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O ano de 2020 e seu contexto

• Diante do cenário de pandemia vivenciado por todo o país e o mundo, em 23 de março de 2020, a ANAC, por meio do
Ofício Circular nº 2/2020/SRA-ANAC, suspendeu as obrigações da Concessionária referentes a qualidade de serviço,
incluindo a realização de pesquisas de satisfação dos passageiros, que inclui a aplicação da ACI ASQ Departures, até o
mês de maio 2020.

• Em 08 de maio de 2020, por meio do Ofício nº 66/2020/SRA-ANAC, a Agência prorrogou o prazo de suspensão inicial
destas obrigações por mais 04 meses, até 30/09/2020.

• Por fim, em 09 de setembro de 2020, o Ofício nº 125/2020/SRA-ANAC, postergou, pela última vez, o retorno das
pesquisas de satisfação dos passageiros para o dia 01/01/2021.

• Desta maneira, a ANAC se mostrou alinhada às preocupações das Concessionárias quanto aos impactos no setor
aéreo, das medidas necessárias à contenção da COVID-19, e corroborou com o entendimento de que naquele
momento todos os esforços deveriam estar concentrados na operação aeroportuária e atendimento aos passageiros.

• Porém, diante do cenário de incerteza e instabilidade ainda vivido pela cidade do Rio de Janeiro por conta da
pandemia do novo coronavírus, e com objetivo de não retomar a aplicação de todas as pesquisas no mesmo momento,
o RIOgaleão solicitou à Agência o retorno da pesquisa ACI ASQ Departures somente no segundo trimestre de 2021, o
que foi autorizado.

• Diante do exposto, os resultados apresentados neste relatório se referem ao período anterior a suspensão da
realização da pesquisa ACI ASQ Departures em 2020, ou seja, de janeiro a março de 2020.



Resultados 2020 (1/2)

Grupo Itens avaliados Médias

Satisfação Geral Satisfação geral com o aeroporto 4,07

Acesso

Transporte terrestre de/ para o aeroporto 3,77

Estacionamento 3,57

Custo-benefício do estacionamento 2,60

Disponibilidade de carrinhos de bagagem 3,77

Check-in

Tempo de espera na fila do check-in 4,08

Eficiência da equipe do check-in 4,22

Cortesia e simpatia da equipe de check-in 4,25

Controle de 
passaporte

Tempo de espera na inspeção de passaportes 4,26

Cortesia e simpatia da equipe de inspeção de passaportes 4,10

Segurança

Cortesia e simpatia da equipe de segurança 4,04

Rigor na inspeção de segurança 4,13

Tempo de espera na inspeção de segurança 4,14

Sensação de estar seguro e protegido 4,16

Sinalização

Facilidade de encontrar o seu caminho no aeroporto 4,13

Painéis com as informações de voo 4,22

Distâncias a percorrer dentro do terminal 3,24

Facilidade de fazer conexões com outros voos 3,84
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Fonte: ACI ASQ Departures 1º trimestre 2020.
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Grupo Itens avaliados Médias 

Instalações do 
aeroporto

Cortesia e boa vontade da equipe do aeroporto 4,07

Serviços de alimentação/ restaurantes 3,71

Custo-benefício dos serviços de alimentação/ restaurantes 2,75

Disponibilidade de bancos/ caixas eletrônicos/ casas de câmbio 3,59

Lojas 3,83

Custo-benefício das lojas 2,59

Acesso a internet/ Wi-fi 3,86

Sala VIP 3,73

Disponibilidade dos banheiros 4,10

Limpeza dos banheiros 3,88

Conforto das áreas de espera/ no portão de embarque 3,78

Ambiente do
aeroporto

Limpeza do terminal 4,24

Ambiente do aeroporto 4,24

Serviços de 
desembarque 1

Controle de passaportes 4,06

Rapidez na entrega de bagagens 3,63

Alfândega/ Aduana 3,79
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Fonte: ACI ASQ Departures 1º trimestre 2020..

Nota 1: Os indicadores que compõe o grupo Serviços de desembarque são avaliados com base em experiência prévia nos últimos 3 meses da pesquisa.
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Fonte: ACI ASQ Departures 2019 e 2020. Para a comparação dos períodos, por motivos já citados,, foram utilizados o 1º trimestre de cada ano, respeitando-se a sazonalidade.

# INDICADOR 1ºT 2019 1ºT 2020 Variação

Satisfação geral com o aeroporto 3,90 4,07 0,17

Acesso 3,42 3,66 0,24

A. Transporte terrestre de/ para o aeroporto 3,35 3,77 0,42

B. Estacionamento 3,39 3,57 0,18

C. Custo-benefício do estacionamento 2,38 2,60 0,22

D. Disponibilidade de carrinhos de bagagem 3,71 3,77 0,06

Check-in 4,02 4,18 0,16

E. Tempo de espera na fila do check-in 3,91 4,08 0,17

F. Eficiência da equipe do check-in 4,03 4,22 0,19

G. Cortesia e simpatia da equipe de check-in 4,11 4,25 0,14

Controle de passaporte 4,11 4,18 0,07

H. Tempo de espera na inspeção de passaportes 4,14 4,26 0,12

I. Cortesia e simpatia da equipe de inspeção de passaportes 4,07 4,10 0,03

Segurança 4,04 4,12 0,08

J. Cortesia e simpatia da equipe de segurança 4,03 4,04 0,01

K. Rigor na inspeção de segurança 3,99 4,13 0,14

L. Tempo de espera na inspeção de segurança 4,04 4,14 0,10

M. Sensação de estar seguro e protegido 4,11 4,16 0,05

Sinalização 3,74 3,86 0,12

N. Facilidade de encontrar o seu caminho no aeroporto 4,05 4,13 0,08

O. Painéis com as informações de voo 4,11 4,22 0,11

P. Distâncias a percorrer dentro do terminal 3,04 3,24 0,20

Q. Facilidade de fazer conexões com outros voos 3,74 3,84 0,10
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# INDICADOR 1ºT 2019 1ºT 2020 Variação

Instalações do aeroporto 3,51 3,65 0,14

R. Cortesia e boa vontade da equipe do aeroporto 4,07 4,07 0,00

S. Serviços de alimentação/ restaurantes 3,55 3,71 0,16

T. Custo-benefício dos serviços de alimentação/ restaurantes 2,64 2,75 0,11

U. Disponibilidade de bancos/ caixas eletrônicos/ casas de câmbio 3,45 3,59 0,14

V. Lojas 3,66 3,83 0,17

W. Custo-benefício das lojas 2,48 2,59 0,11

X. Acesso a internet/ Wi-fi 3,55 3,86 0,31

Y. Sala VIP 3,31 3,73 0,42

Z. Disponibilidade dos banheiros 4,01 4,10 0,09

AA. Limpeza dos banheiros 3,77 3,88 0,11

BB. Conforto das áreas de espera/ no portão de embarque 3,66 3,78 0,12

Ambiente do aeroporto 4,20 4,24 0,04

CC. Limpeza do terminal 4,23 4,24 0,01

DD. Ambiente do aeroporto 4,16 4,24 0,08

Serviços de desembarque 3,68 3,81 0,13

A. Controle de passaportes 3,96 4,06 0,10

B. Rapidez na entrega de bagagens 3,47 3,63 0,16

C. Alfândega/ Aduana 3,62 3,79 0,17

Fonte: ACI ASQ Departures 2019 e 2020. Para a comparação dos períodos, por motivos já citados,, foram utilizados o 1º trimestre de cada ano, respeitando-se a sazonalidade.


