa a populagdo
e=erro maximo amostral

6. A quantidade mensal de medigGes (nimero de passageiros observados nas filas), segue

0 mesmo numero da pesquisa de satisfagdo de passageiros para o desembarque
internacional, desconsiderando-se a divisdo por companhia aérea.

Método de coleta: as medi¢des sao diarias nos dias de coleta, com meta minima de 3 medi¢bes
ao dia: 2 medigdes na fila de “nada a declarar” e 1 medicdo na fila de “bens a declarar”.

5.2.7 MedigGes de Restituicao de Bagagem
Metodologia para definicdo do nimero de medicdes (voos a serem observados):

Estudo de todas as companhias aéreas que operam na hora de maior fluxo de passageiros
em cada aeroporto nos 2 estratos: desembarque doméstico e desembarque
internacional;

Percentual de participacdo de cada companhia no hordrio de maior fluxo de passageiros
(horario de Brasilia), considerado o nimero de voos por semana na hora de maior fluxo;
Célculo do niumero de voos por més na hora de maior fluxo de passageiros, considerando-
se o numero de voos semanal;
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4. Calculo estatistico para populagao finita, uma vez que ha o nimero exato de voos
disponiveis (p= 0,9: proporcdo da amostra que representa a populacdo (=) q=0,1:
propor¢do da amostra que ndo representa a populagdo), justificado pela alta proporgao
da amostra que representa a populagao neste elemento avaliado por ser tramite padrao,
com desvio amostral baixo e dispersao praticamente nula;

Observagao: formula utilizada para calcular o nimero de elementos na amostra para
populacdo finita:

N=N.Z%.p.gq/e?.(n-1)+Z%.p.q

onde:
N=numero de elementos da populagdo
Z=valor da ordenada na curva normal padronizada
p=proporg¢dao da amostra que representa a populagao
g=proporg¢ao da amostra que nao representa a populagao
e=erro maximo amostral
5. Amostras distribuidas por companhia aérea, ou seja, nimero de medi¢cdes a serem
coletadas por companhia aérea diariamente/mensalmente;

Observacdo: para o cdlculo da amostra do elemento Restituicdo de Bagagem nao foi
considerado o load factor de 0,8, uma vez que a populacdo em andlise é o niumero de
VOOsS.

Método de coleta: as medi¢Oes sdo didrias nos dias de coleta, garantindo-se a representatividade
da amostra mensal.
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6. PESQUISA DE SATISFACAO DO PASSAGEIRO

A pesquisa de satisfacdo do passageiro consiste na realizacdo de entrevistas presenciais
e individuais, por meio da aplicagcdo de questionario padrdao, com passageiros dentro das salas
de embarque e desembarque dos aeroportos pesquisados, onde sdo avaliados diversos
indicadores referentes a aspectos relacionados a infraestrutura, servigos e processos aos quais o
passageiro foi submetido.

A cada um dos indicadores deve ser atribuida uma nota pelo entrevistado que
represente seu nivel de satisfacdo com o servigo/processo experimentado, em uma escala likert
de 5 pontos (1 = muito ruim / 2 = ruim / 3 = regular / 4 = bom / 5 = muito bom). Além dos
indicadores referentes a cada servigo/processo, também é avaliada a satisfacdo geral do
passageiro com sua experiéncia com aquele aeroporto especifico.

Juntamente com a pesquisa de satisfacao também sdo coletadas informagGes pessoais
dos entrevistados, de modo a estabelecer o perfil dos passageiros objeto de pesquisa, que ndo
necessariamente serd igual ao perfil de passageiros do aeroporto avaliado.

Trata-se de uma pesquisa quantitativa tipo survey, onde ndo sdo questionadas as
justificativas para as notas atribuidas a cada indicador. Isso a torna uma pesquisa subjetiva, visto
gue cada entrevistado ird avaliar os diversos componentes dos aeroportos de modo Unico e
pessoal. A satisfacdo do usuario de um servico é composta pelo binbmio expectativa e realidade,
ja que ela depende daquilo que é esperado pelo entrevistado e aquilo que é entregue pelo
prestador do servico.

Apresentamos abaixo as orientacdes para a coleta de dados de satisfacdo dos
passageiros:

o Aselecdo dos passageiros é feita por amostragem probabilistica aleatdria simples, onde
todos os passageiros tém a mesma chance de serem escolhidos como objeto de
entrevista, porém buscando manter uma proporc¢ao de idade e sexo;

e As entrevistas sdao realizadas em diferentes pontos das salas de embarque e de
desembarque, de modo a coletar avaliagdes de toda a area de espera dos passageiros;

e A aplicacdo das entrevistas é realizada por meio de equipamento eletrénico portatil, em
software off-line de coletas, desenvolvido pela Praxian Consultoria Ltda.;

e O questionario da entrevista estd disponivel em 3 (trés) idiomas: portugués, inglés e
espanhol. Cada pesquisador possui questionarios impressos nesses idiomas, em caso de
falhas técnicas que impecam a utilizacdo dos equipamentos eletrénicos;

e Todas as entrevistas realizadas possuem grava¢des de voz das perguntas realizadas pelos
pesquisadores e das respectivas respostas dos entrevistados;

e Para orientar o passageiro no momento da entrevista, sdo disponibilizados cartdes
contendo as opgdes de resposta a cada item avaliado, de uso obrigatério;

e (Caso o passageiro ndo tenha utilizado algum servico disponibilizado pelo aeroporto ele
ndo avalia tal servico, sendo atribuida a op¢ao “nao sabe” ou “nado se aplica”, conforme o
caso;

e Em caso de passageiros viajando em grupo, apenas uma pessoa € entrevistada,
solicitando-se aos demais que ndo interfiram em suas respostas;
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7.

INDICADORES DE SATISFACAO DO PASSAGEIRO

Foram definidos 37 indicadores de satisfacdo do passageiro, os quais sdao agrupados

tematicamente em funcdo do responsavel direto pelo processo/servi¢o, como segue:

16 Indicadores de infraestrutura aeroportuaria;
8 Indicadores de facilidades aos passageiros;

6 Indicadores de companhias aéreas;

6 Indicadores de 6rgaos publicos; e

1 Indicador de transporte publico.

Além dos indicadores abaixo discriminados, o passageiro também atribui uma nota para

sua satisfacdo geral com o aeroporto naquele dia, compondo um total de 38 indicadores
coletados.

7.1 INDICADORES DE INFRAESTRUTURA AEROPORTUARIA

Os indicadores de infraestrutura aeroportuaria avaliam os processos/servicos prestados

diretamente pelo operador do aeroporto, como a inspecdo de seguranca, os painéis de
informacgdo de voo e a qualidade da internet/wi-fi, bem como as instalacées fisicas do terminal,
como banheiros, tomadas, limpeza e conforto das salas de embarque.

7.1.1

7.1.2

7.1.3

7.1.4

Facilidade de Desembarque no meio-fio

Esse indicador avalia a satisfacdo do passageiro com a organizacao geral da via publica em
frente ao terminal ao desembarcar do meio de transporte utilizado em seu deslocamento
até o aeroporto e a facilidade em realizar esse procedimento.

Ndo respondem: passageiros em conexdo; usudrios de estacionamento.
Tempo de fila na inspec¢ao de segurancga

Nesse indicador é avaliada a satisfacdao do passageiro com o tempo de espera na fila para
a inspecdo de seguranca (raio-x).

Ndo respondem: passageiros em conexdo que ndo sairam da drea restrita.
Confiabilidade da inspec¢ao de seguranga

Nesse indicador o passageiro avalia sua percepgdao sobre o quanto o procedimento
realizado na inspe¢do de seguranga mantem seguro o transporte aéreo e o quanto essa
inspecdo o faz se sentir seguro dentro da sala de embarque.

Ndo respondem: passageiros em conexdo que ndo sairam da drea restrita.
Cordialidade e prestatividade dos funciondrios da inspecao de seguranga

Nesse indicador o passageiro avalia o atendimento prestado pelos funcionarios
responsaveis pela inspecao de seguranca.

Ndo respondem: passageiros em conexdo que ndo sairam da drea restrita.
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7.1.5 Qualidade da sinaliza¢do do aeroporto

Esse indicador avalia a satisfagao do passageiro com a sinalizagdo orientativa disponivel e
a facilidade de localizagdao e deslocamento dentro do aeroporto.

7.1.6 Disponibilidade e qualidade das informag6es nos painéis de voo

Nesse indicador é avaliada a satisfagdo do passageiro com as informagdes disponiveis nos
painéis de voo distribuidos pelo aeroporto e a exatiddo das informagdes neles contidas.

7.1.7 Disponibilidade de tomadas

Nesse indicador o passageiro avalia sua percepcdo sobre a quantidade de tomadas
existentes pelo terminal.

7.1.8 Qualidade da internet / wi-fi disponibilizada pelo aeroporto

Nesse indicador o passageiro avalia a qualidade do sinal de internet wi-fi disponibilizado
pelo aeroporto.

Ndo respondem: passageiros que ndo utilizaram o servico.
7.1.9 Disponibilidade de sanitarios

Esse indicador avalia a satisfacdo do passageiro com a quantidade de sanitdrios
disponiveis no aeroporto.

Ndo respondem: passageiros que ndo utilizaram sanitdrios.
7.1.10 Limpeza dos sanitarios

Com esse indicador busca-se avaliar a satisfacdo do passageiro com a limpeza dos
sanitarios disponiveis no aeroporto.

Ndo respondem: passageiros que ndo utilizaram sanitdrios.
7.1.11 Disponibilidade de assentos na sala de embarque

Nesse indicador o passageiro avalia sua percep¢dao sobre a quantidade de assentos
existentes nas areas de espera para embarque.

7.1.12 Sensagdo de seguranga nas dareas publicas do aeroporto

Esse indicador avalia a percepg¢ao passageiro sobre a segurancga na area publica do saguao
de embarque, onde ha livre circulagao de pessoas.

Ndo respondem: passageiros em conexdo que ndo sairam da drea restrita.
7.1.13 Limpeza geral do aeroporto

Esse indicador avalia a satisfacdo do passageiro com a limpeza do aeroporto de forma
geral.
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7.1.14

7.1.15

7.1.16

7.2

Conforto térmico do aeroporto
Nesse indicador o passageiro avalia sua satisfagdo com a temperatura dentro do terminal.
Conforto acustico do aeroporto

Nesse indicador o passageiro avalia sua satisfacdo com a acustica do terminal, incluindo
o volume e quantidade dos anuncios das cias. aéreas por meio dos alto falantes
distribuidos pela sala de embarque.

Qualidade da informagao nos painéis das esteiras de restituicao de bagagem

Nesse indicador o passageiro avalia a exatiddo das informacdes dos painéis localizados
nas areas de desembarque e a facilidade de identificar a esteira de restituicao de seu voo
a partir deles.Pergunta realizada no desembarque.

Ndo respondem: passageiros que ndo despacharam bagagens.

INDICADORES DE FACILIDADES AO PASSAGEIRO

Os indicadores de facilidades ao passageiro avaliam servigos prestados por terceiros no

ambiente aeroportudrio, também chamados concessiondrios, sob gestdo da area responsavel
pelo setor comercial da administracao do aeroporto. Esses indicadores avaliam a disponibilidade
e o custo-beneficio de lojas e estabelecimentos de alimentacdo do aeroporto, além do
estacionamento e disponibilidade de facilidades financeiras como bancos e caixas eletronicos.

7.2.1

7.2.2

7.2.3

Qualidade das instalagdes de estacionamento de veiculos

Esse indicador avalia a satisfacdo do passageiro com a qualidade da infraestrutura fisica
do estacionamento de veiculos.

Ndo respondem: passageiros que utilizaram outro tipo de transporte para o aeroporto que
ndo veiculo particular, ou que ndo utilizaram o estacionamento.

Disponibilidade de vagas no estacionamento de veiculos

Nesse indicador o passageiro avalia sua satisfacdo com a quantidade de vagas oferecidas
no estacionamento.

Ndo respondem: passageiros que utilizaram outro tipo de transporte para o aeroporto que
ndo veiculo particular, ou que ndo utilizaram o estacionamento.

Custo-beneficio do estacionamento

Nesse indicador é avaliada a satisfacdo do passageiro com o valor cobrado pelo
estacionamento.

Ndo respondem: passageiros que utilizaram outro tipo de transporte para o aeroporto que
ndo veiculo particular, ou que ndo utilizaram o estacionamento.
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7.24

7.2.5

7.2.6

7.2.7

7.2.8

7.3

Quantidade e qualidade de lanchonetes e restaurantes

Nesse indicador o passageiro avalia a disponibilidade, a variedade e a qualidade das
lanchonetes e restaurantes disponiveis no aeroporto.

Néo respondem: passageiros que ndo visitaram lanchonetes ou restaurantes no
aeroporto.

Custo-beneficio dos produtos de lanchonetes e restaurantes

Nesse indicador é avaliada a satisfacdo do passageiro com o valor cobrado pelas
lanchonetes e restaurantes em fungdo da qualidade e do servico que é disponibilizado
por esses estabelecimentos.

Néo respondem: passageiros que ndo visitaram lanchonetes ou restaurantes no
aeroporto.

Disponibilidade e localizagdo de bancos/caixas eletronicos/casas de cambio

Nesse indicador o passageiro avalia sua satisfacdo com a quantidade e localiza¢do dos
caixas eletronicos, casas de cambio ou bancos no aeroporto.

Ndo respondem: passageiros que ndo utilizaram o servico.
Quantidade e qualidade de estabelecimentos comerciais

Nesse indicador o passageiro avalia a disponibilidade, a variedade e a qualidade das lojas
e demais estabelecimentos comerciais disponiveis no aeroporto

Ndo respondem: passageiros que ndo visitaram estabelecimentos comerciais no
aeroporto.

Custo-beneficio dos produtos comerciais

Nesse indicador é avaliada a satisfacdo do passageiro com o valor cobrado pelas lojas e
demais estabelecimentos comerciais em fung¢ao da qualidade e do servigo por eles
disponibilizado.

Ndo respondem: passageiros que ndo visitaram estabelecimentos comerciais no
aeroporto.

INDICADORES DE COMPANHIAS AEREAS

Os indicadores de Companhias Aéreas sdo aqueles relacionados diretamente as

operacdOes ou processos de responsabilidade exclusiva das empresas aéreas. Nesses indicadores,
a interferéncia da administracdo aeroportudria é pouca ou nenhuma, cabendo a ela apenas
oferecer a estrutura necessaria ao funcionamento adequado de tais processos.
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Esses indicadores sdo relacionados principalmente ao processo de check-in e de

restituicdo de bagagens.

7.3.1

7.3.2

7.3.3

7.3.4

7.3.5

7.3.6

Tempo de fila no check-in (autoatendimento)

Esse indicador avalia a satisfagdo do passageiro com o tempo de espera em fila para a
realizagdo do check-in nos totens de autoatendimento.

Ndo respondem: passageiros em conexdo e passageiros que utilizaram outra forma de
check-in.

Tempo de fila no check-in (balcdo)

Esse indicador avalia a satisfagdo do passageiro com o tempo de espera em fila para a
realizacdo do check-in nos guichés de atendimento operados por funciondrios da cia.
Aérea.

Ndo respondem: passageiros em conexdo e passageiros que utilizaram outra forma de
check-in.

Cordialidade e atendimento dos funcionarios do check-in

Nesse indicador o passageiro avalia o atendimento prestado pelos funciondrios da cia.
aérea responsaveis pelo check-in nos guichés de atendimento.

Ndo respondem: passageiros em conexdo e passageiros que ndo realizaram o check-in nos
balcoes de atendimento.

Qualidade da informagao prestada pela cia aérea

Nesse indicador é avaliada a satisfacdo do passageiro com a informacgao disponibilizada
pela cia. aérea no aeroporto e em outros canais de comunicacao.

Velocidade de restituicao de bagagem

Esse indicador avalia a satisfacdo do passageiro com o tempo de espera para entrega da
bagagem despachada. Pergunta realizada no desembarque.

Ndo respondem: passageiros que ndo despacharam bagagens.
Integridade da bagagem

Nesse indicador o passageiro avalia sua satisfacdo com o estado de sua bagagem apds a
restitui¢ao.

Ndo respondem: passageiros que ndo despacharam bagagens.
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7.4

INDICADORES DE ORGAOS PUBLICOS

Os indicadores relativos aos processos sob a responsabilidade dos orgdos publicos

avaliam a satisfacdo dos passageiros com o controle migratério e aduaneiro.

Esses indicadores sdo ligados diretamente a prestacao de servico publico aos viajantes,

realizados pela Policia Federal, Receita Federal, Vigiagro e Anvisa. Somente o controle migratdrio
de saida do pais, sob a responsabilidade da Policia Federal, é realizado com os passageiros que
embarcam nos aeroportos internacionais. Os demais processos sdo realizados com os
passageiros que chegam ao pais, durante o processo de desembarque.

74.1

7.4.2

743

7.4.4

7.4.5

Tempo de fila na emigragao

Esse indicador avalia a satisfagdo do passageiro com o tempo de espera em fila para a
realizacdo do controle migratério de saida do pais, sob a responsabilidade da Policia
Federal.

Ndo respondem: passageiros de voos domésticos.
Cordialidade dos funcionarios da emigragao

Nesse indicador o passageiro avalia o atendimento prestado pelos funciondrios
responsaveis pelo atendimento nos balcdes de controle migratdrio de saida do pais.

Ndo respondem: passageiros de voos domésticos.
Tempo de fila na imigracao

Esse indicador avalia a satisfacdo do passageiro com o tempo de espera em fila para a
realizacdo do controle migratério de entrada no pais, sob a responsabilidade da Policia
Federal. Pergunta realizada no desembarque.

Ndo respondem: passageiros de voos domésticos.
Cordialidade dos funciondrios da imigracao

Nesse indicador o passageiro avalia o atendimento prestado pelos funcionarios
responsaveis pelo atendimento nos balcGes de controle migratdrio de entrada no pais.
Pergunta realizada no desembarque.

Ndo respondem: passageiros de voos domésticos.
Tempo de fila da aduana

Esse indicador avalia a satisfacdo do passageiro com o tempo de espera em fila para a
realizacdo do controle aduaneiro de entrada no pais, sob a responsabilidade da Receita
Federal, Anvisa e Vigiagro. Pergunta realizada no desembarque.

Ndo respondem: passageiros de voos domésticos.
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7.4.6 Cordialidade do funcionario da aduana

Nesse indicador o passageiro avalia o atendimento prestado pelos funciondrios
responsdveis pelo atendimento no controle aduaneiro. Pergunta realizada no
desembarque.

Ndo respondem: passageiros de voos domésticos.

7.5 INDICADOR DE TRANSPORTE PUBLICO

O indicador de transporte publico avalia a satisfacdo do passageiro com os meios de
transporte oferecidos para o deslocamento dos passageiros até o aeroporto.

Trata-se de um indicador sob a responsabilidade dos 6rgaos municipais/estaduais com a
competéncia para regular a estrutura de transporte publico local.

7.5.1 Disponibilidade de transporte publico para o aeroporto
Nesse indicador o passageiro avalia a oferta de transporte publico para o aeroporto.

Ndo respondem: passageiros em conexd@o ou passageiros que utilizaram veiculo particular
como forma de deslocamento para o aeroporto.
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8. INDICADORES DE DESEMPENHO OPERACIONAL

A pesquisa de desempenho operacional consiste na avaliagdo de um total de 54
indicadores relacionados aos processos e servigos aos quais 0s passageiros sao submetidos de
modo a verificar sua eficiéncia durante a hora pico de cada extrato abrangido pela pesquisa
(embarque/desembarque, doméstico/internacional).

Os processos/servigos considerados para afericdo do desempenho operacional dos
aeroportos sao:

e Organizacao do Meio-fio;

e Disponibilidade de Carrinhos de bagagem;

e Check-in (balcdo e autoatendimento);

e Inspecgdo de seguranga;

e Controle migratdrio de saida do pais - Emigracao;

e Embarque;

e Controle migratério de entrada no pais - Imigracao;
e Restituicdo de bagagens;

e Controle Aduaneiro; e

e Servico de transporte de passageiros.

A seguir apresentamos os indicadores que compdem cada processo/servi¢o avaliado,
bem como o local onde é realizada a coleta dos dados.

8.1 ORGANIZACAO DO MEIO FIO DE EMBARQUE (Meio-fio de embarque)

8.1.1 Disponibilidade de espaco fisico para desembarque de passageiros no meio-fio -
O pesquisador devera anotar se hd espaco disponivel junto ao meio-fio para que seja feito
o desembarque de passageiro do veiculo;

8.1.2 Formagao de fila dupla de veiculos - O pesquisador devera anotar se ha formacao
de fila dupla de veiculos.

8.2 DISPONIBILIDADE DE CARRINHOS DE BAGAGEM (Meio-fio de embarque)

8.2.1 Disponibilidade de carrinhos de bagagem - O pesquisador devera anotar se ha
disponibilidade de mais de 50 (cinquenta) carrinhos para acomodacdo de bagagem
disponiveis para os passageiros no meio-fio, conforme o local de realizacdo da pesquisa
(numero do terminal).

8.3  CHECK-IN BALCAO (Sagudo de embarque)

8.3.1 Tipo de fila pesquisada - O pesquisador deverd identificar se a fila medida é de
check-in e despacho de bagagem, somente despacho de bagagem ou de prioridades;

8.3.2 Tempo de espera em fila (inicio) - O pesquisador devera registrar o horario em
gue o individuo selecionado para medi¢do entra na fila;

8.3.3 AQuantidade de pessoas na fila - O pesquisador devera anotar quantas pessoas
estdo na frente do individuo selecionado para medicao;
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8.4

8.5

8.3.4 Numero de guichés em funcionamento (inicio) - O pesquisador devera anotar o
numero de guichés que estao atendendo a fila do passageiro pesquisado no inicio da
medigao.

8.3.5 Filadentro da area reservada para sua formacgao - O pesquisador devera registrar
se a fila esta dentro da area reservada para sua formagao ou se invadiu a drea definida
para a circulagdo de passageiros (fora dos divisores de fluxo);

8.3.6 Tempo de espera em fila (fim) - O pesquisador devera registrar o horario em que
o individuo selecionado para medicao sai da fila e dirige-se ao guiché, ao ser chamado
para o atendimento;

8.3.7 Numero de guichés em funcionamento (fim) - O pesquisador deverd anotar o
numero de guichés que estdo atendendo a fila do passageiro pesquisado ao final da
medigao.

CHECK-IN AUTO-ATENDIMENTO (Sagudo de embarque)

8.4.1 Tempo de espera em fila (inicio) - O pesquisador devera registrar o horario em
gue o individuo selecionado para medicdo entra na fila;

8.4.2 AQuantidade de pessoas na fila - O pesquisador deverd anotar quantas pessoas
estdo na frente do individuo selecionado para medigao;

8.4.3 Tempo de espera em fila (fim) - O pesquisador devera registrar o horario em que
o individuo selecionado para medicao sai da fila e dirige-se ao terminal.

INSPECAO DE SEGURANCGA (Acesso as salas de embarque doméstica e internacional)

8.5.1 Tempo de espera em fila (inicio) - O pesquisador devera registrar o horario em
gue o individuo selecionado para medicdo entra na fila;

8.5.2 AQuantidade de pessoas na fila - O pesquisador devera anotar quantas pessoas
estdo na frente do individuo selecionado para medicdo;

8.5.3 Numero de canais de inspe¢dao em funcionamento (inicio) - O pesquisador devera
anotar o niumero de canais de inspecdo em funcionamento;

8.5.4 Tempo de espera em fila (fim) - O pesquisador devera registrar o horario em que
o individuo selecionado para medicao deposita seus pertences na bandeja para inspecdo
ou passa pelo poértico de raio-x;

8.5.5 Numero de canais de inspe¢ao em funcionamento (fim) - O pesquisador devera
anotar o numero de canais de inspecdo em funcionamento que estdao atendendo a fila do
passageiro pesquisado no fim da medic3o;

8.5.6 Fila para acesso a sala de embarque - O pesquisador devera anotar se ha
formacao de fila para leitura do cartdo de embarque para acesso a area de inspecdo de
seguranca.

25



8.6

8.7

8.8

EMIGRACAO (Acesso d sala de embarque internacional)

8.6.1 Tipo de fila pesquisada - O pesquisador deverd identificar se a fila medida é de
brasileiros, estrangeiros, mista ou de prioridades;

8.6.2 Tempo de espera em fila (inicio) - O pesquisador devera registrar o horario em
gue o individuo selecionado para medicdo entra na fila;

8.6.3 Quantidade de pessoas na fila - O pesquisador devera anotar quantas pessoas
estdo na frente do individuo selecionado para medicao;

8.6.4 Numero de guichés em funcionamento (inicio) - O pesquisador devera anotar o
numero de guichés que estdo atendendo a fila do passageiro pesquisado no inicio da
medigao;

8.6.5 Fila dentro da area reservada para sua formagao - O pesquisador devera
registrar se a fila estad dentro da area reservada para sua formacgao ou se invadiu a area
definida para a circulagdao de passageiros (fora dos divisores de fluxo);

8.6.6 Tempo de espera em fila (fim) - O pesquisador devera registrar o horario em que
o individuo selecionado para medicdo sai da fila e dirige-se ao guiché, ao ser chamado
para o atendimento;

8.6.7 Numero de guichés em funcionamento (fim) - O pesquisador deverd anotar o
numero de guichés que estdo atendendo a fila do passageiro pesquisado no final da
medigao.

PROCESSO DE EMBARQUE (Salas de embarque doméstica e internacional)

8.7.1 Tipode embarque - O pesquisador devera anotar se o embarque é remoto ou em
ponte de embarque;

8.7.2 Numero do portdo de embarque - O pesquisador deverd registrar o nimero do
portdo onde esta sendo realizado o embarque;

8.7.3 Tempo de espera em fila para embarque (inicio) - O pesquisador devera registrar
o horario em que o primeiro passageiro entrega seu cartdo de embarque ao funcionario
da cia. Aérea;

8.7.4 Tempo de espera em fila para embarque (fim) - O pesquisador devera registrar o
hordrio em que o Ultimo passageiro da fila entrega seu cartdo de embarque ao funcionario
da cia. aérea, desconsiderando os passageiros que se dirigirem para o embarque apds a
extin¢do da fila inicial.

IMIGRAGAO (Acesso a drea de restituicdo de bagagens internacional)

8.8.1 Tipo de fila pesquisada - O pesquisador deverd identificar se a fila medida é de
brasileiros, estrangeiros, mista ou de prioridades;
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8.9

8.10

8.8.2 Tempo de espera em fila (inicio) - O pesquisador devera registrar o horario em
gue o individuo selecionado para medigao entra na fila;

8.8.3 Quantidade de pessoas na fila - O pesquisador devera anotar quantas pessoas
estdo na frente do individuo selecionado para medigao;

8.8.4 Numero de guichés em funcionamento (inicio) - O pesquisador devera anotar o
numero de guichés que estdo atendendo a fila do passageiro pesquisado no inicio da
medigao;

8.8.5 Fila dentro da area reservada para sua formagao - O pesquisador devera
registrar se a fila esta dentro da area reservada para sua formagdo ou se invadiu a area
definida para a circulagao de passageiros (fora dos divisores de fluxo);

8.8.6 Tempo de espera em fila (fim) - O pesquisador devera registrar o horario em que
o individuo selecionado para medigao sai da fila e dirige-se ao guiché, ao ser chamado
para o atendimento;

8.8.7 Numero de guichés em funcionamento (fim) - O pesquisador deverd anotar o
numero de guichés que estdo atendendo a fila do passageiro pesquisado no final da
medigao.

RESTITUICAO DE BAGAGENS (Areas de restituicio doméstica e internacional)

8.9.1 Horario do calgo da aeronave - Registra-se o hordrio da parada da aeronave na
posicdo de estacionamento no patio, informado pelos monitores da area de restituicdo;

8.9.2 Horario de chegada do primeiro passageiro do voo - Registra-se o hordrio em que
o primeiro passageiro do voo chega a esteira de restituicdo de bagagens, desconsiderando
aqueles que ndo despacharam bagagens e se dirigem diretamente a saida;

8.9.3 Horario de chegada da primeira bagagem - Registra-se o hordrio em que a
primeira bagagem com a etiqueta do voo pesquisado é colocada na esteira;

8.9.4 Horario de chegada da ultima bagagem - Registra-se o hordrio em que a ultima
bagagem com a etiqueta do voo pesquisado é colocada na esteira;

8.9.5 Numero de esteiras em funcionamento - Registra-se o nimero de esteiras em
funcionamento no momento da medicdo;

8.9.6 Método de desembarque - O pesquisador devera anotar se o desembarque foi
remoto ou em ponte;

8.9.7 Disponibilidade de carrinhos de bagagem - O pesquisador deverd anotar a
guantidade de carrinhos para acomodacao de bagagem disponiveis para os passageiros
na area de restituicao.

CONTROLE ADUANEIRO (Desembarque internacional)

8.10.1 Tipo de fila pesquisada - O pesquisador devera identificar se a fila medida é de
“bens a declarar” ou “nada a declarar”;
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8.11

8.12

8.10.2 Tempo de espera em fila (inicio) - O pesquisador devera registrar o horario em
que o individuo selecionado para medigao entra na fila;

8.10.3 Quantidade de pessoas na fila - O pesquisador devera anotar quantas pessoas
estdo na frente do individuo selecionado para medigao;

8.10.4 Fila dentro da area reservada para sua formagao - O pesquisador devera
registrar se a fila esta dentro da area reservada para sua formagdo ou se invadiu a area
definida para a circulagao de passageiros (fora dos divisores de fluxo);

8.10.5 Tempo de espera em fila (fim) - O pesquisador devera registrar o horario em que
o individuo selecionado para medi¢cdo é direcionado a saida ou selecionado para
procedimento de inspe¢ao aduaneira;

SERVICO DE TRANSPORTE DE PASSAGEIROS (Meio fio de desembarque)

8.11.1 Tempo de espera em fila (inicio) - O pesquisador devera registrar o horario em
gue o individuo selecionado para medicdo entra na fila;

8.11.2 Quantidade de pessoas na fila - O pesquisador deverd anotar quantas pessoas
estdo na frente do individuo selecionado para medicao;

8.11.3 Tempo de espera em fila (fim) - O pesquisador devera registrar o horario em que
o individuo selecionado para medicao se desloca da fila em dire¢do ao taxi.

ORGANIZACAO DO MEIO FIO DE DESEMBARQUE (Meio fio de desembarque)

8.12.1 Disponibilidade de espaco fisico para embarque de passageiros no meio-fio - O
pesquisador deverd anotar se ha espaco disponivel junto ao meio-fio para que seja feito
o embarque de passageiro no veiculo;

8.12.2 Formagao de fila dupla de veiculos - O pesquisador devera anotar se ha formacao
de fila dupla de veiculos.
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