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1 INFORMACOES GERAIS

Objetivando a organizacdo e coordenacdo das atividades publicas nos aeroportos , foi instituida a
Comissdo Nacional de Autoridades A  eroportuarias (CONAERO), integrada por diversos
orgaos/entidade s public as envolvidos no processamento de aeronaves, passageiros e bens nos
aeroportos brasileiros , que desempenha importante papel no aprimor amento da gestao

aeroportuaria.

No ambito da CONAER O foram criados comités técnicos, dentre eles o oComité Técnico de
Desempenho Operacional 6 que, tal como a CONAERO, também ¢é integrado por diversos
orgaos/entidade s public as envolvid as na prestacao de servigos aeroportuarios, e ao qual compete a
construcdo de medidas voltadas para a avaliacdo de indicadores de desempenho das operactes

aeroportuarias e de ac¢des visando melhoria sna prestacdo de servicos ao passageiro .

Dentre as medidas adotadas  pelo Comité, destaca -se a proposi¢cdo de indicadores de desempenh o
operacional e a contratacdo de empresa especializada para a realizacdo de coleta de dados em
alguns dos principais aeroportos brasileiros . Conduzida s pela Secretaria de Aviacdo Civil da
Presidéncia da Republica (SAC /PR), tais medida s representa m um suporte & gestdo aeroportudria
brasileira, tornando possivel apresenta r dados gerais sobre a percep¢do dos passageiros a respeito
de cad a um dos aeroportos contemplados na pesquisa , dando transparéncia do nivel de servico

prestado a sociedade .

N&o obstante, a realizacdo de grandes eventos internacionais no Brasil reforca o compromisso do
Governo Federal com o planejamento e com a melhoria d a qualidade dos servicos aeroportuérios,

prezando pela concorréncia e pela atencao as necessidades e anseios dos passageiros

2 A PESQUISA

A pesquisa dos indicadores  aeroportuarios de percepcdo dos passageiros nos aeroportos e
coordenada por equipe técnica da SAC/PR , com o apoio do Comité Técnico de Desempenho
Operacional (CTDO) da CONAERO e da Praxian Consultoria Ltda., empresa contratada pela SAC/PR

mediante licitacdo publica, para a coleta de dados

A construcéo das diretrizes para a realizagdo da coleta de dados, bem como todos 0s seus produtos,
tais como questionarios aplicados, metodologia utilizada e selecdo dos indicadores a serem

avaliados , foi realizada pela SAC/PR e devidamente validada pelo CTDO da CONAERO.

As informacgBes aqui apresentadas encontram -se disponiveis também no sitio eletrénico da SAC/PR.

http://www.aviacao.gov.br/relatorio -geral -dos-indicadores/relatorio _-geral -dos-indicadores -de -

desempenho -operacional



http://www.aviacao.gov.br/relatorio-geral-dos-indicadores/relatorio-geral-dos-indicadores-de-desempenho-operacional
http://www.aviacao.gov.br/relatorio-geral-dos-indicadores/relatorio-geral-dos-indicadores-de-desempenho-operacional

2.1 ESCOPO

Em virtude da realizagdo de eventos de grande porte no Brasil, t ais como a Copa das
Confederacdes da FIFA de 2013, a Jornada Mundial da Juventude 2013, a Copa do Mundo da FIFA
2014 e Olimpiadas 2016, constatou -se a necessidade de se obter indicadores aeroportuarios que

refletissem a opinido dos passageiros  sobre a pres tagdo de servigos nos aeroportos brasileiros , a fim

de possibilitar que a¢bes de gestdo sejam tomadas visando a melhoria do nivel dos servigcos
prestados.

Nesse contexto foram selecionados 15 aeroportos , objeto da coleta de dados , conforme o seu
envolviment o nos referidos eventos e a sua area de influéncia . S&o eles:

o

[ Fortaleza (SBFZ)]

‘//[ Natal (SBSG) ]

[ Manaus (SBEG)

Recife (SBRF) J

[ Cuiabé (SBCY)

Salvador (SBSV)]

[ Brasilia (SBBR)

Confins (SBCF) J

[ Curitiba (SBCT)

Galedo (SBGL)
S. Dumont (SBRJ)

Guarulhos (BGR)
Congonhas (SBSP
Viracopos (SBKP)

Porto Alegre
(SBPA)

2.2 PERIODO DE COLETA DE DADOS
A coleta de dados foi iniciada no ano de 2013 , tendo seu s resultados ap resentados trimestralmente .

Este relatério refere -se ao quarto trimestre de 20 15, que contempla os meses de outubro a dezembro .

2.3 METODOLOGIA UTILIZADA

A coleta de dados relacionados a satisfacdo do passageiro consiste na realizacdo de  entrevista
presencial , por meio de questionario padr ao, com 0s passageiros no embarque e desemba rque dos
15 aeroportos citados acima . As perguntas formuladas no questionario contempla m os indicadores

listados na Tabela 1, apresentada a seguir



AB A AD DICADOR QUA A O O ADO

RESPONSA DICADOR
1 Disponibilida de de carrinhos de bagagem
2 Disponibilidade de meio  -fio
3 Tempo de fila para inspecéo de seguranca
4 Rigor da inspec¢éo de seguranca
5 Cordialidade dos funcionarios da inspecéo de seguranca
6 Facilidade de encontrar o caminho no aeroporto
7 Painéis de informacéo de voos
8 Distancia caminhada no terminal de passageiros
9 Cordialidade dos funcionérios do aeroporto
AEROPORTO 10 Disponibilidade de tomadas
11 Qualidade da Internet / Wi -Fi
12 Disponibilidade de sanitarios
13 Limpeza dos sanitarios
14 Disponibilidade de assentos na sala de embarque
15 Sensacédo de protecao e seguranga
16 Limpeza geral do Aeroporto
17 Conforto na sala de embarque
18 Conforto térmico do aeroporto
19 Conforto acustico do aeroporto
20 Informacgé&o nas estei ras de restituicdo de bagagem
21 InstalagGes de estacionamento de veiculos
22 Custo do estacionamento
23 Quantidade e qualidade de lanchonetes/restaurantes
24 Valor dos produtos de lanchonetes/restaurantes
25 Tempo de fila nas lanchonetes/restaurantes
AEROPORTO COMERCIAL 26 Cordialidade dos funcionérios de lanchonetes/restaurantes
27 Disponibilidade de bancos/caixas eletrdnicos/ casas de cambio
28 Quantidade e qualidade de estabelecimentos comerciais
29 Valor dos produtos comerciais
30 Tempo de fila nos estabelecimentos comerciais
31 Cordialidade dos funcionarios do comércio
32 Qualidade Sala VIP
33 Tempo de fila no check -in (autoatendimento)
34 Tempo fila no check -in (guiché)
35 Eficiéncia dos funcionarios do check  -in
ClAs. AEREAS 36 Cordialidade dos funcionéarios do check -in
37 Facilidade para realizar conexdes
38 Velocidade da restituicdo de bagagem
39 Integridade da bagagem
40 Tempo de fila na emigragédo
41 Cordialidade dos funcionarios da emigragao
. - ’ 42 Tempo de fila na imigracéo
ORGAOS PUBLICOS
43 Cordialidade dos funcionarios da imigragéo
44 Tempo de fila da aduana
45 Cordialidade dos funcionarios da aduana
TRANSPORTES 46 Transporte publico
47 Disponibilidade de taxi
SATISFAGCAO GERAL 48 Satisfacdo gera |do passageiro
O passageiro entrevistado deve avaliar éaSpwmcadauthi cador

deles, sendo 1 a menor nota possivel e 5 a maior nota possivel, assim classificadas: 1(muito ruim), 2

(ruim), 3 (regular), 4 (bom), 5 (muito  bom).



Ao fim do questionario, o entrevistado ainda avalia sua satisfacdo geral com o aeroporto  , também

atribuindo notade 1 a5 a esteitem.

Adicionalmente, s&o coletados dados gerais do perfil do passageiro, conforme demonstra do na

Tabela 2, a seguir .

VTABELA 2 0 INDICADORES RELATIVOS AO PERFIL DO P

a. Tipo de voo :
Domeéstico
Internacional
b. Tipo de transporte utilizado até o aeroporto :
Publico
Privado
c. Meio de Transporte :
Onibus
Taxi
Metr6é ou Trem
Transporte Alternativo
Veiculo Alugado
Qutro
d. Motivo da viagem :
Lazer
Trabalho
QOutro
e. Forma de realizacdo do Check-in :
Internet
Check-in eletrénico
Check-in (balcao)
Internet + check-in (balcdo)
Check-in eletrénico + check-in (balcéo)
f. Idade :
18 a 25 anos
26 a 35 anos
36 a 45 anos
46 a 55 anos
56 a 64 anos
Mais de 65 anos
g. Renda Familiar :
Atél salario minimo
1 a 2 salarios minimos
2 a 4 salarios minimos
4 a 10 salarios minimos
10 a 20 salarios minimos
DADOS GERAIS DO PERFIL D{Mais de 20 salarios minimos
PASSAGEIRO Nao informou
h. Esta viajando sozinho :
Sim
N&o
i. NUmero de acompanhantes :
1 pessoa
2 pessoas
3 pessoas
4 ou mais pessoas
i. Quantas viagens fez partindo desse aeroporto (nos Gltimos 12 meses):
E a primeira vez
2 a 3vezes
4 a5vezes
6 a 10 vezes
Mais de 11 vezes
k. Frequéncia de Viagem (nos ultimos 12 meses):
de 0 a 2 viagens
de 3 a 5 viagens
mais de 5 viagens / Obs.: 1 viagem =1ida + 1 volta
|I. Tempo de antecedéncia de chegada para o voo;(doméstico/internacional):
de 30min a 1h
de 1h a 1h30min
de 1h30min a 2h
de 2h a 2h30min
de 2h30min a 3h
Mais de 3h de antecedéncia
m. Escolaridade:
Analfabeto
Ensino fundamental incompleto
Ensino fundamental completo
Ensino médio incompleto
Ensino médio completo
Superior incompleto
Superior completo
Especializacdo de nivel superior
Mestrado
Doutorado




A distribuicdo amostral das entrevistas foi realizada em funcdo do fluxo de passageiros nos e xtratos
doméstico e internacional, considerando -se um intervalo de confianca de 95% e erro amostral
maximo de 5%. Essaedtratificacdo visa garantir a representativ idade da amostra, sendo as col etas
realizadas nos horarios de maior fluxo de passageiros nos aeroportos , de acordo com o
planejamento de voos regulares aprovados pela Agéncia Nacional de Aviacéo Civil (ANAC), a fim
de que seja obtida a opinido do passageir 0 no momento em que O aeroporto apresenta maior

concentracao de atividades em operacéo.

2.4 RESULTADOS GERAIS

No quarto trimestre de 2015, a coleta de dados f oi distribuida ao longo dos meses de outubro,
novembro e dezembro, totalizando 13.241 entrevistas. Desse total, foram realizadas 8.516 entrevistas
com passageiros de voos domésticos e 4.725 entrevistas com passageiros de voos internacionais

obtendo -se a representatividade da populagéo prevista estatisticamente.

A seguir, sdo apresentados os resultados gerais dos indicadores relativos ao perfil do passageiro
Ressaltamos que os graficos abaixo representam o perfil da populacdo amostral das entrevistas, e

ndo necessariamente o perfil dos usuérios dos aeroportos pesquisados

01 - Geral - Distribuicdo amostral - Tipo 02 - Geral - Tipo de transporte
de voo
m Privado
mDoméstico Publico
Intemacional B Conexdo
N: 13241 Entrevistas/4° trimestre 2015 N: 7893 Entrevistas/4° trimestre 2015
03 - Geral - Meio de transporte piblico . .
. P P 04 - Geral - Motivo da viagem
utilizado
[
5% 17 7 5% 5%
2% )
B Onibus W azer
Tax Negdcio
5% m Metrd ou trem mLazer e Negdcio
mVeiculo alugado m Qutro
mTrarsporte altemativo
N: 2153 Entrevistas/4° tfrimestre 2015 mOutro N: 7893 Entrevistas/4° trimestre 2015




05 - Geral - Forma de check-in

mBalcéo

0% 22

Conexdo

4%
5%

m Check-in eletrénico

B Check-in eletrénico e
balcdo

To
45%
u Intemet

H Intemet e balcdo
MN: 7893 Entrewvistas/4® trimestre 2015

06 - Geral - Frequéncia de viagem nos
Ultimos 12 meses

mla?2
3as

m Mais de 5

M: 7892 Entrewvistas/4° trimestre 2015

07 - Geral - Antecedéncia de chegada
para voo doméstico

‘

m30mina Th
Th a Th30min
m 1h30min a 2h
m2h a 2h30min
1 2h30min a 3h

m Mais de 3h
M: 5123 Entrewvistas/4®° trimestre 2015

08 - Geral - Antecedéncia de chegada
para voo internacional

3% 3%

m30mina lh

11%

1% m1h a 1h30min
®1h30min a 2h
m2h a 2h30min
m2h30min a 3h
Mais de 3h

MN: 2770 Entrewvistas/4® trimestre 2015

09 - Geral - Idade

2,4% ,0,3%

m18a 25 anos
6,6%

26 a 35 anos
W36 a 45 anos
W46 a 55 anos
m56 aé4 anos
m \iais de 65 anos

MN&o informou
M: 5113 Entrewvistas/4® trimestre 2015

10 - Geral - Renda

= Até | salario minimo

1% 39

De 1 a 2 salarios
minimos

mDe 2 a 4 saldrios
minimos

mDe 4 a 10 saldrios
minimos

mDe 10 a 20 saldrios
minimos

B Acima de 20 saldrios
minimos
MN&o informou

M: 5113 Entrewvistas/4® trimestre 2015

11 - Geral - Vigjando sozinho

38%
' mSim = Néo

MN: 7893 Entrewvistas/4® trimestre 2015

12 - Geral - NOUmero de acompanhantes
4%

| pessoq
2 pessoaqs
3 pessoas

m 4 ouU mais pessoas

M: 2334 Entrewvistas/4° trimestre 2015




13 - Geral - Quantidade de viagens 14 - Geral - Escolaridade
partindo do mesmo aeroporto nos
Ultimos 12 meses Analfabeto

M Ensino fundamental ncompleto
B Primeira vez
M Ensino fundamental completo

2 a3 vezes ® Ensino médio incompleto

B4 a5 vezes ® Ensino médio completo

méallvezes Superior incompleto

M Superior completo
° 6%
o
2% ]% 3% W Especializacgo de nivel superior

M: 7893 Entrewvistas/4® trimestre 2015 MN: 7893 Entrewvistas/4® trimestre 2015 Mestrado

u Mais de 11 vezes

A seguir, apresentamos as médias gerais dos aeroportos, agrupando os indicadores medidos
conforme a divisdo dos elementos, apresentada na Tabela 1. Foi utilizada a seguinte escala de cores

conforme a nota média atribuida ao indicador:

1219 BB 2a29 3a399 B zas99 s

15 - Geral- Média geral por agrupamento de indicadores
5,00
4,13 446 4,26 4,22
4,00 3,55
3,00
2,00
1,00
aeroporto arpt/comercial  érg&os publicos cia. Aerea fransporte publico
N: 13241 Entrevistas/4° Trimestre 2015

A fim de permiti r uma analise entre aeroportos com semelhancas operacionais e que ponderasse as
respectivas grandezas fisicas, os aeroportos  foram separados em categorias baseadas no  nUmero de
passageiros processados por ano. Dessa forma, foram definidas 3 categorias: a té 5 milhdes de

passageiros/ano, de 5 a 15 milh8es de passageiros/ano e mais de 15 milhdes de passageiros/ano.

Sendo assim, considerando 0 numero de passageiros processados em 201 4, distribuiu-se os

aeroportos nessas categorias, sendo obtidos os seguintes g rupos:

10



até 5 milhdes de de 5 a 15 milhdes de mais de 15 milhdes de

passageiros/ano passageiros/ano passageiros/ano

Campinas (SBKP)
Confins (SBCF)

Cuiaba (SBCY) Curitiba (SBCT) Brasilia (SBBR)
Manaus (SBEG) Fortaleza (SBFZ) Congonhas (SBSP)
Natal (SBSG) Porto Alegre (SBPA) Gale&o(SBGL)

Recife (SBRF) Guarulhos (SBGR)

Santos Dumont (SBRJ)
Salvador (SBSV)

Dessa forma, no grafico 16, é apresentada a frequéncia das notas atribuidas ao indicador de
satisfacdo geral. No grafico 17, um comparativo contendo a evolugdo das médias da satisfacdo
geral do passageiro nos aeroportos pesquisados, em relagdo ao 4° trimestre de 2014. O grafico 18
traz a evolu¢cdo do mesmo indicador nos ultimos trimestres , e nos graficos 19, 20, e 21, os aeroportos

sdo ordenados dentro das respectivas categorias.

146 - Geral - Frequéncia das notas atribuidas ao indicador satisfacdo geral
40%
30%
20%

0%

NOTAS 1 NOTAS 2 NOTAS 3 NOTAS 4 NOTAS 5

N: 13236 Entrevistas/4° Trimestre 2015

Considerando a frequéncia das notas de Satisfagdo Geral iguais a 4 ou 5, temos que 8 5% dos

passageiro savalia m os aeroportos como bom ou muito bom

17 - Grdfico da evolucdo de percepcdo do indicador satisfacdo
geral - 4° Tri/2015 x 4° Tri/2014

o 20,0%

£ GUARULHOS #

£

= 150%

S NATAL @

I

S . 100% MANAUS #

05

ga CONFINS #

g; 0% FORTALEZA -URITRA @

:U_E § 5 GALE;\O & C(?NGON"lAS . 2 CAMPINAS
;9; jRASILIA L] RECIFE »

=] . L]

8 0,0% P. ALEGRE

o S. DUMONT #

O . .

F CUIABA @ SALVADOR #

g  -50%

- 3,20 3,40 3,60 3,80 4,00 4,20 4,40 4,60

Sdfisfacdo Geral do Passageiro - 4° rimeshe 2015
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18 - Evolucdo da média da satisfacdo geral do passageiro

5,00
4,15 4,16
3,94 4,07 4,09
4,00
3,00 T T T :
4° Trimestre 2014 1° Trimestre 2015 2° Trimestre 2015 3° Trimestre 2015 4° Trimestre 2015
19 - Geral - Satisfacdo geral do passageiro
Categoria até 5 milhdes PAX/Ano
5,00
3,99
4,00
3,00 ——
zlm [ | 3,36
1,00 T
Cuiaba Manaus Natal
——NMédia da Categoria N 2231 Entrevistas/4° Trimestre 2015
20 - Geral - Satisfacdo geral do passageiro
Categoria de 5 a 15 milhées PAX/Ano
5,00 4,21
4,00
3,00 +—
3,67
2,00 +—
1,00
Salvador Confins Santos  Porto Alegre Fortaleza Recife Campinas  Curitiba
Dumont
—Média da Categoria N: 6408 Entrevistas/4° Trimestre 2015
21 - Geral - Satisfacdo geral do passageiro
Categoria acima de 15 milhées PAX/Ano
5,00
4,17
4,00
3,00 +——
3,91
2,00 ——
1,00 T
Gadledo Brasilia Congonhas Guarulhos
Meédia da Categoria N: 4598 Entrevistas/4° Trimestre 2015
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22 - Geral - Média geral dos Indicadores

32- TEMPO DE FILA NO CHECK-IN [AUTOATENDIMENTO)

36 - CORDIALIDADE DOS FUNCIONARIOS DO CHECK-IN

35 - EFICIENCIA DOS FUNCIONARIOS DO CHECK-IN

45 - CORDIALIDADE DO FUNCIONARIO DA ADUANA

42 - CORDIALIDADE DOS FUNCIONARICS DA IMIGRAGAD

41 - CORDIALIDADE DOS FUNCIONARIOS DA EMIGRAGAO

40 - TEMPO DE FILA NA EMIGRAGAD

3- TEMPO DE FILA NA INSPEGAO DE SEGURANGA

44 - TEMPO DE FILA DA ADUANA

42 - TEMPO DE FILA NA IMIGRAGAO

5- CORDIALIDADE DOS FUNCIONARIOS DA INSPEGAQ DE SEGURANGA
20- INFORMAGAO NAS ESTEIRAS DE RESTITUIGAO DE BAGAGEM
1 - DISPONIBILUDADE DE CARRINHOS DE BAGAGEM

4- RIGOR NA INSPEGAQ DE SEGURANGA

34- TEMPO DE FILA NO CHECK-IN [GUICHE}

é - FACILIDADE DE ENCONTRAR O CAMINHO NO AEROPORTO
15- SENSAGAO DE PROTECAC E SEGURANGA

9 - CORDIALIDADE DOS FUNCIOMARIOS DO AEROPORTO
14 - DISPONIBILUDADE DE ASSENTOS NA SALA DE EVIBARQUE
16 - LIMPEZA GERAL DO AEROPORTO
47 - DISPOMNEILUDADE DE TAXI
39 - INTEGRIDADE DA BAGAGEM

7 - PAINBS DE INFORMAGAQ DE VOO

46 - TRANSPORTE PUBLICO

45 - SATISFAGAO GERAL DO AEROPORTO

31 - CORDIALIDADE DOS FUNCIONARIOS DO COMERCIO

8- DISTANCIA CAMINHADA NO TERMINAL DE PASSAGEROS

12 - DISPONIBILUDADE DE SANTARIOS

37 - FACILIDADE PARA REALIZAR CONEXOES

18 - CONFORTO TERMICO DO AEROPORTO

30- TEMPO DE FILA NOS ESTABELECIMENTOS COMERCIAIS

12 - LIMPEZA DOS SANITARIOS

26 - CORDIALIDADE DOS FUNCIONARIOS DE LANCHONETES /RESTAURANTES
17 - CONFORTO NA SALA DE EMBARQUE

35 - VELOCIDADE DA RESTITUIGAO DE BAGAGEM

32 - QUALIDADE SALA VIP

19 - CONFORTO ACUSTICO DO AEROPORTO

2 - DISPONIBIUDADE DE MEIO-FIO

25- TEMPO DE FILA NAS LANCHONETES/RESTAURANTES
27 - DISPONIBILUDADE DE BANCCS /CAIXAS ELETRONICOS/CASAS DE CAMBIO
21 - INSTALAGOES DE ESTACIONAMENTO DE VEICULCS
10 - DISPONIBIUDADE DE TOMADAS
28 - QUANTIDADE E QUALIDADE DE ESTABELECIMENTOS COMERCIAIS
23 - QUANTIDADE E QUALIDADE DE LANCHOMNETES/RESTAURANTES
11 - QUALIDADE DA INTERNET /WI-FI
29 - VALOR DOS PRODUTOS COMERCIAIS
22- CUSTO DO ESTACIONAMENTO

24 - VALOR DOS PRODUTOS DE LANCHOMETES/RESTAURANTES

4,64

4,57
4,53
4,51
4,50
4,48
4,46
4,42
4,42

4,39
4,35
4,35
4,35
4,33

500
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2.5

RESULTADOS CLASSIFICATORIOS POR INDICADOR

2.5.1. CLASSIFICAGCAO POR INDICADORDE PERCEPCAO DO PASSAGEIRO

1 - Disponibilidade de carrinhos de bagager:nm g 493
5;00 432 4,45 4,45 4,55 LR o0
397 404 407 408 413 420 42 %
4,00 +—
3,00 -
2,00 -
1,00
& P A 5 . >, =]
obo c}eoo {\0" @0(\ ("\(\& \60'0 Q)\“(\0 C§& ZIC.J&@ \Gée' 0\6\9 %&O @ @‘(\o gp

RN o 5 N) L < K\

& IS § © o) (@ \a 'S < <o

° VO S & R «© <

N: 2998 Entrevistas/4° Trimestre 2015

2 - Disponibilidade de meio-fio

401 4,06 407 408 409 412 415 416

3,71 3,72 377

N: 4029 Entrevistas/4° Trimestre 2015

3 - Tempo de fila da inspecdo de seguranca
470 470 477 AT9

5,00 1 &1
‘ 4,50 4,51 457 40l
4923 4,24 425 427 429 432

4,00
3,00 A
2,00 -
1,00

(o3 & =] O 5 < @ @ & - & ) .

Q\)\éo \QPCP 0000 Od&\(& O&go 0§ © %\‘ﬁx\o Q_Qo& "\66\ csjg‘\oa O(\ééb OD(OO(\ Y\d\ @Q\é} K] \d)
& <
e N &> Q T e o

MN: 6454 Entrevistas/4° Trimestre 2015




4 - Rigor da inspec¢do de seguranca
471 479 481 48]

5,00 447 456
397 398 410 4,14 4,20 4,22 4,25 4,28 4,28

4,00

3,00

2,00 4

1,00

N: 6423 Entrevistas/4° Trimestre 2015

5 - Cordialidade dos funciondrios da inspecdo de seguranca

449 470 488

5 m A AL
, 4,35 445 4903 w0
397 407 408 412 419 427 430 432
4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00 -
<O o p & & S s & e @ « 5 .
%\‘ﬁ\\ \)\60 o{\(\& a@oo 0(\0\) 0(\(}6"’ C§‘$\<\ Q}(\O @06 ‘,\Gé Q-@c}\ 0)((\0{\ 0&:@0 e_é\ 6@90
o g o0 S s . .
df ‘ o ° ? 5 o

N: 6448 Entrevistas/4° Trimestre 2015

4 - Facilidade de encontrar o caminho no aeroporto

5,00 453 4,57 4,59 462 4.76
so5 403 407 413 419 420 43 441 442~

38 3 / ’

4,00 -

3,00 -

2,00 -

1,00 -
& o . o o & O @ o @ o oy
\0‘9\\0 & a@voo N B 0000 & ‘\oe’d\ @ Q'o"-’\ 0@:@(} (\6@«’ e—d\o
R & C '

N: 7882 Entrevistas/4° Trimestre 2015
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7 - Painéis de informacgdo de voo

>0 432 4,41 4,46 4,43 497
400 403 4,08 409 411 412 412 413 418
4,00 -
3,00
2,00
1,00
T o X Y 5
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> 3 » o 33 <& g
¢ ©) & [} @) & & e & <
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N: 7760 Entrevistas/4° Trimestre 2015

8 - Distancia caminhada no terminal de passageiros
5,00 466 476
’ 4,49
412 421 434 4,39 4,39 4,4

383 384 386 400 407

4,00

3,00

2,00 -

1,00 -
& (o} 0 o 5 Y 4@ @ o) $ S 3
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‘boé\qoo 00¢%o° ] Qoécjc}oo@ O

N: 7866 Entrevistas/4° Trimestre 2015

9 - Cordialidade dos funciondrios do aeroporto
5,00 g 51 475 475 477

404 407 413 419 426 428 428 429 441 °°

3,79

4,00
3,00
2,00
1,00
e o @ .0 o < % S (o] o @ < > e}
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N: 6539 Entrevistas/4° Trimestre 2015
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10 - Disponibilidade de tomadas

5,00

4,12 420
377 379 384 386 386

4,00

3,00 4

2,00 4

1,00 -
. o2 (e $ » o o 5 @ @ $H o (o3
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RO o R s <«
N: 6385 Entrevistas/4° Trimestre 2015
11 - Qualidade da internet/Wi-Fi
5,00
4,00 3,62 3,67 377
321 338
295 300 301 304 305
3,00 59 245 277
2,00 |
1,00 -
o3 $ & & 5 & @ o @ & 3 e e
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N: 5093 Entrevistas/4° Trimestre 2015

12 - Disponibilidade de sanitdrios

413 415 4,17 4,18 426 428

389 390 391 404 4l

N: 7524 Entrevistas/4° Trimestre 2015
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13 - Limpeza dos sanitdrios

421 420 430 431 433 4,45
378 384 395 395 398 400

N: 7397 Entrevistas/4° Trimestre 2015

14 - Disponibilidade de assentos na sala de embarque 47
5 m AL AL A
i 4,50 4,00 4,0%

3,00 4

2,00 4

N: 7880 Entrevistas/4° Trimestre 2015

15 - Sensacdo de protecdo e seguranca

5,00 436 437 443 450 450 407 4,61 4,71
4,29 . , ’ ’ ’
403 404 415 417 419
4,00
3,00 -
2,00 -
1,00 -
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N: 7860 Entrevistas/4° Trimestre 2015
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16 - Limpeza geral do aeroporto
4,62 4,65 AI7

500 440 441 443 BT

408 416 418 420 427 4,31
4,00 -
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1,00
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N: 7889 Entrevistas/4° Trimestre 2015

17 - Conforto na sala de embarque

383 384 393 395 404 406 410 410 411 411

N: 7888 Entrevistas/4° Trimestre 2015

18 - Conforto térmico do aeroporto
5,00 IR 471
410 4,10 4,15 419 4,19 423 4,27 ’
38 397 400

4,00 3,48
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2,00 4
1,00 -
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N: 7890 Entrevistas/4° Trimestre 2015
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