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CONSIDERACOES

1. Devido a Pandemia de Covid-19, no 32 trimestre de 2021, ndao houve aplicacdo da Pesquisa de Satisfacdao e
Desempenho Operacional no més de julho de 2021.

2. Também devido a pandemia e o retorno gradual da movimentacao internacional nos aeroportos brasileiros
observado a partir de agosto de 2021, nao foi possivel a realizacdo das medicdes referentes ao estrato
internacional em todos os aeroportos internacionais participantes da pesquisa nesse trimestre.



INTRODUCAO

Neste Relatorio de Satisfac¢do
do Passageiro e Desempenho Operacional
apresentamos os resultados do AEROPORTO DE
CONGONHAS - SAO PAULO (SBSP), obtidos a partir da
realizagdo de 659 entrevistas ao longo do 32
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 sdo comparados aos demais
aeroportos da mesma categoria.

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

SATISFACAO DO PASSAGEIRO

Evolugdo trimestral da satisfa¢édo geral do passageiro
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* Os trimestres sem notas ou valores se referem aos periodos de suspensao da Pesquisa de Satisfacdo devido a pandemia de Covid-19



RESULTADOS GERAIS
SATISFACAO DO PASSAGEIRO
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DO PASSAGEIRO

Média acumulada dos indicadores que compdem cada agrupamento



RESULTADOS INDICADORES
SATISFACAO DO PASSAGEIRO

AQUISICAO DA PASSAGEM

Processo de aquisi¢do da 3 3 Nol@sL26u3l  SemNotas
(1) 0, (1)
passagem 4, 87,5% 12,5% 0,0%

ACESSO

t : Facilidade de desembarque no 4 2 3 NotasdZGusl]  semotas
Op gaes de transp Orte até o Notas 4 ou 5 Notas 1, 2 ou 3 Sem Notas
aeroporto 4 y 03 72,3% 25,8% 1,9%
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RESULTADOS INDICADORES
SATISFACAO DO PASSAGEIRO

CHECK-IN

Processo de check-in 4 ;. 2 5 ;;_t;f;%f N1t5172%3 Soch)«;A

INSPECAO DE SEGURANCA
m Processo de inspecdo de 4’ 48 wo 1 Y
i il| seguranca ; ’ ’




RESULTADOS INDICADORES
SATISFACAO DO PASSAGEIRO

COMERCIO E SERVICOS
Estabelecimentos de 3 9 9 Notas 1, 2 ou 3 Sem Notas
0, 0, 0,
alimentacéo ' 75,6% 24,4% 0,0%
EstabeIECimentos Notas 4 ou 5 Notas 1, 2 ou 3 Sem Notas
@ 4; 32 84,6% 12,8% 2,6%
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Notas 4 ou 5 Notas 1, 2 ou 3 Sem Notas
B , p/| Estacionamento 4, 6 0 90,0% 10,0% 0,0%




RESULTADOS INDICADORES
SATISFACAO DO PASSAGEIRO

AMBIENTE AEROPORTUARIO
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RESULTADOS INDICADORES
SATISFACAO DO PASSAGEIRO

AMBIENTE AEROPORTUARIO

Internet disponibilizada 4 1 2 NotasTZ6u3N  semNotas
2 78,8% WL 1,2%

pelo aeroporto

Notas 4 ou 5 Notas 1, 2 ou 3 Sem Notas
@ Sanitarios 4, 18 80,3% 19,7% 0,0%
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RESULTADOS INDICADORES
SATISFACAO DO PASSAGEIRO

RESTITUICAO DE BAGAGENS

Processo restituigio de 4’ 53 RN | 63%  14%

bagagens




RESULTADOS INDICADORES

AZUL GOL LATAM
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RESULTADOS INDICADORES

AZUL GOL LATAM
] Restituicdo de bagagem .
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