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Resultados 2019 (1/2)

Grupo Itens avaliados Médias

Satisfação Geral Satisfação geral com o aeroporto 3,99

Acesso

Transporte terrestre de/ para o aeroporto 3,48

Estacionamento 3,57

Custo-benefício do estacionamento 2,46

Disponibilidade de carrinhos de bagagem 3,79

Check-in

Tempo de espera na fila do check-in 3,91

Eficiência da equipe do check-in 4,13

Cortesia e simpatia da equipe de check-in 4,19

Controle de 
passaporte

Tempo de espera na inspeção de passaportes 4,18

Cortesia e simpatia da equipe de inspeção de passaportes 4,09

Segurança

Cortesia e simpatia da equipe de segurança 4,03

Rigor na inspeção de segurança 4,06

Tempo de espera na inspeção de segurança 4,04

Sensação de estar seguro e protegido 4,14

Sinalização

Facilidade de encontrar o seu caminho no aeroporto 4,09

Painéis com as informações de voo 4,16

Distâncias a percorrer dentro do terminal 3,11

Facilidade de fazer conexões com outros voos 3,68
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Fonte: ACI ASQ 2019.



Resultados 2019 (2/2)

Grupo Itens avaliados Médias 

Instalações do 
aeroporto

Cortesia e boa vontade da equipe do aeroporto 4,11

Serviços de alimentação/ restaurantes 3,65

Custo-benefício dos serviços de alimentação/ restaurantes 2,64

Disponibilidade de bancos/ caixas eletrônicos/ casas de câmbio 3,55

Lojas 3,73

Custo-benefício das lojas 2,55

Acesso a internet/ Wi-fi 3,67

Sala VIP 3,50

Disponibilidade dos banheiros 4,06

Limpeza dos banheiros 3,89

Conforto das áreas de espera/ no portão de embarque 3,71

Ambiente do
aeroporto

Limpeza do terminal 4,29

Ambiente do aeroporto 4,23

Serviços de 
desembarque 1

Controle de passaportes 3,97

Rapidez na entrega de bagagens 3,50

Alfândega/ Aduana 3,65
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Fonte: ACI ASQ 2019. Nota 1: Os indicadores que compõe o grupo Serviços de desembarque são avaliados com base em experiência prévia nos últimos 3 meses da pesquisa.



Resultados 2018-2019 (1/2)
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Fonte: ACI ASQ 2018 e 2019.

# INDICADOR ANO 2018 ANO 2019 Variação

Satisfação geral com o aeroporto 3,95 3,99 0,04

Acesso 3,49 3,52 0,03

A. Transporte terrestre de/ para o aeroporto 3,46 3,48 0,02

B. Estacionamento 3,36 3,57 0,21

C. Custo-benefício do estacionamento 2,29 2,46 0,02

D. Disponibilidade de carrinhos de bagagem 3,80 3,79 -0,01

Check-in 4,03 4,07 0,04

E. Tempo de espera na fila do check-in 3,84 3,91 0,07

F. Eficiência da equipe do check-in 4,10 4,13 0,03

G. Cortesia e simpatia da equipe de check-in 4,16 4,19 0,03

Controle de passaporte 4,10 4,13 0,03

H. Tempo de espera na inspeção de passaportes 4,14 4,18 0,04

I. Cortesia e simpatia da equipe de inspeção de passaportes 4,06 4,09 0,03

Segurança 4,03 4,07 0,04

J. Cortesia e simpatia da equipe de segurança 4,03 4,03 0,00

K. Rigor na inspeção de segurança 4,00 4,06 0,06

L. Tempo de espera na inspeção de segurança 4,05 4,04 -0,01

M. Sensação de estar seguro e protegido 4,03 4,14 0,11

Sinalização 3,73 3,78 0,05

N. Facilidade de encontrar o seu caminho no aeroporto 4,05 4,09 0,04

O. Painéis com as informações de voo 4,12 4,16 0,04

P. Distâncias a percorrer dentro do terminal 3,04 3,11 0,07

Q. Facilidade de fazer conexões com outros voos 3,75 3,68 -0,07



Resultados 2018-2019 (2/2)
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Fonte: ACI ASQ 2018 e 2019.

# INDICADOR ANO 2018 ANO 2019 Variação

Instalações do aeroporto 3,53 3,58 0,05

R. Cortesia e boa vontade da equipe do aeroporto 4,06 4,11 0,05

S. Serviços de alimentação/ restaurantes 3,59 3,65 0,06

T. Custo-benefício dos serviços de alimentação/ restaurantes 2,64 2,64 0,00

U. Disponibilidade de bancos/ caixas eletrônicos/ casas de câmbio 3,59 3,55 -0,04

V. Lojas 3,70 3,73 0,03

W. Custo-benefício das lojas 2,60 2,55 -0,05

X. Acesso a internet/ Wi-fi 3,40 3,67 0,27

Y. Sala VIP 3,55 3,50 -0,05

Z. Disponibilidade dos banheiros 4,02 4,06 0,04

AA. Limpeza dos banheiros 3,78 3,89 0,11

BB. Conforto das áreas de espera/ no portão de embarque 3,66 3,71 0,05

Ambiente do aeroporto 4,19 4,26 0,07

CC. Limpeza do terminal 4,21 4,29 0,08

DD. Ambiente do aeroporto 4,16 4,23 0,07

Serviços de desembarque 3,62 3,70 0,08

A. Controle de passaportes 3,87 3,97 0,10

B. Rapidez na entrega de bagagens 3,42 3,50 0,06

C. Alfândega/ Aduana 3,62 3,65 0,03



Planos de Ação
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Premissa

Em atendimento ao item 12.19.1 do anexo 2 do Contrato de Concessão (PEA), o qual trata da evolução da performance da qualidade do serviço
prestado no aeroporto, a Concessionária esclarece que realiza anualmente uma análise de seus indicadores para identificar quais deles
apresentaram queda de desempenho estatisticamente significante, considerando que as pesquisas realizadas possuem nível de confiança de 95%.

Sendo assim, para análise da evolução do desempenho dos indicadores entre os anos de 2018 e 2019 foi realizado um “Teste T” de comparação
das médias anuais das amostras independentes de todos os indicadores monitorados pela pesquisa, testando a hipótese de que as médias não
tiveram variação estatística relevante entre o período analisado, não tendo, portanto, impacto relevante no nível de desempenho da qualidade do
serviço da Concessionária, tanto para a premissa de variância igual das duas amostras, quanto para variâncias diferentes.

Como resultado, verificou-se que apenas os indicadores M. Sensação de estar seguro e protegido; X. Acesso a internet/ Wi-fi; AA.
Limpeza dos banheiros e CC. Limpeza do terminal tiveram a hipótese rejeitada, ou seja, apresentaram alteração relevante de desempenho
médio para o período analisado, e não meramente flutuações estatísticas. Porém, ao comparar as médias anuais destes mesmos indicadores,
observou-se que houve um aumento da médias entre 2018 e 2019, ou seja, que a qualidade do serviço teve uma variação positiva.

Dessa forma, seguindo-se as premissas acima pontuadas, verificou-se que nenhum dos indicadores apresentou declínio de desempenho no período
analisado.


