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Resultados 2018 ..,

Satisfacao Geral

Acesso

Check-in
Controle de

passaporte

Seguranga

Sinalizagao

Fonte: ACI ASQ 2018.

Satisfacao geral com o aeroporto

Transporte terrestre de/ para o aeroporto
Estacionamento

Custo-beneficio do estacionamento

Disponibilidade de carrinhos de bagagem

Tempo de espera na fila do check-in

Eficiéncia da equipe do check-in

Cortesia e simpatia da equipe de check-in

Tempo de espera na inspegao de passaportes
Cortesia e simpatia da equipe de inspegao de passaportes
Cortesia e simpatia da equipe de segurancga

Rigor na inspegao de seguranca

Tempo de espera na inspegao de seguranga
Sensagao de estar seguro e protegido

Facilidade de encontrar o seu caminho no aeroporto
Painéis com as informacodes de voo

Distancias a percorrer dentro do terminal

Facilidade de fazer conexdoes com outros voos

3,95
3,46
3,36
2,29
3,80
3,84
4,10
4,16
4,14
4,06
4,03
4,00
4,05
4,03
4,05
4,12
3,04
3,75
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Resultados 2018 ..,

Cortesia e boa vontade da equipe do aeroporto 4,06

Servigos de alimentacao/ restaurantes 3,59

Custo-beneficio dos servicos de alimentacdo/ restaurantes 2,64

Disponibilidade de bancos/ caixas eletronicos/ casas de cambio 3,59

Lojas 3,70

Instalac6es do Custo-beneficio das lojas 2,60
aeroporto

Acesso a internet/ Wi-fi 3,40

Sala VIP 3,55

Disponibilidade dos banheiros 4,02

Limpeza dos banheiros 3,78

Conforto das areas de espera/ no portdo de embarque 3,66

Ambiente do Limpeza do terminal 4,21

aeroporto Ambiente do aeroporto 4,16

Controle de passaportes 3,87

d;zxiﬁgfqiz 1 Rapidez na entrega de bagagens 3,42

Alfandega/ Aduana 3,62

Fonte: ACI ASQ 2018. Nota 1: Os indicadores que compde o grupo Servicos de desembarque sdo avaliados com base em experiéncia prévia nos ultimos 3 meses da pesquisa.
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Fonte: ACI ASQ 2018 e 2017.

Satisfacdao geral com o aeroporto
Acesso

Transporte terrestre de/ para o aeroporto

Estacionamento

Custo-beneficio do estacionamento

Disponibilidade de carrinhos de bagagem

Check-in

Tempo de espera na fila do check-in

Eficiéncia da equipe do check-in

Cortesia e simpatia da equipe de check-in

Controle de passaporte

Tempo de espera na inspegdo de passaportes

Cortesia e simpatia da equipe de inspecdo de passaportes
Seguranca

Cortesia e simpatia da equipe de seguranca

Rigor na inspecgdo de seguranca

Tempo de espera na inspegao de seguranca

Sensacao de estar seguro e protegido
Sinalizagdo

Facilidade de encontrar o seu caminho no aeroporto

Painéis com as informagdes de voo

Distancias a percorrer dentro do terminal

Facilidade de fazer conexdes com outros voos

3,48
3,41
3,32
2,31
3,82
4,03
3,87
4,11
4,11
4,11
4,13
4,09
4,00
3,98
3,9
4,06
4,01
3,61
3,88
4,03
2,91
3,64

3,95
3,49
3,46
3,36
2,29
3,80
4,03
3,84
4,10
4,16
4,10
4,14
4,06
4,03
4,03
4,00
4,05
4,03
3,73
4,05
4,12
3,04
3,75
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+0,03
+0,01
+0,05
+0,04
-0,02
-0,02
0,00
-0,03
-0,01
+0,05
-0,01
0,01
-0,03
0,03
0,05
0,04
-0,01
0,02
0,12
0,17
0,09
0,13
0,11
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Resultados 2017-2018 ..;
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Fonte: ACI ASQ 2018 e 2017.

Instalagoes do aeroporto

Cortesia e boa vontade da equipe do aeroporto

Servigos de alimentagdo/ restaurantes

Custo-beneficio dos servicos de alimentacdo/ restaurantes
Disponibilidade de bancos/ caixas eletronicos/ casas de cambio
Lojas

Custo-beneficio das lojas

Acesso a internet/ Wi-fi

Sala VIP

Disponibilidade dos banheiros

Limpeza dos banheiros

Conforto das areas de espera/ no portdo de embarque
Ambiente do aeroporto

Limpeza do terminal

Ambiente do aeroporto
Servigos de desembarque

Controle de passaportes
Rapidez na entrega de bagagens

Alfandega/ Aduana

3,51

4,01
3,47
2,58
3,60
3,69
2,57
3,39
3,47
4,03
3,86
3,74

4,22
4,26
4,18
3,62
3,89
3,38
3,67

3,53
4,06
3,59
2,64
3,59
3,70
2,60
3,40
3,55
4,02
3,78
3,66
4,19

4,21
4,16
3,62
3,87
3,42
3,62
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0,0
0,05
0,12
0,06
-0,01
0,01
0,03
0,01
0,08
-0,01
-0,08
-0,08

-0,03

-0,05
-0,02
0,00
-0,02
0,04
-0,05
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Planos de Acao
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Indicador (What - O que (Where - Onde (Why - Por que (How - Como fazer?) (Who - (When - (Shoyv me
fazer?) fazer?) necessitamos fazer?) : Quem?) Quando?) Situacio?

1. Diagnodstico para identificar para quais
itens o passageiro atribui como “conforto”

Promover um ambiente destas &reas. a partr da andlise das Diretorias de Em
tranquilo e funcional onde os ] ¢ pa ] = Operagoes e 31/08/2019
T . entrevistas presenciais, manifestagbes na Financeira andamento
Melhorar a percepgao g uargar 0 V0o dep forma Ouvidoria e feedbacks nas midias digitais (e-
dos passageiros nas TPS1, TPS2 e Pier cgnfo rtavel, proporcionando mail, site, redes sociais).
areas de embarque Sul N o .
espera do aeror;qorto/. melhoria na experiéncia do 2. Desenvolver os planos de agdo com base Diretoria de
cliente, e consequentemente nos atributos mais relevantes definidos na 0 = 31/10/2019 N&o iniciado
na satisfagdo geral em fase 1. peragoes
relagao ao aeroporto. 3. Elab it ucs Diretorias de
- blaborar OS Projetos para as solugoes Operagdes e de 31/12/2019 Nao iniciado
apontadas na fase 1. :
Engenharia
4. Aprovar os projetos no ciclo orgamentario Diretorigs de .
: / Operagdes e 31/12/2019 Na&o iniciado
para os anos seguintes. Financeira

Premissa

Para atender ao item 12.19.1 do anexo 2 do Contrato de Concessao (PEA), a Concessionaria realizou analise para identificar quais indicadores
apresentaram queda de desempenho estatisticamente significante (inferior a 5%), entre os anos 2017-2018. Para tal estudo foi realizado um “Teste
T” de comparacao das médias em amostras independentes, testado para as hipdteses de variancia igual e também para variancias diferentes. Como
resultado, apenas o indicador “BB. Conforto das areas de espera no portao de embarque” foi categorizado no critério, e pode-se afirmar que
houve queda de desempenho para o periodo analisado, e ndo meramente flutuagdes estatisticas.



