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Desde2013, a SecretariaNacional de AviaçãoCivil (SAC)realiza a
άtŜǎǉǳƛǎŀNacionalde Satisfaçãodo Passageiroe de Desempenho!ŜǊƻǇƻǊǘǳłǊƛƻέΣ
a qual avalia a experiênciado passageiroem diversositens de infraestrutura,
atendimento e serviços, bem como monitora o desempenho de diferentes
processosaeroportuários como check-in, inspeçãode segurança,restituição de
bagagensentre outros,nosprincipaisaeroportosdo país.

A realizaçãoda pesquisavisa contribuir para o desenvolvimentoda
gestão aeroportuária e o aumento da capacidadee eficiênciada infraestrutura
dos aeroportos do país, constituindo um importante referencial para
administraçãodosaeroportospesquisados.

Ela é coordenada por equipe técnica da SACe realizada pela
Praxian ConsultoriaLtda., empresacontratada pelo Ministério da Infraestrutura
mediante licitação pública para realização das coletas nos 20 principais
aeroportos brasileiros, ao lado identificados, responsáveispor 87% do total de
passageirosda aviaçãoregular transportadosno país.

A Pesquisaé compostapor indicadoresqueavaliam a satisfaçãodo
passageirocomos processose serviçosaeroportuáriosa ele oferecidose também
por indicadoresque monitoram o tempo dos processosaos quais os passageiros
sãosubmetidos.

A coleta de dadosrelacionadosà satisfaçãodo passageiroconsistena realizaçãode entrevistapresencial
nas salas de embarque e desembarquedos aeroportos pesquisados.. O entrevistado deve avaliar um total de 17
indicadoresatribuindo άƴƻǘŀǎέde 1 a 5 para cada um deles,sendo1 a pior nota possívele 5 a melhor nota possível,
assimclassificadas: 1 (muito ruim), 2 (ruim), 3 (regular), 4 (bom), 5 (muito bom). Ao fim do questionário,o passageiro
ainda avalia suasatisfaçãogeral como aeroporto.

Osindicadoresrelativos aos processosaeroportuáriossão coletadosmediante a utilização de técnicade
observaçãodireta, onde o pesquisadorregistra o horário de início e conclusãodo processoavaliado, além de outras
informaçõesrelevantespara a gestãoaeroportuária.
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Evolução da avaliação positiva dos aeroportos
Percentual de passageiros que avaliaram os aeroportos como άōƻƴǎέ ou άƳǳƛǘƻ ōƻƴǎέ, considerando a frequência das notas de Satisfação Geral iguais a 4 ou5.

Evolução da satisfação geral do passageiro
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4,16 4,25 4,31 4,42 4,45

Guarulhos Congonhas Galeão Brasília Confins

4,23 4,31 4,34 4,39 4,55 4,66 4,68

Recife Salvador Santos
Dumont

Fortaleza Porto Alegre Campinas Curitiba

4,21 4,26 4,38 4,40 4,41 4,42 4,53 4,72

Belém Cuiabá Goiânia Natal Maceió Manaus Vitória Florianópolis

Aeroportos até 5 milhões de passageiros

Aeroportos entre 5 e 10 milhões de passageiros

Aeroportos acima de 10 milhões de passageiros
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Satisfação Geral

Evolução em relação a 2019*

* - Diferença percentual entre os resultados do deste trimestre e do mesmo trimestre do ano anterior
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AQUISIÇÃO DA 
PASSAGEM 4,30

CHECK-IN 4,44INSPEÇÃO DE 
SEGURANÇA4,46

ÓRGÃOS
PÚBLICOS
(EMIGRAÇÃO)

4,65 COMÉRCIO E 
SERVIÇOS 4,09

AMBIENTE 
AEROPORTUÁRIO4,264,59

4,53

RESTITUIÇÃO  DE 
BAGAGENS 4,44

ACESSO

Média acumulada dos indicadores que compõem cada agrupamento

SATISFAÇÃO GERAL 
DO PASSAGEIRO4,40
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