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CONSIDERACOES

1. Devido a pandemia e o retorno gradual da movimentacao internacional nos aeroportos brasileiros observado a
partir de agosto de 2021, nao foi possivel a realizagao das medi¢cdes referentes ao estrato internacional em
todos os aeroportosinternacionais participantes da pesquisa nesse trimestre.



INTRODUCAO

Neste Relatorio de Satisfagdo do
Passageiro e Desempenho Operacional apresentamos
os resultados do AEROPORTO INTERNACIONAL GOV.
ANDRE FRANCO MONTORO/GUARULHOS - SAO
PAULO (SBGR), obtidos a partir da realizagéo de 1273
entrevistas ao longo do 42 Trimestre de 2021.

O aeroporto se enquadra na categoria
acima 10 milhées de passageiros, de acordo com sua
movimentag¢do no ano de 2019, e os resultados aqui
apresentados sGo comparados aos demais
aeroportos da mesma categoria.

O resultado de todos os aeroportos
pesquisados pode ser verificado no Relatorio Geral,
disponivel no sitio eletronico da Secretaria Nacional
de Aviagdo Civil.
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RESULTADOS GERAIS

SATISFACAO DO PASSAGEIRO

Evolugdo trimestral da satisfagdo geral do passageiro
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4,40

4,31 , 4,31
4,25
4,19

dez/20  jan/21 fev/21 mar/21  abr/21 mai/21  jun/21 jul/21 ago/21 set/21 out/21 nov/21 dez/21
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* Os trimestres sem notas ou valores se referem aos periodos de suspensdo da Pesquisa de Satisfacdo devido a pandemia de Covid-19



RESULTADOS GERAIS
SATISFACAO DO PASSAGEIRO
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RESULTADOS INDICADORES
SATISFACAO DO PASSAGEIRO

AQUISICAO DA PASSAGEM

Processo de aquisi¢do da 4 4 5 Notas 1, 2 0u 3
passagem » 89,4% W L1)i1]
ACESSO

=&

O

Facilidade de desembarque no 4 4 7 Notos 1,2 ou 3
meio-fio ) 90,3% 9,7%

Opgaes de transporte até O Notas 4 ou 5 Notas 1,2 ou 3
aeroporto 4, 1 6 75,1% 22,1%

Sem Notas

0,6%

Sem Notas

0,0%

Sem Notas

2,8%




RESULTADOS INDICADORES
SATISFACAO DO PASSAGEIRO

CHECK-IN

Processo de check-in 4, 36 ol 133%  0.0%

INSPECAO DE SEGURANCA

° ~ Notas 4 ou 5 Notas 1, 2 ou 3 Sem Notas
i m Processo de inspecéo de 4, 42 IRul 1% 0.4%
i!/| seguranca




RESULTADOS INDICADORES
SATISFACAO DO PASSAGEIRO

ORGAOS PUBLICOS

Controle Migratorio*

@ Controle Aduaneiro

4,62

4,58

Notas 4 ou 5
94,8%

Notas 4 ou 5
91,2%

Notas 1,2 ou 3

5,2%

Notas 1, 2 ou 3

6,8%

Sem Notas

0,0%

Sem Notas

2,0%

* Controle Migratédrio de saida do pais (emigracdo) e Controle Migratdrio de entrada no pais (imigracao)



RESULTADOS INDICADORES
SATISFACAO DO PASSAGEIRO

COMERCIO E SERVICOS

- Estabelecimentos de 4 1 7 o 1,200 s
a alimentagdo ’ R | 185% < 0,0%

comerciais

@ Estabelecimentos 4,41 YRl 110%  06%

Notas 4 ou 5 Notas 1, 2 ou 3 Sem Notas
g ! p/| Estacionamento 4, 0 0 UXZ  23,1% 0,0%




RESULTADOS INDICADORES
SATISFACAO DO PASSAGEIRO

AMBIENTE AEROPORTUARIO

LOCG”ZG;&O e Notas 4 ou 5 Notas 1,2 ou 3 Sem Notas
3[ 9 9 73,1% 26,7% 0,2%

deslocamento

Conforto da sala de 4, 09 206%  0.0%

embarque

Disponibilidade de 3, 5 4 PN | 366% = 19,4%
tomadas
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RESULTADOS INDICADORES
SATISFACAO DO PASSAGEIRO

AMBIENTE AEROPORTUARIO

Internet disponibilizada 3 8 7 Notas 1,2 ou 3 Sem Notas
(1) o, o
@ pelo aeroporto / LAY | 29,7% 0,8%

@ Sanitarios 4, 02 X | 27,0% 0,2%

aeroporto

@ Limpeza geral do 4,47 ;tzzyj Nt715i%3 Somle%




RESULTADOS INDICADORES
SATISFACAO DO PASSAGEIRO

RESTITUICAO DE BAGAGENS

™ o (. Notas 4 ou 5 Notas 1,2 ou 3 Sem Notas
"I Processo restituigdo de 4, 3 8 g54% BP0t 2 4%

| bagagens




RESULTADOS INDICADORES

DESEMPENHO OPERACIONAL

. A AZUL GOL LATAM
pe 88%  91% Zmin 42seq

GERAL

Check-in Internacional
(1) a
E 100% 7 min 45$eg

Inspegdo de segurangca embarque

doméstico
i m t AP 1 min 2 6$eg

r'l Inspeg¢do de seguran¢a embarque
internacional
W 99% 3min 22 seg




RESULTADOS INDICADORES

DESEMPENHO OPERACIONAL

- AZUL GOL LATAM

Restituicdo de bagagem

g ! Domeéstica 60% 38% 599% 15min 4558g
GERAL

Restitui¢cdo de bagagem

Internacional 52% 2 4 min 1 05 eg

Imigragdo

"
e 100% Omin 5 gseg

100% 1 min 2 6$eg




RESULTADOS INDICADORES

l j Aduana - Bens a declarar Om’n 5 gseg

4B Ad —Nada a decl o,
IJ uana - Nada a declarar 98% 1mln 46$eg
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