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1. INFORMAGCOES GERAIS

Objetivando a organizacdo e coordenacdo das atividades publicas nos aeroportos, foi instituida a
Comissdo Nacional de Autoridades Aeroportudrias (CONAERO), integrada por diversos
érgdos/entidade publicos envolvidos no processamento de aeronaves, passageiros e bens nos
aeroportos brasileiros, que desempenha importante papel no aprimoramento da gestdo

aeroportudria.

No é&mbito da CONAERO foram criados comités técnicos, dentre eles o “Comité Técnico de
Desempenho Operacional” que, tal como a CONAERO, é integrado por diversos érgdos/entidade
publicos envolvidos na prestacdo de servicos aeroportudrrios, ao qual compete a construcdo de
medidas voltadas para a avaliagcdo de indicadores de desempenho das operacdes aeroportudrias e

de acodes visando melhorias na prestacdo de servicos aeroportudrios ao passageiro.

Dentre as medidas adotadas no dmbito do referido Comité, destaca-se a proposicdo de indicadores
de desempenho operacional e a contratacdo de empresa especializada para a realizagcdo de
pesquisa, in loco, mediante a coleta de dados em alguns dos principais aeroportos brasileiros.
Conduzidas pela Secretaria de Aviacdo Civil da Presidéncia da Republica (SAC/PR), tais medidas
representam um suporte & gestdo aeroportudria brasileira, por meio das quais é possivel apresentar
dados gerais sobre a percepcdo dos passageiros a respeito de cada um dos aeroportos

contemplados na pesquisa.

NGo obstante, a realizacdo de grandes eventos infernacionais no Brasil reforca o compromisso do
Governo Federal com o planejamento e com a melhoria da qualidade dos servicos aeroportudrios,

prezando pela concorréncia e pela atencdo as necessidades e anseios dos passageiros.

2. A PESQUISA

A pesquisa dos indicadores aeroportudrios de percepcdo dos passageiros nos aeroportos é
coordenada por equipe técnica da SAC/PR, com o apoio do Comité de Desempenho Operacional
da CONAERO e da Praxian Consultoria Ltda., empresa contratada pela SAC/PR mediante licitacdo

publica, para a coleta de dados.

A construcdo das diretrizes para a realizacdo da coleta de dados, bem como todos os seus produtos,
tais como questiondrios aplicados, metodologia utilizada e selecdo dos indicadores a serem
avaliados, foi realizada pela SAC/PR e devidamente validada pelo Comité Técnico de Desempenho
Operacional da CONAERO.

2.1.ESCOPO

Em virtude da readlizacdo de eventos de grande porte no Brasil, fais como a Copa das
Confederacdes da FIFA de 2013, a Jornada Mundial da Juventude, a Copa do Mundo da FIFA 2014 e



Olimpiadas 2016, constatou-se a necessidade de se obter indicadores aeroportudrios que refletissem
a opini@o dos passageiros sobre a prestacdo de servicos nos aeroportos brasileiros, a fim de

possibilitar que acdes de gestdo sejam tomadas visando a melhoria do nivel dos servicos prestados.

Nesse contexto, a principio foram selecionados 15 aeroportos objeto da coleta de dados, conforme
0 seu envolvimento nos referidos eventos e a sua drea de influéncia, ou seja, todos os aeroportos
internacionais das cidades-sede da Copa do Mundo, bem como aqueles que, mesmo em municipios

distintos dos das cidades-sede, vinculam-se diretamente a estas cidades. Vejamos:
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Ressalta-se que no més de junho de 2014, o novo Aeroporto Internacional de Natal - Governador

-
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o Guarulhos (SBGR)
-Congon has (SBSP)

i Viracopos (SBKP)
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Curitiba (SBCT)

Aluizio Alves (SBSG), localizado no municipio de S&o Gongalo do Amarante, iniciou as operacdes de
voos domeésticos e internacionais, quando, entdo, foram encerradas as operacdes no Aeroporto
Internacional Augusto Severo (SBNT), que passou a operar exclusivamente como base aérea. Dessa
forma, os dados referentes ao aeroporto SBNT ndo estardo presentes neste relatério e os dados de

SBSG, serdo referentes apenas ao més de junho.

2.2.PERIODO DE COLETA DE DADOS

A coleta de dados ocorreu durante o ano de 2013 e continuard no ano de 2014, os resultados séo
apresentados trimestralmente. Este relatério refere-se ao segundo trimestre de 2014, que contempla

os meses de abril a junho.



2.3. METODOLOGIA UTILIZADA

A coleta de dados consiste na realizacdo de entrevista presencial, por meio de questiondrio padrdo,
com 0s passageiros em espera nas salas de embarque dos 15 aeroportos citados anteriormente. As
pesquisas sdo realizadas nos hordrios de maior fluxo nos aeroportos, de acordo com o planejamento
de voos regulares aprovados pela Agéncia Nacional de Aviacdo Civil (ANAC). As perguntas
formuladas no questiondrio contemplam os indicadores qualitativos listados na Tabela 1,
apresentada a seguir. O passageiro entrevistado deve avaliar esses indicadores atribuindo “notas”

de 1 a 5 para cada um deles, sendo 1 a menor nota possivel e 5 a maior nota possivel.

TABELA 1 - LISTA DE NDICADORES QUALITATIVOS COLETADOS

ELEMENTO INDICADORES
1.1 - Transporte publico
1.2 - Instalacdes de estacionamento de veiculos
1.3 - Custo do estacionamentfo
1.4 - Disponibilidade de carrinhos de bagagem
1.5 - Disponibilidade de téxi
1.6 - Disponibilidade de meio-fio
2.1 - Tempo de fila no check-in (autoatendimento)
2.2 - Tempo fila no check-in (guiché)
2.3 - Eficiéncia dos funciondrios do check-in
2.4 - Atendimento/cordialidade dos funciondrios do check-in
3.1 - Tempo de fila na emigracdo
3.2 - Atendimento/cordialidade dos funciondrios da emigracdo
4.1 - Atendimento/cortesia dos funciondrios da inspecdo de seguranca
4.2 - Rigor na inspecdo de seguranca
4.3 - Tempo de fila na inspecdo de seguranca
5.1 - Facilidade de encontrar o caminho no aeroporto
5.2 - Painéis de informacdo de voo
5.3 - Dist@ncia de caminhada no terminal de passageiros
5.4 - Facilidade para realizar conexdes
5.5 - Atendimento/cordialidade dos funciondrios do aeroporto
5.6 - Instalacdes de alimentacé&o
5.7 - Valor Alimentacdo
5.8 - Tempo de fila de Alimentacdo
5.9 - Atendimento/cordialidade dos funciondrios da alimentacdo
5.10 - Disponibilidade de bancos/caixas eletronicos/cadmbio

INSTALACAO 5.11 - Estabelecimentos Comerciais
AEROPORTUARIA 5.12 - Valor dos produtos comerciais
5.13 — Tempo de fila no comércio
5.14 - Atendimento e cordialidade dos funciondrios do comercio
5.15 - Disponibilidade de tomadas
5.16 - Internet / Wi-Fi
5.17 - Negdcios/Sala VIP
5.18 - Disponibilidade WC
5.19 - Limpeza WC
5.20 - Disponibilidade de assentos / embarque
5.21 - Velocidade restituicdo de bagagem
5.22 - Integridade da bagagem
6.1 - Sensacdo protegido e seguro
AMBIENTE 6.2 - Limpeza geral do Aeroporto
6. 6.3 - Conforto na sala de embarque

AEROPORTO —
6.4 - Conforto térmico do aeroporto

6.5 - Conforto acustico do aeroporto
7.1 - Tempo fila imigrac&o
7.2 - Atendimento/cordialidade funciondrio da imigracdo
8.1 - Tempo fila aduana
8.2 - Atendimento/cordialidade funciondrio da aduana
9. SATISFACAO GERAL 9.1 - Satisfacdo geral aeroporto

1. ACESSO

2. CHECK IN

3. EMIGRACAO

INSPECAO DE
SEGURANCA

7. IMIGRACAO

8. ADUANA

Adicionalmente, foram coletados dados gerais do perfil do passageiro, conforme demonstra na

Tabela 2, a seguir.



TABELA 2 - INDICADORES RELATIVOS AO PERFIL DO PASSAGEIRO

ELEMENTO INDICADOR
a. Tipo de voo :
doméstico
internacional
b. Tipo de transporte utilizado até o aeroporto :
publico
privado
c. Meio de Transporte :
Onibus
Taxi
Metrd ou Trem
Transporte Alternativo
Veiculo Alugado
Qufro
d. Motivo da viagem :
lazer
frabalho
oufro
e. Forma de realizagdo do Check-in :
internet
check-in eletrénico
check-in (balcéo)
infernet + check-in (balcdo)
check-in eletrénico + check-in (balcdo)
f.ldade :
18 a 25 anos
26 a 35 anos
36 a 45 anos
46 a 55 anos
Mais de 55 anos
g. Renda Familiar :
DADOS GERAIS DO PERFIL | Até1 saldrio minimo

DO PASSAGEIRO 1 a 2 saldrios minimos
2 a 4 saldrios minimos
10 a 20 saldrios minimos
10 a 20 saldrios minimos
Mais de 20 saldrios minimos
N&o informou
h. Esta viajando sozinho :
Sim
Ndo
i. N° de acompanhantes :
1 pessoa
2 pessoas
3 pessoas
4 ou mais
j. Quantas viagens fez partindo desse aeroporto :
E a primeira vez
2 a 3 vezes
4.a 5vezes
6 a 10 vezes
Mais de 11 vezes
k. Frequéncia da Viagem (Ultimos 12 meses):
de 0 a 2 viagens
de 3 a 5 viagens
mais de 5 viagensao ano / Obs.: 1 viagem = 1ida + 1 volta
|. Tempo de Antecedéncia para o voo;(doméstico)-(internacional):
de 30mina 1h
de 1h a Th30min
de 1h30min a 2h
de 2h a 2h30min
de 2h30min a 3h
mais de 3h de antecedéncia

A distribuicGo amostral das entrevistas foi realizada em funcdo do fluxo de passageiros nos extratos
de embarque doméstico e embarque internacional, considerando-se um intervalo de confianca de
95% e erro amostral maximo de 5%. Essa estratificacdo visa garantir a representatividade da amostra,

sendo as coletas realizadas usualmente nos hordrios de maior fluxo de passageiros nos aeroportos a



fim de que seja coletada a opinido do passageiro no momento em que o aeroporto apresenta maior

concentracdo de atividades em operacdo.

2.4.RESULTADOS GERAIS

No segundo frimestre de 2014, a coleta de dados foi distribuida ao longo dos meses de abiril, maio e
junho, totalizando 15.856 entrevistas. Desse total, foram realizadas 10.491 entrevistas nas salas de
embarque doméstico e 5.365 entrevistas nas salas de embarque internacional dos aeroportos

envolvidos na pesquisa, obtendo-se a representatividade da populacdo prevista estatisticamente.

A seguir, sdo apresentados os resultados gerais dos indicadores relativos ao perfil do passageiro, a
percepcdo do passageiro e um comparativo desses resultfados entre os aeroportos envolvidos na

pesquisa.

Figura 01 - Distribui¢cdo de Amostra -
Tipo de voo*

Figura 02 - Tipo de Transporte™

® Internacional B Privado
. m Pdblico
mDoméstico
mconexdo

M: 15.856 Entrevistas/2° Trimestre 2014

M: 15.856 Entrevistas/2° Trimestre 2014

Figura 03 - Meio de Transporte PUblico
Utilizado™

mMetrd ou Trem
m Snibus

T

B Transporte

Alternativo
m Veiculo Alugado

2%

1%

mOuto

M: 4.048 Entrevistas/2° Trimestre 2014

Figura 04 - Motivo da Viagem*
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W Lczer
B Negocio

m Qutro

M: 15.807 Entrevistas/2° Trimestre 2014

Figura 05 - Forma de Check-in*
m Internet

595 6% 6% m Balcdo

/

®m Check-in Eletrénico

m conexdo

B Internet e Balcdo

8% ®m Check-in Eletrénico e

Balcdo
M: 15.856 Entrevistas/2° Trimestre 2014

Figura 06 - Frequéncia de Viagem
(Ultimos 12 meses)*

m0a?2
m3alb

m Mais de 5

M: 15.845 Entrevistas/2° Trimestre 2014

. - Ndo foram acrescentados dados de SBSG nas médias gerais




Figura 07 - Antecedéncia de chegada
para o voo Doméstico®

m30min a lh

®m1h a lh e 30min
® 1h e 30min a 2h
m2h a 2h e 30min
m 2h e 30min a 3h
m Mais de 3h

M: 10,483 Entrewvistas/2° Trimestre 2014

Figura 08 - Antecedéncia de chegada
para o voo Internacional®

1% 79 ®30min a 1h
m1h alh e 30min
= 1h e 30min a 2h
m2h a 2h e 30min
m2h & 30min a 3h
= Mais de 3h
N: 5.362 Entrevistas/2° Timestre 2014

Figura 09 - Idade*
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m26 a 35 anos
m36 a 45 anos
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m Mais de 55 anos

mNao informou
M: 15.856 Entrevistas/2° Trimestre 2014

Figura 10 - Renda*

1% 5o m Até | salario minimo
B | a 2 salaros minimos
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u Mais de 20 saldrios

minimos
B N&o informou

M: 15.853 Entrewvistas/2° Trimestre 2014

Figura 11 - Vigjando Sozinho*

mSim

HN&o

M: 15.856 Entrevistas/2° Trimestre 2014

Figura 12 - N0mero de Acompanhantes®

| pessoq
B 2 pessoas
M3 pessoas

4 oU mais

M: 8.998 Entrevistas/2° Trimestre 2014

Figura 13 - Quantas viagens partindo
deste aeroporto nos ultimos 12 meses™

6% .

m Primeira vez
B2 a3 vezes
w4 abvezes

mé6allvezes

m Mais de 11 vezes

M: 15.845 Entrevistas/2° Trimestre 2014

Com o objetivo de se realizar uma andlise comparativa entre aeroportos, calculou-se a média geral,
por aeroporto, de todos os indicadores da tabela 01 obtidos nas entrevistas com os passageiros no

segundo trimestre de 2014 nos quatorze aeroportos.

. - Ndo foram acrescentados dados de SBSG nas médias gerais



A fim de permitir uma andlise entre aeroportos com semelhancas operacionais € que ponderasse as
respectivas grandezas fisicas, separou-se os aeroportos em categorias, baseadas no nimero de
passageiros processados por ano. Dessa forma, foram definidas 3 categorias, a saber: até 5 milhdes

de passageiros/ano; de 5 a 15 milhdes de passageiros/ano e mais de 15 milhdes de passageiros/ano.

Sendo assim, considerando-se o nUmero de passageiros processados em 2013, distribuiu-se os

aeroportos nessas categorias, sendo obtidos os seguintes grupos:

> até 5 milhdes de passageiros/ano:
o Cuiabd (SBCY),
o Manaus (SBEG).

» de 5 a 15 mihdes de passageiros/ano:
o Campinas (SBKP),
o Confins (SBCF),
o Curitiba (SBCT),
o Fortaleza (SBFZ),
o Porto Alegre (SBPA),
o Recife (SBRF),
o Santos Dumont (SBRJ),
o Salvador (SBSV).

» mais de 15 milhdes de passageiros/ano:
o Brasilia (SBBR),
o Congonhas (SBSP),
o Galedo (SBGL),
o Guarulhos (SBGR).

Dessa forma, nas figuras 14, 15, e 16 sdo apresentadas as médias dos indicadores, por aeroporto,
dentro das respectivas categorias, e na figura 17, um compilado geral contendo todos os aeroportos

pesquisados em ordem crescente em relacdo ao trimestre de referéncia.

Foi utilizada, no relatério, a seguinte escala de cores:

o199 B202599 30399 B 40495 W5
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Figura 14 - Média geral dos indicadores - Percepcdo do passageiro -
Categoria até 5 milhdes Pax/Ano

4,00

3,63

3,00 4

2,00 4

1,00 -

Ndao foram considerados os dados de SRSG

3,32 3,48

Cuiabd Media Manaus

N: 1907 Entrevistas/2° Trimestre 2014

Figura 15 - Média geral dos indicadores - Percepcdo do passageiro -
Categoria até 5 a 15 milhées Pax/Ano

5,00
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Figura 16 - Média geral dos indicadores - Percepcdo do passageiro -
Categoria mais de 15 milhdes Pax/Ano
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Figura 17 - Média geral dos indicadores - Percepcdo do passageiro
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Nao foram considerados os dados de SRSG

N: 15856 Entrevistas/2° Trimestre 2014
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Figura 18 - Média Geral dos Indicadores - Percep¢do dos Passageiros®

2.1 Tempo de fila check-in autoatendimento

2.4 Atend/cordialidade func. Check-in

2.3 Eficiéncia func. check-in

4.1 Atend/cord. func. de inspegdo de seguranga
4.2 Rigor na inspegdo de seguranga

3.2 Atend/cordialidade func. de emigragdo

4.3 Tempo de fila de inspegdo de seguranga

4,46
4,42
4,38
4,33
4,32
4,29
4,27

1.4 Disponibiidade de carminhos de bagagem 4,21
5.5 Atendimento/cordialidade func. do arpt e 4,19
3.1 Tempo de fila de emigragdo e HH Iii-LLL 4,15
6.1 Sensagdo de protegido e seguro - 4,14
2.2 Tempo de fila check-in guiche - 4,13
5.1 Facilidade de encontrar caminho no arpt - 4,10
8.2 Atend/cordialidade de func. de aduana - K B i F 4,08
5.17 Négécios/Sala VIP — 4,02
7.2 Atend/cordialidade dosfunc. de imigrag&o (Y — — 4,01
5.2 Painéis de informagdo de voo e 4,01
5.4 Facilidade de conexdo T — 4,00
6.2 Limpeza geral do arpt e 3,99
5.3 Distdncia caminhada no terminal ———— 3,99
5.20 Disponibiidade de assento/embarque® O ——— 3,94
5.22 Integridade de bagagem e —_—_— —, 3.93
6.4 Conforto térmico no arpt _ﬁ_] 3.20
1.5 Disponibilidade de taxi . 3,89
1.6 Disponibilidade de meio-fio prE——— 3,87
5.18 Disponibiidade WC I —— 383
8.1 Tempo de fila de aduana ———— 3182
5.19 Limpeza WC P ———— 3.80
6.3 Conforto no embarque ] 3.75
9 Satisfagdo geral __ 3.75
6.5 Conforto acustfico no arpt e 374
5.9 Atend/cordialidade dosfunc. da alimentagdo® prE——— 3.67
5.14 Atend/cordialidade dos func. no comércio® I —— 3,62
1.1 Transporte publico S N—— 3,60
5.13 Tempo de fila no comércio™ P ———— 3.47
5.11 Estabelecimentos comerciais I ——— 3.47
1.2 Instalag o de estacionamento __ 3.45
5.10 Disponib. bancos/caixas elet./cémbio — 3.44
5.21 Velocidade de restituig@o de bagagem [ F— 3.43
7.1 Tempo de fila de imigrag&o I —— 3,40
5.6 Instalagdo de aimentagdo ———— 3,40
5.8 Tempo de fila de alimentagdo™ P ———— 3.38
5.15 Disponibiidade de tomadas™ e 3.13
5.16 Interne t/Wi-Fi p— 291
1.3 Custo de estacionamento - 2.62
5.12 Valor produtos comerciais — 2,52
5.7 Custo de alimentagéo 2,22
1.00 2,00 3,00 4,00 5,00
. - N&o foram acrescentados dados de SBSG nas médias gerais




1.1.AVALIACAO DOS INDICADORES POR ELEMENTO

1.1 - Transporte PUblico

5,00

452 4
410 416 417 33

3,68 3,74

4,00

3,00

2,00 4

1,00 -

N&o foram considerados os dados de SBSG

SBFZ SBGR SBBR SBSV SBEG SBCY SBSP SBGL SBRJ SBPA  SBRF SBKP SBCT SBCF

N: 4.373 Entrevistas/ 2° Trimestre 2014

1.2 - Instalacdo de estacionamento

5,00

3,78 3,82 3,83 3,87 390

4,00

3,00 4

2,00 4

1,00 -

N&o foram considerados os dados de SBSG

343 3,55 g
¥

SBGR SBCY SBKP SBGL SBSV SBEG SBBR SBCF SBSP SBFZ  SBRF SBPA SBCT SBRJ

N: 2.761 Entrevistas/ 2° Trimestre 2014

1.3 - Custo de estacionamento

5,00

4,00

3,00

2,00 4

1,00 -

Nd&o foram considerados os dados de SBSG

SBSP  SBRJ SBKP SBGL SBGR SBSV SBCY SBBR SBRF SBPA SBCF SBEG SBFZ  SBCT

N: 2.299 Entrevistas/ 2° Trimestre 2014

5,00
4,00
3,00
2,00

1,00

1.4 - Disponibilidade de carrinhos de bagagem
457 459 4461 4,85

Ndo foram considerados os dados de SBSG

417 423 423 427 4%

3,96 4,03 408

SBCY SBGR SBKP SBGL SBEG SBSV SBBR SBCF  SBFZ  SBPA SBRF SBCT SBRJ  SBSP

N: 6.309 Entrevistas/ 2° Trimestre 2014
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5,00

1.5 - Disponibilidade de taxi

248 374 383 393 397 405 412 413 423 4%

4,00
3,00 4

2,00 4

1,00 -

Nd&o foram considerados os dados de SBSG

SBKP SBGR SBCY SBEG SBGL SBRJ SBSP SBSV SBPA  SBFZ  SBBR SBRF SBCT SBCF

N: 3.698 Entrevistas/ 2° Trimestre 2014

5,00

1.6 - Disponibilidade de meio-fio
4,76

743 445
406 4,14

3,98
342 370 3.94

4,00
3,00 4

2,00 4

1,00 -

N&o foram considerados os dados de SBSG

2,97

SBCY SBGR SBKP SBSV SBBR SBCT SBEG SBPA SBFZ SBGL SBRF SBCF SBRJ  SBSP

N: 6.946 Entrevistas/ 2° Trimestre 2014

5,00

2.1 - Tempo de fila no check-in autoatendimento
464 4465 471 472 475 477 481 48 492

4,00
3,00

2,00

1,00

Ndo foram considerados os dados de SBSG

403 415 419 424

3,90

SBGR SBFI SBSY SBEG SBGL SBPA SBRF SBCF SBCY SBCT SBBR SBRJ  3BSP SBKP
N: 2.124 Entrevistas/ 2° Trimestre 2014

5,00

2.2 - Tempo de fila no check-in guiché

440 4,69 472

4,00

A B £
414 419 428 437 443 TF 7

370 3,80 388 3,93 3,96

3,00 4

2,00 4

1,00

N&o foram considerados os dados de SBSG

SBFZ SBGR SBGL SBEG SBSV SBCY SBPA SBCT SBRF  SBRJ SBKP SBCF  SBSP  SBBR

N: 6.138 Entrevistas/ 2° Trimestre 2014
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2.3 - Eficiéncia dos funciondrios do check-in
so 440 476 480 4,90 498

4
447 455 45

5,00

425 427 440
390 413

3,00 4

2,00 4

1,00 +
SBEG SBGR SBFZ SBGL SBSY SBCY SBCT SBRJ SBPA- SBRF SBKP  SBBR  SBCF  3BSP
Nd&o foram considerados os dados de SBSG N: 6.158 Entrevistas/ 2° Trimestre 2014

2.4 - Atend/cordialidade dos funciondrios do check-in

Agh  4gs 471 481 490 494

5,00

51
I

425 432 435 443 40

4o
4,52

3,85 3,86
4,00

3,00

2,00

1,00

SBEG SBGR SBFZ  SBSV SBGL SBCY SBRJ SBCT SBPA SBRF SBKP SBBR SBCF  SBSP
N&o foram considerados os dados de SBSG N: 6.159 Entrevistas/ 2° Trimestre 2014

3.1 - Tempo de fila de emigracdo

5,00 470 472 4!

4,43 4,44 452

4,03 4,12

4,00
3,00 4

2,00 4

1,00
SBGR  SBGL  SBSV  SBEG SBFZ SBCT  SBPA  SBRF SBBR SBKP SBCF

Ndo foram considerados os dados de SBSG N- 3.349 Entrevistas/ 2° Trimestre 201 4

3.2 - Atend/cordialidade dos funciondrios de emigracdo

4,97

5,00 4,63 4,70 4,78

4,43 454
.

4,19 4,20

4,00
3,00 4

2,00 4

1,00

SBGR  SBEG  SBGL SBFZ SBSV  SBPA  SBCT SBRF SBKP SBBR SBCF

Nd&o foram considerados os dados de SBSG N: 3.350 Entrevistas/ 2° Trimestre 2014
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4.1 - Atend/cordialidade dos funciondrios de insp. de seguranca

.00 i04a6 446448 45T 46043 458

agy 405 406 413 418 427 ' ' ' i
4,00 +—
3,00 -
2,00 -
1,00 -

SBGR SBEG SBCY SBFZ SBGL SBSV SBKP SBRJ SBPA SBRF SBCT SBBR SBCF SBSP
Ndo foram considerados os dados de SBSG N: 8.341 Entrevistas/ 2° Trimestre 2014

4.2 - Rigor da inspecdo de seguranca

500 A1 415 419 421 433 443 AA7 T AITAST A 455456
4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00 -

SBGR SBEG SBKP SBFZ SBCY SBSV SBPA SBRJ SBCF SBRF SBCT SBGL SBSP  SBBR
Nd&o foram considerados os dados de SBSG N: 8.339 Entrevistas/ 2° Trimestre 2014

4.3 - Tempo de fila da inspe¢do de seguranca
4,99
500 e - 440 473
i 443 4,47 4458 44 4,50 O
379 383 0B 408 4,18

400 1375 3 .

3,00 4

2,00 4

1,00
SBFZ SBEG SBGR SBSV SBGL SBCY SBRJ SBKP SBPA SBRF SBCT SBBR SBCF  SBSP

N&o foram considerados os dados de SBSG N: 8.361 Entrevistas/ 2° Trimestre 2014

5.1 - Facilidade de encontrar o caminho no aeroporto

- 400 4025 428 430 442 446 449 4,61
3,89 392 393 4,14 4,16 4 . , ,

4,00

3,00 4

2,00 4

1,00

SBGR SBEG SBCY SBCF SBKP SBBR SBSV SBGL SBRF SBFZ  SBPA SBCT SBRJ  SBSP

Nd&o foram considerados os dados de SBSG N: 15.813 Entrevistas/ 2° Trimestre 2014
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5.2 - Painéis de informacdo de voos

5,00 4,44
sos 399 410 411 411 416 417 427 47 4T 4

4,00
3,00 4

2,00 4

1,00
SBGR SBEG SBCY SBKP SBSV SBRF SBPA SBFZ SBBR SBGL SBCF SBCT SBSP  SBRJ

N&o foram considerados os dados de SBSG N: 15.653 Entrevistas/ 2° Timesire 2014

5.3 - Disténcia caminhada no terminal

5,00
404 405 406 410 422 432 B A4 S

4,00
3,00 4

2,00 4

1,00
SBGR SBEG SBCY SBKP SBBR SBCF SBSP  SBRF SBSV SBGL SBFZ SBPA  SBRJ  SBCT

Nd&o foram considerados os dados de SBSG N:15.564 Entrevistas/ 2° Trimestre 2014

5.4 - Facilidade conexdes

5,00

404 413 416 426 430 433 4.5

4,02 4,03 4,04

4,00
3,00 4

2,00 4

1,00
SBGR SBCY SBEG SBSV SBRF SBBR SBFZ SBPA SBKP SBGL SBCT SBCF SBSP SBRJ

Ndo foram considerados os dados de SBSG N: 5.626 Entrevistas/ 2° Trimestre 2014

5.5 - Atend/cordialidade dos funciondrios do aeroporto
A A4 4,76 4,82

5 m A L3
) 4, 30 443 4,03
407 409 426 428 431 431

4,00
3,00

2,00

1,00

SBGR SBCY SBEG SBFZ SBRF SBPA SBKP SBSY SBGL SBBR SBCF SBCT SBRJ  SBSP
Nd&o foram considerados os dados de SBSG

N: 13.714 Entrevistas/ 2° Trimestre 2014
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5.6 - Instalacdes de alimentacdo

5,00
374 375 378 380 385

P AL
o0 391 3,36 338 34T 348 S0

3,00 4

2,00 4

1,00 -

SBGR SBCY SBKP SBBR SBCF SBSP SBPA SBGL SBSY SBFZ  SBRF SBCT SBEG SBRJ
N&o foram considerados os dados de SBSG

N: 13.210 Entrevistas/ 2° Trimestre 2014

5.7 - Valor de alimentacgdo

2,90

300
. . el ’ Z
1,81 1,88 :m :0; 2,]0 2 10 2,2;‘ 2,38 2,39 2.0 Fare g

2,00
1,00 ~
SBSP SBKP SBRJ SBGR SBCY SBBR SBCF SBFZ SBGL SBPA SBRF SBCT SBSVY SBEG
N&o foram considerados os dados de SBSG N: 12.941 Entrevistas/ 2° Timestre 2014
5.8 - Tempo de fila de alimentacdo
5,00
400 T3 349 349 358 3,65 3,64 3.73 3,82 3.89
3,11 316 322 326 ~ ; ;
3,00
2,00
1,00 ~
SBGR SBCY SBKP SBSP SBEG SBBR SBRJ SBCF SBRF SBGL SBSY SBPA  SBFZ  SBCT
Nd&o foram considerados os dados de SBSG N: 12.469 Entrevistas/ 2° Trimestre 2014
5.9 - Atend/Cordialidade dos funciondrios de alimentacgdo
5,00 7,47
4,07
400 356 378 382 385 385 388 391 393 395
3,00
2,00
1,00 ~
SBGR SBCY SBEG SBKP SBBR SBRJ SBSY SBCF SBGL SBRF SBPA SBCT SBFZ  SBSP
N&o foram considerados os dados de SBSG N: 12.329 Entrevistas/ 2° Trimestre 2014
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5.10 - Disponibilidade de bancos/caixas elet./cambio

5,00
400 3,67 3.68 3,81 392 3,96 396
. 3908 341 343 344
300 303 313

3,00 - 2,74
2,00
1,00

SBRJ SBGR SBKP SBCY SBBR SBEG SBCF SBGL SBSV  SBSP SBPA  SBFZ  SBRF  SBCT
Nd&o foram considerados os dados de SBSG N:9.132 Entrevistas/ 2° Trimestre 2014

5.11 - Estabelecimentos comerciais
5,00
4,06

4,00 3,49 355356 80 381 387 388 370
3,00
2,00
1,00

SBCY SBGR SBKP SBBR SBCF SBGL SBRJ SBPA  SBFZ SBSV SBCT SBEG SBRF  SBSP
Ndo foram considerados os dados de SBSG N:10.420 Entrevistas/ 2° Trimestre 2014

5.12 - Valor dos produtos comerciais

5,00
“o0 3,10 3,33
300 2,80 2,83 286 !
’ 2,30 2,36 237
2,00
1,00

SBSP  SBRJ SBKP SBCF SBCY SBGR SBRF SBBR SBFZ  SBSV SBPA SBGL SBEG SBCT

Nd&o foram considerados os dados de SBSG N:9.341 Entrevistas/ 2° Trimestre 2014

5.13 - Tempo de fila no comércio

5,00 4,34
3,85 3,89 396 399

4,00 cn 359 348 371

337 341 3

293 3,06 3,16
3,00 4
2,00 4
1,00 S
SBGR SBCY SBKP SBEG SBCF SBGL SBRJ SBBR SBSV  SBFZ  SBRF SBPA SBCT SBSP
Nd@o foram considerados os dados de SBSG N: 8.223 Entrevistas/ 2° Trimestre 2014
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5.14 - Atend. e cordialidade dos funciondrios do comércio
4,83

5,00

a70 374 380 382 401 402 406 410 417

4,(:0 3,48
3,00 4

2,00 4

1,00

SBGR SBCY SBKP SBEG SBRJ SBCF SBGL SBSV  SBRF SBBR SBCT SBPA  SBFZ  SBSP

N&o foram considerados os dados de SBSG N: 8.308 Entrevistas/ 2° Trimestre 2014

5.15 - Disponibilidade de Tomadas
5,00

4,00

3,00

2,00 4

1,00

SBKP SBCY SBBR SBGR SBRJ SBSV SBGL SBPA SBCF SBEG SBFZ  SBRF SBCT  SBSP

Nd&o f iderad dados de SBSG . .
o foram considerados os dados de N: 10.331 Entrevistas/ 2° Trimestre 2014

5.16 - Internet/Wi-Fi
5,00

4,00

0o 315 327 33 34438

3.
249 277 285 300

3,00

236 236 294
2,00 -

1,00

SBSP SBCY SBKP SBGR SBCT SBCF SBRJ SBSV SBPA SBGL SBRF SBEG SBBR  SBFZ

N&o foram considerados os dados de SBSG N: 9.227 Entrevistas/ 2° Trimestre 2014

5.17 - Negécios/Sala VIP
4,89 5.00

5,00

4,19 426

3,91 392 395 400 400 4,09

4,00 3.75

3,00 4

2,00 4

1,00

SBCF* SBCY® SBEG SBSV SBRF SBBR SBGR SBFZ SBPA SBGL SBCT SBSP SBKP SBRJ

N&o foram considerados os dados de SBSG N: 630 Entrevistas/ 2° Trimestre 2014

*- N&o houve amostras deste indicador.
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5.18 - Disponibilidade de WC

5,00 51
. 740 4.5t
407 411 418 425 ™
400 372 379 387 3,99
3,13 3,16
3,00
2,00
1,00 -
SBGR SBCY SBKP SBCF SBEG SBSY SBFZ SBPA SBRF SBCT SBGL SBBR SBRJ  SBSP
N&o foram considerados os dados de SBSG N:14.944 Entrevistas/ 2° Trimestre 2014
5.19 - Limpeza WC
5,00
' 4,36
300 392 398 400 401 404 B 42
4,00 3,67 367
3,00
2,00
1,00 -
SBGR SBCY SBEG SBSV SBFZ SBCF SBKP SBGL SBPA SBRF SBCT SBSP  SBRJ  SBBR
Né&o foram considerados os dados de SBSG N: 14.946 Entrevistas/ 2° Trimestre 2014
5.20 - Disponibilidade de assentos/embarque
4,89
5,00
300 4’] ] 4’] & 4’]9 4,28 4,3] 4,33 4:37
400 3,66 367 383 >
3,00
2,00
1,00 -
SBGR SBCY SBEG SBKP SBCF SBFZ SBSV SBCT SBPA SBBR SBGL SBRJ SBRF  SBSP
Né&o foram considerados os dados de SBSG N: 15.724 Entrevistas/ 2° Trimestre 2014
5.21 - Velocidade na restituicdo de bagagem
5,00 4,75
4,00
3,08
286 287 300 <
3,00 2,77 2,83
2,00
1,00 -
SBGR SBBR SBCY SBGL SBSV SBKP SBPA SBEG SBRF SBSP SBCT SBFZ SBCF  SBRJ
Ndo foram considerados os dados de SBSG N: 5.293 Entrevistas/ 2° Trimestre 2014

20



5.22 - Integridade da bagagem
> 32 0
373 388 39 391 391 397 398 41>

4,00 319 332 3,43 347

3,00 4

2,00 4

1,00
SBKP SBGR SBCY SBSV SBEG SBRF  SBSP  SBCT SBPA SBBR SBFZ SBGL SBRJ SBCF

N&o foram considerados os dados de SBSG N: 5.293 Entrevistas/ 2° Trimestre 2014

4.1- Sensacgdo de estar protegido e seguro
4,83

° e
’ 445 4
412 4,13 431 4,34 435 439 440

4,00

3,00 4

2,00 4

1,00
SBGR SBEG SBCY SBFZ SBSV SBKP SBPA SBRF SBRJ SBBR SBCF SBGL SBCT SBSP

Ndo foram considerados os dados de SBSG N: 15.807 Entrevistas/ 2° Trimestre 2014

6.2 - Limpeza geral do aeroporto

5,00 o
403 406 406 407 411 425 436 437 438 440 -

4,00

3,00 4

2,00 4

1,00
SBCF SBGR SBCY SBKP SBFZ SBEG SBSV SBGL SBCT SBRF  SBRJ SBBR SBPA  SBSP

Néo foram considerados os dados de SBSG N: 15.794 Entrevistas/ 2° Trimestre 2014

6.3 - Conforto na sala de embarque

5,00 441
381 383 385 3,92 3,98 4,00 4,01 4,05 4,06

4,00 3,67

3,00 4

2,00 4

1,00

SBGR SBCY SBKP SBEG SBFZ SBSV SBCF SBPA SBGL SBCT SBBR SBRJ SBRF SBSP

Nd&o foram considerados os dados de SBSG N- 15.777 Entfrevistas/ 2° Timestre 2014
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4.4 - Conforto térmico do aeroporto

5,00
4,00 sz 379 389 395 397 4V 417 42 423 43 43
3,00 -
2,00 -
1,00 4

SBGR SBCY SBSV SBEG SBFZ SBKP SBSP SBGL SBRJ SBCT SBCF SBBR SBPA  SBRF
N&o foram considerados os dados de SBSG N: 15.816 Entrevistas/ 2° Timestre 2014

4.5 - Conforto acustico do aeroporto

5,00
4,00 353 3,60 364 3,66 376 381 385 390 4,03 4,06 4,09 4,21
3,00 -
2,00 -
1,00 4

SBCY SBGR SBEG SBCF SBKP SBSP SBSV SBBR SBFZ SBGL SBRJ SBPA SBRF  SBCT
N&o foram considerados os dados de SBSG N: 15.729 Entrevistas/ 2° Trimestre 2014

7.1 - Tempo de fila da imigracdo

.00 4,32
£00 3,77 3,84 3,89
3,00 -
2,00 -
1,00 4

SBGL SBGR  SBKP  SBSV  SBEG SBCT  SBRF  SBFZ  SBBR  SBPA  SBCF
N&o foram considerados os dados de SBSG N: 1.799 Entrevistas/ 2° Trimestre 2014

7.2 - Atend/cordialidade dos funciondrios da imigracdo

5,00 4,86
io0 a7 3,88 3,99 403 4,10 4,11 4,13 417
3,00 -
2,00 -
1,00 4

SBGR SBEG  SBSV  SBGL SBCT  SBPA  SBFZ  SBKP  SBBR  SBRF  SBCF
N&o foram considerados os dados de SBSG N: 1.795 Entrevistas/ 2° Timestre 2014
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8.1 - Tempo de fila de aduana

4,86
5,00

3,88 3,99 4,03 4,10 4,11 4,13 4,17

4,00 i 3,71

3,00 4

2,00 4

1,00
SBGR  SBEG  SBSV  SBGL  SBCT  SBPA SBFZ SBKP SBBR SBRF SBCF

Né&o foram considerados os dados de SBSG N: 1.641 Entrevistas/ 2° Trimestre 2014

8.2 - Atend/cordialidade dos funciondrios da aduana
4,94

o 4,47
393 395 401 403 409 413 416

345 3,76
4,00 332 s

3,00 4

2,00 4

1,00

SBGR SBEG  SBSV  SBCT SBGL  SBBR  SBRF  SBPA  SBSG  SBKP  SBFZ  SBCF

Nd&o foram considerados os dados de SBSG N: 1.639 Entrevistas/ 2° Trimestre 2014

9.1 - Satisfacdo geral do aeroporto
5,00

4,15 425

373 376 385 398 399 401 402 406
4,00 3;61 : .

3,14 3,28 331

3,00 4

2,00 4

1,00

SBGR SBCY SBCF SBEG SBKP SBSV SBBR SBFZ SBGL SBSP  SBRJ SBPA SBCT  SBRF

Ndo foram considerados os dados de SBSG N: 15.811 Entrevistas/ 2° Trimestre 2014
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1.2.RESULTADOS POR AEROPORTO

1.2.1. AEROPORTO INTERNACIONAL JUSCELINO KUBITSCHEK — BRASILIA (SBBR)

SBBR - Evolucdo da média geral dos indicadores - percepcdo do
passageiro
5,00
4,00 3,70 3,72 388
3,58 ' 3,55 3,56‘—__‘__-—'
_-H__
3,00 T T T T T 1
1°Trimestre_2013  2° Trimestre_2013  3° Trimestre_2013  4° Trimestre_2013  1°Trimestre_2014  2° Trimestre_2014

Figura 01 - Distribuicdo Amostral

® Internacional

mDoméstico

M: 1.042 Entrevistas/2° Trimestre 2014

Figura 02 - Tipo de Transporte

m Privado
m Pdblico

W conexdo

M: 1.042 Entrevistas/2° Trimestre 2014

Figura 03 - Meio de Transporte PUblico

Utilizado
2% % = &nibus
2% 13%
B Taxi
m Transporte
Alternativo

m Veiculo Alugado

N: 116 Entrevistas/2° Timestre 2014

Figura 04 - Motivo da Viagem

8%
u Lczer

B Negocio

m Qutro

M: 1.080 Entrevistas/2° Trimestre 2014

Figura 05- Forma de check-in

m Internet
7% 2%

N

11%
mBalcdo

15%
®m Check-in Eletrénico

B conexdo

5% B Internet e Balcdo

®m Check-in Eletrénico e
Balcdo

M: 1.042 Entrevistas/2° Trimestre 2014

Figura 06 - Frequéncia de Viagem
(Utimos 12 meses)

m0a?2

m3asd

mhais de 5

MN: 1.081 Entrevistas/2° Trimestre 2014

24



Figura 07 - Antecedéncia de chegada
para o voo - Doméstico

m30min a 1h

m1h alh e 30min
m 1h e 30min a 2h
m2h a 2h e 30min
m2h e 30min a 3h

® Mais de 3h
N: 691 Entrevistas/2° Timestre 2014

11%

Figura 08 - Antecedéncia de chegada
para o voo - Internacional

2%  17% ®30min a 1h

’ m1h alh e 30min
® 1h e 30min a 2h

m2h a 2h e 30min

m2h & 30min a 3h

= Mais de 3h
N: 370 Entrevistas/2° Timestre 2014

Figura 09 - Idade

6% m18 a 25 anos

7

m26 a 35 anos
15% m36 a 45 anos
m46 a 55 anos
m Mais de 55 anos

mNao informou

M: 1.042 Entrevistas/2° Trimestre 2014

Figura 10 - Renda
m Até | salario minimo

| a2 salarios minimos

1%_ A% 7%

13%

= 2 a 4 salarios minimos

m 4 g 10 saldrios minimaos

7%
m 10 a 20 saldrios
minimos
6% m Mais de 20 saldrios

minimos
B MN&o informou

M: 1.042 Entrevistas/2° Trimestre 2014

Figura 11 - Vigjando Sozinho

mSim
HN&o

M: 1.042 Entrevistas/2° Trimestre 2014

Figura 12 - N0mero de Acompanhantes

6%

| pessoq
M2 pessoas
M3 pessoas

4 oU mais

N: 535 Entrevistas/2° Timestre 2014

Figura 13 - Quantas viagens partindo
deste aeroporto nos ultimos 12 meses

6% 5%

11% ® Primeira vez

B2 a3 vezes
w4 abvezes
mé6allvezes

m Mais de 11 vezes

MN: 1.081 Entrevistas/2° Trimestre 2014
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Figura 14 - SBBR - Comparativo entre 2° frimestre 2013 e 2° frimesire 2014

-40%

1.1 Transporte pUblico

1.2 Instalag&o de estacionamento

1.3 Custo de estacionamento

1.4 Disponibilidade de caminhos de bagagem
1.5 Disponibilidade de taxi

1.6 Disponibilidade de meio-fio

2.1 Tempo de fila check-in autoatendimento
2.2 Tempo de fila check-in guiche

2.3 Eficiéncia func. check-in

2.4 Atend/cordialidade func. Check-in

3.1 Tempo de fila de emigragdo

3.2 Atend/cordialidade func. de emigragdo
4.1 Atend/cordialidade func. de inspegdo de seguranga
4.2 Rigor na inspegdo de seguranga

4.3 Tempo de fila de inspegdo de seguranga
5.1 Facilidade de encontrar caminho no arpt
5.10 Disponib. bancos/caixas elet./cédmbio
5.11 Estabelecimentos comerciais

5.12 Valor produtos comerciais

5.13 Tempo de fila no comércio”

5.14 Atend/cordialidade dos func. no comércio®
5.15 Disponibiidade de tomadas™

5.16 Internet/Wi-Fi

5.17 Négodcios/Sala VIP

5.18 Disponibilidade WC

5.19 Limpeza WC

5.2 Painéis de informagdo de voo

5.20 Disponibiidade de assento/embarque*
5.21 Velocidade de restituig@o de bagagem
5.22 Integridade de bagagem

5.3 Disténcia caminhada no terminal

5.4 Facilidade de conexdo

5.5 Atendimento/cordialidade func. do arpt
5.6 Instalag&o de alimentagdo

5.7 Custo de alimentagdo

5.8 Tempo de fila de alimentag&o™

5.9 Atend/cordialidade dosfunc. da alimentagdo®
6.1 Sensagdo de protegido e seguro

6.2 Limpeza geral do arpt

6.3 Conforto no embarque

6.4 Conforto térmico no arpt

6.5 Conforto acUstico no arpt

7.1 Tempo de fila de imigragdo

7.2 Atend/cordialidade dos func. de imigragdo
8.1 Tempo de fila de aduana

8.2 Atend/cordialidade de func. de aduana

9 Satisfagdo geral

-30%

-20%

-16%

-13%

-10%

-1%

-1%
5%

0% 10%

9%

0%

8%

5%

8%

5%
5%

9%

3%
4%

8%

%y #

6%

9%
9%
9%

20%

21%
15%

18%
19%

8%

13%

30%

29%

*- Indicadores incluidos a partir de albril de 2014
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Indicador Média do NGmero de Média do NGmero de Média do Nimero de
elemento amostra elemento amostra elemento amosfra
Transp publico 222 55 3.72 43 279 131
Instal. estacionamento 2,96 68 413 80 3,23 121
Custo estacionamento 2,16 55 290 40 2,51 88
Acesso - - - 3.16 384 334
Disponib.carrinhos bagagem 4,23 81 4,24 115 4,21 138
Disponib. meio-fio 3,36 90 3.86 115 3.19 164
Disponib. de taxi 4,02 46 4,17 94 4,12 73
Tempo fila check-in autoatend. 4,64 14 5,00 33 4,52 23
. Tempo fila check-in guiche 4,69 58 4,96 96 4,51 93
Checkin — - 4,74 4,94 4,61
Eficiéncia func. check-in 4,83 58 4,90 96 4,69 93
Atend/cordialidade func check-in 4,79 58 491 96 4,73 93
) - Tempo fila emigracéo 4,70 54 4,93 85 4,47 83
Emigracdo — - - 473 492 4,57
Atend/cordialidade func emigracéo 4,76 54 4,92 85 4,66 83
Atend/cordialidade func insp seg 4,42 96 4,88 149 4,45 171
Inspe¢do de seguranga |Rigorinsp seg 4,51 4,51 98 4,86 4,87 149 431 4,39 166
Tempo fila insp seg 4,60 98 487 149 4,42 171
Facilidade encontrar caminho no arpt 3.94 317 4,55 350 3.98 392
Painéis info voos 391 316 4,49 350 4,08 385
Dist caminhada no terminal 3,87 315 4,53 348 3.64 392
Facilidade conexdes 3,89 175 4,40 184 3.85 213
Atend/cordialidade func do arpt 4,27 295 4,78 209 436 346
Instal. alimentagcdo 3.18 260 3.41 270 3.46 855]
Valor alimentagdo 1.95 254 1,95 276 2,32 340
Tempo alimentagdo 3.32 252 3.61 276 3.37 325
Atend/cordialidade dos funciondrios da 3,71 248 3,78 275 3.83 324
alimetacdo
Disponib. bancos/caixas elet./cambio 3.41 182 2,64 101 3.44 275
_ . |Estabelec. comerciais 3.11 150 2,40 132 3.31 309
Instalagdo Aeroportuaria — 3,51 3,70 3,62
Valor produtos comerciais 259 143 2,64 11 2,42 246
Tempo comércio 3.42 137 4,14 102 3.63 204
Atendimento e cordialidade dos funciondrios 3.80 142 4,06 107 4,15 218
do comercio
Disponibilidade de fomadas 3.25 245 1,56 268 3.09 323
Internet / Wi-Fi 3,59 219 3.37 231 3.35 192
Negdbcios/Sala VIP 3.40 5 3.91 1 4,22 9
Disponib. WC 3,98 298 4,67 346 4,08 373
Limpeza WC 4,06 297 4,81 347 4,17 368
Disponibilidade de assentos / embarque 3.86 311 4,68 349 4,27 392
Veloc. restituicdo de bagagem 2,84 50 2,74 105 291 122
Integridade bagagem 3.86 49 4,22 105 3.80 122
Sensagdo protegido e seguro 4,11 318 4,68 351 4,35 389
Limpeza geral do arpt 4,09 316 4,71 351 4,31 392
Ambiente Aeroporto  |Conforto embarque 3,44 3.89 316 4,51 4,38 351 4,04 4,19 393
Conforto térmico arpt 4,05 318 4,44 351 4,20 393
Conforto acuUstico arpt 3.77 316 3.57 350 4,06 389
. _ Tempo filaimigragdo 3,63 27 4,11 63 326 19
Imigragdo — — — 3.94 413 3,58
Atend/cordialidade func imigragdo 4,26 27 4,14 63 3,89 19
Tempo fila aduana 3.56 27 4,19 62 3.44 18
Aduana — 3,61 419 3,67
Atend/cordialidade func aduana 3,67 27 4,19 62 3,89 18
Satisfacdo Geral Satisfacdo geral arpt 3.64 317 3.85 350 4,03 398
Média geral dois indicadores (sem sat.geral) 3.85 4,07 3,83
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SBBR - Restituicdo de bagagem voos internacionais
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1.2.2. AEROPORTO INTERNACIONAL TANCREDO NEVES — CONFINS (SBCF)

SBCF - Evolucdo da média geral dos indicadores - percepcdo do
passageiro
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Figura 04 - Motivo da Viagem
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Figura 05 - Forma de Check-in
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Figura 07 - Antecedéncia de chegada
para o voo - Doméstico
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Figura 14 - SBCF - Comparativo enfre 2° frimesire 2013 e 2° rimestre 2014
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Indicador Média do NGmero de Média do NGmero de Média do Nimero de
elemento amostra elemento amostra elemento amosfra
Transp publico 4,53 104 4,70 99 4,57 178
Instal. estacionamento 2,87 47 3,10 58 4,14 98
Custo estacionamento 2,67 27 2,54 35 3,15 60
Acesso - - - 3,68 3,76 4,30
Disponib.carrinhos bagagem 3,79 144 3.83 150 4,74 243
Disponib. meio-fio 4,06 162 4,22 160 4,77 267
Disponib. de taxi 4,18 57 4,20 46 4,40 67
Tempo fila check-in autoatend. 4,55 33 4,67 39 4,79 81
. Tempo fila check-in guiche 4,55 137 4,57 159 4,67 291
Checkin — - 4,73 4,72 4,83
Eficiéncia func. check-in 491 137 4,81 160 493 292
Atend/cordialidade func check-in 4,93 137 4,81 160 494 294
) - Tempo fila emigracéo 4,75 112 497 119 5,00 129
Emigracdo — - - 4,86 496 5,00
Atend/cordialidade func emigracéo 497 112 494 119 5,00 129
Atend/cordialidade func insp seg 4,64 195 4,66 190 4,82 330
Inspe¢do de seguranga |Rigorinsp seg 4,42 4,54 194 435 4,54 191 4,56 476 329
Tempo fila insp seg 4,55 195 4,61 191 4,90 331
Facilidade encontrar caminho no arpt 3,78 382 3.74 315 4,20 435
Painéis info voos 4,14 364 3.92 303 4,62 428
Dist caminhada no terminal 3,85 382 3.87 316 4,33 427
Facilidade conexdes 4,06 124 4,17 108 4,70 139
Atend/cordialidade func do arpt 4,38 326 4,38 264 4,79 346
Instal. alimentagcdo 3.12 303 2,98 266 3.85 390
Valor alimentagdo 1.99 305 1,82 252 2,38 357
Tempo alimentacdo 3,15 298 3,39 253 3.85 368
Atend/cordialidade dos funciondrios da 3,70 295 3,78 250 4,02 366
alimetacdo
Disponib. bancos/caixas elet./cambio 3.19 166 3.34 170 3.61 319
_ . |Estabelec. comerciais 3.04 180 3.39 189 384 285
Instalagdo Aeroportuaria — 3,36 3,47 398
Valor produtos comerciais 1.86 152 1.89 152 291 215
Tempo comércio 3,18 140 3.30 135 3.67 180
Atendimento e cordialidade dos funciondrios 3.53 144 3.80 138 3,85 179
do comercio
Disponibilidade de tomadas 2,82 176 298 123 436 223
Internet / Wi-Fi 2,80 161 2,67 132 2.80 230
Negécios/Sala VIP
Disponib. WC 3,25 355 3,39 304 3,93 419
Limpeza WC 3,18 856) 3.99 304 4,44 428
Disponibilidade de assentos / embarque 3,60 379 3.65 313 4,15 433
Veloc. restituicdo de bagagem 3,62 146 3.88 128 4,44 237
Integridade bagagem 4,26 144 4,55 128 4,83 238
Sensagdo protegido e seguro 4,20 379 4,22 314 4,70 432
Conforto embarque 3.66 381 291 315 3.64 429
Ambiente Aeroporto Limpeza geral do arpt 3,17 381 380 3,63 3,55 315 4,18 4,16 433
Conforto térmico arpt 4,09 382 4,08 316 4,46 432
Conforto acuUstico arpt 3.92 377 289 314 3.84 432
. _ Tempo filaimigragdo 4,33 66 4,05 65 4,52 81
Imigragdo — — — 4,64 4,40 4,69
Atend/cordialidade func imigragdo 495 66 4,75 65 4,86 81
Tempo fila aduana 4,94 65 4,69 65 4,94 81
Aduana — 495 478 496
Atend/cordialidade func aduana 497 65 4,88 65 4,98 81
Satisfacdo Geral Satisfacdo geral arpt 3.28 381 3.18 316 3.42 435
Média geral dois indicadores (sem sat.geral) 3.85 3,87 4,29
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SBCF - Restituicdo de bagagem voos internacionais
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1.2.3. AEROPORTO INTERNACIONAL AFONSO PENA - CURITIBA (SBCT)

SBCT - Evolucdo da média geral dos indicadores - percepcdo do
passageiro
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Figura 07 - Antecedéncia de chegada
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Figura 14 - SBCT - Comparativo enfre 2° frimestre 2013 e 2° frimesire 2014
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Indicador Média do NGmero de Média do NGmero de Média do Nimero de
elemento amostra elemento amostra elemento amosfra
Transp publico 4,32 107 4,46 69 481 89
Instal. estacionamento 3,72 151 3,63 46 4,56 48
Custo estacionamento 3,56 152 291 45 3,50 38
Acesso - - - 3.92 3.91 4,39
Disponib.carrinhos bagagem 4,44 236 4,54 149 491 131
Disponib. meio-fio 3,40 243 3.67 156 4,05 100
Disponib. de taxi 4,11 179 4,26 86 4,51 76
Tempo fila check-in autoatend. 4,49 74 4,73 49 4,95 99
. Tempo fila check-in guiche 4,24 202 4,22 139 4,45 95
Checkin — - 4,39 4,46 4,71
Eficiéncia func. check-in 4,41 201 4,40 139 4,68 96
Atend/cordialidade func check-in 4,41 201 4,50 139 476 96
) - Tempo fila emigracéo 4,34 94 4,45 86 4,51 83
Emigracdo — - - 4,45 4,45 4,57
Atend/cordialidade func emigracéo 4,55 94 4,45 86 4,63 83
Atend/cordialidade func insp seg 4,34 247 4,42 226 4,77 227
Inspe¢do de seguranga |Rigorinsp seg 4,42 4,39 248 4,41 4,42 226 4,72 4,72 227
Tempo fila insp seg 4,40 249 4,43 226 4,68 227
Facilidade encontrar caminho no arpt 4,36 338 4,27 317 4,75 331
Painéis info voos 4,34 337 4,16 311 4,61 318
Dist caminhada no terminal 4,36 338 4,37 314 4,79 330
Facilidade conexdes 4,24 78 4,17 115 4,49 95
Atend/cordialidade func do arpt 4,77 331 4,47 260 4,70 304
Instal. alimentagcdo 3.42 331 3.77 235 4,26 257
Valor alimentagdo 2,20 313 2,59 220 3.09 253
Tempo alimentagdo 3.71 309 3.84 204 4,15 247
Atend/cordialidade dos funciondrios da 3,79 310 3,95 201 4,18 234
alimetacdo
Disponib. bancos/caixas elet./cambio 3.85 330 3.88 139 4,36 124
_ . |Estabelec. comerciais 3.80 335 3.77 166 4,17 135
Instalagdo Aeroportuaria — 3,83 3,85 4,18
Valor produtos comerciais 322 318 329 144 3.67 123
Tempo comércio 3.85 315 3.97 104 4,55 88
Atendimento e cordialidade dos funciondrios 3.96 311 4,02 115 4,41 94
do comercio
Disponibilidade de fomadas 3.50 246 3.74 182 4,21 199
Internet / Wi-Fi 295 237 276 153 2,14 132
Negdbcios/Sala VIP 4,75 4 4,11 27 4,19 37
Disponib. WC 3,83 324 4,03 300 4,48 304
Limpeza WC 3.93 337 3.91 300 4,29 299
Disponibilidade de assentos / embarque 4,01 338 4,09 314 4,38 327
Veloc. restituicdo de bagagem 3.67 174 3.66 159 4,05 171
Integridade bagagem 3.81 174 3.80 164 4,11 171
Sensagdo protegido e seguro 4,43 338 4,42 317 4,65 328
Limpeza geral do arpt 4,12 339 4,15 316 4,47 330
Ambiente Aeroporto  |Conforto embarque 4,04 4,11 339 3,90 4,14 314 4,06 4,42 330
Conforto térmico arpt 3.97 339 4,12 319 4,44 331
Conforto acuUstico arpt 3.99 339 4,12 319 4,51 331
. _ Tempo filaimigragdo 3.56 16 3,44 32 3.70 37
Imigragdo — — — 3.69 3,63 3,96
Atend/cordialidade func imigragdo 3.81 16 3.81 32 4,22 36
Tempo fila aduana 3.44 16 3.63 32 4,03 35
Aduana — 3,53 3,69 4,13
Atend/cordialidade func aduana 3,63 16 375 32 4,23 35
Satisfacdo Geral Satisfagc&o geral arpt 4,07 339 4,04 318 4,34 331
Média geral dois indicadores (sem sat.geral) 3,97 3,99 4,32
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SBCT - Restituicdo de bagagem voos internacionais

30
25
290
o
215
€10
5
0
2° TRI. 2013 3°TRI. 2013 4 TRI. 2013 1° TRI. 201 4 2°TRI. 2014
m Restituicdo de bagagem - Ultima bagagem m Restfituicdo de bagagem - 1° bagagem
SBCT - Tempo médio de espera em fila - Check-in
12
i 10
5 ° /s
5 & 5 5 .
= 4 P
9 4
0 T T T T
2°TRI. 2013 3°TRI. 2013 4°TRI. 2013 1°TRI. 2014 2°TRI. 2014
——Doméstico =——Internacional
SBCT - Tempo médio de duracdo do embarque
14 - 13
12 =
TO - TO
8 ° 10 I
S g 9 9
€ 6
4
2
0 T T T T
2°TRI. 2013 3°TRI. 2013 4 TRI. 2013 1° TRI. 2014 2°TRI. 2014
—Doméstico —Internacional
SBCT - Tempo médio de espera em fila - Inspecdo de
Seguranca
7
¢ /\ /
58 6 6
Sy / \ /
/
£ 2 Q/ 3
1 2 2 2
0 T ] T T T 1
2°TRI. 2013 3°TRI. 2013 4 TRI. 2013 1° TRI. 2014 2°TRI. 2014
——Doméstico ——Internacional

41



1.2.4. AEROPORTO INTERNACIONAL MARECHAL RONDON - CUIABA (SBCY)

SBCY - Evolucdo da média geral dos indicadores - percepcdo do
passageiro
5,00
4,00
3,46 3,43 3,39 3,43 3,26 3,32
3,00 T T T T T 1
1°Trimestre_2013  2° Trimestre_2013  3° Trimestre_2013  4° Trimestre_2013 19 Trimestre_2014  2° Trimestre_2014

Figura 01 - Tipo de Transporte

® Privado
m PUblico

W conexdo

N: 538 Entrevistas/2° Timestre 2014

Figura 02 - Meio de Transporte PUblico

Utilizado
10% m Onibus
’ 76X
m Transporte
Alternativo

m Veiculo Alugado
m Qutro

N: 131 Entrevistas/2° Timestre 2014

Figura 03 - Motivo da Viagem

u Lczer
B Negocio

m Qutro

N: 536 Entrevistas/2° Trimestre 2014

Figura 04 - Forma de Check-in
m Internet
3% 2% 39 m Balcéo

®m Check-in Eletrénico

m conexdo

B Internet e Balcdo

®m Check-in Eletrénico e
Balcdo

N: 538 Entrevistas/2° Trimestre 2014

3%

Figura 05 - Frequéncia de Viagem
(Utimos 12 meses)

m0a?2

m3asd

mhais de 5

N: 538 Entrevistas/2° Timestre 2014

Figura 06 - Antecedéncia de chegada
para o voo - Doméstico
11% m30min a lh
®m1h a lh e 30min
m 1h e 30min a 2h
m2h a 2h e 30min

2 2h e 30min a 3h

7% ® Mais de 3h
N: 538 Entrevistas/2° Timestre 2014
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Figura 07 - Idade

m18 a 25 anos

5% 0%

W26 a 35 anecs
m36 a4b anos
W46 a 55 anos

= Mais de 55 anos

m N&o informou

N: 538 Entrevistas/2° Timestre 2014

Figura 08 - Renda

m Até | salario minimo

10% 5% 0% 59

B | a 2 salaros minimos

u 2 a 4 salarios minimos
m 4 g 10 saldrios minimaos

u 10 a 20 saldrios
minimos

u Mais de 20 saldrios
minimos

B N&o informou

N: 538 Entrevistas/2° Trimestre 2014

Figura 09 - Vigjando Sozinho

mSim

HN&o

N: 538 Entrevistas/2° Timestre 2014

Figura 10- NUmero de Acompanhantes

6% 7%

m ] pessoa
2 pessoas
m3 pessoas

m4 ou mais

N: 135 Entrevistas/2° Trimestre 2014

Figura 11 - Quantas viagens partindo
deste aeroporto nos ultimos 12 meses

9% ..

m Primeira vez
B2 a3 vezes
w4 abvezes

mé6allvezes

m Mais de 11 vezes

N: 538 Entrevistas/2° Timestre 2014
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Figura 12 - SBCY - Comparativo enfre 2° rimestre 2013 e 2° rimestre 2014

-20%
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2.2 Tempo de fila check-in guiche

2.3 Eficiéncia func. check-in
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4.1 Atend/cordialidade func. de inspegdo de seguranga
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5.1 Facilidade de encontrar caminho no arpt
5.10 Disponib. bancos/caixas elet./cdmbio
5.11 Estabelecimentos comerciais

5.12 Valor produtos comerciais

5.13 Tempo de fila no comércio™

5.14 Atend/cordialidade dos func. no comércio”
5.15 Disponibiidade de tomadas™

5.16 Internet/Wi-Fi

5.17 Négécios/Sala VIP

5.18 Disponibilidade WC

5.19 Limpeza WC

5.2 Painéis de informagdo de voo

5.20 Disponibiidade de assento/embarque™
5.21 Velocidade de restituig@o de bagagem
5.22 Integridade de bagagem

5.3 Distdncia caminhada no terminal

5.4 Facilidade de conexdo

5.5 Atendimento/cordialidade func. do arpt
5.6 Instalagdo de alimentagdo

5.7 Custo de alimentagdo

5.8 Tempo de fila de alimentag&o™

5.9 Atend/cordialidade dosfunc. da alimentagdo™
6.1 Sensagdo de protegido e seguro

6.2 Limpeza geral do arpt

6.3 Conforto no embarque

6.4 Conforto térmico no arpt

6.5 Conforto acustico no arpt

9 Satisfagdo geral
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*- Indicadores incluidos a partir de albril de 2014
**- N@o houve amostras deste indicador
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Indicador

Transp publico

3.35

Média do
elemento

NUmero de

amosfra

49

326

Média do
elemento

NUmero de

amosfra

46

Média do
elemento

NUmero de

amosfra

43

Instal. estacionamento 2,07 14 3,10 10 3.41 34
Custo estacionamento 2,08 12 2,64 1 2,71 14
Acesso - - - 2,66 3,01 3,49
Disponib.carrinhos bagagem 3,06 69 3,57 72 4,04 57
Disponib. meio-fio 1,94 103 2,14 85 3,71 72
Disponib. de tdxi 3,47 79 888 60 G5 49
Tempo fila check-in autoatend. 4,92 12 5,00 3 3,67 3
i Tempo fila check-in guiche 4,29 92 391 82 4,20 64
Checkin Eficiéncia func. check-in 4,48 496 92 4,34 40 82 436 15 64
Atend/cordialidade func check-in 4,53 92 4,34 82 4,39 64
Atend/cordialidade func insp seg 4,01 103 4,06 90 4,15 74
Inspegdo de seguranca ([Rigorinsp seg 4,04 4,06 104 4,28 4,14 89 4,30 4,26 74
Tempo fila insp seg 4,14 104 4,09 89 4,34 74
Facilidade encontrar caminho no arpt 3,87 181 3,79 177 4,10 180
Painéis info voos 3.93 180 3,64 177 4,01 179
Dist caminhada no terminal 3.71 181 3.69 177 4,00 180
Facilidade conexdes 3,52 83 3,45 93 3,80 929
Atend/cordialidade func do arpt 3,54 173 3,60 156 3,92 173
Instal. alimentacdo 293 179 2,65 176 295 170
Valor alimentagdo 1.98 161 2,01 169 222 156
Tempo alimentagdo 3,16 159 3,03 167 3,14 153
Atendimento e cordialidade dos funciondrios 3,36 161 3,36 166 3.41 153
da alimetacdo
Disponib. bancos/caixas elet./caGmbio 3,10 140 3,02 149 3,29 137
N . |Estabelec. comerciais 2,53 156 2,56 151 2,72 144
InstalacGo Aeroportuaria Valor produtos comerciais 2,25 306 19 2,41 296 19 2,41 334 19
Tempo comércio 2,87 106 2,94 100 3,35 110
Atendimento e cordialidade dos funciondrios 283 102 2,90 101 3,37 111
do comercio
Disponibilidade de tomadas 2,43 129 2,32 127 2,99 135
Internet / Wi-Fi 2,30 144 215 129 2,65 122
Negécios/Sala VIP
Disponib. WC 3.03 172 296 170 3.46 179
LimpezaWC 3,27 169 3,29 169 3,61 177
Disponibilidade de assentos / embarque 3,19 180 3,05 175 3,88 180
Veloc.restituicdo de bagagem 2,93 21 2,51 70 3,16 57
Integridade bagagem 3,60 91 2,93 69 3,75 57
Sensacgdo protegido e seguro 8157 181 3,63 177 4,06 179
Limpeza geral do arpt 3,19 181 3,23 177 3,78 180
Ambiente Aeroporto Conforto embarque 2,98 3,22 180 3,01 3,28 177 3,71 3,82 180
Conforto térmico arpt 881 180 3,41 177 3,92 180
Conforto acuUstico arpt 3,05 180 3,12 177 3,65 180
Satisfacdo Geral Satisfag&o geral arpt 3,07 180 3,11 177 3,64 180

Média geral dois indicadores (sem sat.geral)

3,25

3,58




SBCY - Restituicdo de bagagem voos domésticos
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1.2.5. AEROPORTO INTERNACIONAL EDUARDO GOMES—- MANAUS (SBEG)

SBEG - Evolucdo da média geral dos indicadores - percepcgdo do
passageiro
5,00
4,00
3,5 1 3,44 3,48 3,59 3,55 3,00
3,00 T T T T T 1
1°Trimestre_2013  2° Trimestre_2013  3° Trimestre_2013  4° Trimestre_2013 19 Trimestre_2014  2° Trimestre_2014
Figura 01 - Distribuicdo Amostral Figura 02 - Tipo de Transporte
m Privado
® Internacional
mPUblico
mDoméstico mconexdo
M: 1,349 Entrevistas/2° Trimestre 2014 M: 1,349 Entrevistas/2° Trimestre 2014
Figura 03 - Meio de Transporte PUblico Figura 04 - Motivo da Viagem
Utilizado
. 69/
7% 2% 9y m Onibus ° m Lczer
B Taxi
B Negocio
m Transporte
Alternativo
m Veiculo Alugado = Cutro
m Qutro
N: 186 Entrevistas/2° Trimestre 2014 M: 1.346 Entrevistas/2° Trimestre 2014
Figura 05 - Forma de Check-in Figura 06 - Frequéncia de Viagem
m Infernet (Utimos 12 meses)
6% 4% m Balcdo
’ u Check-in Eletrénico m0a2
2% mconexdo m3as
B Internet e Balcdo
mhais de 5
®m Check-in Eletrénico e
Balcdo
M: 1,349 Entrevistas/2° Trimestre 2014 M: 1,349 Entrevistas/2° Trimestre 2014




Figura 07 - Antecedéncia de chegada
para o voo - Doméstico

m30min a lh
59 % 5%

{

®1h a 1h e 30min

14% ®m 1h e 30min a 2h
® 2h a 2h e 30min
2 2h e 30min a 3h

® Mais de 3h
N: 882 Entrevistas/2° Timestre 2014

Figura 08 - Antecedéncia de chegada
para o voo - Internacional

m30min a 1h

m1h alh e 30min
® 1h e 30min a 2h
m2h a 2h e 30min
m2h & 30min a 3h

= Mais de 3h
N: 487 Entrevistas/2° Timestre 2014

9% 1%

Figura 09 - Idade

0%

13% m18 a 25 anos

11% 6%

W26 a 35 anos
w36 a 45 anos
W46 a 55 anos

m fais de 55 anos

mNao informou
M: 1,349 Entrevistas/2° Trimestre 2014

Figura 10 - Renda

m Até | salario minimo

9%

| a2 salarios minimos

15% 1%

2 a4 salarios minimos

m 4 g 10 saldrios minimaos
m 10 a 20 saldrios minimos
m Mais de 20 saldrios

minimos
= MN&o informou

M: 1,349 Entrevistas/2° Trimestre 2014

Figura 11 - Vigjando Sozinho

mSim

HN&o

M: 1,349 Entrevistas/2° Trimestre 2014

Figura 12 - N0mero de Acompanhantes

79% 4%

| pessoq
M2 pessoas
M3 pessoas

4 oU mais

N: 696 Entrevistas/2° Trimestre 2014

Figura 13 - Quantas viagens partindo
deste aeroporto nos ultimos 12 meses

4%

4%
14% i B Primeira vez

B2 a3 vezes
w4 abvezes
mé6allvezes

m Mais de 11 vezes

M: 1,349 Entrevistas/2° Trimestre 2014
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Figura 14 - SBEG - Comparativo entre 2° frimestre 2013 e 2° rimestre 2014

-20%
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1.3 Custo de estacionamento
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2.2 Tempo de fila check-in guiche
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4.1 Atend/cordialidade func. de inspegdo de seguranga
4.2 Rigor na inspegdo de seguranga

4.3 Tempo de fila de inspegdo de seguranga

5.1 Facilidade de enconfrar caminho no arpt
5.10 Disponib. bancos/caixas elet./c&mbio
5.11 Estabelecimentos comerciais

5.12 Valor produtos comerciais
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6.1 Sensagdo de protegido e seguro
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6.5 Conforto acUsfico no arpt
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*- Indicadores incluidos a partir de abril de 2014
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Indicador Média do NGmero de Média do NGmero de Média do Nimero de
elemento amostra elemento amostra elemento amosfra
Transp publico 2,88 66 325 77 3.48 61
Instal. estacionamento 2,74 27 322 23 3,52 84
Custo estacionamento 3,04 26 278 23 3.21 48
Acesso - - - 3,34 3.35 3,67
Disponib.carrinhos bagagem 4,12 109 3.94 156 4,19 167
Disponib. meio-fio 2,78 112 291 142 3.86 133
Disponib. de taxi 3,53 66 3189 97 3.78 99
Tempo fila check-in autoatend. 4,39 23 4,06 54 4,31 26
. Tempo fila check-in guiche 3.86 103 3.81 170 4,08 179
Checkin — - 3,96 3,78 4,12
Eficiéncia func. check-in 3.78 103 3,59 170 4,04 179
Atend/cordialidade func check-in 3.80 103 3.67 169 4,06 179
) - Tempo fila emigracéo 3.76 29 3.95 62 4,19 78
Emigracdo — - - 376 379 4,13
Atend/cordialidade func emigracéo 3,76 29 3,63 62 4,08 78
Atend/cordialidade func insp seg 4,11 116 4,01 198 4,06 218
Inspecdo de seguranca [Rigorinsp seg 3,97 393 116 3,74 382 198 4,02 399 220
Tempo fila insp seg 372 116 3.71 198 3.90 220
Facilidade encontrar caminho no arpt 3,85 389 3.99 480 3.83 494
Painéis info voos 3,53 390 3.56 479 3,70 472
Dist caminhada no terminal 3.41 390 3.52 417 3,70 377
Facilidade conexdes 3.73 198 3.47 190 376 209
Atend/cordialidade func do arpt 3.99 373 4,23 462 3.96 404
Instal. alimentagcdo 3.70 300 4,07 359 3.61 375
Valor alimentagdo 276 300 295 358 2,98 367
Tempo alimentagdo 3.08 300 3.19 359 3.49 350
Atend/cordialidade dos funciondrios da 3,24 295 3,33 347 3.64 342
alimetacdo
Disponib. bancos/caixas elet./cambio 3,15 211 3.43 221 3.59 285
_ . |Estabelec. comerciais 3.58 217 4,03 259 397 290
Instalagdo Aeroportuaria — 3,42 3,55 3,62
Valor produtos comerciais 279 208 3.15 259 327 292
Tempo comércio 3.06 206 3.39 260 3.58 274
Atendimento e cordialidade dos funciondrios 3.30 209 3,46 257 3,63 275
do comercio
Disponibilidade de fomadas 3.54 295 3.63 288 3.37 283
Internet / Wi-Fi 3.38 312 3.38 342 3.42 305
Negdbcios/Sala VIP 3.43 7 3.33 3 3.40 B
Disponib. WC 3.67 359 3,69 450 3,79 447
Limpeza WC 3.44 364 3.60 454 3.70 453
Disponibilidade de assentos / embarque 355 386 3.66 479 3.76 492
Veloc. restituicdo de bagagem 3,58 74 327 122 3.59 146
Integridade bagagem &5kl 74 3,68 122 3.88 145
Sensagdo protegido e seguro 3.59 391 3.39 479 3.80 496
Limpeza geral do arpt 3.96 389 4,16 480 4,04 481
Ambiente Aeroporto Conforto embarque 3,45 3.56 388 3.73 3,68 480 3.77 3,83 494
Conforto térmico arpt 3,42 391 3,65 481 3.88 490
Conforto acuUstico arpt 3.40 391 3.48 474 3.69 433
. _ Tempo filaimigragdo 3,24 21 3,39 31 3.82 28
Imigragdo — — — 3.31 3,44 3,91
Atend/cordialidade func imigragdo 3.38 21 3,48 31 4,00 28
Tempo fila aduana 3.24 21 3.55 31 3.82 28
Aduana — 3,40 3,50 3.88
Atend/cordialidade func aduana 3,57 21 3,45 31 3.93 28
Satisfacdo Geral Satisfacdo geral arpt 3,53 391 3,58 479 3,69 488
Média geral dois indicadores (sem sat.geral) 3,52 3,58 3,76
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SBEG - Restituicdo de bagagem voos internacionais
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1.2.6. AEROPORTO INTERNACIONAL PINTO MARTINS — FORTALEZA (SBFZ)

SBFZ - Evolucdo da média geral dos indicadores - percepcdo do
passageiro
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Figura 01 - Distribuicéo Amostral
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Figura 02 - Tipo de Transporte
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Figura 03 - Meio de Transporte PUblico

Utilizado
= Onibus
1% 6% 2%
’ m Taxi
m Transporte
Alternativo

m Veiculo Alugado
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Figura 04 - Motivo da Viagem
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Figura 05 - Forma de Check-in
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Figura 07 - Antecedéncia de chegada
para o voo - Doméstico
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Figura 10 - Renda
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Figura 11 - Viajando Sozinho
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Figura 14 - SBFZ - Comparativo entre 2° frimestre 2013 e 2° trimestre 2014
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Indicador Média do NGmero de Média do NGmero de Média do Nimero de
elemento amostra elemento amostra elemento amosfra
Transp publico 2,65 127 2,43 120 277 129
Instal. estacionamento 3.76 144 3,73 131 3.84 143
Custo estacionamento 3,07 61 325 72 3,16 111
Acesso Disponib.carrinhos bagagem 4,33 22 202 4,21 2 218 4,28 20 240
Disponib. meio-fio 3.97 263 3.98 254 4,00 282
Disponib. de téxi 3.97 104 4,01 152 4,13 183
Tempo fila check-in autoatend. 4,07 61 4,03 61 3.98 55
. Tempo fila check-in guiche 3.55 211 3.61 223 3.90 255
Checkin — - 4,01 4,00 4,07
Eficiéncia func. check-in 4,18 211 4,08 224 4,15 255
Atend/cordialidade func check-in 4,26 211 4,26 224 4,23 255
) - Tempo fila emigracéo 4,15 95 4,01 91 4,20 87
Emigracdo — - - 4,26 4,09 4,11
Atend/cordialidade func emigracéo 4,37 95 4,16 91 4,02 87
Atend/cordialidade func insp seg 4,14 263 4,07 256 4,16 293
Inspe¢do de seguranga |Rigorinsp seg 4,08 395 263 4,13 3,96 256 4,24 41 295
Tempo fila insp seg 3,63 263 3.68 256 3.92 295
Facilidade encontrar caminho no arpt 4,22 290 4,28 281 4,38 317
Painéis info voos 4,19 293 4,04 281 4,10 317
Dist caminhada no terminal 426 293 426 280 4,42 314
Facilidade conexdes 4,14 44 3,89 37 4,09 33
Atend/cordialidade func do arpt 4,15 293 4,04 281 4,07 287
Instal. alimentagcdo 3.70 293 3.85 281 3.67 300
Valor alimentagdo 2,18 292 2,16 278 2,47 299
Tempo alimentagdo 3.83 291 3.87 278 3.77 296
Atend/cordialidade dos funciondrios da 4,08 292 4,18 278 3.95 290
alimetacdo
Disponib. bancos/caixas elet./cambio 3.82 293 4,03 280 3.94 262
_ . |Estabelec. comerciais 3.81 293 3.84 280 375 255
Instalagdo Aeroportuaria — 379 379 3,79
Valor produtos comerciais 2,64 258 2,52 225 2,70 195
Tempo comércio 3.92 257 3.94 224 3.67 194
Atendimento e cordialidade dos funciondrios 4,19 258 4,29 225 4,02 195
do comercio
Disponibilidade de fomadas 3.66 278 3.63 249 3.65 246
Internet / Wi-Fi 3,68 194 3.39 213 3.32 212
Negdbcios/Sala VIP 4,00 3
Disponib. WC 3,94 275 3,82 279 386 306
Limpeza WC 3.64 278 3,63 280 875 306
Disponibilidade de assentos / embarque 3.84 282 3.86 280 3.99 316
Veloc. restituicdo de bagagem 3.92 105 4,00 152 3.91 190
Integridade bagagem 3.87 105 4,06 152 3.98 188
Sensagdo protegido e seguro 3.75 293 3.75 281 4,07 321
Limpeza geral do arpt 4,05 293 3.97 281 4,14 321
Ambiente Aeroporto  |Conforto embarque 372 3.82 293 3,78 3,80 281 3,92 3,99 319
Conforto térmico arpt 3.77 293 3,69 281 3.89 320
Conforto acuUstico arpt 3.82 293 3.79 281 3.93 319
. _ Tempo filaimigragdo 391 45 3,69 59 3.72 58
Imigragdo — — — 4,04 3,89 3,90
Atend/cordialidade func imigragdo 4,18 45 4,08 59 4,07 58
Tempo fila aduana 3.84 45 3.73 59 3.79 58
Aduana — 4,12 4,08 411
Atend/cordialidade func aduana 4,40 45 4,42 59 4,43 58
Satisfacdo Geral Satisfacdo geral arpt 4,01 293 3.87 281 4,06 321
Média geral dois indicadores (sem sat.geral) 3.85 3,83 3,88
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SBFZ - Restituicdo de bagagem voos internacionais
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1.2.7. AEROPORTO INTERNACIONAL ANTONIO CARLOS JOBIM/GALEAO - RIO DE

JANEIRO (SBGL)

SBGL - Evolucdo da média geral dos indicadores - percepcdo do
passageiro
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Figura 04 - Motivo da Viagem
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Figura 07 - Antecedénciade
chegada para o voo - Doméstico
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Figura 14 - SBGL - Comparativo enfre 2° rimesire 2013 e 2° rimesitre 2014
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Indicador

Transp publico

4,32

Média do
elemento

NUmero de

amostra

38

3.71

Média do
elemento

NUmero de

amostra

209

Média do
elemento

NUmero de
amostra

218

Instal. estacionamento 2,70 20 277 115 3.42 132
Custo estacionamento 2,24 21 1.25 114 229 108
Acesso - - - 3,32 318 3,47
Disponib.carrinhos bagagem 4,00 68 3.76 325 4,24 284
Disponib. meio-fio 3.38 79 3.99 364 397 306
Disponib. de taxi 3.30 23 3,60 161 3,33 153
Tempo fila check-in autoatend. 4,90 10 4,16 213 4,52 66
. Tempo fila check-in guiche 4,49 77 3,69 340 4,24 268
Checkin — - 4,67 3,99 4,46
Eficiéncia func. check-in 4,65 77 4,00 341 4,53 267
Atend/cordialidade func check-in 4,64 76 4,13 341 4,55 267
. . Tempo fila emigracdo 4,60 40 376 318 4,30 280
Emigracdo — . — 4,61 3.88 4,36
Atend/cordialidade func emigragdo 4,63 40 3,99 318 4,42 281
Atend/cordialidade func insp seg 4,47 88 4,05 444 4,48 344
Inspe¢do de seguranga|Rigor insp seg 4,16 4,39 89 4,61 4,19 444 438 4,47 342
Tempo fila insp seg 4,55 89 391 444 4,54 345
Facilidade encontrar caminho no arpt 4,16 232 4,16 786 4,41 748
Painéis info voos 3.93 229 4,09 786 4,36 749
Dist caminhada no terminal 391 232 4,16 786 4,27 750
Facilidade conexdes 4,22 96 4,12 235 4,38 277
Atend/cordialidade func do arpt 4,33 168 4,44 504 4,53 601
Instal. alimentagéo 3.20 227 3.54 429 3,40 501
Valor alimentacdo 1.83 218 1.95 430 237 483
Tempo alimentacdo 3.16 208 3.61 424 3.64 467
Atend/cordialidade dos funciondrios da 3.59 209 3.79 414 4,00 461
alimetacdo
Disponib. bancos/caixas elet./cambio 3,10 144 3,02 47 3,46 234
- . |Estabelec. comerciais 297 187 378 107 8183 301
nstalacdo Asroportuari Valor produtos comerciais 2,02 332 162 298 348 107 2,51 370 283
Tempo comércio 3,00 118 3,56 105 3,45 248
Atendimento e cordialidade dos funciondrios 3.39 122 3.90 110 3.85 251
do comercio
Disponibilidade de tomadas 1.96 214 3.26 257 3.29 347
Internet / Wi-Fi 2,03 182 3,40 321 2,67 333
Negécios/Sala VIP 4,80 5 3.50 2 4,26 39
Disponib. WC 3.57 230 4,23 641 4,25 697
Limpeza WC 3.87 226 4,15 634 3,87 683
Disponibilidade de assentos / embarque 3,68 231 4,44 783 4,31 745
Veloc. restituicdo de bagagem 3,06 52 2,67 353 2,86 198
Integridade bagagem 3,24 51 4,20 353 3,87 198
Sensagdo protegido e seguro 4,11 232 4,36 785 4,53 750
Limpeza geral do arpt 4,03 232 4,15 785 4,21 748
Ambiente Aeroporto |Conforto embarque 3,46 3381 232 4,08 411 784 392 4,16 745
Conforto térmico arpt 391 232 4,10 785 4,19 749
Conforto acuUstico arpt 3.56 232 3,84 785 3,98 747
. ~ Tempo filaimigracdo 231 13 2,51 278 3,42 175
Imigrocao Atend/cordialidade func imigracdo 3,62 2 13 3.79 B 278 395 B 174
Tempo fila aduana 3,14 7 337 271 3,89 174
Aduana — 3.21 3,57 3,97
Atend/cordialidade func aduana 329 7 377 271 4,04 174
Satisfacdo Geral Satisfagdo geral arpt 372 232 3,94 786 3,93 749
Média geral dois indicadores (sem sat.geral) 3,60 3,70 3,88
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1.2.8. AEROPORTO

INTERNACIONAL

GOV. ANDRE

MONTORO/GUARULHOS - SAO PAULO (SBGR)

SBGR - Evolucdo da média geral dos indicadores - percepcdo do

passageiro
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1°Trimestre_2013  2° Trimestre_2013  3° Trimestre_2013  4° Trimestre_2013 19 Trimestre_2014  2° Trimestre_2014

Figura 01 - Distribuicdo Amostral

M: 2.471 Entrevistas/2° Trimestre 2014

® Internacional

mDoméstico

Figura 02 - Tipo de Transporte

m Privado
mPublico

mconexdo

M: 2.471 Entrevistas/2° Trimestre 2014

Figura 03 - Meio de Transporte PUblico

Utilizado
1% 5% 1% m Onibus
N o
» Transporte
Alternativo

m Veiculo Alugado
m Qutro

N: 333 Entrevistas/2° Timestre 2014

Figura 04 - Motivo da Viagem

\

5%

W Lczer

B Negocio

m Qutro

M: 2.444 Entrevistas/2° Trimestre 2014

Figura 05 - Forma de Check-in
m Internet

2% 3% m Balcdo

3% 18%

®m Check-in Eletrénico

m conexdo

B Internet e Balcdo

®m Check-in Eletrénico e
Balcdo

M: 2.471 Entrevistas/2° Trimestre 2014

Figura 06 - Frequéncia de Viagem
(Utimos 12 meses)

m0a?2

m3asd

mhais de 5

M: 2.449 Entrevistas/2° Trimestre 2014

FRANCO
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Figura 07 - Antecedéncia de chegada
para o voo - Doméstico

m30min a lh

12% ®1h a 1h & 30min

7%

®m 1h e 30min a 2h
® 2h a 2h e 30min
2 2h e 30min a 3h

® Mais de 3h
M: 1.229 Entrevistas/2° Trimestre 2014

Figura 08 - Antecedéncia de chegada
para o voo - Internacional

1% 2%
1% | C 0%

m30min a 1h

m1h alh e 30min
® 1h e 30min a 2h
m2h a 2h e 30min
m2h & 30min a 3h

= Mais de 3h
M: 1.240 Entrevistas/2° Trimestre 2014

Figura 09 - Idade

1% 10% m18 a 25 anos

m26 a 35 anos
m36 a 45 anos
m46 a 55 anos
m Mais de 55 anos

mNao informou
M: 2.471 Entrevistas/2° Trimestre 2014

Figura 10 - Renda

m Até | salario minimo

m | a2 salaros minimos

1% 3%

=2 a 4 salarios minimos

m 4 a 10 saldrios minimaos

m 10 a 20 saldrios minimos

m Mais de 20 saldrios
minimos

mMN&o informou

N: 2471 Entrevistas/2° Trimestre 2014

Figura 11 - Vigjando Sozinho

mSim

HN&o

M: 2.471 Entrevistas/2° Trimestre 2014

Figura 12 - N0mero de Acompanhantes

| pessoq
M2 pessoas
M3 pessoas

4 oU mais

M: 1.447 Entrevistas/2° Trimestre 2014

Figura 13 - Quantas viagens partindo
deste aeroporto nos ultimos 12 meses

6% % 11% o
m Primeira vez

B2 a3 vezes
w4 abvezes
mé6allvezes

m Mais de 11 vezes

M: 2.449 Entrevistas/2° Trimestre 2014
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Figura 14 - SBGR - Comparativo enfre 2° trimestre 2013 e 2° frimesitre 2014

-30% -25% -20% -15% -10% -5% 0%

5%

10%

15%

1.1 Transporte pUblico 2

1.2 Instalag&o de estacionamento

1.3 Custo de estacionamento

1.4 Disponibilidade de caminhos de bagagem
1.5 Disponibilidade de téaxi

1.6 Disponibilidade de meio-fio

2.1 Tempo de fila check-in autoatendimento
2.2 Tempo de fila check-in guiche

2.3 Eficiéncia func. check-in

2.4 Atend/cordialidade func. Check-in

3.1 Tempo de fila de emigragdo

3.2 Atend/cordialidade func. de emigragdo
4.1 Atend/cordialidade func. de inspegdo de seguranga
4.2 Rigor na inspegdo de seguranga

4.3 Tempo de fila de inspegdo de seguranga

5.1 Facilidade de enconfrarcaminho no arpt
5.10 Disponib. bancos/caixas elet./c&mbio
5.11 Estabelecimentos comerciais

5.12 Valor produtos comerciais

5.13 Tempo de fila no comércio™

5.14 Atend/cordialidade dos func. no comércio®
5.15 Disponibiidade de tomadas™

5.16 Internet/Wi-Fi

5.17 Négodcios/sala VIP

5.18 Disponibilidade WC -

5.19 Limpeza WC

5.2 Painéik de informagdo de voo

5.20 Disponibilidade de assento/embarque™
5.21 Velocidade de restituigdo de bagagem
5.22 Integridade de bagagem

5.3 Distdncia caminhada no terminal

5.4 Facilidade de conexdo

5.5 Atendimento/cordialidade func. do arpt
5.6 Instalagdo de alimentagdo

5.7 Custo de alimentagdo

5.8 Tempo de fila de alimentag&o®

5.9 Atend/cordialidade dosfunc. da alimentag&o™

6.1 Sensagdo de protegido e seguro

6.2 Limpeza geral do arpt

6.3 Conforto no embarque

6.4 Conforto térmico no arpt

6.5 Conforto acustfico no arpt

7.1 Tempo de fila de imigragdo

7.2 Atend/cordialidade dosfunc. de imigragdo
8.1 Tempo de fila de aduana

8.2 Atend/cordialidade de func. de aduana

9 satisfagdo geral

*- Indicadores incluidos a partir de albril de 2014
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Indicador

Média do NUmero de
elemento amosira

Média do
elemento

NUmero de

amosfra

Média do
elemento

NUmero de

amosfra

Transp publico 2,52 165 2,70 163 2,85 144
Instal. estacionamento 2,50 128 2,70 116 3,68 85
Custo estacionamento 222 143 221 114 2,64 85
Acesso " - - 2,83 289 3.38
Disponib.carrinhos bagagem &85 204 3.57 195 4,04 136
Disponib. meio-fio 2,90 193 294 127 3.55 31
Disponib. de taxi 3.49 94 3.23 61 3,49 57
Tempo fila check-in autoatend. 3,76 80 4,03 38 4,22 18
Check in Te.rrfri)o filc check-in gui.che 3.70 378 161 3,68 378 196 4,00 410 204
Eficiéncia func. check-in 3.83 162 3.77 197 4,07 203
Atend/cordialidade func check-in 3.82 162 3.65 196 4,11 204
. ~ Tempo fila emigracdo 2,90 133 3,61 159 412 110
Emigracdo — - — 2,94 3,59 4,14
Atend/cordialidade func emigragdo 2,98 132 3,57 159 4,16 11
Atend/cordialidade func insp seg 3,63 248 3.87 247 3.98 210
Inspecdo de seguranca |Rigor insp seg 3,56 3,62 247 3,80 385 247 3,98 3,98 210
Tempo fila insp seg 3.66 248 3,88 247 3.99 210
Facilidade encontrar caminho no arpt 3.29 829 3,40 820 3,68 812
Painéis info voos 8187 826 3.34 817 3,67 811
Dist caminhada no terminal 3.05 832 3,18 818 3,68 810
Facilidade conexdes 3.20 391 3.45 311 3,67 222
Atend/cordialidade func do arpt 3.20 815 889 788 379 789
Instal. alimentagdo 2,61 800 2,68 752 2,86 673
Valor alimentagdo 1.75 797 1.98 742 231 667
Tempo alimentacdo 2,58 789 2355 738 2,94 661
Atend/cordialidade dos funciondrios da 2,88 789 276 732 3,13 658
alimetagdo
Disponib. bancos/caixas elet./cémbio CAlIS 695 279 686 3,08 572
Instalacdo Aeroportuorio Estabelec. comerciais 2,93 287 683 2,67 294 660 2,99 322 563
Valor produtos comerciais 2,18 677 229 638 271 561
Tempo comércio 2,82 666 2,90 636 3,10 558
Atendimento e cordialidade dos funciondrios 291 674 283 639 3.15 557
do comercio
Disponibilidade de tomadas 2,57 744 2,64 693 2,90 621
Internet / Wi-Fi 2,32 687 2,51 685 278 660
Negdcios/Sala VIP 3.92 201 4,00 73 3.97 73
Disponib. WC 294 823 3,01 798 3.44 804
Limpeza WC 2,93 823 3,01 805 3,38 808
Disponibilidade de assentos / embarque 291 831 3.02 813 328 787
Veloc. restituicdo de bagagem 2,62 129 2,95 95 2,79 1M
Integridade bagagem 3,10 128 3.39 94 351 1M1
Sensacdo protegido e seguro 3,40 834 347 819 377 810
Limpeza geral do arpt 3.32 835 331 818 3,56 812
Ambiente Aeroporto  [Conforto embarque 2,82 3,25 834 2,92 3,24 817 3,21 3,50 786
Conforto térmico arpt 3,45 835 3,30 817 3,50 813
Conforto acuUstico arpt 3.29 833 3,18 815 3.45 813
. _ Tempo fila imigragdo 2,79 53 3,19 48 3,07 55]
Imigracdo — — — 3,02 336 331
Atend/cordialidade func imigragdo 925 58 3,54 48 BioS 53
Tempo fila aduana 3,17 46 3,42 26 3.69 35
Aduana — 3,09 3,38 3,70
Atend/cordialidade func aduana 3,00 44 3.33 24 3.71 35
Satisfagcdo Geral Satisfagcdo geral arpt 3,02 835 2.96 816 3,45 810
Média geral dois indicadores (sem sat.geral) 3,06 3,16 3,46
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SBGR - Restituicdo de bagagem voos internacionais
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1.2.9. AEROPORTO INTERNACIONAL DE VIRACOPOS — CAMPINAS (SBKP)

SBKP - Evolucdo da média geral dos indicadores - percepcdo do
passageiro
5,00
397 4,12
3,80 ' 3,86
4;00 3,6 5 ___-_______.———— — =
— 3,49
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1°Trimestre_2013  2° Trimestre_2013  3° Trimestre_2013  4° Trimestre_2013 19 Trimestre_2014  2° Trimestre_2014

Figura 01 - Distribuicdo Amostral

® Internacional

mDoméstico

N: 658 Entrevistas/2° Trimestre 2014

Figura 02 - Tipo de Transporte

m Privado
mPUblico

mconexdo

N: 658 Entrevistas/2° Trimestre 2014

Figura 03 - Meio de Transporte PUblico
Utilizado

m Onibus
mTaxi

m Veiculo Alugado

m Cutro

N: 95 Entfrevistas/2° Trimestre 2014

Figura 04 - Motivo da Viagem

6%
u Lczer
l B Negocio
m Qutro

N: 655 Entrevistas/2° Trimestre 2014

Figura 05 - Forma de Check-in
m Internet

sy 3% 2% H Balcdo

N/

®m Check-in Eletrénico
2%

m conexdo
B Internet e Balcdo

®m Check-in Eletrénico e
Balcdo
M: 658 Entrevistas/2° Trimestre 2014

Figura 06 - Frequéncia de Viagem
(Utimos 12 meses)

m0a?2

m3asd

mhais de 5

N: 658 Entrevistas/2° Trimestre 2014
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Figura 07 - Antecedéncia de chegada
para o voo - Doméstico

m30min a 1h

m1h alh e 30min
m 1h e 30min a 2h
m2h a 2h e 30min
m2h e 30min a 3h

® Mais de 3h
N: 560 Entrevistas/2° Trimestre 2014

Figura 08 - Antecedéncia de chegada
para o voo - Internacional

m30min a 1h

m1h alh e 30min
® 1h e 30min a 2h
m2h a 2h e 30min
m2h & 30min a 3h
= Mais de 3h

N: 98 Entrevistas/2° Trimestre 2014

4%

9%

Figura 09 - Idade

0%
m18 a 25 anos

W26 a 35 anos
w36 a 45 anos
W46 a 55 anos

m fais de 55 anos

mNao informou
N: 658 Entrevistas/2° Trimestre 2014

Figura 10 - Renda
m Até | salario minimo

1% 2% gy,

| a2 salarios minimos
2 a4 salarios minimos

m 4 g 10 saldrios minimaos
m 10 a 20 saldrios minimos
m Mais de 20 saldrios

minimos
6% m N&o informou

N: 658 Entrevistas/2° Timestre 2014

Figura 11 - Vigjando Sozinho

mSim

HN&o

N: 658 Entrevistas/2° Trimestre 2014

Figura 12 - N0mero de Acompanhantes

8%

| pessoq

M2 pessoas
13%
M3 pessoas

4 oU mais

N: 277 Entrevistas/2° Timestre 2014

Figura 13 - Quantas viagens partindo
deste aeroporto nos ultimos 12 meses

8% 7%

® Primeira vez
11% B2 a3 vezes
w4 abwvezes
mé6allvezes

m Mais de 11 vezes

N: 658 Entrevistas/2° Trimestre 2014
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Figura 14 - SBKP - Comparativo entre 2° frimestre 2013 e 2° rimestre 2014

-45%

1.1 Transporte pUblico

1.2 Instalag&o de estacionamento

1.3 Custo de estacionamento

1.4 Disponibilidade de carminhos de bagagem
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1.6 Disponibilidade de meio-fio

2.1 Tempo de fila check-in autoatendimento
2.2 Tempo de fila check-in guiche

2.3 Eficiéncia func. check-in

2.4 Atend/cordialidade func. Check-in

3.1 Tempo de fila de emigragdo

3.2 Atend/cordialidade func. de emigragdo
4.1 Atend/cordialidade func. de inspegdo de seguranga
4.2 Rigor na inspegdo de seguranga

4.3 Tempo de fila de inspegdo de seguranga

5.1 Facilidade de enconfrarcaminho no arpt
5.10 Disponib. bancos/caixas elet./cdmbio
5.11 Estabelecimentos comerciais

5.12 Valor produtos comerciais

5.13 Tempo de fila no comércio®

5.14 Atend/cordialidade dos func. no comércioc®

5.15 Disponibilidade de tomadas™

5.16 Internet/Wi-Fi

5.17 Négocios/Sala VIP

5.18 Disponibilidade WC

5.19 Limpeza WC

5.2 Painéis de informagdo de voo

5.20 Disponibiidade de assento/embarque®
5.21 Velocidade de restituig@o de bagagem
5.22 Integridade de bagagem

5.3 Distdncia caminhada no terminal

5.4 Facilidade de conexdo

5.5 Atendimento/cordialidade func. do arpt
5.6 Instalagdo de alimentagdo

5.7 Custo de alimentagdo

5.8 Tempo de fila de alimentag&o™

5.9 Atend/cordialidade dosfunc. da alimentagdo™
6.1 Sensagdo de protegido e seguro

6.2 Limpeza geral do arpt

6.3 Conforto no embarque

6.4 Conforto térmico no arpt

6.5 Conforto acuUstfico no arpt

7.1 Tempo de fila de imigragdo

7.2 Atend/cordialidade dos func. de imigragdo
8.1 Tempo de fila de aduana

8.2 Atend/cordialidade de func. de aduana

9 Satisfagdo geral
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*- Indicadores incluidos a partir de abril de 2014

73



Indicador

Média do NUmero de
elemento amosira

Média do
elemento

NUmero de

amostra

Média do
elemento

Nomero de

amosira

Transp publico 4,32 38 4,21 24 4,50 22
Instal. estacionamento 2,70 20 3.08 13 3,64 14
Custo estacionamento 224 21 1.92 13 2,14 14
Acesso " - - 8is2 8182 3.50
Disponib.carrinhos bagagem 4,00 68 4,00 5i 3.79 28
Disponib. meio-fio 3.38 79 3.34 56 3.53 49
Disponib. de taxi 3.30 23 3.37 19 3,40 15
Tempo fila check-in autoatend. 4,90 10 4,90 10 5,00 6
Check in Tém?o f?lo check-in gui.che 4,49 467 77 4,65 479 55 4,55 479 44
Eficiéncia func. check-in 4,65 77 4,84 55 4,84 44
Atend/cordialidade func check-in 4,64 76 4,76 55 4,77 44
. - Tempo fila emigracéo 4,60 40 4,67 30 5,00 22
Emigracdo — - — 4,61 4,67 4,93
Atend/cordialidade func emigragdo 4,63 40 4,67 30 4,86 22
Atend/cordialidade func insp seg 4,47 88 4,40 63 4,25 53
Inspecdo de seguranca |Rigor insp seg 4,16 4,39 89 4,13 4,30 63 4,02 4,24 53
Tempo fila insp seg 4,55 89 4,37 63 4,45 53
Facilidade encontrar caminho no arpt 4,16 232 4,05 209 4,21 217
Painéis info voos 3.93 229 3.90 207 3.99 217
Dist caminhada no terminal 3.91 232 3.85 209 3.88 217
Facilidade conexdes 4,22 96 4,09 21 4,17 102
Atend/cordialidade func do arpt 4,33 168 4,28 151 4,31 153
Instal. alimentacdo 3.20 227 BlIS 208 E75) 214
Valor alimentagdo 1.83 218 1.76 207 1.83 212
Tempo alimentagdo 3.16 208 3.12 205 3.21 208
Atend/cordialidade dos funciondrios da 3.59 209 3.52 204 8,57 207
alimetacdo
Disponib. bancos/caixas elet./cédmbio 3,10 144 3,04 138 295 144
Instalacdo Aeroportuaria Estabelec. comerciais 297 332 187 3.07 334 198 297 3,30 208
Valor produtos comerciais 2,02 162 1,80 191 1,87 199
Tempo comércio 3.00 118 3,27 177 3.14 188
Atendimento e cordialidade dos funciondrios 3,39 122 3.59 177 338 189
do comercio
Disponibilidade de tomadas 1.96 214 1,70 207 1,64 214
Internet / Wi-Fi 2,03 182 2,40 177 2,65 189
Negdcios/Sala VIP 4,80 5 5,00 8 4,80 5
Disponib. WC S57 230 3.63 209 3,45 216
Limpeza WC 3.87 226 4,06 208 3.85 216
Disponibilidade de assentos / embarque 3,68 231 3.76 209 3.56 217
Veloc. restituicdo de bagagem 3,06 52 3,20 46 293 28
Integridade bagagem 3.24 51 3.22 46 3,07 28
Sensagdo protegido e seguro 4,11 232 4,03 209 4,24 217
Limpeza geral do arpt 4,03 232 4,08 209 3,98 217
Ambiente Aeroporto  [Conforto embarque 3,46 381 232 3,48 3,85 209 331 3,80 217
Conforto térmico arpt 391 232 3,95 209 3,82 217
Conforto acustico arpt 3,56 232 373 209 3,63 217
. _ Tempo filaimigragdo 2,31 13 gics! 17 3,67 6
Imigrac&o — — — 2,96 4,03 383
Atend/cordialidade func imigrag@o 3,62 13 4,53 17 4,00 [
Aduana Tempo fila aduana 3,14 321 7 3.75 425 8 4,25 438 4
Atend/cordialidade func aduana 3,29 7 4,75 8 4,50 4
Satisfacdo Geral Satisfagdo geral arpt 3.72 232 3.81 209 3,65 217
Média geral dois indicadores (sem sat.geral) 3,60 3,71 3,71
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SBKP - Restituicdo de bagagem voos internacionais
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1.2.10.

(SBPA)
SBPA - Evolucdo da média geral dos indicadores - percepcdo do
passageiro
5,00
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1°Trimestre_2013  2° Trimestre_2013  3° Trimestre_2013  4° Trimestre_2013 19 Trimestre_2014  2° Trimestre_2014

Figura 01 - Distribuicdo Amostral

® Internacional

mDoméstico

N: 200 Entrevistas/2° Timestre 2014

Figura 02 - Tipo de Transporte

m Privado
mPublico

mconexdo

N: 200 Entrevistas/2° Timestre 2014

Figura 03 - Meio de Transporte PUblico
Utilizado

m Metré ou Trem

9% 7%

4%

5% m Onibus
o T

B Transporte
Alternativo
m Veiculo Alugado

N: 384 Entrevistas/2° Trimestre 2014

Figura 04 - Motivo da Viagem

3%
W Lczer

B Negocio

m Qutro

N: 898 Entrevistas/2° Timestre 2014

Figura 05 - Forma de Check-in
m Internet

2% 0%

EmBalcdo
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Figura 07 - Antecedéncia de chegada
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Figura 14 - SBPA - Comparativo entre 2° trimestre 2013 e 2° rimestre 2014
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Indicador

Média do Nomero de
elemento amosira

Média do
elemento

NUmero de

amosfra

Média do
elemento

NUmero de

amosira

Transp publico 4,04 99 417 94 4,31 65
Instal. estacionamento 3,52 31 4,13 38 3,78 46
Custo estacionamento 236 28 294 36 2,54 46
Acesso - - - 3,68 392 3,84
Disponib.carrinhos bagagem 4,47 114 4,39 17 4,31 117
Disponib. meio-fio 3.79 199 3.93 234 4,07 242
Disponib. de taxi 3.93 121 3.97 142 4,01 123
Tempo fila check-in autoatend. 4,81 80 4,50 88 4,63 54
Check in T?m?o f?\o check-in gui‘che 4,38 464 98 4,24 450 126 4,03 445 150
Eficiéncia func. check-in 4,64 98 4,60 125 4,54 150
Atend/cordialidade func check-in 4,71 98 4,67 125 4,61 150
) _ Tempo fila emigracdo 4,55 71 4,37 81 4,42 77
Emigracdo — - - 4,51 4,37 4,44
Atend/cordialidade func emigragdo 4,46 71 4,37 81 4,47 77
Atend/cordialidade func insp seg 4,54 228 4,42 264 4,44 268
Inspecdo de seguranca [Rigorinsp seg 436 4,45 228 4,29 438 264 434 4,44 267
Tempo fila insp seg 4,46 228 4,44 264 4,55 268
Facilidade encontrar caminho no arpt 4,46 300 4,38 300 4,42 300
Painéis info voos 4,22 295 4,03 295 4,07 292
Dist caminhada no terminal 4,51 298 4,36 300 4,42 300
Facilidade conexdes 4,26 84 3.85 47 4,16 43
Atend/cordialidade func do arpt 4,34 290 4,19 293 4,31 295
Instal. alimentacdo 89 284 3.59 282 Bisll 279
Valor alimentagcdo 2,29 278 2,45 275 2,44 268
Tempo alimentagdo 3.54 254 379 265 3,86 264
Atend/cordialidade dos funciondrios da 3.92 253 3.95 264 391 264
alimetacdo
Disponib. bancos/caixas elet./cdmbio &7/ 209 3.89 229 3.81 214
~ . |Estabelec. comerciais 3,45 253 3,60 258 3,68 252
Instalacdo Aeroportuaria Valor produtos comerciais 2,71 376 200 2,89 877 219 2,90 380 209
Tempo comércio 3.91 135 3.88 177 4,08 163
Atendimento e cordialidade dos funciondrios 4,15 143 4,02 175 4,13 162
do comercio
Disponibilidade de tomadas 3,43 174 3,55 190 3,44 213
Internet / Wi-Fi 2.94 121 320 123 312 161
Negdcios/Sala VIP 4,00 1
Disponib. WC 3.99 284 4,02 290 3.95 285
Limpeza WC 3.99 280 4,02 288 3,99 284
Disponibilidade de assentos / embarque 4,24 300 4,21 300 4,12 299
Veloc. restituicdo de bagagem 3.44 162 3,44 189 3,51 179
Integridade bagagem 3.91 162 3.86 189 3.97 179
Sensacdo protegido e seguro 4,26 298 4,26 300 4,40 298
Limpeza geral do arpt 4,39 300 4,40 300 4,39 300
Ambiente Aeroporto  [Conforto embarque 3,89 4,16 300 4,01 422 300 387 421 299
Conforto térmico arpt 4,28 300 4,31 300 4,31 300
Conforto acUstico arpt 3,98 300 413 300 4,07 300
. - Tempo filaimigragdo 3.84 44 3.82 39 4,03 38
Imigracdo — — o 397 387 4,05
Atend/cordialidade func imigracdo 4,09 44 3,92 39 4,08 38
Tempo fila aduana 4,03 31 3,87 23 4,00 27
Aduana — 4,10 396 4,02
Atend/cordialidade func aduana 4,16 31 4,04 23 4,04 26
Satisfagdo Geral Satisfacéo geral arpt 4,04 300 4,05 299 4,08 300
Média geral dois indicadores (sem sat.geral) 3,97 3,99 4,00
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SBPA - Restituicdo de bagagem voos internacionais
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1.2.11.

AEROPORTO INTERNACIONAL GILBERTO FREIRE — RECIFE (SBRF)
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Figura 07 - Antecedéncia de chegada
para o voo - Doméstico
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Figura 14 - SBRF - Comparativo enifre 2° rimestre 2013 e 2° frimestre 2014
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Indicador

Média do NUmero de
elemento amosira

Média do
elemento

NUmero de

amostra

Média do
elemento

NUmero de

amostra

Transp publico 878 149 4,50 138 4,30 152
Instal. estacionamento 3.77 71 3.88 51 381 54
ACEsso C.us'ro éstoci?nomemo 2,40 376 53 2,82 401 44 2,70 394 43
Disponib.carrinhos bagagem 4,46 202 4,57 233 4,53 221
Disponib. meio-fio 4,13 201 4,13 250 4,17 249
Disponib. de téxi 4,05 110 4,18 125 4,16 122
Tempo fila check-in autoatend. 4,64 55 4,68 47 4,65 51
Check in TelrvT[A)o filo check-in gui.che 4,20 448 221 4,52 466 235 4,37 457 246
Eficiéncia func. check-in 4,50 221 4,69 235 4,61 246
Atend/cordialidade func check-in 4,59 221 4,74 235 4,65 245
. - Tempo fila emigracdo 4,77 57 4,64 106 4,24 99
Emigragdo — - = 4,78 4,62 4,41
Atend/cordialidade func emigragdo 4,79 57 4,59 106 4,59 99
Atend/cordialidade func insp seg 4,49 249 4,39 271 4,55 276
Inspecdo de seguranca |Rigor insp seg 4,49 4,52 247 4,43 4,42 270 4,53 4,51 275
Tempo fila insp seg 4,58 250 4,46 272 4,44 275
Facilidade encontrar caminho no arpt 4,36 324 4,29 329 4,20 322
Painéis info voos 4,24 315 4,06 313 3.99 314
Dist caminhada no terminal 4,15 308 3.96 301 4,07 314
Facilidade conexdes 4,07 88 3,90 106 4,18 67
Atend/cordialidade func do arpt 4,35 264 4,08 249 4,33 241
Instal. alimentacdo 3,79 253 3,63 252 3.81 267
Valor alimentagdo 2,36 241 2,63 256 2,53 268
Tempo alimentacdo 3.42 218 3.61 250 3.69 264
Atend/cordialidade dos funciondrios da 3.84 220 3.82 242 4,06 257
alimetacdo
Disponib. bancos/caixas elet./cémbio 3,88 204 3.99 217 4,01 207
Instalacdo Aeroportuaria Estabelec. comerciais 3.91 3,77 245 3,90 377 267 4,03 285 261
Valor produtos comerciais 2,57 207 2,40 240 2,50 232
Tempo comércio 3.85 189 3,90 210 391 211
Atendimento e cordialidade dos funciondrios 4,06 189 3.96 216 4,01 213
do comercio
Disponibilidade de tomadas 3,56 217 879 219 3,78 215
Internet / Wi-Fi 3,01 152 3,43 160 3,38 154
Negécios/Sala VIP 87/ 12 3.92 13 4,13 8
Disponib. WC 4,05 313 4,06 315 4,10 301
Limpeza WC 3.92 307 4,00 315 4,12 306
Disponibilidade de assentos / embarque 4,39 323 4,33 329 4,38 318
Veloc. restituicdo de bagagem 3.59 126 3.39 163 3,60 167
Integridade bagagem 3.80 127 3.88 163 898 167
Sensacdo protegido e seguro 4,31 322 4,30 332 4,41 320
Limpeza geral do arpt 4,39 323 4,36 330 4,35 320
Ambiente Aeroporto  [Conforto embarque 4,07 423 323 4,04 4,22 330 4,06 425 320
Conforto térmico arpt 4,27 324 4,31 331 4,33 320
Conforto acustico arpt 4,09 322 4,09 330 4,10 318
. - Tempo filaimigragdo 4,11 9 3.80 54 3.36 47
Imigragcdo — — — 4,33 4,01 3,70
Atend/cordialidade func imigragéo 4,56 9 4,22 54 4,04 47
Tempo fila aduana 4,11 9 3.96 27 3,85 40
Aduana — 4,11 4,07 388
Atend/cordialidade func aduana 4,11 9 4,17 29 3,90 41
Satisfacdo Geral Satisfagdo geral arpt 4,20 324 4,27 331 4,29 319
Média geral dois indicadores (sem sat.geral) 4,01 4,03 4,03
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SBRF - Restituicdo de bagagem voos internacionais

50
40
38 30
2
€ 20
10
0
2°TRI. 2013 1°TRI. 2013 4° TRI. 2013 1°TRI. 2014 2°TRI. 2014
m Restituicdo de bagagem - Ultima bagagem m Restfituicdo de bagagem - 1° bagagem
SBRF - Tempo médio de espera em fila - Check-in
12 11
10 9 8 __9//\
8 8 e ol / 10
2 5
2
0 T T T T
2°TRI. 2013 1°TRI. 2013 4°TRI. 2013 1°TRI. 2014 2°TRI. 2014
——Doméstico =——Internacional
SBRF - Tempo médio de duracdo do embarque
40
2(5) o 29 /136\\
8 25 X 21 \ 21
-é 20 23 25 \ \ 17
= \
E 15 i S P2
10
5
0 T T T T
2°TRI. 2013 1°TRI. 2013 4°TRI. 2013 1°TRI. 2014 2°TRI. 2014
——Doméstico ——Intemacional
SBRF - Tempo médio de espera em fila - Inspecdo de
Seguranca
12 11
10 P
£ o
E 4 —
2 1 1 1 1 1
0 T T T T
2°TRI. 2013 1°TRI. 2013 4°TRI. 2013 1°TRI. 2014 2°TRI. 2014

——Doméstico =——Internacional

88



1.2.12.

AEROPORTO SANTOS DUMONT- RIO DE JANEIRO (SBRJ)

SBRJ - Evolucdo da média geral dos indicadores - percepcdo do
passageiro
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Figura 07 - Idade
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Figura 12 - SBRJ - Comparativo enfre 2° frimestre 2013 e 2° rimesire 2014

-50% -40% -30% -20% -10% 0%
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1.3 Custo de estacionamento
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1.6 Disponibilidade de meio-fio
2.1 Tempo de fila check-in autoatendimento
2.2 Tempo de fila check-in guiche
2.3 Eficiéncia func. check-in
2.4 Atend/cordialidade func. Check-in
4.1 Atend/cordialidade func. de inspeg&o de seguranga
4.2 Rigor na inspegdo de seguranga
4.3 Tempo de fila de inspegdo de seguranga
5.1 Facilidade de enconfrar caminho no arpt
5.10 Disponib. bancos/caixas elet./cédmbio
5.11 Estabelecimentos comerciais
5.12 Valor produtos comerciais
5.13 Tempo de fila no comércio™
5.14 Atend/cordialidade dos func. no comércio®
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5.16 Internet/Wi-Fi
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5.18 Disponibiidade WC
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5.3 Distdncia caminhada no terminal
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6.4 Conforto térmico no arpt
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*- Indicadores incluidos a partir de abril de 2014
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Indicador Média do Ndmero de Média do Ndmero de Média do Ndmero de
elemento amostra elemento amosfra elemento amosfra
Transp publico 4,08 58 4,13 30 4,10 145
Instal. estacionamento 4,77 13 3,69 64 4,00 23
Custo estacionamento 193 14 2,03 64 1.83 23
Acesso : - : 4,11 3381 3,72
Disponib.carrinhos bagagem 4,63 78 4,86 42 4,54 199
Disponib. meio-fio 4,40 85 4,08 36 4,55 198
Disponib. de téxi 4,84 57 4,06 17 3.31 158
Tempo fila check-in autoatend. 4,86 43 4,83 35 4,77 77
Check in Te-n'?[ao fila check-in guiAche 4,43 451 61 3,92 497 60 4,63 472 149
Eficiéncia func. check-in 4,44 61 4,18 60 4,73 150
Atend/cordialidade func check-in 4,33 61 4,13 60 4,73 150
Atend/cordialidade func insp seg 4,52 85 4,25 102 4,53 209
Inspecdo de seguranca |Rigor insp seg 4,52 4,52 85 4,22 4,26 102 4,50 4,49 209
Tempo fila insp seg 4,52 85 4,30 102 4,45 209
Facilidade encontrar caminho no arpt 4,83 257 4,11 238 4,49 237
Painéis info voos 4,77 257 4,11 238 4,40 237
Dist caminhada no terminal 4,86 257 4,18 238 4,31 237
Facilidade conexdes 4,96 91 4,23 93 4,42 12
Atend/cordialidade func do arpt 4,89 189 4,57 204 4,81 224
Instal. alimentagdo 4,02 169 3.72 142 3.80 219
Valor alimentagdo 2,21 146 2,44 139 1,30 219
Tempo alimentagdo 3,10 143 3.89 132 3,51 217
Atendimento e cordialidade dos funciondrios 373 142 4,28 119 3,62 212
da alimetacdo
Disponib. bancos/caixas elet./cémbio 3.33 86 3.94 49 1.97 143
Instalacdo Aeroportuaria Estabelec. comerciais 3.17 3.90 75 3.83 398 42 3,68 3,59 129
Valor produtos comerciais 2,11 74 2,79 42 1.21 126
Tempo comércio 3.16 73 4,20 40 3.64 128
Atendimento e cordialidade dos funciondrios 3,59 73 4,13 39 3.63 127
do comercio
Disponibilidade de tomadas 3,55 96 3,97 35 2,39 145
Internet / Wi-Fi 3,40 98 3.17 35 2,36 129
Negdcios/Sala VIP 5,00 2
Disponib. WC 4,55 253 4,45 233 4,19 232
Limpeza WC 4,41 254 4,35 236 3.97 236
Disponibilidade de assentos / embarque 4,36 256 4,47 236 4,14 237
Veloc.restituicdo de bagagem 4,77 57 4,21 33 4,86 162
Integridade bagagem 3,05 57 4,52 31 4,73 162
Sensagdo protegido e seguro 4,75 257 4,06 239 4,22 236
Limpeza geral do arpt 4,47 257 4,23 239 4,40 235
Ambiente Aeroporto  [Conforto embarque 4,02 4,27 257 4,02 4,08 239 4,12 4,18 237
Conforto térmico arpt 3,93 257 4,01 234 4,35 237
Conforto acustico arpt 4,19 257 4,08 239 3.78 237
Satisfacdo Geral Satisfagdo geral arpt 3.99 257 4,32 239 3.75 237
Média geral dois indicadores (sem sat.geral) 4,09 4,02 3,87
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1.2.13.

AEROPORTO INTERNACIONAL SAO GONGALO DO AMARANTE

NATAL (SBSG)*
SBSG - Evolucdo da média geral dos indicadores - percepcdo do
passageiro

5,00
4,20

4,00

3,00 .
jun/14

Figura 01 - Distribuicdo Amostral

® Internacional

mDoméstico

M: 277 Entrevistas/Junho 2014

Figura 02 - Tipo de Transporte
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mconexdo

M: 277 Entrevistas/Junho 2014

Figura 03 - Meio de Transporte PUblico
Utilizado
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m Transporte
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m Veiculo Alugado
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Figura 04 - Motivo da Viagem
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Figura 05 - Forma de Check-in
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Figura 06 - Frequéncia de Viagem
(Utimos 12 meses)
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Figura 07 - Antecedéncia de chegada
para o voo - Doméstico
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Figura 09 - Idade
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Figura 11 - Vigjando Sozinho
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Figura 12 - N0mero de Acompanhantes
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Indicador Média do NUmero de

elemento amosfra
Transp publico 4,22 125
Instal. estacionamento 2,79 38
Acesso C.USTO éstoci?nomento 2,66 56 35
Disponib.carrinhos bagagem 4,59 153
Disponib. meio-fio 4,65 229
Disponib. de tdxi 4,49 51
Tempo fila check-in autoatend. 4,67 43
A Tempo fila check-in guiche 4,40 253
Checkin — - 4,60
Eficiéncia func. check-in 4,67 252
Atend/cordialidade func check-in 4,67 252
) _ Tempo fila emigracdo 4,37 63
Emigracdo — — 433
Atend/cordialidade func emigragcdo 4,29 63
Atend/cordialidade func insp seg 4,58 261
Inspecdo de seguranca [Rigorinsp seg 4,52 4,57 261
Tempo fila insp seg 4,60 261
Facilidade encontrar caminho no arpt 4,44 273
Painéis info voos 4,31 271
Dist caminhada no terminal 4,50 277
Facilidade conexdes 5,00 7
Atend/cordialidade func do arpt 4,81 240
Instal. alimentag&o 2,78 146
Valor alimentagdo 2,26 149
Tempo alimentagdo 2,80 147
Atend/cordialidade dos funciondrios da 2,99 146
alimetacdo
Disponib. bancos/caixas elet./cambio 276 41
_ . |Estabelec. comerciais 3,09 88
Instalacdo Aeroportuaria = 3,63
Valor produtos comerciais 2,60 84
Tempo comércio 3,14 81
Atendimento e cordialidade dos funciondrios 3.14 85
do comercio
Disponibilidade de tomadas 3,43 136
Internet / Wi-Fi 3.20 183
Negdcios/Sala VIP 3,33 3
Disponib. WC 4,44 234
Limpeza WC 4,47 234
Disponibilidade de assentos / embarque 4,23 276
Veloc.restituicdo de bagagem 4,02 131
Integridade bagagem 4,07 131
Sensagdo protegido e seguro 4,58 277
Limpeza geral do arpt 4,44 277
Ambiente Aeroporto  [Conforto embarque 4,22 4,34 276
Conforto térmico arpt 413 277
Conforto acustico arpt 4,32 277
. N Tempo fila imigracdo 3.88
Imigracéo = rerm— 4.00
Atend/cordialidade func imigragc&o 4,13
Tempo fila aduana 413
Aduana — 413
Atend/cordialidade func aduana 4,13
Satisfacdo Geral Satisfacdo geral arpt 4,22 276
Média geral dois indicadores (sem sat.geral) 3,95




Aduana - (bens a declarar) Tempo médio de espera em fila (min) ]
Aduana - (nada a declarar) 10
Brasileiros
Emigracao Tempo médio de espera em fila (min) Estrangeiros 9
Mista 11
Imigracao Tempo méedio de espera em fila (min) 24
Doméstico 7
Restituicdo de bagagem - 19 bagagem
Internacional 10
Bagagem
Domeéstico 20
Restituicdo de bagagem - Ultima bagagem
Internacional 47
Doméstico 15
Checkin Tempo médio de espera em fila (min)
Internacional 33
Doméstico 25
Embarque Tempo médio de espera em fila (min)
Internacional 19
Doméstico 3
Inspecdo de Segurancga Tempo médio de espera em fila (min)
Internacional 3




1.2.14.

AEROPORTO CONGONHAS- SAO PAULO (SBSP)

SBSP - Evolucdo da média geral dos indicadores - percepcdo do

passageiro
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Figura 07 - Idade
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Figura 12 - SBSP - Comparativo enfre 2° trimestre 2013 e 2° frimesire 2014
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1.2 Instalag&o de estacionamento
1.3 Custo de estacionamento
1.4 Disponibilidade de caminhos de bagagem
1.5 Disponibilidade de taxi
1.6 Disponibilidade de meio-fio
2.1 Tempo de fila check-in autoatendimento
2.2 Tempo de fila check-in guiche
2.3 Eficiéncia func. check-in
2.4 Atend/cordialidade func. Check-in
4.1 Atend/cordialidade func. de inspegdo de seguranga
4.2 Rigor na inspegdo de seguranga
4.3 Tempo de fila de inspegdo de seguranga
5.1 Facilidade de enconfrar caminho no arpt
5.10 Disponib. bancos/caixas elet./cdmbio
5.11 Estabelecimentos comerciais
5.12 Valor produtes comerciais
5.13 Tempo de fila no comércio™
5.14 Atend/cordialidade dos func. no comércio”
5.15 Disponibiidade de tomadas™
5.16 Internet/Wi-Fi
5.17 Négodcios/Sala VIP
5.18 Disponibilidade WC
5.19 Limpeza WC
5.2 Painéis de informagdo de voo
5.20 Disponibilidade de assento/embarque™
5.21 Velocidade de restituig@o de bagagem
5.22 Integridade de bagagem
5.3 Distdncia caminhada no terminal
5.4 Facilidade de conexdo
5.5 Atendimento/cordialidade func. do arpt
5.6 Instalag&o de alimentagdo
5.7 Custo de alimentagdo
5.8 Tempo de fila de alimentagdo®
5.9 Atend/cordialidade dosfunc. da alimentagdo®
6.1 Sensagdo de protegido e seguro
6.2 Limpeza geral do arpt
6.3 Conforto no embarque
6.4 Conforto térmico no arpt
6.5 Conforto acuUstfico no arpt

9 Satisfagdo geral
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*- Indicadores incluidos a partir de abril de 2014
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Indicador

Média do
elemento

NUmero de
amosfra

Média do
elemento

Nomero de
amosira

Média do
elemento

Nomero de
amosfra

Transp publico

3.36

3,58

4,19

Instal. estacionamento 3.71 7 3.40 5 4,00 1
Custo estacionamento 1,57 7 1,60 5 1,00 1
Acesso - - - 3,72 3,65 3,77

Disponib.carrinhos bagagem 4,95 38 4,92 61 4,73 71
Disponib. meio-fio 4,62 76 4,81 97 4,82 88
Disponib. de téxi 4,12 34 3,57 47 391 32
Tempo fila check-in autoatend. 4,77 43 4,96 49 4,87 38
. Tempo fila check-in guiche 4,30 20 4,63 32 491 46
Checkin Eficiéncia func. check-in 5,00 473 25 497 88 37 498 493 45
Atend/cordialidade func check-in 4,84 25 4,95 39 4,98 45
Atend/cordialidade func insp seg 4,91 96 4,83 109 491 111
|n5pe(;c"]o de seguranca Rigorinsp seg 4,69 4,86 96 4,49 4,77 110 4,50 4,80 112
Tempo fila insp seg 4,98 96 5,00 111 5,00 112
Facilidade encontrar caminho no arpt 4,74 249 4,55 249 4,54 249
Painéis info voos 4,47 247 4,41 246 4,30 245
Dist caminhada no terminal 4,12 249 4,23 249 3.82 249
Facilidade conexoes 4,56 172 4,49 177 4,48 163
Atend/cordialidade func do arpt 4,75 231 4,92 200 4,81 194
Instal. alimentagdo 3,32 244 3,41 233 3,49 235
Valor alimentagdo 1,33 241 1,20 237 112 249
Tempo alimentagdo 3,37 190 3,03 153 3,22 145
Atendimento e cordialidade dos funciondrios 4,44 187 4,52 145 4,45 143

da dlimetacdo
Disponib. bancos/caixas elet./cdmbio 3.83 71 3.89 63 3,30 64
N . |Estabelec. comerciais 4,11 208 3.99 216 4,07 214
Instalacdo Aeroportuaria Valor produtos comerciais 1,27 384 161 1,32 380 168 116 385 174
Tempo comércio 4,29 24 3,67 3 5,00 5
Atendimento e cordialidade dos funciondrios 4,78 27 5,00 3 5,00 5

do comercio

Disponibilidade de tomadas 4,17 143 3,63 98 4,12 94
Internet / Wi-Fi 2,01 68 1.86 78 1.86 64
Negoécios/Sala VIP 3.82 11 4,36 11 5,00 5
Disponib. WC 4,49 232 4,53 234 4,50 234
Limpeza WC 413 228 4,28 229 4,28 219
Disponibilidade de assentos / embarque 4,83 247 4,90 248 4,94 251
Veloc.restituicdo de bagagem 3,54 46 3,38 56 3,85 52
Integridade bagagem 4,20 46 4,07 56 3,46 52
Sensacdo protegido e seguro 4,83 245 4,82 249 4,83 251
Limpeza geral do arpt 4,58 248 4,41 246 4,51 250
Ambiente Aeroporto Conforto embarque 4,43 4,30 247 4,32 4,23 248 4,49 4,29 251
Conforto térmico arpt 3,96 249 3.97 246 3,92 250
Conforto acustico arpt 3.71 249 3,60 246 3,68 250
Satisfacdo geral arpt 3.91 246 4,00 246 4,10 250

Satisfagdo Geral

Média geral dois indicadores (sem sat.geral)

4,05

4,01

4,07
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1.2.15. AEROPORTO INTERNACIONAL LUIZ EDUARDO MAGALHAES
SALVADOR (SBSV)
SBSV - Evolucdo da média geral dos indicadores - percepcdo do
passageiro

5,00

4,00 3,89 3,91 3,89 3.79 274 275

3,00 T T T T T 1

1°Trimestre_2013  2° Trimestre_2013  3° Trimestre_2013  4° Trimestre_2013  1° Trimestre_2014  2° Trimestre_2014

Figura 01 - Distribui¢cdo de Amostra -
Tipo de voo

® Internacional

mDoméstico

M: 1.050 Entrevistas/2° Trimestre 2014

Figura 02 - Tipo de Transporte

M: 1.050 Entrevistas/2° Trimestre 2014

B Privado

m Pdblico

mconexdo

Figura 03 - Meio de Transporte PUblico

Utilizado
m Onibus
3% -
mTAx
m Transporte
Alternativo

mVelculo Alugado

mOuto

N: 173 Entrevistas/2° Trimestre 2014

Figura 04 - Motivo da Viagem
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Figura 05 - Forma de Check-in
m Internet
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B Internet e Balcdo
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Figura 06 - Frequéncia de Viagem
(Ultimos 12 meses)
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Figura 07 - Antecedéncia de chegada
para o voo Doméstico
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E1h alh e 30min
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Figura 08 - Antecedéncia de chegada
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Figura 09 - Idade
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Figura 10 - Renda
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N: 1.050 Enfrevistas/2° Trimestre 2014

Figura 11 - Viagjando Sozinho

N: 1.050 Entrevistas/2° Trimesire 2014

mSim

m N&o

Figura 12 - NOmero de Acompanhantes
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N: 512 Entrevistas/2° Timestre 2014

Figura 13 - Quantas viagens partindo
deste aeroporto nos ultimo 12 meses

B Primeira vez
m2 a3 wvezes
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mé6allvezes

m Mais de 11 vezes

M: 1.050 Entrewvistas/2° Timestre 2014
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Figura 14 - SBSV - Comparativo enfre 2° frimestre 2013 e 2° frimestre 2014

-35%
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*- Indicadores incluidos a partir de abril de 2014
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Indicador Média do NUmero de Média do Nimero de Média do NOmero de

elemente amosiras elemente amosiras elemente amosiras
Transp publico 277 107 3,15 110 3,11 132
Instal. estacionamento 331 75 321 76 320 88
Custo estacionamento 2,54 72 2,44 75 2,42 86
Acesso = - - 3,34 3,37 3,41
Disponib.carrinhos bagagem 4,13 127 4,11 121 4,24 174
Disponib. meio-fio 8187 138 3,40 139 &l 185
Disponib. de tdxi 3,90 71 13198] 71 8195] 85
Tempo fila check-in autoatend. 4,12 25 4,27 26 4,05 20
. Tempo fila check-in guiche 375 99 4,14 119 3,97 151
Checkin — - 4,06 4,27 417
Eficiéncia func. check-in 4,18 99 4,30 119 4,30 151
Atend/cordialidade func check-in 4,20 99 4,36 119 4,36 151
. _ Tempo fila emigragdo &5l 47 4,19 47 391 64
Emigracdo — - = 3,67 4,22 417
Atend/cordialidade func emigracdo 3,83 47 4,26 47 4,44 64
Atend/cordialidade func insp seg 4,17 139 4,30 139 4,32 189
Inspecdo de seguranca [Rigor insp seg 3,99 4,02 139 430 4,26 141 431 4,26 189
Tempo fila insp seg 3,89 139 4,17 142 4,15 190
Facilidade encontrar caminho no arpt 4,15 352 4,18 324 4,28 373
Painéis info voos 3.99 350 3.87 325 4,11 371
Dist caminhada no terminal 4,02 351 4,07 325 4,18 373
Facilidade conexdes 4,02 128 3.98 92 4,06 104
Atend/cordialidade func do arpt 4,28 344 4,23 314 4,41 362
Instal. alimentagdo 3,62 326 3,58 297 3,76 331
Valor alimentagdo 259 319 259 287 2,63 321
Tempo alimentacéo 3,64 309 3,62 283 372 316
Atend/cordialidade dos funciondrios da 3.88 312 3.80 282 3.85 317
alimetagdo
Disponib. bancos/caixas elet./cambio 374 226 3,56 202 371 259
_ . |Estabelec. comerciais 3,84 319 372 279 3,86 888
Instalag&o Aeroportuaria — 3,61 3,59 3,73
Valor produtos comerciais 2,79 288 2,83 249 2,79 306
Tempo comércio 3,69 270 371 240 373 299
Atendimento e cordialidade dos funciondrios 3.79 270 3.85 239 3.82 299
do comercio
Disponibilidade de tomadas 3,03 275 15 243 315 299
Internet / Wi-Fi 3.19 194 291 191 291 232
Negdcios/Sala VIP 3.00 1 3,50 2 5,00 1
Disponib. WC 3.86 341 3,69 316 3.82 365
Limpeza WC 3.66 337 3,61 312 3.74 362
Disponibilidade de assentos / embarque 4,12 352 4,06 825] 4,14 373
Veloc. restituicGo de bagagem 3,05 95 296 90 3,00 107
Integridade bagagem 3,54 96 3,44 90 3,44 107
Sensacdo protegido e seguro 4,01 352 4,13 325 4,23 373
Limpeza geral do arpt 4,06 351 4,01 325 4,13 373
Ambiente Aeroporto  [Conforto embarque 391 385 351 372 382 325 386 397 373
Conforto térmico arpt 3,53 350 3,51 325 381 372
Conforto acuUstico arpt 3,74 350 371 325 3,82 370
R _ Tempo fila imigracdo 3181l 16 3,22 27 3A5] 20
Imigragdo — — — 3.63 3.46 3.35
Atend/cordialidade func imigracéo 3,94 16 3,70 27 3155] 20
Tempo fila aduana 4,00 14 3,74 27 3,67 18
Aduana — 4,00 3,69 372
Atend/cordialidade func aduana 4,00 14 3,63 27 378 18
Satisfacdo Geral Satisfagcdo geral arpt 3,68 351 3,73 325 385 373
Média geral dois indicadores (sem sat.geral) 3,69 3,71 3,79




SBSV - Tempo médio de espera em fila - Aduana
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SBSV - Restituicdo de bagagem voos internacionais
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