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Neste Relatório de Satisfação
do Passageiro e Desempenho Operacional
apresentamos os resultados do AEROPORTO
INTERNACIONALHERCÍLIOLUZ - FLORIANÓPOLIS
(SBFL), obtidos a partir da realização de 1110
entrevistasao longo do 1º Trimestrede 2020.

O aeroporto seenquadrana categoriaaté
5 milhões de passageiros, de acordo com sua
movimentaçãono ano de 2019, e os resultadosaqui
apresentados são comparados aos demais
aeroportosda mesmacategoria.

O resultado de todos os aeroportos
pesquisadospode ser verificado no Relatório Geral,
disponívelno sítio eletrônico da SecretariaNacional
de AviaçãoCivil.
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Evolução trimestral da satisfação geral do passageiro
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RESULTADOS GERAIS
SATISFAÇÃO DO PASSAGEIRO

Evolução mensal da satisfação geral do passageiro

Média SBFL

Média Categoria

3,94 4,16 4,17

4,78 4,724,34 4,38 4,40

4,50 4,42

1º Trim 2019 2º Trim 2019 3º Trim 2019 4º Trim 2019 1º Trim 2020

4,08 4,09 4,15
4,24 4,21 4,16 4,14

4,75 4,78 4,79 4,73 4,68 4,75

4,33 4,36 4,39 4,40 4,42 4,40 4,39

4,51 4,50 4,49 4,43 4,40 4,42
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AQUISIÇÃO 
DA PASSAGEM

CHECK-IN
INSPEÇÃO DE 
SEGURANÇA

ÓRGÃOS
PÚBLICOS
(EMIGRAÇÃO)

COMÉRCIO 
E SERVIÇOS

AMBIENTE 
AEROPORTUÁRIO

RESTITUIÇÃO  
DE BAGAGENS

ACESSO

Média acumulada dos indicadores que compõem cada agrupamento

SATISFAÇÃO GERAL 
DO PASSAGEIRO
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ÓRGÃOS
PÚBLICOS
IMIGRAÇÃO
E ADUANA( )

RESULTADOS GERAIS
SATISFAÇÃO DO PASSAGEIRO

4,724,66

4,614,67

4,484,73

4,554,60

4,494,55



Facilidade de desembarque no 
meio-fio

Opções de transporte até o 
aeroporto

Processo de aquisição da 
passagem

Média geral

Média geral

Média geral

AQUISIÇÃO DA PASSAGEM

ACESSO
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RESULTADOS INDICADORES
SATISFAÇÃO DO PASSAGEIRO

Distribuição das notas

Distribuição das notas

Distribuição das notas

588 avaliações

649 avaliações

410 avaliações

Sem Notas 

13,3%
Notas 1, 2 ou 3 

10,0%
Notas 4 ou 5

76,7%

Sem Notas 

2,6%
Notas 1, 2 ou 3 

5,7%
Notas 4 ou 5

91,7%

Sem Notas 

0,7%
Notas 1, 2 ou 3 

5,4%
Notas 4 ou 5

93,9%

4,36

4,60

4,55
















