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INTRODUCAO

Desde 2013, a Secretaria Nacional de Aviacao Civil (SAC)
realiza a “Pesquisa 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 permitir o cumprimento das
acoes estrategicas definidas pelo Decreto n° 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 Secretaria Nacional de Aviacao Civil (SAC), por
meio do Decreto n° 9.000 de 8 de marco de 2017, bem como
contribuir para o desenvolvimento da gestdo aeroportudria e o
aumento da capacidade e eficiéncia da infraestrutura dos aeroportos
do pais. Ela constitui a principal atividade do Comité de Desempenho
Operacional, criado no ambito da Comissao Nacional de Autoridades
Aeroportuarias, instituida pelo Decreto n° 7.554 de 15 de agosto de
2011.

Constituindo um importante referencial para
administracao dos aeroportos pesquisados e incentivando a
competitividade entre estas unidades, a pesquisa também se presta a
balizar a insercao de novos procedimentos que possam aprimorar o
atendimento aos passageiros, aléem de dar transparéncia da qualidade
dos servicos aeroportudrios a sociedade.

A PESQUISA

METODOLOGIA

RESULTADOS GERAIS

RESULTADOS POR INDICADOR
DE SATISFACAO DO PASSAGEIRO

RESULTADOS POR INDICADOR
DE PROCESSOS AEROPORTUARIOS

COMPANHIAS AEREAS

A PESQUISA EM NUMEROS




A PESQUISA

A Pesquisa € coordenada por equipe técnica da SAC, e realizada pela Praxian Consultoria Ltda.,
empresa contratada pelo Ministério dos Transportes, Portos e Aviacao Civil mediante licitacdo publica para
na Copa do Mundo de 2014.

realizacao das coletas.
l ‘ ELEM
A partir de 2018 o critério para
RECIFE

escolha dos aeroportos a serem
pesquisados passou a ser o volume \ ,
de passageiros transportados no s

ano anterior. Assim, passam a integrar
o relatorio os 20 aeroportos com maior
movimentacao no pais em 2017, responsaveis por 87%
do total de passageiros da aviacao regular transportados
no Brasil, somando 5 novos aeroportos aos 15 ja
pesquisados desde 2013.

Até dezembro de 2017, a
pesquisa abrangia 15 aeroportos,
selecionados em funcado de sua utilizacao
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No mapa ao lado apresentamos os 20
aeroportos pesquisados, bem como sua distribuicao
territorial no pais. Os novos aeroportos incluidos na
pesquisa em 2018 estao identificados pela cor verde.




METODOLOGIA

A Pesquisa € composta por indicadores que avaliam a satisfacdo do passageiro com oOs
processos e servicos aeroportuarios a ele oferecidos e também por indicadores que monitoram o tempo dos
processos aos quais 0s passageiros sao submetidos.

A coleta de dados relacionados a satisfacao do passageiro consiste na realizacao de entrevista
presencial por meio de questionario padrdo, com 0s passageiros no embarque e desembarque dos
aeroportos pesquisados. As perguntas formuladas no questionario contemplam os indicadores listados na
pagina seqguinte, agrupados tematicamente, além de dados para composicdo do perfil dos entrevistados.
Ao fim do questionario, o passageiro ainda avalia sua satisfacdo geral com o aeroporto.

O entrevistado deve avaliar esses 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).

A distribuicdo amostral das entrevistas € realizada em funcdo do fluxo de passageiros nos
estratos domeéstico e internacional, considerando-se um intervalo de confianca de 95% e erro amostral
maximo de 5%. Essa estratificacao visa garantir a representatividade da amostra, sendo as coletas realizadas
nos horarios de maior fluxo de passageiros nos aeroportos, definidos em conjunto com os operadores
aeroportuarios, a fim de que seja obtida a opinido do passageiro no momento em que O aeroporto
apresenta maior concentracao de atividades em operacdo.

Os indicadores relativos aos processos aeroportuarios sao coletados mediante a utilizacdo de
técnica de observacdo direta, onde o pesquisador registra o horario de inicio e conclusao do processo

avaliado, aléem de outras informacdes relevantes para a gestdo aeroportuaria.




METODOLOGIA

Indicadores de satisfacdo do passageiro

INFRAESTRUTURA AEROPORTUARIA

COMPANHIAS AEREAS

1 facilidade desembarque no meio-fio 25 tempo de fila no check-in (autoatendimento)
2 tempo de fila na inspecao de seguranca 26 tempo de fila no check-in (balcio)
3 confiabilidade da inspe¢do de seguranca 27 cordialidade e prestatividade dos funcionarios do check-in
4 cordialidade e prestatividade dos funcionarios da inspecao de seguranca 28 qualidade da informacéo prestada pela cia aérea
> qualidade da sinalizacdo do aeroporto 29 velocidade de restituicio de bagagem
6 disponibilidade e qualidade das informaces nos painéis de voo 30 integridade da bagagem
7 disponibilidade de tomadas
8 qualidade da internet / wi-fi disponibilizada pelo aeroporto
9 disponibilidade de sanitarios a A N
10 limpeza dos sanitarios ORGAOS PUBLICOS
11 disponibilidade de assentos na sala de embarque 31 tempo de fila na emigracao
12 sensacao de seguranca nas areas publicas do aeroporto 32 cordialidade dos funcionarios da emigracdao
13 limpeza geral do aeroporto 33 tempo de fila na imigracao
14 conforto térmico do aeroporto 34 cordialidade dos funcionarios da imigracdo
15 conforto acustico do aeroporto 35 tempo de fila da aduana
L 16 | qualidade da informac&o nos painéis das esteiras de restituicdo de bagagem J 36 cordialidade do funcionario da aduana
FACILIDADES AO PASSAGEIRO ’
17 qualidade das instalacées de estacionamento de veiculos TRANSPORTE PUBLICO
18 disponibilidade de vagas no estacionamento de veiculos | 37 | disponibilidade de transporte publico para o aeroporto
19 custo-beneficio do estacionamento de veiculos
20 quantidade e qualidade de lanchonetes e restaurantes
21 custo-beneficio dos produtos de lanchonetes e restaurantes CA
22 | disponibilidade e localizacdo de caixas eletronicos/casas de cambio/bancos SATISFA O GERAL
23 quantidade e qualidade de estabelecimentos comerciais DO PASSAGEIRO
24 custo-beneficio dos produtos comerciais




METODOLOGIA

Dados de perfil do entrevistado

Tipo de voo (domestico/internacional) '

Tipo de passageiro (embarcado/em conexdo) l

Meio de transporte utilizado para deslocamento até o aeroporto '
Motivo da viagem '

Forma de realizacao do Check-in l

Frequéncia de viagem nos ultimos 12 meses '

Tempo de antecedéncia de chegada para o voo '

Idade '

Renda Familiar I

Esta viajando sozinho? '

Numero de acompanhantes '

Quantas viagens fez partindo desse aeroporto nos ultimos 12 meses l
Escolaridade '




RESULTADOS GERAIS

No primeiro trimestre de 2018, a coleta de dados foi distribuida ao longo dos meses de janeiro,
fevereiro e marco, totalizando 19.473 entrevistas. Desse total, foram realizadas 14.157 entrevistas com
passageiros de voos domeésticos e 5.316 entrevistas com passageiros de voos internacionais, obtendo-se a
representatividade da populacao prevista estatisticamente.

A seqguir, sao apresentados os resultados relativos ao perfil dos passageiros entrevistados.
Ressaltamos que os graficos abaixo representam o perfil da populacdo amostral das entrevistas € ndo
necessariamente o perfil dos usuarios dos aeroportos pesquisados.

01 -Tipo de voo 02 - Tipo de passageiro

m Doméstico ® Embarcado no

aeroporto
Internacional
Em Conexdo

N: 19473 Entrevistas/1° trimestre 2018 N: 11237 Entrevistas/ 1° trimestre 2018




RESULTADOS GERAIS

03 - Meio de transporte utilizado

para deslocamento até o aeroporto 04 -Motivo da viagem

3,1% 3.7%
6,2%

. 3%
= Privado
0,2% ) 8%
Onibus
Taxi Lazer
26,7% Aplicativos = Negocio

= Metré ou trem
= Lazer e Negocio

Veiculo alugado

m Transporte alternativo Outro
m Qutro
N: 7087 Entrevistas/1° trimestre 2018 N: 11237 Entrevistas/ 1° trimestre 2018
05 - Forma de realizacdo do check-in 06 - Frequéncia de viagem nos
ultimos 12 meses
4%
m Balcao
. 32%
Conexao
m0az2
Check-in eletrénico ‘
3% m Check-in eletrénico e balcao 3a>
Internet Lk Mais de 5
mnternet e balcao ~

N: 11237 Entrevistas/1° trimestre 2018 N: 11237 Entrevistas/1° trimestre 2018




RESULTADOS GERAIS

07 - Antecedéncia de chegada para
voo domeéstico

m30mina lh

Tha 1Th30min

1h30min a 2h

®2ha 2h30min

2h30min a 3h

= Mais de 3h

N: 8402 Entrevistas/ 1° trimestre 2018

09 - ldade do entrevistado
1.9% 0,1%

m18a 25anos
6%
26 a 35 anos
36 a 45 anos
m46 a 55 anos

56 a 64 anos

® Mais de 65 anos

= Nao informou

N: 11237 Entrevistas/ 1° trimestre 2018

08 - Antecedéncia de chegada para

voo internacional

N: 2835 Entrevistas/ 1° trimestre 2018

11%

5%

30mina 1h

m1ha 1h30min

1h30min a 2h

®2ha 2h30min

m2h30min a 3h

Mais de 3h

10 — Renda do entrevistado

3%

6%

N: 11237 Entrevistas/ 1° trimestre 2018

mAté 1 salario minimo

De 1 a 2 salarios minimos

m De 2 a 4 salarios minimos

De 4 a 10 salarios minimos

m De 10 a 20 salarios minimos

® Acima de 20 salarios minimos

Nao informou




RESULTADOS GERAIS

11 - Viajando sozinho 12 - Numero de acompanhantes

1 pessoa
=Sim
m 2 pessoas
Nao 3 pessoas
4 ou mais pessoas
N: 11237 Entrevistas/ 1° trimestre 2018 N: 3978 Entrevistas/ 1° trimestre 2018

13 - Quantidade de viagens partindo do mesmo

. 14 - Escolaridade do entrevistado
aeroporto nos ultimos 12 meses

Analfabeto

10%

10% imei
= Primeira vez = Ensino fundamental completo
= Ensino médio incompleto
15% 2 a 3 vezes . -

Ensino médio completo

4 a5 vezes I
Superior incompleto

6 a 10 vezes Superior completo

Mais de 11 vezes

m Mestrado

2%

= Doutorado

2% 2% 0,4% 3%

N: 11237 Entrevistas/ 1° trimestre 2018 N: 11237 Entrevistas/ 1° trimestre 2018

= Ensino fundamental incompleto

m Especializacdo de nivel superior



RESULTADOS GERA/S

A sequir, apresentamos a media geral dos indicadores, agrupados conforme a divisao tematica
dos elementos apresentada anteriormente. Foi utilizada a seguinte escala de cores, conforme a nota media
atribuida ao indicador:

B a9 [ 22299 32399 [ 42499 [ s

15 - Média geral por agrupamento de indicadores

4,57 4,44
4,21 ' 4,21
3,44
infraestrutura facilidades ao 6érgdos publicos cia. aérea transporte publico
aeroportuaria passageiro

N: 19473 Entrevistas/1° Trimestre 2018




RESULTADOS GERAIS

A fim de permitir uma analise entre aeroportos com semelhancas operacionais e que
ponderasse suas respectivas grandezas fisicas, os aeroportos foram separados em categorias baseadas no
numero de passageiros processados por ano.

Dessa forma, foram definidas 3 categorias:
e Ate 5 milhGes de passageiros/ano;
 De 5 a 15 milhbes de passageiros/ano; e
* Acima de 15 milhdes de passageiros/ano.

Assim, considerando o numero de passageiros processados em 2017, distribuiu-se os aeroportos
nessas categorias, sendo obtidos os seguintes grupos:

Até 5 milhées de
passageiros/ano

Belém
Cuiaba
Florianopolis
Goiania
Maceio
Manaus
Natal
Vitoria

~

De 5 a 15 milhGes de
passageiros/ano

Campinas
Confins
Curitiba
Fortaleza
Porto alegre
Recife
Salvador
Santos Dumont

e ™
Acima de 15 milhdes de

passageiros/ano
p
Brasilia
Congonhas
Galeao
Guarulhos
\_

.
J




RESULTADOS GERAIS

No grafico a seguir, € apresentada a frequéncia das notas atribuidas ao indicador de satisfacao
geral. No grafico 17, um comparativo contendo a evolucdo das medias da satisfacdao geral do passageiro,
em relacao ao 1° trimestre de 2017, quando a pesquisa abrangia 15 aeroportos.

O grafico 18 traz a evolucao do mesmo indicador nos ultimos trimestres. Ja nos graficos 19, 20,
e 21, os aeroportos sao ordenados dentro das respectivas categorias.

16 - Frequéncia das notas atribuidas ao indicador

satisfagdo geral
46%
41%
10%
1% 2% - e
NOTAS 1 NOTAS 2 NOTAS 3 NOTAS 4 NOTAS 5

N: 19462 Entrevistas/1° Trimestre 2018

Considerando a frequéncia das notas de Satisfacao Geral iguais a 4 ou 5, observamos que 87%

dos passageiros avaliaram os aeroportos como bons ou muito bons no ultimo trimestre.




RESULTADOS GERAIS

17 - Grafico da evolucao de percepc¢ao do indicador
satisfacdo geral- 1° Tri/2018 x 1° Tri/2017
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18 - Evolugao da meédia da satisfacao geral do passageiro

4'34 4,39 4,38 4’35 430

A'

1° Trimestre 2017 2° Trimestre 2017 3° Trimestre 2017 4° Trimestre 2017 1° Trimestre 2018




RESULTADOS GERA/S

19 - Satisfagdo geral do
passageiro - categoria até 5
milh&es pax/ano

Florianopolis  Vitoria Belém Cuiaba Maceio Goiania Manaus Natal

N: 7948 Entrevistas/ 1° Trimestre 2018

20 - Satisfagcao geral do
passageiro - categoria de 5 a

15 milhées pax/ano Fortaleza  Salvador Porto Alegre  Santos Recife Confins Curitiba ~ Campinas
Dumont

N: 6943 Entrevistas/1° Trimestre 2018

4,34

21 - Satisfacao geral do
passageiro - categoria acima
de 15 milhdes de pax/ano Galeao Guarulhos Congonhas Brasilia

N: 4571 Entrevistas/1° Trimestre 2018 .. .
Média da categoria

NOTA: Para composicdo da média trimestral do Galeao, foram utilizados apenas os dados domésticos dos meses de janeiro e fevereiro e os dados domésticos e
internacionais do més de marco, em razao de inconsisténcias nas informacées apuradas no estrato internacional de janeiro e fevereiro.




RESULTADOS GERAIS

A sequir, apresentamos as medias dos indicadores no trimestre de referéncia, conforme seu agrupamento.

4 - CORDIALIDADE E PRESTATIVIDADE DOS FUNCIONARIOS DA |
INSPECAO DE SEGURANCA 4,54
16 - QUALIDADE DA INFORMACAO NOS PAINEIS DAS ESTEIRAS DE
RESTITUICAO DE BAGAGEM 4,52
2 - TEMPO DE FILA NA INSPECAO DE SEGURANCA 4,48
3 - CONFIABILIDADE DA INSPECAO DE SEGURANCA 443
13 - LIMPEZA GERAL DO AEROPORTO 442
12 - SENSACAO DE SEGURANCA NAS AREAS PUBLICAS DO
AEROPORTO 4,30
11 - DISPONIBILIDADE DE ASSENTOS NA SALA DE EMBARQUE 4,27
14 - CONFORTO TERMICO DO AEROPORTO 425
1 - FACILIDADE DE EMBARQUE / DESEMBARQUE NO MEIO-FIO 422
AEROPORTUAR'A 5 - QUALIDADE DA SINALIZACAO DO AEROPORTO 4,19
15 - CONFORTO ACUSTICO DO AEROPORTO 4,18
6 - DISPONIBILIDADE E QUALIDADE DAS INFORMACOES NOS
PAINEIS DE VOO 4,10
10 - LIMPEZA DOS SANITARIOS 4.08
9 - DISPONIBILIDADE DE SANITARIOS 4,08
7 - DISPONIBILIDADE DE TOMADAS 3,82
8 - QUALIDADE DA INTERNET / WI-FI 3,27




RESULTADOS GERAIS

17 - QUALIDADE DAS INSTALACOES DE

ESTACIONAMENTO DE VEICULOS 4,09
18 - DISPONIBILIDADE DE VAGAS NO 399
ESTACIONAMENTO DE VEICULOS ,
23 - QUANTIDADE E QUALIDADE DE 388
ESTABELECIMENTOS COMERCIAIS g
20 - QUANTIDADE E QUALIDADE DE 373
LANCHONETES/RESTAURANTES g
22 - DISPONIBILIDADE E LOCALIZACAO DE 362
BANCOS/CAIXAS ELETRONICOS/CASAS DE CAMBIO .
24 - CUSTO-BENEFICIO DOS PRODUTOS COMERCIAIS 3,17
FACI LI D AD ES AO 19 - CUSTO-BENEFICIO DO ESTACIONAMENTO 3,06
21 - CUSTO-BENEFICIO DOS PRODUTOS DE 285
LANCHONETES/RESTAURANTES ¢
3 4 5
27 - CORDIALIDADE E PRESTATIVIDADE DOS
FUNCIONARIOS DO CHECK-IN 4,68
25 - TEMPO DE FILA NO CHECK-IN (AUTOATENDIMENTO) 456
28 - QUALIDADE DA INFORMACAO PRESTADA PELA CIA
AEREA 4,48
30 - INTEGRIDADE DA BAGAGEM 440
29 - VELOCIDADE DA RESTITUICAO DE BAGAGEM 437
’y ’
26 - TEMPO DE FILA NO CHECK-IN (GUICHE) 436




RESULTADOS GERAIS

32 - CORDIALIDADE DOS FUNCIONARIOS DA

EMIGRACAO 4,66
31 - TEMPO DE FILA NA EMIGRACAO 461
' -—
i 36 - CORDIALIDADE DO FUNCIONARIO DA ADUANA 461
‘ - A 34 - CORDIALIDADE DOS FUNCIONARIOS DA
IMIGRACAO 4,59
ORGAOS
PUBLICOS 35 - TEMPO DE FILA DA ADUANA 453
33 - TEMPO DE FILA NA IMIGRACAO 440
5
37 - DISPONIBILIDADE DE TRANSPORTE PUBLICO
PARA O AEROPORTO 4,21

TRANSPORTE
PUBLICO




RESULTADQOS POR INDICADOR
DE SATISFACAO DO PASSAGEIRO

4,76
5 4,48 460 *
430 435 436 436 439 441 441 443 443 4
3
2
o 1
1 — Facilidade de & po& &L & 40 & & & & I I R &
&
H R O & I & R O O g & Z L £ & 0«\ Q
Desembarque no meio-fio &0 ¢ 9 S & © N CANCHRCPS
<<\° C

N: 4776 Entrevistas/1° Trimestre 2018

4,68 4,68 473 4,73

5 423 425 429 429 434 438 441 443 447 447 447 448 450 4,57 4,57 461

4

3

2

1
2 - Tempo de fila na & & & & & F TS
inspecao de seguranca T T GO T TN T @Y &

N: 8023 Entrevistas/ 1° Trimestre 2018

5 419 425 428 432 4,32 433 439 439 441 442 444 4,47 4,47 4,48 450 4,52 453 456 459 4.66

4
3
2
1
3 — Confiabilidade da ‘Qo‘\\" (\\(\/zﬁ .\gé@ \5@& &Oo‘ éeé‘ \eogb /9@ f&é@o 6& \)\(\ofa @(\\fo é@ \\bo fif’% &,\@fb @\&\‘o (@\) (\K\o &
inspecao de seguranca Q\é@& (/00@" NOEINS o SN SRS C R P S R R R

N: 7976 Entrevistas/1° Trimestre 2018

NOTA: Para composicao da média trimestral do Galeao, foram utilizados apenas os dados domésticos dos meses de janeiro e fevereiro e os dados domeésticos e
internacionais do més de marco, em razao de inconsisténcias nas informacdes apuradas no estrato internacional de janeiro e fevereiro.

18




RESULTADQOS POR INDICADOR
DE SATISFACAO DO PASSAGEIRO

440 444 4,44 445 447 447 450 452 452 452 453 455 456 458 4,58 4,58 461 463 4,63 4.69

5
4
3
2

1

& &\Q‘v N ’b‘)‘? RGN W R

4 - Cordialidade e

S & & AN CRN I S
N Q) N O \?:b N S $ GQ . > & QO R e \ S
vidade dos f L F of (\o§’(\ g&\@ R & ¥ ,,boOQ SO E 8 N
prestatlw ade dos tuncionarios o7 (S 1 ((\o"\ <

da inspecao de seguranca
N: 8016 Entrevistas/1° Trimestre 2018

’ 373 391 392 400 405 413 414 414 416 423 425 427 430 432 435 437 438 442 449 4,51
4 3
3
2
1
5 - Qualidade da sinalizagcao & 4@4@ Q)@\-e@ PO & & E & & F & &S
do aeroporto & P& TN P A A O S

N: 11063 Entrevistas/1° Trimestre 2018

5

@ 4 34y 368 373 3

w

i :

-Di ibili © 5 @ 5 5 & 5 &
6 - Disponibilidade e FFF LS E T EFTCE TS &S
. . n RO G P S ¢ S AR S o S S &K 9
qualidade das informacdées & SO & < SO
<<\

nos painéis de voo
N: 10991 Entrevistas/1° Trimestre 2018

NOTA: Para composicao da média trimestral do Galeao, foram utilizados apenas os dados domésticos dos meses de janeiro e fevereiro e os dados domeésticos e
internacionais do més de marco, em razao de inconsisténcias nas informacdes apuradas no estrato internacional de janeiro e fevereiro.

)




RESULTADQOS POR INDICADOR
DE SATISFACAO DO PASSAGEIRO

5 4,38 4,47 453
349 373 375 381 387 388 389 390 400 401 409 410

4 3.6 323 344 344 3,51
3
2
1
: H™HH X $ P X : ! > : S o o X & S
7 - Disponibilidade de F & FES NS ESLEE T E S E ST E
&K @ o & S (O & @"“0 ¥ & & &S K
tomadas &9 2 o & o < <

N: 8916 Entrevistas/1° Trimestre 2018

5

4
A g8 307 307 308 3,10 312 329 330 331 335 33
e 3 :

‘.. , 170

41
Jag 358 366 38 396 3,96 409 416
5 346 3°8 2

: : S A SN < NG Y S\ TNt R TN C . S e B, BN CRY
8 - Qualidade da internet / & W @ T & & € @ I M
. . g =gs (@) . I 2
wi-fi disponibilizada pelo & T Y (S p ¢
aeroporto
N: 5753 Entrevistas/1° Trimestre 2018
5 4,43 4,45 4,50 4.56
424 425 433 437 % -
3,96 4,01 4,03 406 414 416 % .
. 361 367 387 388 394
3,17
3
2
1« T T T T T T T T T T T T T T T T T T T
M RO Y S N S S ° @ 6 0 & N SORIRCI S SR
9 - Disponibilidade de S FFTEF S P E T EEEE S
oo >R S SR & ¥ & &P P N
sanitarios & J P PO o S
<<\

N: 10317 Entrevistas/1° Trimestre 2018

NOTA: Para composicao da média trimestral do Galeao, foram utilizados apenas os dados domésticos dos meses de janeiro e fevereiro e os dados domeésticos e
internacionais do més de marco, em razao de inconsisténcias nas informacdes apuradas no estrato internacional de janeiro e fevereiro.




RESULTADQOS POR INDICADOR
DE SATISFACAO DO PASSAGEIRO
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N: 9956 Entrevistas/1° Trimestre 2018
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N: 11211 Entrevistas/1° Trimestre 2018
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der oporto
N: 6989 Entrevistas/1° Trimestre 2018

NOTA: Para composicao da média trimestral do Galeao, foram utilizados apenas os dados domésticos dos meses de janeiro e fevereiro e os dados domeésticos e
internacionais do més de marco, em razao de inconsisténcias nas informacdes apuradas no estrato internacional de janeiro e fevereiro.




RESULTADQOS POR INDICADOR
DE SATISFACAO DO PASSAGEIRO
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N: 11227 Entrevistas/1° Trimestre 2018
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N: 11157 Entrevistas/1° Trimestre 2018

NOTA: Para composicao da média trimestral do Galeao, foram utilizados apenas os dados domésticos dos meses de janeiro e fevereiro e os dados domeésticos e
internacionais do més de marco, em razao de inconsisténcias nas informacdes apuradas no estrato internacional de janeiro e fevereiro.




RESULTADOS POR INDICADOR
DE SATISFACAO DO PASSAGEIRO
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de veiculos
N: 601 Entrevistas/1° Trimestre 2018

NOTA: Para composicao da média trimestral do Galeao, foram utilizados apenas os dados domésticos dos meses de janeiro e fevereiro e os dados domeésticos e
internacionais do més de marco, em razao de inconsisténcias nas informacdes apuradas no estrato internacional de janeiro e fevereiro.




RESULTADOS POR INDICADOR
DE SATISFACAO DO PASSAGEIRO
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N: 543 Entrevistas/1° Trimestre 2018
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N: 5358 Entrevistas/1° Trimestre 2018
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N: 5360 Entrevistas/1° Trimestre 2018

NOTA: Para composicao da média trimestral do Galeao, foram utilizados apenas os dados domésticos dos meses de janeiro e fevereiro e os dados domeésticos e
internacionais do més de marco, em razao de inconsisténcias nas informacdes apuradas no estrato internacional de janeiro e fevereiro.




RESULTADOS POR INDICADOR
DE SATISFACAO DO PASSAGEIRO
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N: 2381 Entrevistas/1° Trimestre 2018

NOTA: Para composicao da média trimestral do Galeao, foram utilizados apenas os dados domésticos dos meses de janeiro e fevereiro e os dados domeésticos e
internacionais do més de marco, em razao de inconsisténcias nas informacdes apuradas no estrato internacional de janeiro e fevereiro.




RESULTADOS POR INDICADOR
DE SATISFACAO DO PASSAGEIRO
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25 - Tempo de fila no check-in
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N: 1437 Entrevistas/1° Trimestre 2018
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26 - Tempo de fila no check-in )
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N: 3321 Entrevistas/1° Trimestre 2018
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funcionarios do check-in
N: 3325 Entrevistas/1° Trimestre 2018

NOTA: Para composicdo da média trimestral do Galeao, foram utilizados apenas os dados domésticos dos meses de janeiro e fevereiro e os dados domésticos e
internacionais do més de marco, em razao de inconsisténcias nas informacées apuradas no estrato internacional de janeiro e fevereiro.




RESULTADOS POR INDICADOR
DE SATISFACAO DO PASSAGEIRO
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N: 7211 Entrevistas/1° Trimestre 2018

NOTA: Para composicdo da média trimestral do Galeao, foram utilizados apenas os dados domésticos dos meses de janeiro e fevereiro e os dados domésticos e
internacionais do més de marco, em razao de inconsisténcias nas informacées apuradas no estrato internacional de janeiro e fevereiro.




RESULTADOS POR INDICADOR
DE SATISFACAO DO PASSAGEIRO
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N: 2765 Entrevistas/1° Trimestre 2018
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33 -Tempo de fila na
imigracao

N: 2443 Entrevistas/1° Trimestre 2018

NOTA: Para composicdo da média trimestral do Galeao, foram utilizados apenas os dados domésticos dos meses de janeiro e fevereiro e os dados domésticos e
internacionais do més de marco, em razao de inconsisténcias nas informacées apuradas no estrato internacional de janeiro e fevereiro.




RESULTADOS POR INDICADOR
DE SATISFACAO DO PASSAGEIRO
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N: 2315 Entrevistas/1° Trimestre 2018
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funcionario da aduana € T N AP L S N

N: 2229 Entrevistas/1° Trimestre 2018

NOTA: Para composicdo da média trimestral do Galeao, foram utilizados apenas os dados domésticos dos meses de janeiro e fevereiro e os dados domésticos e
internacionais do més de marco, em razao de inconsisténcias nas informacées apuradas no estrato internacional de janeiro e fevereiro.




RESULTADOS POR INDICADOR
DE SATISFACAO DO PASSAGEIRO
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N: 4337 Entrevistas/1° Trimestre 2018

NOTA: Para composicao da média trimestral do Galeao, foram utilizados apenas os dados domésticos dos meses de janeiro e fevereiro e os dados domeésticos e
internacionais do més de marco, em razao de inconsisténcias nas informacdes apuradas no estrato internacional de janeiro e fevereiro.




RESULTADOS POR INDICADOR
DE PROCESSOS AEROPORTUARIOS

01 - Check-in Doméstico
Tempo médio de espera na fila de
check-in balcao (em minutos)

Percentual

de ocorréncia
de filas nos
momentos de
medicao

7 min.

N: 13.890 medicoes

02 — Check-in Internacional
Tempo médio de espera na fila de 33
check-in balcao (em minutos)

Percentual 8 min.
de ocorréncia

de filas nos 65%
momentos de
medicao

N: 3.144 medicdes

Para o calculo da média sao considerados apenas os momentos nos quais haviam filas H




RESULTADOS POR INDICADOR
DE PROCESSOS AEROPORTUARIOS

03 - Inspeg¢do de seguranca
embarque domeéstico

Tempo médio de espera na fila do raio
X (em minutos)

Percentual

de ocorréncia
de filas nos
momentos de
medicao

N: 4.455 medicdes

04 - Inspecdo de seguranca
embarque internacional

Tempo médio de espera na fila do raio

X (em minutos) 2t

Percentual

de ocorréncia

de filas nos 80%
momentos de
medicao

N: 1.817 medicoes

Para o calculo da média sao considerados apenas os momentos nos quais haviam filas E




RESULTADOS POR INDICADOR
DE PROCESSOS AEROPORTUARIOS

Tempo médio de espera na fila para
embarque na aeronave (em minutos)

—Ey 05 - Embarque Doméstico

13 min.

N: 4.886 medicdes

_— 06 - Embarque Internacional

23
))- Ey Tempo médio de espera na fila para 21 22 22
embarque na aeronave (em minutos)

18 min.

N: 1.018 medicdes

E considerada apenas a fila para embarque, desconsiderando-se passageiros que embarquem apods a extincio da fila inicial =




RESULTADOS POR INDICADOR
DE PROCESSOS AEROPORTUARIOS

07 — Restituicdo da 12 bagagem
de voos domeésticos

Tempo meédio para chegada da 12 mala do
VOO nNa esteira de restituicao, a partir do
calco da aeronave (em minutos)

10 min.

&

o\'b & \>‘ AR ¥ ¢ \\’L‘ & «’5‘ oQ ¥ <° ¥ &
1% & 4@ ‘iv%\ o> @50 SOy <,° 0\)&(\0,0
Q° Q° K @

N: 4.963 medicdes

08 — Restituicdo da 12 bagagem
de voos internacionais

Tempo médio para chegada da 12 mala do
VOO Na esteira de restituicao, a partir do
calco da aeronave (em minutos)

17 min.

N: 1.124 medicdes




RESULTADOS POR INDICADOR
DE PROCESSOS AEROPORTUARIOS

09 - Restituicdo da ultima

bagagem de voos domésticos
Tempo médio para chegada da ultima mala
do voo na esteira de restituicao, a partir do
calco da aeronave (em minutos)

16 min.

23
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N: 4.963 medicdes

10 - Restituicao da ultima

bagagem de voos internacionais
Tempo meédio para chegada da ultima mala
do voo na esteira de restituicao, a partir do
calco da aeronave (em minutos)

40 41 41
2 34 35

3
24 26 26 27 30
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N: 1.124 medicdes




RESULTADOS POR INDICADOR
DE PROCESSOS AEROPORTUARIOS

11 — Emigracao
Tempo meédio de espera na fila de
emigracao (em minutos) 16 min

Percentual 2 2 2 2 3 3 4
de ocorréncia 3 min ! ] I I
de filas nos . S > Z > 2 € Q N S o o S
& 1% N NP GRS o, o O NN S S
momentos fle co(&\ {\,&6 Y‘Qg & %&s\ o S ({\Q\O & of \@G <0 O,&e, @,bc R
medicao O @ % RO A &
Q© <<\O
N: 1.823 medicdes
12 - Imigragao
Tempo medio de espera na fila de
imigracao (em minutos)
20
16 min 3 3 4 1

Percentual
de ocorréncia
de filas nos 2> S > S > N o
\ 2 < » 9% & & O »
S & & O ¢ & & ' O &
momentos de & & L Y:\eo, F & K & & < & NP S
medicéo & & C °
- QO& \O
o Tempo de referéncia CONAERO
N: 1.370 medicoes ——— e = o mm mm Em = o =

Para o calculo da média sao considerados apenas os momentos nos quais haviam filas B




RESULTADOS POR INDICADOR
DE PROCESSOS AEROPORTUARIOS

w | 13- Aduana - Bens a declarar

” Tempo médio de espera na fila de aduana,
no canal “bens a declarar” (em minutos)
Percentual ~

de ocorréncia
de filas nos 12%

momentos de

medicao

8 min 7

N: 1.233 medicbes

@ | 14 - Aduana - Nada a declarar
” Tempo médio de espera na fila de aduana,
no canal “nada a declarar”(em minutos) 8 min

4 4 4

Percentual

de ocorréncia
de filas nos 33%

momentos de

medicao

Tempo de referéncia CONAERO

N: 1.236 medicoes —— e o e o = E— =

Para o calculo da média sao considerados apenas os momentos nos quais haviam filas




COMPANHIAS AEREAS

Avianca\_

Tempo medio
de espera na
fila de check-in
balcao

(em minutos)

Check-in
Domeéstico

Percentual

de ocorréncia
de filas nos
momentos de
medicao

/741

N: 2.708 medicbes

Tempo medio de

_— Embarque espera na fila para
»= H oo embarque na
Domestico aeronave

(em minutos)

E considerada apenas a fila para embarque, desconsiderando-se passageiros que embarquem apds a extincao da fila inicial

14:09

N: 635medicdes

Tempo medio para
chegada da 12 mala do
VOO Na esteira de
restituicao, a partir do
calco da aeronave

(em minutos)

Restituicdao de
bagagem de voos
domeésticos

Tempo médio entre a
chegada da 12 e da
ultima mala do voo na
esteira de restituicao
(em minutos)

10:30 8:21

N: 621 medicbes




COMPANHIAS AEREAS

Azul ¥

Check-in
Domeéstico

Tempo medio
de espera na
fila de check-in
balcao

(em minutos)

Percentual

de ocorréncia
de filas nos
momentos de
medicao

5:25

N: 3.801 medicbes

Tempo medio de

_— Embarque espera na fila para
»= H o embarque na
Domestico aeronave

(em minutos)

10:08

E considerada apenas a fila para embarque, desconsiderando-se passageiros que embarquem apds a extincao da fila inicial

N: 1.478 medicbes

Tempo medio para
chegada da 12 mala do
VOO Na esteira de
restituicao, a partir do
calco da aeronave

(em minutos)

Restituicdao de
bagagem de voos
domeésticos

Tempo médio entre a
chegada da 12 e da
ultima mala do voo na
esteira de restituicao
(em minutos)

10:43

5:50

N: 1.538 medicbes




COMPANHIAS AEREAS

Linhas aéreas inteligentes

Tempo medio Percentual

. de espera na . de ocorréncia
Check-in fila de check-in 8 5 O 5 de filas nos
Domestico balcao momentos de
(em minutos) medicao

N: 3.717 medicbes

Tempo medio de

— Embarque espera na fila para
Lo embarque na “
Domestico aeronave l 2 : 4 7
(em minutos)

E considerada apenas a fila para embarque, desconsiderando-se passageiros que embarquem apds a extincao da fila inicial N: 1.436 medicoes

L Tempo medio para Tempo médio entre a
Restituicao de chegada da 12 mala do chegada da 12 e da

VOO na esteira de " e "
bagagem de VOOs restituicao, a partir do 8 - 58 wltima mala do voo na 7 " 48

esteira de restituicao

domeésticos calco da aeronave (em minutos)

(em minutos)

N: 1.495 medicoes




COMPANHIAS AEREAS

Z LATAM

Tempo medio
de espera na
fila de check-in
balcao

(em minutos)

Check-in
Domeéstico

Percentual

de ocorréncia
de filas nos
momentos de
medicao

6:58

N: 3.578 medicbes

Tempo medio de

_— Embarque espera na fila para
»= H o embarque na
Domestico aeronave

(em minutos)

E considerada apenas a fila para embarque, desconsiderando-se passageiros que embarquem apds a extincdo da fila inicial

14:07

N: 1.326 medicdes

Tempo medio para
chegada da 12 mala do
VOO Na esteira de
restituicao, a partir do
calco da aeronave

(em minutos)

Restituicdao de
bagagem de voos
domeésticos

Tempo médio entre a
chegada da 12 e da
ultima mala do voo na
esteira de restituicao
(em minutos)

8:37 9:01

N: 1.263 medicbes




A PESOUISA EM NUMEROS

87%

De avaliacoes positivas
(bom/muito bom)

19.473

Entrevistas realizadas no
ultimo trimestre

4,63

Média do indicador de
satisfacao geral dos aeroportos
com melhor avalicao
(Campinas e Curitiba)

4,30

Média do indicador
satisfacao geral dos
passageiros com os
aeroportos

I I % Dos 38 indicadores

avaliados, 76% (29)

Maior evolucao da 7 60/ bti i )
satisfacao geral de um 0 obtiveram media superior
a 4, meta estabelecida

aeroporto comparado a ele L CONAERO
mesmo, em relacdo ao pela

mesmo trimestre em 2017
(Salvador)

e




A PESOUISA EM NUMEROS

Evolucao da avaliacao 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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Evolucdo da satisfacao geral do passageiro
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