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RESUMO: Este artigo procurou exibir as lacunas de desempenho de dois dos principais
terminais aeroportudrios do Estado de Sdo Paulo, juntamente com indicativos de melhorias.
Realizou-se pesquisa tipo survey com questionario semiestruturado junto aos usudrios nos
terminais de passageiros desses aeroportos, um localizado na capital e outro no interior do
estado. Procurou-se também considerar a caracterizacao dos usuarios, além de semelhancas e
diferengas entre os aeroportos. Como principal resultado, obteve-se a necessidade de
reestruturacao desses terminais para acompanhar o crescimento da aviac¢do civil brasileira,
principalmente com a proximidade da Copa do Mundo e Olimpiadas Rio, ambos os eventos a
serem sediados no Brasil. O resultado desse trabalho foi encaminhado aos érgaos
competentes, responsaveis pela administragdo e controle de terminais aeroportudrios e
auxiliard na montagem de um plano de melhorias visando garantir que o nivel de servigo
percebido pelos passageiros esteja de acordo com padrdes internacionais para terminais
aeroportuarios.

Palavras-chave: Infraestrutura de Aeroportos. Qualidade de Servicos. Servicos em
Aeroportos. Terminal de Passageiros.

1 INTRODUCAO
De acordo com a ANAC — Agéncia Nacional de Aviacao Civil (2012), a infraestrutura
aerondutica ¢ formada por um conjunto de 6rgdos, instalagdes ou estruturas terrestres de apoio

a navegagdo aérea, um complexo elemento de integracdo nacional, cujo desenvolvimento ¢
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vital para a soberania do pais e para garantir a seguranca, a eficiéncia e a eficacia do
transporte aéreo.

O desenvolvimento de infraestrutura e o planejamento de aplicacdo dos recursos sdo de
competéncia da ANAC, da DEPV (Diretoria de Eletronica e Protecao ao Voo), da CISCEA
(Comissao de Implantagdo do Sistema de Controle do Espaco Aéreo) e da INFRAERO
(Empresa Brasileira de Infraestrutura Aeroportuaria).

No que diz respeito a infraestrutura aeronautica, o Sistema de Aviagdo Civil define sua
sistematica. Essa sistematica estabelecida visa a garantia da continuidade na prestacao de um
servigo publico de ambito nacional, preservando o equilibrio econdmico-financeiro dos
agentes publicos e privados envolvidos. Zelando pelo interesse dos usudrios, cumprindo a
legislagdo pertinente ao sistema por ela regulado, em especial, o Cddigo Brasileiro de
Aeronautica, a Lei das Concessoes, a Lei Geral das Agéncias Reguladoras e a Lei de Criagao
da ANAC.

A INFRAERO ¢ responsavel pela administragdo de 66 aeroportos, 69 Grupamentos de
Navegacdo Aérea e 51 Unidades Técnicas de Aeronavegacdo, além de 34 terminais de
logistica de carga em territorio brasileiro. Estes aeroportos concentram aproximadamente 97%
do movimento do transporte aéreo regular no pais, o que equivale a 2,6 milhdes de pousos e
decolagens de aeronaves nacionais e estrangeiras, transportando cerca de 155,3 milhdes de
passageiros, por ano (INFRAERO, 2012).

No Estado de Sao Paulo, também h4a o DAESP (Departamento Aerovidrio do Estado de
Sdo Paulo), vinculado a Secretaria de Transportes do Governo, responsavel por manter e
gerenciar 30 aeroportos publicos no interior do Estado, sem qualquer vinculo com a
INFRAERO, porém desempenhando fun¢do semelhante.

O historico da aviacdo brasileira retrata uma crise aérea, cujo estopim ocorreu em 2006,
e foi marcada por dois fatos: um choque durante operagdo de um jato americano € um avidao
de uma companhia aérea brasileira, o que resultou na morte de 154 pessoas que estavam a
bordo do avido e também por uma greve de controladores de voo ocasionando o chamado
“apagdo aéreo”. Tais fatos evidenciaram a precariedade do setor de transporte aéreo do pais
(MONTEIRO, 2012).

De acordo com Pinto (2003), o “apagdo aéreo” ja era previsto anos antes, decorrente do
aumento dos custos de insumos (como combustiveis) e da reducao da demanda no setor. Tais
fatores foram gerados predominantemente pela retracdo geral da economia que refletiu em
queda de renda da populacao e aumento do desemprego. J4 o aumento dos custos dos insumos

desse setor foi devido a desvalorizagdo da moeda brasileira, visto que os principais insumos
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do setor sdo cotados em ddlar, contribuindo, assim, para o aumento dos precos das passagens
aéreas, durante o ano de 2006.

Dessa maneira as empresas aéreas tiveram que reestruturar suas atividades, reduzindo a
oferta para que novamente pudessem obter lucros, diminuiu-se a quantidade de localidades
atendidas e a frequéncia dos voos. O que acabou por gerar um colapso nas operagdes dos
aeroportos com uma reducdo ndo tdo brusca da demanda dos passageiros em comparagdo a
oferta das companhias aéreas (PINTO, 2003).

De acordo com Forsyth (2007) ¢ mundial a demanda por crescimento ¢ mudangas na
infraestrutura aeroportudria. O crescimento da demanda nos voos ocasiona um problema de
alocagdo de capacidades limitadas no curto prazo. Além de serem levantadas questdes sobre
propriedade e ambientes regulatdrios para os aeroportos que devem ser considerados em
longo prazo.

Para Burgardt (2006), os problemas aeroportudrios consistem em questdes de
seguranga, mas condigdes da pista, falta de infraestrutura para atender passageiros em espera
no saldo de embarque, bem como, no atendimento do embarque ¢ desembarque. Neste
contexto, o presente artigo visa avaliar o grau da qualidade de infraestrutura e servigos em
terminais aeroportudrios e a partir dessas analises indicar possiveis solugdes de melhoria.

A pesquisa procurou também responder a questdo a respeito da infraestrutura
aeroportuaria do Estado de Sdo Paulo estar, ou ndo, preparada para a Copa do Mundo 2014 e
Olimpiadas Rio 2016.

Tal reflexdo torna-se imprescindivel, j& que a demanda para os principais terminais
aeroportuarios do Brasil esta acima de sua capacidade de operagdao (GOY, 2010) impactando
diretamente na satisfacao dos clientes na utilizagao desse servigo.

O artigo baseou-se em dados levantados pelos autores em dois dos principais aeroportos
do Estado de Sao Paulo, sendo um deles localizado na capital e outro no interior. Procurou-se
compara-los quanto ao volume de passageiros e seus principais destinos, para que dessa
maneira, fossem identificadas semelhangas e diferencas entre eles, além de identificar
possiveis lacunas de desempenho, por meio do grau minimo exigido para satisfacdo dos
usuarios, confrontando-se ao que ¢ atualmente oferecido por esses terminais.

Este trabalho estd estruturado em seis se¢des, sendo a primeira esta introdugdo seguida
do referencial tedrico que aborda sucintamente conceitos fundamentais para o entendimento
deste artigo. Apoés o referencial tedrico, apresentam-se na terceira se¢do 0s aspectos
metodoldgicos que caracterizam o método de pesquisa que possibilitou gerar os resultados

discutidos na quarta secdo. Finalmente, encontra-se a conclusdo que procura responder a
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questdo de pesquisa inicialmente proposta e resumir as discussoes da secdo de resultados,

seguida da lista de referéncias utilizadas neste trabalho.

2 REFERENCIAL TEORICO
Nesta secdo serd apresentada uma caracterizacdo da problematica que envolve terminais
aeroportuarios e o referencial tedrico em que essa pesquisa foi embasada, procurando ressaltar

aspectos significativos na qualidade de servigos.

2.1 Contexto e Infraestrutura dos Terminais Aeroportuarios

Mundialmente, as mudangas nos padroes de demanda, que apontam para um constante
crescimento e dificuldades de adequacdo da infraestrutura aeroportudria surgiram a partir de
modelos de negdcios novos, como companhias aéreas de baixo custo e novos tipos de
aeronaves que popularizaram o servico (FORSYTH, 2007).

No Brasil, essa situagdo também se aplica: a situagdo econdmica brasileira favoravel, a
desconcentracdo do setor com a chegada de novas companhias, a consequente redu¢do do
preco das passagens e também a ascensdo econdmica de 20 milhdes de brasileiros para a
classe C (MORITA, 2010).

Por meio de dados da demanda pelo uso dos servigos dos aeroportos, observa-se que no
Brasil esse crescimento ¢ bastante superior ao crescimento das demais nagdes. A média
mundial de crescimento no movimento de passageiros foi de 40%, de 2003 a 2010. No Brasil,
o aumento foi de 118% para o mesmo periodo. J4 no periodo entre 2009 e 2010, a variagdo foi
de 6,6% no mundo e de 21,3% no Brasil. Esse aumento faz com que haja uma necessidade
crescente de investimentos para a manutencao da qualidade no atendimento nos aeroportos e
para a adocdo de padrdes internacionais de operagdo (COPA DO MUNDO, 2012).

Para Magri Junior (2003), o crescimento da aviacdo civil no Brasil também ¢
estimulado pela entrada no mercado de companhias aéreas de baixa tarifa, o que facilitou a
entrada de novos usuarios de servigos aéreos, em substituicdo a longas viagens terrestres com
tarifacdo proxima. Os aeroportos tiveram que adaptar seus servigos e efetivos para atender as
classes C e D, com o maior acesso dessas classes a viagens aéreas. Observa-se que as duvidas
dos passageiros acabam por retardar os atendimentos em todos os setores do aeroporto pelo
desconhecimento, dado que a maioria deles nunca tinha frequentado um aeroporto
anteriormente. Estima-se que uma a cada dez pessoas transportadas no ultimo ano havia

voado anteriormente (AGENCIA ESTADO, 2010).
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Segundo Goy (2010), em levantamento realizado pelo IPEA (Instituto de Pesquisa
Econdmica Aplicada), os dez principais aeroportos do Brasil estdo com excesso de demanda,
superando a capacidade de operagdo dos mesmos. A situagdo ¢ ainda pior nos principais
aeroportos do Estado de Sao Paulo: Congonhas e Guarulhos, predominantemente em horario
de pico, onde a demanda por pousos e decolagens aumenta largamente.

Para Romanini et al. (2010), os aeroportos como Congonhas (SP), Guarulhos (SP),
Viracopos (SP), Brasilia (DF), Confins (MG) e Cuiaba (MT) apresentam-se saturados quanto
ao terminal de passageiros, estacionamento de avides e pista de decolagem e pouso. Esses
fatores interferem diretamente na qualidade de servico oferecida pelas instalagdes e a
qualidade percebida pelo usudrio, uma vez que o passageiro ira passar certo tempo no
aeroporto (BURGARDT, 2006).

Apesar do crescimento expressivo do nimero de passageiros, o grau de qualidade dos
servigos oferecidos dos aeroportos brasileiros estd muito abaixo da esperada, evidenciando
problemas de saturacdo na infraestrutura dos aeroportos e na qualidade dos servigos
oferecidos. Além disso, a concentragao dos voos em aeroportos centrais faz com que esses se
tornem cada vez mais sobrecarregada.

Entretanto, nos ultimos anos o Brasil tem novamente adequado sua malha aérea e a
infraestrutura de seus aeroportos para essa nova mudanca na reestruturacdo da oferta a fim de
atender a demanda por voos com programas de investimentos por todo territorio brasileiro
(INFRAERO, 2012).

Cabe ainda ressaltar que com a realizagdo da Copa do Mundo em 2014 e das
Olimpiadas em 2016 a demanda por novos investimentos no setor ¢ intensificada, no que se
refere a infraestrutura e a gestdo dos servigos prestados pelas companhias aéreas, ja que o
volume de servigos prestados nesse periodo aumentara substancialmente.

De acordo com a INFRAERO, alguns aeroportos receberdo moddulos operacionais
temporarios até¢ Copa de 2014, como forma de aumentar a sua capacidade enquanto as obras
definitivas ndo ficam prontas. Ja4 foram anunciados investimentos até 2014 de 6 bilhdes de
reais em aeroportos das 12 cidades sedes da Copa do Mundo no Brasil, com mais 2 bilhdes de
reais adicionais para outros aeroportos (CHIARINI, 2010).

Além disso, concessdes sao previstas para alguns dos principais aeroportos brasileiros:
Aeroporto Internacional de Campinas (SP), Aeroporto Internacional de Guarulhos (SP) e
Aeroporto Internacional de Brasilia (INFRAERO, 2012).

O Governo brasileiro acredita que por meio dessas concessdes, assim como em outros

segmentos da economia, por meio da parceria com a iniciativa privada € capaz de viabilizar
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com mais rapidez os investimentos, a troca de experiéncias e a absor¢ao das melhores praticas
para o setor.

Os aeroportos (COPA DO MUNDO, 2012) acima mencionados foram escolhidos por
apresentarem a maior necessidade de investimentos para os proximos trinta anos, a fim de
acompanhar a crescente procura por transporte aéreo. Além disso, estdo entre os aeroportos
que concentram a maior concentragdo de passageiros e cargas do pais. Os trés aeroportos
juntos operam 30% dos passageiros, 57% das cargas e 19% das aeronaves do sistema
brasileiro, e essa demanda deve ser intensificada com a proximidade da Copa do Mundo e das

Olimpiadas no Brasil.

2.2  Qualidade de Servicos

De acordo com Juran (1990), pode-se definir qualidade como a adequagdo ao uso de
algum produto ou servigo ao seu papel desempenhado. Ou seja, a adequagdo ¢ definida pelo
consumidor, concluindo que a expectativa do consumidor para um dado produto ou servi¢o
interfere na percepcao da qualidade desse produto ou servigo.

Segundo o modelo “SERVQUAL”, desenvolvido por Parasuraman et al. (1988), deve-
se mensurar as percepcdes dos clientes sobre a qualidade de servigos. Sendo que, a qualidade
percebida significa um julgamento subjetivo que o cliente faz da exceléncia ou superioridade
do servigo. Ou seja, estd relacionada a satisfacao do cliente com base em uma comparagao das
expectativas com as percepg¢des do servigo.

Nesse modelo, os consumidores procuram atribuir valores recebidos por meio de alguns
critérios relacionados a percep¢do que possuem em relacao ao servico. Estabelece-se, assim,
que a qualidade seja avaliada pelo consumidor na comparacao entre suas expectativas € a
percepcao que teve do desempenho do servico prestado (PARASURAMAN et al., 1988).

Os fatores avaliados no Modelo SERVQUAL procuram avaliar tangibilidade,
confiabilidade, compreensdo, seguranca e empatia do servigo, por meio dos seguintes itens:

1. Tangibilidade: qualidade e/ou aparéncia de qualquer evidéncia fisica do servico;

2. Confiabilidade: coeréncia no desempenho do servico bem como sua constancia;

3. Responsabilidade: disposi¢ao para ajudar o cliente e proporcionar com presteza um

Servigo;

4. Competéncia: habilidades e conhecimentos necessarios aos colaboradores

envolvidos;

5. Cortesia: boas maneiras, respeito, consideracdo e contato amigavel dos

colaboradores envolvidos na prestagao do servigo;

Iberoamerican Journal of Industrial Engineering, Florianépolis, SC, Brasil, v. 5, n. 9, p. 89-112, 2013. 94



6. Credibilidade: confianca, crédito, honestidade e envolvimento com os interesses do
cliente;

7. Seguranca: servigo livre de perigos, duvidas ou riscos;

8. Acesso: facilidade de abordagem e contato;

9. Comunicagdo: facilidade de interagdo entre prestador do servigo e cliente;

10. Conhecimento do cliente: esforco para compreender as necessidades do cliente de

forma clara podendo, assim, satisfazé-las. (PARASURAMAN et al., 1988).

Segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons (2007), um projeto de servigo bem realizado ¢
fundamental para prestacdo de um pacote de valor que visa atender as expectativas dos
clientes. Alguns aspectos devem ser coordenados ao se projetar um servico de forma conjunta
e harmoniosa para atingir esse objetivo.

A maior tarefa ao criar uma empresa de prestacdo de servicos ¢ identificar os aspectos
relevantes e projetar os recursos, sistemas, ferramentas, aplicagdes, pessoas, fluxos e
processos que sao necessarios para operar, administrar, gerenciar e prestar 0 Servigo
(GARSCHHAMMER et al., 2001). Antes de se projetar um servico, alguns aspectos devem
ser analisados, tais como: ciclo de prestacdo de servigo e interagdes entre clientes e
servidores, sejam esses funcionarios de linha frente ou funcionarios de retaguarda.

O ciclo de prestagao de servigos (GARSCHHAMMER et al., 2001), ¢ composto pelas
fases: design do servigo; negociacdo com o cliente; preparagdo; e, operagdo/prestagao do
servico. A forma como essas etapas devem ser realizadas ird determinar o projeto e o layout
do local onde o servigo ira ser prestado.

A localizagdo também ¢ um fator importante para a prestacdo do servico,
principalmente quando ¢ necessaria a presenca fisica do cliente, ja que estes participam das
operacdes. O ambiente no qual a empresa estd inserido deve estar de acordo com o tipo de
servico prestado, as implicagdes de suas operagdes para 0 meio (como, por exemplo, ruidos) e
o publico que esta deseja atingir (mercado alvo).

Além disso, para o servigo ser acessivel ¢ necessdria uma boa interface e que seja
compativel com os clientes. Algumas interfaces usadas na atualidade sdo: telefone, servidor
web, entre outras (GARSCHHAMMER et al., 2001).

Outro aspecto importante no projeto de servigo € o treinamento das pessoas que irdo
prestar o servico. Principalmente em servigos de alto contato a relagdo e interagdo entre

cliente e provedor ¢ importante para atender aos desejos dos clientes e deixa-los satisfeitos.
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Para isso muitas vezes € necessario maior autonomia, flexibilidade e maior facilidade de troca
de informagao ao trabalhador, além de motivagao (GARSCHHAMMER et al., 2001).

O interesse sobre o tema qualidade de servigos ganhou impulso consideravel nas
ultimas duas décadas, visto que tamanha preocupagdo pode gerar bons resultados. Por um
lado, a avaliacdo da qualidade de servicos perante os clientes oferece uma oportunidade para
as empresas de se diferenciar em mercados competitivos. Por outro lado, os resultados podem
contribuir para uma maior satisfagdo e fidelizacdo dos clientes, maior disposicdo para
recomendar a alguém, reducao de queixas de clientes, ¢ as taxas de retengao melhoradas de
clientes (KARATEPE et al., 2005).

O modelo SERVQUAL pode ser considerado uma medida critica do desempenho
organizacional e ¢ interessante que obrigue a atencdo de profissionais e académicos (YAVAS;
YASIN, 2001).

Diferentemente da qualidade de produtos, que pode ser medida com alguma
objetividade, o SERVQUAL ¢ abstrato. As caracteristicas Unicas de servigos como
inseparabilidade entre produg¢do e consumo, intangibilidade, heterogeneidade e fazer a
medi¢do da qualidade de uma questdo muito complexa. Na auséncia de medidas objetivas, as
empresas devem confiar nas percepgdes dos consumidores para identificar seus pontos fortes
e fracos, a fim de desenhar estratégias apropriadas (KARATEPE et al., 2005).

Para a ACI — Airports Council International (2000), alguns servigos prestados pelos
aeroportos sdo denominados “elementos comuns” e sdo encontrados em todos os estagios de
processamento, alguns exemplos sdo: orientagdo, informacao, sinalizacdo, conforto, vestiarios
e banheiros, limpeza visual, cortesia e eficiéncia de funcionarios, capacidade, elementos de
movimentagdo, salas VIP, instalacdes médicas, instalacdes para deficientes, etc. Dentre os
critérios elaborados pela ACI de modelos internacionais para aeroportos, alguns sdo
mensuraveis, destacando-se o tempo de espera, tempo de processamento, distincia de
percurso, acessibilidade, orientagdo aos passageiros e pontualidade. Por outro lado, alguns
critérios sdo subjetivos, de medicdo complexa, como seguranca no aeroporto e atitude de
funcionarios.

Para Palhares (2001), na ltima década os aeroportos incorporaram outras fungdes que
ndo as centrais de um aeroporto, com multiplos servicos e diversidade de comércio, como:
aluguel de carros, hotéis, servigos postais, telefonia, internet, livrarias, salas para conferéncia,
free shop, etc.

Para os especialistas em infraestrutura aeroportudria os aeroportos estdo cada vez mais

sofisticados para atender o consumo, gerando conflitos para os gestores em quanto investir em
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espacos que irdo render aluguel e quanto investir em areas que requerem manutengao
(BURGARDT, 2006).

Conflitos como esses ficam evidentes quando o melhor aeroporto brasileiro ocupa a
121° posigao em um ranking global que avaliou a qualidade de 215 aeroportos no mundo todo
(GAZZONI, 2010). O primeiro colocado, o Aeroporto de Cingapura, dispde de inumeras
facilidades como cinco terminais, entre eles um exclusivo para passageiros da classe
econdmica e outro para o segmento de luxo além de enorme variedade de servigos oferecidos.
Diferenciando-se por ndo ser somente uma plataforma de embarque e desembarque de
passageiros, mas ser uma opg¢ao de lazer e turismo (GAZZONI, 2010).

A satisfacdo (YEH; KUO, 2003) dos passageiros ¢ um indicador chave de desempenho
para a operacdo de um aeroporto, mesmo que aeroportos internacionais localizados em
diferentes regides ou paises em geral ndo compitam uns com os outros. Acredita-se que os
passageiros ndo tem muitas vezes uma escolha entre os aeroportos, independentemente do
preco e os niveis de qualidade dos servigos aeroportuarios, pois, geralmente, apenas um
aeroporto principal porta de entrada ¢ fornecido para os viajantes internacionais em alguns
paises. No entanto, as impressdes dos viajantes internacionais de um pais particular, sdo
frequentemente afetadas por seus primeiros e ultimos encontros nos aeroportos. Ainda para
Yeh e Kuo (2003) a avaliacdo dos niveis de satisfacdo dos passageiros em servigos
aeroportudrios se tornou uma questao importante para a gestao de aeroportos.

Assim, os aeroportos tornam-se uma experiéncia global de percepcdo e recolhida por
viajantes internacionais e podem ter um impacto significativo na promocdo ou
desencorajamento do turismo internacional futuro, além de atividades empresariais no pais

correspondente.

3 ASPECTOS METODOLOGICOS

O desenvolvimento dessa pesquisa procurou responder a seguinte questdo: “A
infraestrutura aeroportuaria do Estado de Sao Paulo esta preparada para a Copa do Mundo
2014 e Olimpiadas Rio 2016?”.

Sendo assim, o objetivo da mesma consistiu em caracterizar e avaliar o grau da
qualidade de infraestrutura em terminais aeroportuarios disponibilizados aos usuarios nos
aeroportos do Estado de Sao Paulo.

Este estudo foi realizado em dois dos principais aeroportos do Estado de Sao Paulo,
que foram definidos pela analise do fluxo de passageiros e quantidade de companhias

atuantes, com base no ultimo levantamento completo de dados da INFRAERO (2009),
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procurando avalid-los visto que s3o os dois aeroportos do Estado que operam totalmente ou
predominantemente para voos domésticos.

Foi realizada pesquisa do tipo survey com a aplicagdo de 200 questiondrios
semiestruturado, voltado para a avaliacdo dos usudrios desses terminais. Os questionarios
foram elaborados baseados em material bibliografico da area especifica, apresentado na se¢ao
anterior, e contato com profissionais do setor e docentes por meio de reunides e entrevistas.
Foram aplicados aos usudrios aleatoriamente nas dependéncias dos aeroportos buscando
captar a percep¢ao dos usuarios quanto aos aspectos mais valorizados pelos clientes frente aos
servigos de transporte aéreo, tanto sob a Optica qualitativa, como também figurativa e
funcional.

I.  Aspectos Qualitativos
¢ Interacdo atendente/cliente (tratamento durante o atendimento e outros servicos);
e Atendimento preferencial: portadores de necessidades especiais, gestantes e idosos;
e Segurancga: percep¢do de seguranga dos usuarios.
II.  Aspectos Figurativos e Funcionais
e Instalagdes: avaliacdo dos servigos de higiene, alimentagdo e apoio durante a
permanéncia (GOMES FILHO, 2004).
e Sinalizacdo vertical e horizontal: orientagdo dos usudrios para as diferentes
dependéncias;
e Acessos e percursos: facilidade de acesso ao local do aeroporto, facilidade de
acesso ao prédio em si, circulacdo horizontal e circulacdo vertical;
e Mobilidrio: tipo utilitario, informativo, cabine e quiosque, elemento artistico ou
paisagistico e tipo de permanéncia. (PREFEITURA DA CIDADE DO RIO DE
JANEIRO, 1996).

Os resultados foram armazenados em um banco de dados, tabulados e analisados para a

proposi¢ao de modificagdes buscando melhorias.

3.1 Ambiente da pesquisa: Aeroporto localizado na capital do Estado de Sao Paulo

De acordo com a empresa que administra este aeroporto, em 2009 foram realizados
186.694 pousos e decolagens de aeronaves e um fluxo de 13.672.301 passageiros entre
operacdes de embarque e desembarque de voos com destino ou origem no territério nacional

das sete companhias aéreas operantes.
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A aplicacdo do questionario foi realizada em 1° de maio de 2010, num sabado, na
entrada da area de embarque do aeroporto, a amostra foi composta por 40% de mulheres e

60% de homens todos esses realizaram viagem na mesma data.

3.1.1 Caracterizacio da Amostra

A variagdo dos destinos dos passageiros pode ser visualizada na Figura 1.
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Figura 1 — Quantidade de Passageiros por destinos
Fonte: Desenvolvimento Proprio

Dos 50 entrevistados, 46% realizavam sua viagem por negocios, 34% por lazer ou
férias, 20% para visitar parentes e nenhum realizava sua viagem por motivos de saude (0%).

A frequéncia com que viajam do referido aeroporto ¢ dada na Figura 2.
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Figura 2 — Quantidade de Passageiros por frequéncia de utilizagdo do Aeroporto
Fonte: Desenvolvimento Proprio

3.2 Ambiente da pesquisa: Aeroporto localizado no interior do Estado de Sao Paulo
De acordo com a empresa que o administra, foram realizados 32.399 pousos e
decolagens de aeronaves e um fluxo de 1.083.878 passageiros entre operagdes de embarque e
desembarque predominantemente de voos com destino ou origem no territdrio nacional das
seis companhias aéreas operantes.
A aplicacdo do questionario foi realizada em 24 de julho de 2010, sabado, no terminal
de passageiros do aeroporto, a amostra foi composta de 42% de mulheres e 58% de homens e

todos esses realizaram viagem na mesma data.
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3.2.1 Caracterizacdo da Amostra

Dentre os 50 passageiros, 44 deles tinham como destino outra regido brasileira e os 6
restantes um destino internacional, como exibido na Figura 3. Cabe ressaltar que apesar de se
tratar de um aeroporto internacional, a grande maioria dos voos se da ou ¢ proveniente de
destinos nacionais, possuindo até a presente data dois paises destinos, para os quais nao

ocorrem voos diarios.
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Figura 3 — Quantidade de Passageiros por destinos
Fonte: Desenvolvimento Proprio
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Entre os passageiros 42% realizavam sua viagem para visitar parentes, 40% por lazer ou
férias, 14% por negdcios e 4% por motivos de satde. A frequéncia com que viajam com

partida ou destino no referido aeroporto ¢ dada na Figura 4.
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Figura 4 — Quantidade de Passageiros por frequéncia de utilizagdo do Aeroporto
Fonte: Desenvolvimento Proprio

4 RESULTADOS

Nesta se¢do ¢ realizada uma breve apresentacdo de indicadores de satisfagdo com
relagdo a alguns aspectos avaliados. Buscou-se indicar os pontos fracos e fortes na qualidade
de servigos oferecidos em ambos os terminais aeroviarios do Estado de Sao Paulo. Os itens
aqui apresentados foram exibidos na sequéncia de utilizagdo dos usudrios, da mesma maneira

que foi aplicado o questionario.
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4.1 Indicadores de Satisfacio dos Usuarios: Aeroporto localizado na capital do Estado
de Sao Paulo

Quando questionados a respeito do acesso ao aeroporto (fator que envolve localizagao,
integragdo urbana e vias publicas) todos os usuarios emitiram sua opinido dado que ndo
existia nenhum usuario proveniente de voo de conexdo, ou seja, todos 0s usuarios se
deslocaram ao aeroporto utilizando vias comuns de acesso. O indice de satisfacdo dos
usuarios foi considerado bom. A principal reclamagdo nesse item foi com relacdo ao transito
intenso nas imediagdes desse aeroporto, principalmente em dias uteis, e auséncia de
integracdo utilizando transporte ferroviario urbano.

Ainda com relagdo ao acesso, o meio de transporte escolhido para se dirigir ao
aeroporto foi para 32% como caronas de veiculos, 32% de taxi, 8% com vans, 8% com Onibus
oferecidos por companhias aéreas, 6% dos usuarios como motoristas de veiculos, 6% com
onibus urbano, 4% utilizando Airport Service, 2% com Onibus intermunicipal ¢ 2% com
transporte fornecido pela agéncia de turismo.

Dentre os 19 passageiros que poderiam ter utilizado o estacionamento integrado, 63% o
fizeram e 37% ndo o fizeram, pois foram deixados numa area de desembarque disponivel nos
terminais. Os usudrios indicaram como principal ponto forte do estacionamento a comodidade
e como principal ponto fraco o prego da tarifa de permanéncia.

O nivel de percep¢ao dos usudrios quanto a seguranca no terminal ¢ bastante elevado,
revelando a percepcdo dos usuarios de um ambiente que os possibilitam tranquilidade quanto
a incidentes de seguranca (roubos, furtos, etc.). Porém, alguns usudrios relataram que ndo
possuem essa mesma sensagao ao deixar as imediagdes do aeroporto, onde se sentem visados
para tais incidentes.

Quanto a forma que se orientam dentro do aeroporto, 48% buscaram informagdes junto
ao Posto de Informagdes, sendo que 96% dos passageiros classificaram que foram atendidos
com cortesia e também 96% alegaram ter recebido a informacao de maneira correta e precisa.
Tal fato acaba por denotar um atendimento eficiente do servi¢o de informagdes do aeroporto.

A sinalizagdo visando a orientacdo do usudrio no interior do terminal aeroportuario foi

classificada conforme exibido na Figura 5.
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Figura 5 — Satisfacdo Sinalizagdo por quantidade de passageiros
Fonte: Desenvolvimento Proprio
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A Figura 5 revela que o nivel de satisfacdo dos usudrios quanto a sinalizagao ¢ inferior
ao desejado (bom ou excelente) para 20% dos entrevistados, sendo a principal reclamagdo a
auséncia de monitores de partidas e chegadas de voos em quantidade suficiente e bem
distribuida pelo aeroporto. Quando questionados sobre como se orientam na busca de local e
horario de embarque, 44% optam pela utilizacdo de placas, 34% pelos monitores, 28% pelas
informagodes fornecidas pela atendente do check in, 16% por experiéncia prévia, 8% pelo
sistema de som, 2% por informag¢des no bilhete de passagem e 2% pelas informacdes
coletadas no balcdo de informacdes. Cabe ressaltar que nesse aeroporto s6 ha uma entrada
para embarque o que acaba por facilitar a orientagdo dos usuarios, mas em contrapartida gera
grandes filas e tumultos, principalmente em dias tuteis, onde esse aeroporto apresenta maior
movimento.

A avaliacdo dos servicos de alimentagdo (Figura 6) do terminal como cafeterias,
pizzarias, fast food, restaurantes, choperia e outros foram avaliados por 74% dos usuarios que

fazem uso dos mesmos.
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Figura 6 — Satisfagdo Alimentagdo por quantidade de passageiros
Fonte: Desenvolvimento Proprio

Quando questionados sobre pontos fortes e fracos dos servigos de alimentacdo, os
entrevistados identificaram como pontos fortes a comodidade e qualidade dos
estabelecimentos e os principais pontos fracos o preco elevado dos itens e a falta de variedade
de estabelecimentos.

Quanto aos servigos de higiene como sanitérios e fraldarios a avaliagdo dos usudrios

pode ser visualizada na Figura 7.
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Figura 7 — Satisfagao Higiene por quantidade de passageiros
Fonte: Desenvolvimento Proprio
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Entre os aspectos relevantes, aponta-se limpeza das instalagdes como principal ponto
forte dos servigos de higiene e o principal ponto fraco a baixa quantidade de sanitarios e
fraldarios disponiveis em todo terminal aeroportuario.

A avaliacdo dos servigos oferecidos pelo terminal como posto médico, juizado de

menores, guarda volumes, internet sem fio, carregadores de celular e outros ¢ exibida na

Figura 8.
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Figura 8 — Satisfacdo Servigos por quantidade de passageiros
Fonte: Desenvolvimento Proprio

O fato de 62% usuarios nao utilizarem qualquer um dos servi¢os oferecidos deve-se
prioritariamente ao fato de buscarem permanecer o menor intervalo de tempo possivel no
aeroporto, pois se encontram em transito e muitas vezes a trabalho, alguns inclusive utilizando
servicos de ponte aérea (ida e volta numa mesma data para destinos proximos). Entre os
servigos, o mais utilizado ¢ a rede sem fio de Internet, porém, muitos questionaram sobre a
tarifacdo da mesma. O fator limpeza do terminal recebeu qualifica¢cdes negativas (péssima,
ruim e regular) de 16% dos usudrios justificadas nos dias de movimento intenso quando o
ambiente fica sujo. Os assentos foram criticados quanto a quantidade disponivel nas areas
comuns ao aeroporto, sendo considerados insuficientes para a quantidade de pessoas que
necessitariam de tal facilidade.

Quando questionados a respeito da disponibilidade de telefones publicos, 44% usuarios
responderam que nunca necessitaram de sua utilizacdo, muito provavelmente associada a
expansao dos servigos de telefones moveis. Porém 50% dos usudrios que ja fizeram uso dos
mesmos o classificaram como bons ou excelentes quanto a limpeza e disponibilidade e 10%
usuarios os consideram inadequados para o aeroporto.

Os entrevistados expressaram que a mobilidade ¢ facilitada tanto verticalmente
(utilizando escadas e elevadores), quanto horizontalmente (movimentacdo num mesmo
plano), porém 18% pessoas consideraram inadequada devido ao grande fluxo de pessoas e
22% pessoas consideram inadequada a movimentagdo vertical nessa mesma situacdo, dada a
superlota¢do do ambiente.

Dos 76% de usudrios que utilizam o servigo de carrinhos de transporte, 2,5%

classificaram os carrinhos como Péssimos; 2,5% como Ruim; 21% como Regulares; 53%
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como Bons e 21% como Excelentes, tal resultado revela que a administragdo do aeroporto
deve dedicar atencdo especial aos cuidados com manutencdo dos mesmos. Pois mesmo nao
sendo utilizados pela totalidade dos usudrios, existiram criticas quanto ao estado de
conservagao dos mesmos, principalmente no que se refere a manutengao dos rodizios.

O setor de desembarque foi criticado por 50% dos entrevistados, que disseram possuir
grande dificuldade na retirada das bagagens, seja pelo tempo de espera (88%), falta de
cuidados com a bagagem (48%), quantidade excessiva de pessoas ao redor das esteiras (32%),
auséncia de seguranca (16%), pela diversificagdo dos voos (8%), tamanho insuficiente das

esteiras (8%).

4.2 Indicadores de Satisfacio dos Usuarios: Aeroporto localizado no interior no
Estado de Sao Paulo

Quando questionados a respeito do acesso ao aeroporto todos os usudrios emitiram sua
opinido, visto que nenhum dos passageiros era proveniente de voo de conexdo, tendo se
dirigido entdo ao aeroporto pelas maneiras tradicionais de acesso. O indice de satisfagdao dos
usuarios ¢ considerado de bom a excelente. A principal queixa dos usudrios nesse item foi
com relacdo a auséncia de integragdo urbana com onibus de linha a partir do centro da cidade,
fazendo com que os usudrios tenham que recorrer ao servigo de Airport Service ou taxi. Cabe
ressaltar que grande parte dos usuarios (46% dos entrevistados) utiliza os sistemas de
transporte das proprias companhias aéreas que parte de cidades da regido, facilitando o acesso
ao aeroporto.

Ainda com relagdo a esse item, entre os entrevistados 46% se dirigiram ao aeroporto por
meio dos 6nibus das companhias aéreas, 30% como carona de veiculos, 8% por meio de vans
de agéncias de turismo, 6% acessaram o terminal como motoristas, 6% utilizaram taxis e 4%
se dirigiram ao aeroporto via Airport Service (que parte da rodoviaria central e passa por
algumas das principais vias da cidade).

Dentre os 18 entrevistados que poderiam ter utilizado o estacionamento integrado,
55,5% o fizeram e 44,5% nado o fizeram, pois foram deixados numa 4area de desembarque
disponivel nos terminais ou estacionaram os veiculos na avenida em frente ao aeroporto. Os
usudrios indicaram como principais pontos fortes do estacionamento a comodidade e a
seguranca € como principais pontos fracos a infraestrutura e o pre¢o cobrado pela estadia no
mesmo. O nivel de percepcdo dos usudrios quanto a seguranca do terminal é considerado

bom, porém 10% dos usudrios temem incidentes no terminal aeroportudrio.
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Entre os passageiros, 76% buscaram informagdes junto ao posto de informagdes, sendo
que todos os que o utilizaram classificaram que foram atendidos com cortesia e receberam a
informacao de maneira correta e precisa. Tal fato acaba por indicar um atendimento eficiente
do servigo de informagdes do aeroporto e por evidenciar seu alto percentual de utilizagao. A
sinalizacdo visando a orientagdo do usudrio no interior do terminal aeroportuario foi

classificada conforme exibido na Figura 9.
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Figura 9 — Satisfacdo Sinalizagdo por quantidade de passageiros
Fonte: Desenvolvimento Proprio

A Figura 9 revela nivel médio de satisfagdo dos usuarios quanto a sinalizacdo do
terminal de passageiros, visto que apenas 6% a classificaram como Ruim e 14% como
Regular, aliado a esse fator tem-se a elevada utilizagdo do posto de informacdes que revela a
dificuldade de orientacao dos usuarios no aeroporto.

Quando questionados sobre como se orientam na busca de local e horario de embarque,
26% disseram se basear nas informagdes recebidas no atendimento de check in; 24% por meio
dos balcdes de informacdes espalhados pelo aeroporto; 18% por placas; 18% pelas
informagdes presentes na passagem; 14% pelas informagdes contidas nos monitores € nenhum
dos usudrios baseia-se pelo sistema de som ou por experiéncia prévia. O servico de
alimentacdo do terminal ¢ composto por cafeterias e restaurantes e foi avaliado por 68% dos

usuarios que fazem ou ja fizeram uso dos mesmos, conforme exibido na Figura 10.
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Figura 10 — Satisfagdo Alimentacdo por quantidade de passageiros
Fonte: Desenvolvimento Proprio

Os pontos fortes dos servicos de alimentacdo ressaltados pelos usudrios sdo a
comodidade e a qualidade e os principais pontos fracos sdo o prego e a falta de variedade de
alimentacdo no aeroporto. Quanto aos servigos de higiene como sanitarios e fraldarios a

avaliag¢do dos usudrios pode ser visualizada na Figura 11.
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Figura 11 — Satisfacdao Higiene por quantidade de passageiros
Fonte: Desenvolvimento Préprio

Por meio da amostragem, pode-se levantar que os principais pontos fortes dos servigos
de higiene levantados pelos usudrios sdo a limpeza e a dimensdo das instalagdes. E os
principais pontos fracos contraditoriamente indicados pelos que souberam apontar, também,
sdo relacionados a limpeza seguida pela baixa quantidade de sanitirios e fraldarios
disponiveis em todo terminal aeroportuario.

A avaliagdo dos servigcos oferecidos pelo terminal como posto médico, juizado de

menores, guarda volumes, Internet sem fio, carregadores de celular e outros ¢ exibida na

Figura 12.
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Figura 12 — Satisfagdo Servigos por quantidade de passageiros
Fonte: Desenvolvimento Proprio

Verificou-se que, de modo geral, os usuarios ndo utilizam nenhum dos servigos
oferecidos no terminal.

Um fator questionado durante as entrevistas foi quanto o servico de Internet sem fio
deixa de ser utilizado, mesmo quando necessario por nao ser oferecido gratuitamente no
terminal. Cabe ressaltar também que muitos dos usudrios desconhecem a disponibilidade de
alguns servigos no terminal.

O fator limpeza do terminal foi muito bem avaliado pela grande totalidade dos usuarios
entrevistados, indicando grau de satisfacdo superior a 96%. Os assentos foram criticados
quanto a quantidade disponivel e respectiva disposicao nas dreas comuns durante os periodos
de embarque de voos internacionais no aeroporto, pois aumentam consideravelmente o
volume de passageiros presentes no local, sendo considerado insuficiente para a quantidade de

pessoas que necessitariam de tal facilidade.
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Quando questionados a respeito da disponibilidade de telefones publicos, 54% dos
passageiros responderam que nunca necessitaram utiliza-los, porém os que ja fizeram uso dos
mesmos os classificaram como adequados quanto a limpeza e disponibilidade.

A mobilidade no aeroporto ¢ considerada facilitada horizontalmente pelos usuarios e
recebeu algumas mengdes negativas no quesito vertical (queixas da existéncia de rampas de
acesso ligando a area de check in e de embarque).

Dentre os usudrios, 76% que utilizam o servigo de carrinhos de transporte, 21% os
avaliaram negativamente (Péssimo ou Ruim), tal resultado revela que a administragao do
aeroporto deve dedicar aten¢do especial aos cuidados com manutencdo dos mesmos. Pois
mesmo nao sendo utilizados pela totalidade dos usuarios, existiram criticas quanto o estado de
conservagao dos mesmos, principalmente no que se refere a manutencdo dos rodizios e
disponibilidade desses.

O setor de desembarque nao foi avaliado por 62% dos usuarios entrevistados, que
alegaram nunca terem desembarcado no referido aeroporto, porém o desembarque teve uma
avaliagdo negativa por parte dos demais usudrios, onde 74% o classificaram de péssimo a
regular, principalmente pela auséncia de fingers, limitacio de espago e problemas com

lentiddo das esteiras.

4.3 Comparativos Aeroportos

Com base nas informagdes apresentadas, ¢ exibido na Figura 13 um indicador geral a
respeito da satisfagdo dos usudrios em ambos os aeroportos.

Nesse item os usuarios procuraram responder se consideram ou ndo o terminam
aeroportuario como um local agradavel. Observa-se que para o aeroporto localizado na capital
do Estado 64% dos usudrios consideraram o Aeroporto um local agradavel e 36% dos

usuarios ndo o consideraram.
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Figura 13 — Agradabilidade comparativa entre acroportos e quantidade de passageiros
Fonte: Desenvolvimento Proprio

Ja para o aeroporto localizado no interior, 86% dos usudrios consideram o aeroporto um

local agradavel e os 14% restantes ndo o consideram.
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Cabe ressaltar que os que o avaliaram negativamente ja haviam utilizado o aeroporto
anteriormente € os que o avaliaram positivamente, alguns nunca tinham utilizado transportes
aeroviarios anteriormente ou encontravam-se em seu periodo de férias, podendo indicar uma

opinido tendenciosa para essa avaliagao.

4.4 Implicacoes gerenciais: indicativos de soluciao

Os indicativos de solucao aqui propostos tiveram por base a percep¢ao dos usudrios
sobre a qual foi realizada a comparacdo com modelos internacionais de administragdo de
aeroportos (ACI, 2000).

Buscando garantir satisfagdo plena dos usudrios sdo elencadas a seguir no Quadro 1
algumas diretrizes de melhoria para um plano de acdo no Aeroporto localizado na capital do
Estado de Sao Paulo, cuja viabilidade depende da empresa que administra o referido

aeroporto.

Quadro 1 — Proposi¢do de melhorias para o Aeroporto da Capital
CATEGORIA FOCO DA MELHORIA
Alimentacdo Ampliacdo da variedade (até a presente data se limitam a cafés e pequenas lanchonetes)
O aeroporto encontra-se sobrecarregado e os usudrios se sentem incomodados com a
Capacidade quantidade de pessoas para um espaco fisico que consideram limitado, além da
inseguranca gerada visto que ocorreram alguns acidentes no referido aeroporto.
Interligacdo com servigos de transporte ferrovidrios urbanos;
Melhorias nas plataformas de acesso que se apresentam altamente degradadas, sujas e com
Acesso comércio ambulante;
Colocagao de esteiras de movimentagdo na area de desembarque facilitando a
movimentacao de idosos e portadores de necessidades especiais.
Ampliacdo da quantidade de assentos por todo o aeroporto;
Melhoria no sistema de esteiras na area de desembarque;
Disponibiliza¢do de carregadores para aparelhos celulares.
Diversos Disponibilidade de area reservada para fumantes.
Fonte: Desenvolvimento Proprio

Mobiliario e
Dispositivos

J& para o aeroporto localizado no interior do Estado de Sao Paulo, algumas diretrizes de
melhoria para o plano de agdo sdo exibidas no Quadro 2, devendo ressaltar que foram
orientadas em modelos internacionais desenvolvidos pela ACI (2000), porém a viabilidade
dessas medidas ¢ de analise da empresa que administra o referido aeroporto.

Quadro 2 — Proposi¢do de melhorias para o Aeroporto do Interior
CATEGORIA FOCO DA MELHORIA
Alimentagao Ampliar variedade de servicos prestados.
Amplia¢do do terminal de passageiros principalmente para embarques internacionais, que

Capacidade atualmente ocorre trés vezes na semana e sobrecarrega o aeroporto;
Ampliagdo da area de desembarque.
Acesso Interligacdo com servigos de transporte municipais do centro da cidade.

Ampliag¢do da quantidade de assentos por todo o aeroporto;

Mobiliario e Melhoria no sistema de esteiras;

Dispositivos Implantacdo de fingers para embarque e desembarque de passageiros e exclusdo do
sistema realizado por 6nibus superlotados.
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CATEGORIA FOCO DA MELHORIA
Melhorias na sinalizacdo do aeroporto e orientagdo a novos passageiros, buscando
minimizar a demanda do balcdo de informagdes.
Utilizagdo de pequenos elevadores de movimentagdo entre os niveis do aeroporto
facilitando a movimentag@o em rampas e escadas para idosos.
Disponibilizagdo de Internet sem fio gratuita;
Diversos Aumento na quantidade de sanitarios no terminal;
Melhoria na infraestrutura do estacionamento.
Fonte: Desenvolvimento Préprio

Sinalizagdo

Movimentagdo

O diagndstico aqui descrito, bem como os indicativos de solugdo listados, estdo
condizentes com as atuais agdes de melhoria do atendimento aos usuarios de terminais
aeroportuarios que estdo em processo de implantagao nos aeroportos paulistas recentemente

privatizados.

5  CONCLUSOES

Observou-se com a aplicagdo da pesquisa em dois grandes aeroportos do Estado de Sao
Paulo que esses ndo estdo preparados para atender o crescimento da demanda de usuarios,
tampouco receber grandes eventos que serdo sediados no Brasil, como a Copa do Mundo
2014 e as Olimpiadas de 2016.

Cabe ressaltar que também ¢ possivel identificar por meio da percepcao dos usudrios
que os aeroportos precisarao crescer para atender a demanda prevista para os proximos anos.
Considerando o cenario econdmico favoravel brasileiro e a escolha do pais como sede dos
jogos da Copa do Mundo 2014 e Olimpiadas Rio 2016, onde os aeroportos serdao
fundamentais na entrada e saida de milhares de turistas, organizadores, delegacdes, jornalistas
e demais membros envolvidos.

Outro fator destacado ¢ a distingdo dos perfis dos usudrios dos aeroportos, os
passageiros do aeroporto situado na capital do Estado sdo menos tolerantes quanto as lacunas
do terminal, pelo fato de ser um publico predominantemente em viagem de negdcios. Ja o
usuario do terminal aeroportuério do interior, por se revelar um publico predominantemente a
lazer, mostra-se mais relevante com as criticidades do aeroporto. Dessa maneira, esses
publicos possuem demandas e percepgdes diferentes com relagdes aos servigos dos terminais
aeroportuarios. As melhorias apresentadas, se implantadas, garantirdo o incremento na
satisfacdo do usuario de ambos os aeroportos. A empresa que administra os aeroportos ja esta
ciente dessa necessidade de crescimento e ja possui projetos de investimento no setor.

Quanto as dificuldades encontradas no desenvolvimento desta pesquisa a principal

consistiu na fase de aprovacgdo por parte das administracdes dos aeroportos do projeto de
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pesquisa e numa fase futura do contetido do questiondrio. Apds esses tramites, houve também
lentiddo para realizar o agendamento de datas, de maneira que fosse conciliada a
disponibilidade do terminal aeroportuario e da pesquisadora.

Novamente ressalta-se que algumas das melhorias indicadas neste artigo estdo,
atualmente, em processo de implantacdo nos aeroportos internacionais Governador André
Franco Montoro, hoje chamado GRU Airport ¢ o de Viracopos, sob gestdo do Consorcio
Aeroportos Brasil, apés terem sido privatizados (GRU AIRPORT, 2013; VIRACOPOS,
2013).

Sugere-se para estudos futuros, a realizagdo de pesquisas como esta, porém de escopo
ampliado a fim de abranger uma quantidade maior de terminais aeroportudrios e relacionar a

caracterizagdo dos usuarios com a escolha pelas companhias aéreas e terminais de operagao.

RATING QUALITY OF THE AIRPORT INFRASTRUCTURE AND
SERVICES IN THE STATE OF SAO PAULO, BRAZIL

ABSTRACT: This article shows the performance gaps and improvement indicatives of two
airport terminals in S3o Paulo to follow the growing demand of users. Was used a survey
research with semi-structured questionnaires applied to the users of terminals, one located in
the state capital and another in the countryside. Moreover, the characterization of users was
considered, as well as similarities and differences between the airports. The main result
obtained is the necessity to restructure these terminals to meet the growth in Brazilian civil
aviation, particularly with the approaching World Cup and Olympics Games, since both
events will be held in Brazil. The result of this work was sent to the competent bodies
responsible for administration of terminals and will assist in developing an improvement plan
for these airports to ensure that the level of service perceived by passengers is in accordance
with the international standards for airport terminals.

Keywords: Airport infrastructure. Airport service. Service quality. Passenger terminal.
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