Pesquisa de Satisfacao e Desempenho Operacional

Metodologia - 2020

Desde janeiro de 2013 a Secretaria Nacional de Aviagao Civil (SAC) realiza a
Pesquisa de Satisfacdo do Passageiro e de Desempenho Aeroportuario, pela qual avalia
a experiéncia do viajante em diversos itens de infraestrutura, atendimento e servigos,
bem como monitora o desempenho de diversos processos aeroportuarios como check-
in, inspecdo de seguranga, restituicdo de bagagens entre outros, nos principais
aeroportos do Brasil.

Trata-se de uma das principais atividades conduzidas pelo Comité Técnico de
Desempenho Operacional (CTDO), criado no ambito da Comissdao Nacional de
Autoridades Aeroportudrias (CONAERO), visando dar transparéncia da qualidade dos
servicos aeroportudrios para a populagdo e proporcionar o acompanhamento do
desempenho dos érgaos e entidades publicas atuantes em aeroportos.

A Pesquisa de Satisfacdo do Passageiro consiste na coleta de dados por meio de
execucado de entrevistas presenciais, realizadas nas salas de embarque e desembarque
dos 20 principais aeroportos brasileiros, com passageiros de voos domésticos e
internacionais. Ela é composta por indicadores de desempenho pré-definidos,
agrupados tematicamente, para cada um dos quais indicadores o entrevistado deve
atribuir uma nota que represente seu nivel de satisfagdo com o servico/processo
experimentado, em uma escala likert de 5 pontos (1 = muito ruim / 2 = ruim / 3 = regular
/ 4 = bom /5 = muito bom). A aplicacdo das entrevistas é realizada por meio de
equipamento eletrénico portatil, utilizando software desenvolvido exclusivamente para
a pesquisa.

A Pesquisa de Desempenho Operacional avalia, por meio da observagao direta e
medicdes de tempo total de duracdo, 48 parametros relacionados aos processos e
servicos aos quais os passageiros sdo submetidos. Em abril de 2015 foi publicada
Resolucdo da CONAERO estabelecendo metas de tempos de fila aos érgaos publicos
atuantes nos aeroportos. Em julho de 2018, o CTDO deliberou pela adocdo de
parametros de referéncia para melhor identificar o desempenho dos demais processos
aeroportudrios objetos de medicao no ambito da pesquisa. Os parametros de referéncia
adotados foram aqueles estabelecidos pela Agéncia Nacional de Aviacdo Civil (ANAC)
nos Contratos de Concessao firmados com as empresas responsaveis pela administracao
dos aeroportos concedidos a iniciativa privada.

Os resultados das coletas sdo compartilhados mensalmente com os operadores
aeroportudrios e a cada trimestre a SAC divulga relatérios de desempenho em seu sitio
eletronico, com os resultados obtidos nos 3 meses anteriores.

Ao longo de 7 anos continuos de pesquisa, foi possivel verificar a evolucao
expressiva da satisfacdo dos passageiros com os principais aeroportos brasileiros.



Embora ndo se possa dizer que tal evolucdo se deve exclusivamente a pesquisa, é
razodavel afirmar que a mesma teve grande relevancia nesse processo, uma vez que a
partir de sua implementagdo as administragdes dos aeroportos pesquisados passaram a
ter informagdes fundamentais para direcionar suas a¢des visando elevar a satisfagdao dos
seus passageiros.

242 245 446 444, ,34,44
230439438 55 30 H35 436 4,394,39 4,39 .40 . -
,

28

4
a2
215416519416

12 Tri 28 Tri 32Tei 48Tri 18Tri 20Tri 30 Tri 42 Tei 18Tri 28 Tei 32 7Tri 42Tri 12Tri 20 Tri 38Tri 42 Tri 127Tri 20Tei 32Tri 42 Tri 12Tei 20Tri 327Tri 42Tri 18Tri 20Tri 32 Tri 42Tri 19Tri 20Tri 32 Tri 40Tri 12 Tri 20 Tri 30Tri 2 Tei 18 7Tri 207ri
2013 2013 2013 2013 2014 2014 2014 2014 2015 2015 2015 2015 2016 2016 2016 2016 2017 2017 2017 2017 2018 2018 2018 2018 2019 2019 2019 2019 2020 2020 2020 2020 2021 2021 2021 2021 2022 2022

Figura 1 - Evolugdo Trimestral - Pesquisa de Satisfagdo do Passageiro

O aumento da satisfacdo dos passageiros com os aeroportos brasileiros estd
intimamente ligado a melhoria da infraestrutura aeroportuaria do pais que se deu,
principalmente, a partir do programa de concessoes iniciado em 2012, cujas principais
obras foram entregues a partir de 2014. Para o mesmo periodo, nota-se a evoluc¢do do
indice de avaliagbes positivas dos aeroportos, apurado a partir do percentual de
passageiros que avaliam os aeroportos como “bons” ou “muito bons” (considerando a
frequéncia das notas de Satisfacdo Geral iguais a 4 ou 5), que acompanhou a subida do
indice de satisfacao.
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Figura 2 -Evolugdo da avaliagéo positiva

Desde sua implementacdo, a pesquisa é constantemente revista e avaliada de
modo a aprimorar o atingimento de seus objetivos. Por meio de reunides periddicas do
CTDO sao discutidas possibilidades de melhoria a partir da avaliagao criteriosa de seus
resultados, juntamente com todo o setor.

Em 2018 foi realizada uma consultoria internacional por especialista no assunto
para avaliacdo e proposicdao de melhorias a pesquisa de satisfacdo dos passageiros e
desempenho operacional conduzida pela SAC, no ambito de Acordo assinado entre o
Governo Brasileiro e a Organizacdo da Aviacdo Civil Internacional (OACI), agéncia
especializada das Nag¢Ges Unidas responsdavel pela promoc¢do do desenvolvimento da
aviacdo civil mundial visando a seguranca, eficiéncia e regularidade do setor.

J& em 2019, foi contratada pela SAC uma consultoria junto ao Instituto
Tecnolégico de Aerondutica (ITA), visando apoio nos estudos referentes a gestdo e
operacdo aeroportuaria e estudos para acompanhamento e fomento do setor da



Aviacdo Civil, avaliando especificamente a pesquisa de desempenho aeroportudrio com
0 objetivo de propor uma nova metodologia para as medigdes.

A partir de janeiro de 2020, baseada nos resultados das consultorias e nas
discussdes do CTDO, uma nova metodologia de pesquisa vem sendo aplicada, mais
objetiva e detalhada, de forma a melhor se adequar a atual realidade do setor
aeroportudrio do pais. A principal motivacdo para a mudanca da metodologia da
Pesquisa de Satisfacdo do Passageiro foi devido ao fato de que, avaliando seus
resultados desde 2016, aproximadamente 85% dos passageiros entrevistados davam
notas 4 ou 5 para os indicadores.

Isso permitiu avaliar que para a maioria dos entrevistados os processos e servigos
aeroportudrios eram “bons” ou “muito bons. Dessa forma, ao final de meses de estudos
conduzidos no ambito das discussdes do CTDO em 2019, optou-se por aprofundar mais
a pesquisa para aqueles passageiros com opinido neutra ou negativa, e torna-la mais
objetiva para os demais.

Assim, na nova metodologia, os indicadores passaram a ser agrupados em
macroindicadores, os quais se subdividem, em alguns casos, em subindicadores
relacionados a suas caracteristicas que mais frequentemente impactam os passageiros
em sua satisfacdo com o processo como um todo. Durante as entrevistas, apenas ao
atribuir nota 1, 2 ou 3 a algum dos macroindicadores relacionados abaixo (em negrito),
os subindicadores a ele relacionados também sdo objeto de avaliacdo pelo entrevistado:

9. Estabelecimentos de alimentagao
9.1. Quantidade de estabelecimentos
9.2. Qualidade e variedade de opg¢des
9.3. Relacdo preco x qualidade

10. Estabelecimentos comerciais

10.1. Quantidade de estabelecimentos
10.2. Qualidade e variedade de opc¢Ges
10.3. Relagdo prego x qualidade

11. Estacionamento

1. Facilidade de desembarque no meio-fio
2. Opgoes de transporte até o aeroporto
3. Processo de check- in

3.1. Tempo de espera na fila

3.2. Organizagao das filas

3.3. Quantidade de totens aa

3.4. Quantidade de balcées

3.5. Cordialidade dos funcionarios

3.6. Tempo de atendimento

4. Processo de aquisicdao da passagem 11.1. Qualidade das instalagdes

5. Atendimento da cia. Aérea* 11.2. Facilidade para encontrar vagas

6. Processo de inspecao de seguranga 11.3. Facilidade de acesso ao terminal
6.1. Tempo de espera em fila 11.4. Relagdo custo x beneficio

6.2. Organizacdo das filas

6.3. Atendimento dos funcionarios
7. Controle migratério

7.1. Tempo de espera em fila

7.2. Organizagao das filas

7.3. Atendimento dos funcionarios

7.4. Quantidade de guichés
8. Controle aduaneiro

8.1. Tempo de espera em fila

8.2. Organizacao das filas

8.3. Atendimento dos funcionarios

12. Localizacao e deslocamento
12.1. Sinalizagcao
12.2. Disponibilidade de painéis de
informacdes de voo
12.3. Acessibilidade do terminal*
13. Conforto da sala de embarque
13.1. Conforto térmico
13.2. Conforto acustico
13.3. Disponibilidade de assentos
13.4. Disponibilidade de assentos reservados*
14. Disponibilidade de tomadas



15. Internet disponibilizada pelo aeroporto 18. Processo de restituicao de bagagens

15.1. Velocidade de conexao 18.1. Facilidade de identificacdo da esteira de
15.2. Facilidade de acesso a rede restituicdo

16. Sanitarios 18.2. Tempo de restituicao
16.1. Quantidade de banheiros 18.3. Integridade da bagagem
16.2. Limpeza dos banheiros 19. Avaliagdo do Método de Desembarque*
16.3. Manutencao geral dos sanitarios 20. Satisfacdo geral com o aeroporto

17. Limpeza geral do aeroporto
* - indicadores apenas para passageiros com deficiéncia.

Tais indicadores foram reunidos em novos agrupamentos, agora relacionados a
jornada do passageiro antes e durante sua passagem pelo aeroporto. Sdo eles:
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. SATISFACAO GERAL
— DO PASSAGEIRO

* - Controle Migratdrio de saida do pais (emigragdo) ** - Controle Migratério de entrada no pais (imigragdo) e Controle Aduaneiro

Durante a execucdo das entrevistas, os agrupamentos acima sdo objeto de rodizio,
assim como os macroindicadores a eles relacionados. Observamos, contudo, que o
indicador “Comércio e Servicos” nunca é colocado na ultima posicdo antes da
“Satisfacdo Geral” e os indicadores “Aquisicdo da passagem”, “Acesso” e “Check-in”
sempre sdo os primeiros, nessa ordem, de modo a refletir sequencialmente a jornada
do passageiro, evitando confusdo por parte do entrevistado.

A nova metodologia permitiu, portanto, aprofundar a pesquisa junto a passageiros
gue manifestem uma tendéncia neutra ou negativa em relacdo a sua experiéncia no
aeroporto, buscando obter informac¢Ges adicionais capazes de ajudar as administracdes
aeroportudrias a melhor entender os motivos de insatisfacdo dos seus passageiros. Ao



mesmo tempo, os passageiros com boas experiéncias sdo submetidos a uma entrevista
mais objetiva visto que os servigos aeroportuarios a eles oferecidos foram classificados
positivamente.

Em relagdo a Pesquisa de Desempenho Operacional, a principal modificagdo na
metodologia de coletas foi feita na forma de medicao de filas que passam a ter periodos
de observagao (10min). Durante cada periodo de observagao o pesquisador registra os
momentos de entrada e saida de pessoas da fila. Com isso, além do tempo de espera
dos passageiros, também poderd ser obtido a frequéncia de chegada, de modo a
permitir avaliar a curva de demanda do processo.

Todas as alterac6es metodoldgicas foram objeto de ampla discussdo no ambito do
CTDO, da qual fizeram parte aeroportos, cias aéreas, drgaos publicos e outras entidades
do setor.



