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Resumo: O presente trabalho trata-se de estudo exploratério, qualitativo, visando & andlise da questdo da
qualidade percebida no aeroporto de Congonhas. A qualidade dos servigos prestados em um aeroporto tem
se tornado uma das ferramentas de competitividade mais importantes nas Gltimas décadas. O aeroporto de
Congonhas, localizado na regido Sul da cidade de Sio Paulo, é um dos mais movimentados do pais, sendo o
hub principal da maioria das empresas de aviagio regular doméstica. O aeroporto recebe, anualmente, muito
mais usudrios do que sua capacidade. Em face disso, muitos sio os problemas de infraestrutura e de circulagio
de pessoas enfrentados pelo aeroporto, chegando a momentos em que a demanda atinge seu pico, tornando a
situagio ainda mais critica. O aeroporto de Congonhas possui, ainda, outro fator que o diferencia dos demais.
A maioria dos aeroportos estd situada em locais afastados da cidade, porém Congonhas estd localizado em local
bastante urbanizado da cidade de Sio Paulo, tornando-se influenciado e influenciador do seu entorno. Dessa
forma, este trabalho tem por objetivo identificar a percepsio do usudrio em relagio a qualidade do servico
prestado no terminal de passageiros de um aeroporto em zona urbana de intensa concentragio demografica,
o grau de importincia dado a cada componente analisado e a relagio dos componentes entre si, utilizando-se
como critério para a selecio dos componentes avaliados o estudo realizado pela Airport Council International
- ACI (2000). Busca-se, além desse fato, avaliar se os passageiros, turistas ou nio, percebem o ambiente externo
associado aos servigos oferecidos no entorno do aeroporto de Congonhas, na cidade de Sao Paulo.

Palavras-chave: Hospitalidade. Qualidade. Servicos. Aeroporto de Congonhas. Sio Paulo.

EVALUATION OF THE SERVICE SECTOR AT CONGONHAS
AIRPORT-SP

Abstract: This paper is an exploratory and qualitative study which aims to analyse the quality at Congonhas
airport. The quality of service of an airport has become one of the most important tools of competitiveness in
recent decades. Congonhas is located in the southern region of the city of Sao Paulo and is one of the busiest
airports in the country, being the main hub of most regular domestic aviation companies. The number of users
every year is bigger than the airport capacity. This has been the cause of problems with infrastructure and has
made it difficult for people to get around the airport, which becomes more crucial when the demand reaches
its peak, making the situation even more critical. There is one more characteristic that makes Congonhas
different to other airports. Most airports are situated far away from the city, but Congonhas is in an urbanised
area of the city, and it affects the surroundings and is as well affected. Thus, this study aims to identify the user’s
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perception of the service quality in the passenger terminal of an airport located in an urban area of intense
population concentration and the importance given to each component analysed. The study by Airport Council
International, ACI, (2000) was used as a criterion for the selection of each evaluated component. This study also
aims to find out, whether passengers, tourists or not, relate the external environment with the services offered
around Congonhas airport in Sao Paulo.

Keywords: Hospitality. Quality. Services. Congonhas Airport. Sdo Paulo.

1 INTRODUCAO

Atualmente a qualidade de servigos tornou-se essencial para todos os tipos de mercados
e industrias. Em um terminal de passageiros de um aeroporto, diversos fatores contribuem
para a qualidade de servicos, desde a percep¢io dos préprios usudrios, caracteristicas
arquitetonicas, bem como caracteristicas de suas instalacoes.

Com o crescimento da aviago civil brasileira, os aeroportos passaram a nio serem
mais capazes de atender a crescente demanda de forma satisfatéria em hordrios de pico.
O problema nao se restringe apenas aos passageiros, mas também as préprias empresas
aéreas que vém aumentando suas frotas, gerando uma incapacidade de atender a todas as
aeronaves, como ¢ o caso do aeroporto de Congonhas, objeto central desta pesquisa, sendo
necessdrio a obtengio de slo#s® para operar no aeroporto.

O planejamento de um aeroporto atualmente nio estd mais limitado a uma estacao
de transporte, onde se movimentam pessoas e cargas. O aeroporto passa a abrigar nio
apenas passageiros e operadores, mas também, multiplas funcoes baseadas em necessidades

locais e regionais e com o avango da tecnologia (MAGRI JUNIOR, 2003).

O terminal de passageiros (TPS) de um aeroporto apresenta-se como um sistema em
que muitos processos acontecem para fornecer os servigos necessarios ao funcionamento do
aeroporto. Durante processos de embarque ou desembarque, alguns pontos do aeroporto
tornam-se gargalos no processamento de passageiros, gerando atrasos, aglomerados de
pessoas, ocasionando até mesmo completa insatisfacdo dos passageiros (BANDEIRA,

2008).

Avaliou-se, dessa maneira, a qualidade percebida pelos usudrios do Aeroporto de
Congonhas, determinou-se o nivel de satisfacio dos passageiros, e se verificou o grau de
importincia de cada componente aeroportudrio avaliado para a percepgao da qualidade.
Para tanto, foi utilizada uma abordagem qualitativa, com questiondrios semiestruturados,
com perguntas abertas compostas de nove questoes, aplicados a 13 pessoas, no Aeroporto
de Congonhas, em datas e hordrios variados para avaliagio. Os entrevistados foram
identificados por niimeros para manter seu anonimarto.

A percepcao dessa qualidade global do servico oferecido foi a diretriz principal de
andlise seguida. Nesse aspecto procurou-se compreender o problema inicial de pesquisa,
ou seja: Qual a percep¢io do usudrio do aeroporto de Congonhas sobre a qualidade dos
servigos por ele oferecidos?

3 Autorizagio de pouso e decolagem em aeroportos saturados.
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Procurou-se, também, a confirmaco, ou nio, de pressupostos estabelecidos:

a) o usudrio do aeroporto de Congonhas nio se preocupa com a qualidade dos
servicos oferecidos;

b) nao hd, para o usudrio, questionamentos pontuais relacionados 4 utilizagao dos
servigos oferecidos pelo acroporto de Congonhas;

) os usudrios do aeroporto de Congonhas criam identidade com o local.

Para o desenvolvimento do presente trabalho, foram utilizados os indicadores
adotados pela Airport Council International - ACI (2000) de forma adaptada, selecionando
aqueles julgados mais apropriados, em fung¢io do questionamento de pesquisa realizado.
Os indicadores escolhidos foram: Terminal de Passageiros; Estacionamento; Servigos
Comerciais; Sistema de Informagao de Voos; Sala de Embarque, por serem considerados
os indicadores mais importantes para defini¢io da qualidade percebida no aeroporto de
Congonhas, para efeito desta pesquisa. Essas escolhas remetem aos usos mais frequentes dos
passageiros em trinsito e servem de recorte metodolégico para a compreensio geral do uso
do aeroporto.

2 QUALIDADE DE SERVICOS

A qualidade de servicos tem ganhado importincia e forca na competi¢io entre
aeroportos que veém lutando entre si para atrair e reter tanto empresas aéreas quanto

passageiros (BARRET, 2000).

Para Rodrigues (1995), a qualidade de servicos ¢é atribuida a diversos fatores, como:
atendimento, apresentagio do servigo, aten¢do, aspectos fundamentais e bdsicos em
conformidade com os fatores de qualidade.

Para Gronroos (1978), qualidade do servigo:

[...] € o resultado da diferenca entre expectativas e percepgoes do servigo, sendo as percepgoes
resultantes do desempenho de um conjunto de atributos associado ao resultado do processo
e outro conjunto associado 2 realizacio deste processo e a ocorréncia entre os clientes ¢ o
sistema de prestagio do servico (GRONROOS, 1978, p. 30).

A qualidade de servigos é muito importante dentro de um aeroporto, principalmente
com o aumento de demanda que a avia¢io brasileira vem experimentando nos tltimos anos.

Um aeroporto que seja desenhado para atender as expectativas de seus usudrios, o
que consideram mais importantes, que adota uma visdo cuidadosa, em que o bem-estar
do usudrio seja uma preocupagio dos gestores dos aeroportos, fard com que os usudrios
percebam a qualidade dos servigos prestados, fazendo com que eles se sintam sobretudo
acolhidos no local.

Nesse aspecto Deming (1990) aponta que a qualidade é fruto do nivel de satisfagao
de um usudrio. Assim sendo, quanto mais o cliente sente-se a vontade e confortdvel em um
aeroporto, pode-se dizer que ele estaria tendo um alto nivel de satisfagio, o que contribui
para que perceba de forma positiva os aspectos do aeroporto, avaliando-o como um bom
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servico. Por isso, Mosso (2001) observou que a qualidade é confundida com o conceito de
bom ou ruim.

Bandeira (2008), que realizou uma pesquisa avaliando o nivel de servigo prestado nos
terminais de passageiros de aeroportos, concluiu que muitos dos consumidores avaliaram
de forma subjetiva o aeroporto, apontando suas necessidades naquele local, como: familias
com filhos pequenos apontaram a falta de locais de lazer para seus filhos; idosos indicam
a auséncia de carregadores de bagagens ou auxiliares na drea de estacionamento; enquanto
executivos citaram a necessidade de cofres e ambientes para leitura e descanso no aeroporto.
Familias e jovens sentiram falta de salas de musicas e cinemas.

Isso também corrobora com a defini¢do de Deming (1990), uma vez que esse autor
refere que qualidade nio ¢, somente, avaliada como construida. A partir das opinides de seus
usudrios, pode-se construi-la de acordo com as expectativas de seus clientes. No momento
em que o aeroporto ¢ capaz de inserir em seu espaco servigos que atendam as expectativas de
seus usudrios, aproxima-se das nogoes de hospitalidade de Grinover (2002), que apresenta
a hospitalidade como o ato de bem receber, ¢ também vai ao encontro da defini¢ao de
Camargo (2004 p. 52), para quem “[...] a hospitalidade pode ser definida como o ato
humano, exercido em contexto doméstico, puiblico, profissional e virtual, de recepcionar,
hospedar, alimentar e entreter pessoas temporariamente deslocadas de seu habitat natural.”

O aeroporto também ¢é considerado como vetor de desenvolvimento e vai muito
além, relacionando-se com as cidades. De forma tanto positiva quanto negativa, cria
também relagio e identidade com as pessoas, tornando-se parte importante para as cidades,
nio apenas como um local de passagem, mas como um local identitério.

Congonhas é um aeroporto que opera em condigdes criticas, ou seja, acima da sua
capacidade instalada, o que acaba por causar sérios inconvenientes para os usudrios.

Os pregos praticados no aeroporto foram duramente criticados por estarem muito
acima daqueles praticados em estabelecimentos fora do local. Com a implantagio da
lanchonete popular no aeroporto, a situagio deve abrandar.

Localizado dentro da cidade, o Aeroporto tem uma relagio muito grande com ela,
até mesmo com a sua infraestrutura urbana. Muitos usudrios se queixam do trinsito no
acesso ao aeroporto. Por isso, seria necessdrio realizar investimentos visando & melhoria das
vias urbanas e o ofertar outras formas de acesso para o aeroporto, como o metrd. Embora
haja projetos para a construgio do monotrilho, essas obras estao atrasadas. Com a demora
na interligacio entre modais e 0 aumento do fluxo de passageiros, a situacdo vai se tornando
ainda mais delicada, prejudicando nao apenas o usudrio do acroporto, mas também cidadaos
que vivem nas proximidades do aeroporto.

Nesse aspecto este artigo procura identificar, por meio da aplicagao de questiondrios
semiestruturados, aspectos da atual realidade do aeroporto em seu uso cotidiano e a possivel
relagao de identidade dos passageiros com ele.

ESTUDO & DEBATE, Lajeado, v. 21, n. 1, p. 118-140, 2014. ISSN 1983-036X 121



Fernanda Favorito, Airton José Cavenaghi

3 CRITERIOS PARA A ESCOLHA DE UM AEROPORTO

Um bom nivel de servico pode influenciar a escolha de um aeroporto por parte de
seus clientes. Nivel de servico pode ser definido como a qualidade do servigo prestado em
um terminal de passageiros, podendo ser medido, por exemplo, pelo comprimento de filas
de espera, carga ou veiculos que os transportam, tempo de espera por um servigo, tempo
de atendimento e conforto oferecido no terminal de passageiros (TPS) (GUALDA, 1995).
E utilizado para “[...] expressar a qualidade percebida pelos passageiros em um terminal
aeroportudrio” (MULLER; GOSLING, 1990, p. 24).

Em seu trabalho, McKinsey (2010) afirma que o fator que mais motiva os passageiros
na escolha de um aeroporto estd sua localizacdo, a distdncia entre ele e seu local de origem
(residéncia ou trabalho), sendo o segundo fator um aeroporto que possua um voo direto
para seu destino sem necessidade de escala.

Para Caves e Kazda (2000), a selecio do modo de acesso ao aeroporto é determinada
pelos seguintes critérios:

- disponibilidade do modo de acesso;
- distancia do aeroporto a cidade;

- duragao individual de cada etapa do processo de transporte (tempos de espera,
tempo para acessar o modo de transporte, tempo de viagem e tempo para acessar
o check-in);

- padrao de conforto e qualidade do transporte, que inclui facilidade de uso,
namero e qualidade de assentos, manuseio da bagagem, nimero e dificuldade de
transferéncias em rota, possibilidade de estacionamento seguro;

- confiabilidade do transporte;
- custo total do transporte (tarifas de estacionamento e valor do tempo);

- seguranca pessoal, privacidade e flexibilidade.

4 HOSPITALIDADE COMERCIAL

A hospitalidade comercial originou-se da hospitalidade doméstica como um negécio
por si mesmo, para atender a um mercado que demanda comida, bebida e alojamento fora
do lar, enquanto um sistema empresarial sociotécnico com o objetivo principal de criar
valor para seus clientes, dentro de certas limitagoes sociais (JONES; LOCKWOOD, 2004,
p. 225).

Muitos autores criticam a existéncia da hospitalidade comercial, uma vez que, para
haver o conceito da dddiva, é necessdrio que ela seja desinteressada dquilo que lhe é oferecido,
e com o pagamento ela seria perdida.

Telfer (2004, p. 63) afirma que é possivel a existéncia da hospitalidade ainda que ela
seja paga, uma vez que;

122 ESTUDO & DEBATE, Lajeado, v. 21, n. 1, p. 118-140, 2014. ISSN 1983-036X



AVALIACAO DO SETOR DE SERVICOS NO AEROPORTO DE CONGONHAS-SP

[...] se um hospedeiro comercial atende bem aos seus héspedes, com um interesse auténtico
por sua felicidade, cobrando um prego razodvel, nio extorsivo, por aquilo que oferece, suas

atividades poderio ser chamadas de hospitaleiras (TELFER, 2004, p. 63).

Nesse aspecto o aeroporto, por ser considerado local que recebe pessoas, pode ser
observado também pela interpretagio proposta pela hospitalidade.

5 AEROPORTO E IDENTIDADE

Em sua obra, Augé (1994) descreve inicialmente o conceito do lugar antropoldgico
como um lugar de identificagio cultural e histérica, onde um individuo encontra-se com
sua propria origem e descobre seu lugar na sociedade.

Em contrapartida ao lugar antropolégico surge o nio lugar, fruto da
supermodernidadade que “ndo pode se definir nem como identitdrio, nem como relacional,
nem como histérico” (AUGE, 1994, p- 72). Esse nao lugar ¢ fruto de “um mundo assim
prometido a individualidade solitdria, & passagem, ao provisério e ao efémero” (AUGE,

1994, p. 72).

Em resumo, para Augé (1994), acroportos sao locais de solidio, nao criando relagao,
identidade ou tao pouco histéria com o viajante. J4 para Siqueira e Siqueira (2004, p. 17),
que realizaram um trabalho no Aeroporto Internacional do Galeao,

No aeroporto sdo tecidas tramas da vida cotidiana dos que 14 trabalham ou dos que viajam a
prazer ou por obrigagio. O corpo das mulatas sambando nesse ambiente informa a turistas
e viajantes que hd algo mais ali do que simplesmente solidao e similitude. Espacos no
qual sentidos sdo tecidos, no aeroporto também estio presentes o poder e a politica de
um Estado que vigia, controlam e que ¢ a dltima porta do estado. Nesse sentido, dddivas,
saudacdes, gestos, mulatas, samba e corpos desnudos formam um discurso simbdlico e
ideolégico construido pelo Estado. Tal discurso seria uma tentativa de fundar uma ordem
consensual livre de contradicoes e antagonismos (SIQUEIRA; SIQUEIRA, 2004, p. 17).

Ainda Siqueira (20006, p. 8-9) considera que, na chegada ao aeroporto, inicia um
ritual de passagem, em que o cidadio normal perece e o turista nasce. O autor narra a
chegada de um grupo de norte-americanos ao Aeroporto do Galedo e as diversas fases e
manifestagdes de hospitalidade existentes nesse momento.

Quando turistas e viajantes norte-americanos chegavam ao Rio de Janeiro durante o inicio
do processo de identificacdo por parte das autoridades brasileiras, em 2004, pelo menos uma
parte do processo ritual como passagem jd estava em andamento: o momento da separagio/
saida de sua prépria sociedade de origem. Viajar ao Brasil ji implicava em romper com o
tempo social normal - o dia-a-dia cotidiano de trabalho - uma das caracteristicas dos rituais

de passagem (SIQUEIRA, 20006, p. 8-9).

Os norte-americanos deveriam passar pela identificacio da policia federal, momento
extremamente incerto, uma vez que o visitante nao pode adentrar um local sem que antes

comprove suas intenc¢oes (GENNEP, 1977, apud SIQUEIRA, 2006). Nesse momento hd o
segundo ritual de passagem, o de limiaridade.
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Em seguida, os norte-americanos desembarcavam pelo saguio de desembarque
internacional onde eram recepcionados, pela segunda vez, por uma comitiva formada desde
membros de uma escola de samba com passistas e mulatas seminuas até representantes do
poder publico municipal e do Rio Conventions Bureaux. Entre as muitas agdes gestuais
realizadas por esses atores estavam as de dangar com os americanos, abragd-los, dizer-lhes
palavras de cordialidade e distribuir brindes e presentes (dddivas) (SIQUEIRA, 20006).

Dessa forma, o autor conclui que:

Ei-nos diante do ritual de agregacio aos americanos que, de um momento hostil, se te
rever para o da hospitalidade. Tudo isso se desenrolando dentro do aeroporto, lugar onde
identidades sio confrontadas, construidas, alteradas e cujos sentidos e significados inundam

seus saloes (SIQUEIRA, 2006, p. 12).

6 PANORAMA ATUAL DO AEROPORTO DE CONGONHAS

Segundo dados da Infraero (2011), o Aeroporto de Congonhas atualmente é o
segundo aeroporto mais movimentado do pais em relacio a movimentacio de passageiros,
tendo recebido 16.756.452 passageiros no ano de 2011.

Ainda segundo a Infraero (2011), podem-se indicar os hordrios de pico de passageiros
no aeroporto, sendo estes, no hordrio das 16 horas e entre os hordrios de 19 horas as 21
horas.

Conforme demonstra o estudo realizado pelo Instituto de Pesquisa Econdmica
Aplicada (Ipea) em 2011, a capacidade instalada de Congonhas em 2010 ¢, entretanto,
de 12 milhées e o aeroporto continua operando em situagio critica recebendo mais de 15
milhées de passageiros, e em 2011 recebeu mais de 16 milhdes.

Na Tabela 1, apresentada a seguir, é possivel perceber a capacidade do Terminal e
compard-la com o fluxo de passageiros existentes. Nota-se que a infraestrutura montada
inicialmente sofre uma saturagdo pela ampliagio constante do niimero de passageiros. Este
aspecto afeta, ndo sé o Aeroporto de Congonhas, mas quase a totalidade dos aeroportos
brasileiros.
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Tabela 1 — Capacidade do terminal x Movimento de passageiros

Limite de eficiéncia

Gt Moo o ta 5%
= capacidade)
1. Guamulhos (SP) 20.500.0 26.7440 16.400.0 130 46
| 2 Congonhas (SP) 12.000,0 154810 0.600.0 12001 |

3. Brasilia (DF) 10.000,0 141400 8.000.0 141 .49
4. Galedo (RT) 18.000.0 122290 14.400.0 67,94
5. Santos Dumont (RT)  8.500.0 7.805.0 6.800.0 21,82
6. Salvador (BA) 10.500.0 7.5400 84000 71,81
7. Confins (MG) 5.000.0 7.2610 4.000.0 14522
8. Porto Alegre (RS) 4.000,0 6.676.0 32000 166,90
0. Recife (PE) 8.000.0 50330 6.400.0 7416
10. Curitiba (PR) 6.000,0 57690 48000 26,15
11. Fortaleza (CE) 3.000,0 5.0730 24000 169.10
12. Viracopos (SP) 3.500,0 50220 2.300.0 143 40
13, Manaus (AM) 25000 27050 2.000.0 10820
14 Florianopolis (SC)  1.1000 26760 8300 24327
15. Vitoria (ES) 560.0 26450 448.0 472,32
16. Belém (PA) 27000 25710 2.160.0 95,22
17. Matal (BN) 1.900.0 24130 15200 127,00
18. Goiania (GO) 600.0 23400 4800 301,50
19. Cuiaba (MT) 1.600.0 21340 1.280.0 13338
20. Maceio (AL) 1.200.0 1.425.0 060.0 118.75

Fonte: Ipea (2011).

Ainda segundo dados do Ipea (2011), a situagdo dos principais acroportos do Brasil
vem piorando a cada ano. Tal aspecto pode ser percebido ao serem analisados a capacidade
instalada do aeroporto e niimero de passageiros recebidos anualmente. A partir desse dado,
os aeroportos foram classificados da seguinte forma:

- situagio adequada: apresentam taxa de ocupagio abaixo de 80%;

- situagio preocupante: apresentam taxa de ocupagio acima de 80%, mas abaixo de
100%;

- situagdo critica: apresentam taxa de ocupagio acima de 100%.

Congonhas encontra-se na faixa critica. O estudo ainda aponta que, para aeroportos
operando em situagao critica, houve um aumento em sua taxa de ocupagio de 164,3% para
187,2% entre os anos de 2009 e 2010, o que mostra um cendrio bastante preocupante, nao sé
para Congonhas como para todos os acroportos, que vem recebendo cada vez mais passageiros
sem que sejam realizadas melhorias que ampliem sua capacidade instalada. Visando a um
cendrio de Copa do Mundo em 2014, a situagdo se torna ainda mais preocupante, uma
vez que, segundo esse estudo, a maioria dos acroportos nao estario prontos para atender
adequadamente a demanda. Congonhas foi retirado da lista de prioridades apds a Infraero

ESTUDO & DEBATE, Lajeado, v. 21, n. 1, p. 118-140, 2014. ISSN 1983-036X 125



Fernanda Favorito, Airton José Cavenaghi

ter recebido um estudo realizado por uma consultoria que afirma que esse aeroporto nio é
tdo essencial como os aeroportos Internacionais para a Copa do Mundo (R7, 2012).

7 ENTREVISTAS

Esta pesquisa, de cardter exploratério, utilizou-se de questiondrios semiestruturados,
com perguntas abertas, tendo como alvo os usudrios do aeroporto. A pesquisa foi conduzida
no Aeroporto de Congonhas em datas e hordrios variados. Foram realizadas treze entrevistas,
nas quais os passageiros foram abordados no saguio principal e perguntados se poderiam
responder a pesquisa.

Tabela 2 — Questio 1

Questdiio 1
Entrevistado | Com qual frequéncia vocé costuma viajar de avido
1 Pelo menos uma vez por més.
2 Uma vez por ano.
3 Mais de uma vez por més, venho a Sao Paulo pelo menos trés vezes por ano.
4 Sem muita frequéncia. Posso ficar mais de um ano sem viajar de aviao.
5 Uma a duas vezes por més.
6 Uma a duas vezes por ano entre viagens nacionais e internacionais.
7 Ultimamente ndo muito, umas duas vezes por ano.
8 Duas vezes ao més.
9 Sempre nas férias em julho e dezembro.
10 Trés ou mais vezes a cada més.
11 Trés vezes por ano.
12 No minimo quatro vezes por ano.
13 Duas vezes por ano.

Fonte: Autores (2013).

A primeira questao refere-se a frequéncia com a qual os viajantes utilizam o modal
aéreo. Podemos perceber viajantes frequentes que utilizam o aeroporto mais de uma vez
por més e aqueles que o utilizam uma vez por ano, nas férias. Isso é compreensivel, pois o
aeroporto de Congonhas é um aeroporto com perfil misto do viajante (TABELA 2).

O aeroporto de Congonhas possui um perfil mesclado, pois retine tanto usudrios
que viajam a negécios (aqueles associados a ponte aérea) quanto passageiros que transladam
por motivos diversos, pois existem outras relacoes de origem/destino, exceto internacionais

(MENDONCA, 2008).

Por ser um aeroporto localizado no centro de uma grande metrépole, traz em suas
caracteristicas gerais esse aspecto de uso identificado nessa primeira abordagem. Pelos
problemas de deslocamento enfrentados pelos passageiros em relagio a cidade de Sao Paulo,
a op¢io pelo aeroporto de Congonhas pode ser notada por este seu crescimento de uso e
pela sua saturagio na circulagio de passageiros, apontadas anteriormente.
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Tabela 3 — Questao 2

Questdio 2

Entrevistado

Terminal de passageiros: conforto, disponibilidade de elevadores e escadas
rolantes, carrinhos de bagagens, sinaliza¢do, disponibilidade de assentos e
limpeza

O terminal de passageiros é muito pequeno, em dias de muito movimento ¢é
dificil achar lugares para sentar. Sempre consegui achar carrinhos de bagagem com
facilidade. Acho que a quantidade de elevadores e escadas rolantes suficiente. A
limpeza também ¢ boa, nunca deixou a desejar. A sinalizacdo também ¢ boa.

O aeroporto é muito bom, os elevadores e escadas dao vazio as pessoas, os carrinhos
de bagagem sao bem dispostos, a sinalizagio é confusa, tem bastante assentos, é bem
limpo e organizado.

Eu nio permanego muito tempo no aeroporto, mas o acho bastante confortdvel,
o aeroporto é pequeno, o nimero de escadas rolantes e elevadores sao condizentes
com o espago disponivel. Sempre consegui carrinhos de bagagens rapidamente. Tem
um bom ntimero de assentos. E bem limpo.

Elevadores e escadas sempre em locais estratégicos e fdcil acesso. Sinalizacio
sempre coesa, limpeza quase sempre constante. Conforto, carrinhos de bagagens
e disponibilidades de assento ji peca quando o trinsito de passageiros excede a
capacidade dos aeroportos, quase sempre dificultando toda a mobilidade alheia.

Poucos locais para sentar. Pouca disponibilidade, numa segunda de manha tem fila
até na escada rolante para o embarque. Carrinhos de bagagens: razodvel. Pouca
sinalizacio e pouquissimos assentos, tem muitos carrinhos de bagagens, o aeroporto
¢ muito pequeno e nio comporta o nimero de passageiros, a limpeza é boa.

Poucos locais para sentar. Pouca disponibilidade, numa segunda de manhi tem fila
até na escada rolante para o embarque. Carrinhos de bagagens: razodvel. Pouca
sinalizagio e pouquissimos assentos, tem muitos carrinhos de bagagens, o aeroporto
¢ muito pequeno e nio comporta o nimero de passageiros, a limpeza ¢ boa.

Gosto muito de Congonhas, acho tudo muito bom. Os elevadores e escadas estio
bem posicionados, sempre acho carrinhos de bagagens, sinalizagdo é boa, assentos
disponiveis e limpeza também estdo razodveis.

Nio ¢é confortédvel, hd pouco espago para todos os passageiros, os elevadores e escadas
nio sao capazes de atender todos os passageiros nos hordrios de maior movimento.
Quando estd muito cheio, também nio tem assentos disponiveis e carrinhos de
bagagens, a limpeza é boa.

Sempre muito cheio, nio tem locais para sentar, até mesmo para conseguir fazer um
lanche ¢ dificil. Sao poucos os elevadores e escadas, principalmente por conta das
bagagens que sio transportadas. O aeroporto j4 foi mais limpo e organizado.

10

Dependendo do horério é muito complicado o trajeto pelo aeroporto. Fica muito
cheio, ¢ impossivel encontrar lugares disponiveis, nio tem espaco para deixar os
carrinhos de bagagens do lado das mesas ou cadeiras. O acroporto é bem sinalizado,

tem placas indicando onde cada lugar fica, é bem limpo.

11

Eu acho o aeroporto muito bom, nio tenho o que falar, tudo ¢ bastante distribuido.

12

Estd bem longe de ser confortével, o aeroporto ¢ muito pequeno, até do lado de fora
¢ baguncado. Nio tem espago para embarque e desembarque. Poucos elevadores,
poucas escadas rolantes, falta infraestrutura para atender tanta gente. Os carrinhos
de bagagem se acha ficil e também tem vérios que ficam largados dentro do
aeroporto e que ninguém vem retirar.
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Questdio 2

Terminal de passageiros: conforto, disponibilidade de elevadores e escadas
Entrevistado | rolantes, carrinhos de bagagens, sinalizagdo, disponibilidade de assentos e
limpeza

13 O aeroporto é bom, podia ser melhor, porém nio deixa a desejar. E confortdvel de
um modo geral, poderia ter mais elevadores, mas o que tem atende bem. Consigo me
encontrar com facilidade, tem bastantes lugares para sentar e tudo é bem cuidado.

Fonte: Autores (2013).

Na segunda questiao (TABELA 3), as opinides sobre o conforto do aeroporto sio
bem divididas, alguns o acham confortdvel, enquanto outros nio. A maior queixa ¢ em
relagio 4 quantidade de assentos disponiveis, principalmente nos momentos de grande
movimento de passageiros. Observa-se também que os passageiros que utilizam com maior
frequéncia o aeroporto tém mais queixas do que os que o utilizam poucas vezes ao ano.
Esse fato demonstra que seus problemas estruturais, que nio sao aparentes em um primeiro
momento, revelam-se conforme a frequéncia de uso de suas instalagoes pelos passageiros.

Atualmente, Congonhas, com 34 pousos e decolagens por hora, é um aeroporto
que opera no limite da capacidade. Hoje o aeroporto ¢ dominado pela TAM, com 48%
dos slozs, e pela Gol, com 46%, tendo a Avianca 5% (FOLHA, 2012), o que se justifica
pelas reclamagoes. O aeroporto estd sobrecarregado, o que faz com que a sua eficiéncia seja

perdida.
Tabela 4 — Questio 3

Questdo 3

Entrevistado |Estacionamento/Acesso: transporte disponivel, niimero de vagas e sinalizagao

1 O estacionamento ficou muito bom depois da reforma. Antes era dificil de achar
vaga e muitas vezes tinhamos que ficar esperando por uma, mas agora ¢ muito
tranquilo. A sinalizacdo também é boa. O transporte para Congonhas também ¢
ficil, tem muitas opcoes de dnibus. Seria legal se tivesse acesso de metro.

2 Eu vou de 6nibus, o lugar de parada nio é amplo, mas o acesso pelas passarelas é
satisfatdrio. Nao tem indicacio de onde passam os 6nibus.

3 Nunca utilizei o estacionamento, sempre me levam e buscam, entio nunca me
preocupei com isso. A tinica coisa é que nio tem lugar para quem vem me buscar
parar e as vezes
complica. O trinsito também ¢ ruim no acesso ao aeroporto.

4 Nio suporta o trinsito de passageiros nesses pontos, apesar de dtimas sinalizagoes,
o niimero de vaga acaba sempre ficando a desejar. Passam muitos 6nibus, mas o
nimero nio ¢ suficiente para atender a quantidade de passageiros. O acesso ao
aeroporto é bom.

5 Estacionamento sempre lotado. Minimizou com a disponibilidade de valet, mas fica
cara. A sinalizacio é razodvel.

6 Das tltimas vezes que precisei buscar ou levar alguém ao aeroporto foi muito dificil
achar uma vaga no estacionamento. Sempre que posso utilizo o transporte das Cias
aéreas ou o préprio 6nibus que faz o trajeto do aeroporto. Os dnibus sdo Stimos,
porém a sinalizacio informando onde estacionam esses dnibus deixa a desejar.
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Questdo 3
Entrevistado | Estacionamento/Acesso: transporte disponivel, nimero de vagas e sinalizacio

7 Acho 6timo também. Nunca tive problemas, sempre encontro vagas, a sinalizagio
é boa, 0 acesso também.

8 Poucas vagas no estacionamento, a sinalizagio também nio ¢ muito boa. O acesso
ao aeroporto ¢ ficil tanto de carro quanto utilizando 6nibus.

9 O estacionamento é amplo, mas a sinalizagio ¢ um pouco confusa.

10 Estd sempre cheio, sempre dificil achar vagas, boa sinalizacio. O trajeto até o
aeroporto ¢ ripido e ficil, o que dificulta € o transito.

11 E muito bom, mas o estacionamento ¢ muito caro. O acesso é bem fécil pelo fato
deo

Aeroporto ser dentro da cidade.

12 Eu geralmente vou e volto de tdxi. Nunca tem lugar para parar e para me pegar ¢é
ainda pior. Nio pode estacionar se vocé chamar o tdxi de sua conflanga e tem que
andar para encontré-lo. Se for pegar tdxi no aeroporto tem uma fila enorme e a
espera ¢ de pelo menos quinze a vinte minutos. Nao tem sinaliza¢do, vocé tem que
ficar perguntando onde se pega txi, onde fica a fila. E bem muito ficil chegar ao
aeroporto, por isso prefiro voos que saiam dele.

13 A melhor coisa de Congonhas ¢ a localizagio, muito prético. Para quem vai de carro
¢ bem ficil, o estacionamento é 4timo, sé6 um pouco caro.

Fonte: Autores (2013).

Na questio 03, conforme demonstrado na Tabela 4, muitos apontaram estar
satisfeitos com o estacionamento, a0 mesmo tempo que outros reclamam que a quantidade
de vagas nio ¢ suficiente para atender a demanda, o que pode ser justificado também pelo
fato de o aeroporto estar trabalhando em seu limite e durante alguns periodo de tempo, o
aeroporto trabalha em seu pico de demanda, o que dificulta ainda mais a situagio.

Muitos consideram a localizagao do aeroporto privilegiada por estar no meio da
cidade de Sao Paulo. Isso corrobora com o estudo realizado em 2010 pela consultoria
McKinsey, em que, em relagio aos aeroportos de Congonhas e Santos Dumont, cerca
de 57% dos passageiros revelaram que sua opgao foi feita com base na proximidade dos
aeroportos em relagdo a sua origem.

Também apontaram que o acesso de 6nibus é complicado e que em alguns casos
nao hd sinalizagao informando onde eles param. Houve ainda reclamacio quanto ao local
onde os 6nibus fazem ponto e ao trinsito, o que reflete ndo apenas a falta de estrutura do
aeroporto, mas da cidade, que necessita de investimentos para propiciar melhor transi¢ao
entre modais.

Existe ainda o Monotrilho, em construgio, que ligard o Aeroporto de Congonhas
e a rede de trens Metropolitanos da capital. A obra era uma medida para melhorar a
infraestrutura urbana para a Copa do Mundo, entretanto, estd atrasada, e serd entregue
quinze dias apds o inicio do mundial e com apenas um ter¢o das linhas (UOL, 2012).
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Tabela 5 — Questao 4

Questdo 4

Entrevistado | Servicos comercias: pregos, atendimento, variedade de servicos e instalagdes

1 O atendimento ¢ muito bom, mas as opg¢bes sdo poucas. Ndo existem muitas
cafeterias e o ambiente é pequeno, muitas vezes temos que esperar muito tempo
para sermos atendidos. Os precos sio muito altos.

O servico ¢ bom e de qualidade, mas é muito caro. As instalagoes sio adequadas.

3 Nio uso muito, mas tem o necessirio quando preciso. Sdo todos muito simpdticos,
os estabelecimentos sdo muito arrumados e bonitos, o preco é bem caro, mas o
servico é bom. Eu gosto muito do aeroporto.

4 Nio tem variedade de estabelecimentos comerciais nos aeroportos, porém as
instalagbes so boas, os pregos abusivos cobrados por tais servigos acabam fazendo o
passageiro ficar sem opgio, muitas vezes um simples café da manhi ou um lanche,
pode ficar em um preco tio salgado quanto o de um almogo em um restaurante.

5 Precos mais altos do que fora do aeroporto. Atendimento deixa a desejar na maioria
das lojas. Somente um restaurante e os outros locais sempre com fila. Se o voo for
cedo, a maioria dos lugares ainda estd fechada ou com servico parcial.

6 J4 utilizei a farmdcia, livraria, chaveiro - As instalagées sio boas, mas mal sinalizadas.
Os precos sio abusivos.

Na verdade s6 utilizei esses servicos poucas vezes, nio tenho como opinar.

8 Precos sdo abusivos, do lado de fora do aeroporto existem muitas opgoes até
melhores do que as do aeroporto e por pregos normais. Pouca variedade, as
instalacoes também nio sio muito boas, sio pequenas. Dependendo do hordrio do
voo, nem todos os servicos estdo a disposicio.

9 Os pregos sao muito altos e os produtos nio valem o prego que é cobrado. Poucas
opcoes, as instalacoes sio boas, estao novas e bem cuidadas.

10 Tudo o que se compra é muito mais caro do que fora do acroporto. Quando estd
cheio, nio se encontram lugares disponiveis para sentar e comer alguma coisa. Nio
tem muitos servicos disponiveis, s6 o bésico, para um aeroporto movimentado como
Congonhas deveria ter mais opgoes. A qualidade peca bastante no atendimento e
nas instalacdes que ndo comportam a demanda.

11 Acho o preco muito acima, poderia ser mais baixo, tem poucos servi¢os, é um
pouco precdrio. Precisava ser maior.

12 O acroporto ¢ muito caro e, mesmo tendo os mesmos servigos do lado de fora, por
ter que atravessar para o outro lado e caminhar, as pessoas, ¢ eu também, preferem
utilizar os servigos do aeroporto, mesmo eles sendo muito mais caros. Agora tem
mais variedades, mas poderia ter mais op¢oes. O espaco das lojas é pouco.

13 Precos sio fora da realidade, poucos servigos, nada que faga jus ao prego cobrado.
Instalac6es boas, mas que nio conseguem atender quando o aeroporto esté cheio.

Fonte: Autores (2013).

Todos os entrevistados responderam que os pregos praticados no acroporto sao muito
altos e que nao condizem com o servigo prestado. Muitos ainda concordam que existem
opgoes no entorno do aeroporto, porém nenhum disse se preferia se ausentar do aeroporto
para utilizar algum servico e depois retornar. Embora existam muitos servigos no entorno,
eles parecem nao oferecer risco para aqueles prestados no aeroporto, o que nio incentiva
a competitividade. Foi citado ainda que nio hd muitas opgdes no aeroporto e que em
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determinados hordrios, nem tudo estd aberto ou os servigos sdo parciais. Concordam ainda
que em hordrios de pico nio hd locais suficientes para atender a todos (TABELA 5).

Ainda em relagao aos pregos praticados no aeroporto de Congonhas, como uma
medida para atender a demanda para a Copa de 2014, a Infraero decidiu implantar uma
lanchonete popular. O estabelecimento ficard em uma drea de 68,57 m?, na Ala Sul, no
subsolo do terminal de passageiros de Congonhas, préximo 4 entrada do estacionamento

(INFRAERO, 2012).
Tabela 6 — Questio 5

Questao 5
Entrevistado | Servicos de informacio:disponibilidade do servico e atendimento
1 Nunca precisei do servico.

Os profissionais sio bons e sabem informar direitinho.

2
3 Nunca precisei.
4

Apesar de precisar apenas uma vez desse servico, ele atendeu minhas
expectativas. Pessoas treinadas e educadas me ajudaram a sanar todas
as dividas, com muita calma e paciéncia.

5 Nem sei se tem.

6 Uma vez recebi um amigo francés. O tempo em que ele ficou no
aeroporto nio conseguiu ninguém que falasse inglés, espanhol ou
francés.

7 Quando necessitei, foi rdpido e ficil.

8 Apesar de nunca ter usado, sei que existe um servi¢o de informacoes
da Infraero.

9 O servi¢o funciona bem, sempre ddo a informagio correta e nos
tratam bem.

10 O servigo ¢ bom, conseguem dar a maioria das explicacoes sem
maiores problemas, o atendimento é muito bom.

11 Funciona bem e o atendimento é bom.

12 Eu nunca uso o servigo de informagdes, mas nas vezes em que eu
precisei, me atendeu bem.

13 Nunca usei.

Fonte: Autores (2013).

O servico de informagdes do acroporto parece nao ser considerado muito importante
pelos usudrios, uma vez que muitos deles sequer utilizaram o servico e também desconhecem
a existéncia dele. Os que o utilizaram avaliariam o servico positivamente. Apenas um
dos entrevistados fez a observagio de que faltava um atendente bilingue no servigo de

informacoes (TABELA 6).
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Tabela 7 — Questao 6

Questdo 6

Entrevistado | Flight Information Display System

1 As informagoes sao claras, mas as vezes demoram para ser atualizadas.

2 As TVs estao bem dispostas e a informagio é muito ttil.

3 Funcionam muito bem.

4 Na primeira vez é tudo muito confuso vocé utilizar esse servio, mas depois que
acostuma ele acaba se tornando mais fécil, porém, para os marinheiros de primeira
viagem é um pequeno quebra — cabeca.

5 Adequados, posicionados em locais estratégicos.

Acho bastante confuso e ndo é atualizado. As vezes é necessdrio procurar a companhia
para saber sobre o voo.

7 Bom também, nunca tive dificuldades em localizar informacoes.

8 As TVs estio bem posicionadas.

9 AsTVs funcionam bem, fAcil para achar as informagées dos voos quando necessério.

10 Funciona bem, as TV estao nos locais corretos e de ficil visualizagao.

11 Estao bem distribuidas.

12 Tem lugares no aeroporto em que vocé nio consegue achar nenhuma TV, como em
alguns lugares do check-in, e fica sem informagio, a tabela de voos nem sempre é
atualizada, mas isso também ¢é culpa das empresas que nunca fornecem informagées
na hora.

13 Funcionam muito bem com informacoes precisas.

Fonte: Autores (2013)

O servico na maioria das avaliagoes foi bem avaliado, ainda que alguns usudrios
tenham considerado o servigo confuso ou desatualizado (TABELA 7).

Tabela 8 — Questao 7

Questio 7

Entrevistado | Check-in: tempo de processamento, aérea disponivel, atendimento

1 O check-in é rdpido na maioria das vezes, menos quando o aeroporto estd muito
cheio e demora muito. O atendimento é muito bom e cortes.

2 O tempo de espera é pequeno, as filas sio meio desorganizadas, o atendimento ¢
excelente.

3 Nao ¢ tao rdpido, mas também nio chega a demorar demais. O espaco ¢ suficiente
e os atendentes sdo simpdticos.

4 E um 6timo servigo, desde que o trinsito de passageiro esteja totalmente calmo.
Uma vez que o ntimero de pessoas fica muito grande, fica dificil de esperar, os
atendentes se enrolam e as filas saio mal organizadas.

5 Se nio tiver feito check-in pela web, ¢ uma espera/fila enorme, com poucos postos
de atendimento e o atendimento também ¢é ruim.

6 Nunca tive problemas com o check-in, normalmente sio profissionais qualificados

e o atendimento é bom.
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Questdo 7

Entrevistado | Check-in: tempo de processamento, aérea disponivel, atendimento

7

Geralmente chego cedo, bem antes do hordrio do voo, nunca tive problemas.
Quando nio h4 voos em atraso por motivo de mau tempo ou algum imprevisto,
tudo corre bem.

O check-in demora muito, especialmente de manha cedo ou  noite. As filas sao mal
organizadas e o atendimento é péssimo quando estd cheio.

Demora demais, filas intermindveis, o atendimento é ruim, sdo muito lentos, o que
aumenta mais ainda o tempo de espera.

10

O aeroporto nio consegue atender a quantidade de passageiros e isso reflete no
aeroporto. Em um dia de movimento razodvel, demora, e em dias e hordrios de
muito movimento, chega a demorar mais de meia a hora, nio tem espago para filas.
Os atendentes fazem o que podem, mas nao conseguem atender com agilidade ou
de forma eficiente. As vezes um passageiro demora mais de quinze minutos na fila.

11

Pouco espaco, o tempo de espera é exagerado, as vezes. O atendimento deixa a
desejar, as empresas deveriam investir mais.

12

O check-in nio é muito bom, mas em todos os acroportos movimentados que eu
j4 fui é a mesma coisa. Muita confusdo, muitas pessoas ainda estio tentando fazer
o check-in poucos minutos antes de ele ser fechado e comecam a ter que passar
na frente. Isso costuma acontecer quando o aeroporto estd cheio e os que estio
atendendo nio dao conta de fazer o check-in a tempo.

13

Nunca fiquei mais do que dez minutos na fila do check-in, para mim é um tempo
razodvel, o espago nio chega a ser insatisfatério, o atendimento ¢ muito bom, mas
depende da empresa.

Fonte: Autores (2013).

O check-in é outro servico que possui opinides divididas, conforme demonstra a
Tabela 9. Ainda assim, a maioria ressaltou os problemas dele, como pouco espaco disponivel,
excesso de filas e espera prolongada. Um dos entrevistados ainda relata que, em dias em
que o aeroporto estd muito cheio, acontece de passageiros ainda estarem fazendo o check-
in a poucos minutos que este seja encerrado e por isso precisam passar na frente, o que
causa tumulto. Outro ainda diz que, se nio fizer o check-in pela internet, a espera é muito
longa. Mais uma vez se confirma que o acroporto opera sobrecarregado e isso causa muitos
transtornos aos passageiros. Outros afirmam estar satisfeitos com o tempo, bem como com
o atendimento prestado.

Ainda em relagao a melhorias, hd um projeto para ampliar em 25% o nimero de
balcoes de check-in, o que com mais postos de atendimento reduziria as esperas e filas.

Entretanto, as obras foram adiadas para 2014 ou 2015 (R7, 2012).
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Tabela 9 — Questao 8

Questdo 8

Entrevistado | Security Check: tempo de processamento, aérea disponivel, atendimento

1 Dificilmente tem filas, é muito tranquilo. Area disponivel ¢ adequada, atendimento
também.

E rdpido e os atendentes sio gentis.

3 Dependendo do dia é bem demorado e tem muita fila, a 4rea nio ¢ adequada. O
atendimento é razodvel.

4 Nio tive maiores problemas, fiquei totalmente satisfeito com o atendimento que
me foi dado em relacio aos mesmos. A drea é suficiente para o atendimento.

5 Melhorou nos dltimos meses, mas j4 peguei dias de fila, numa segunda de manha,
que davam a volta no andar, o espaco é pequeno, o atendimento deixa a desejar.

6 Area disponivel pequena. Atendimento regular. Tempo normal.

Rdpido, a aérea é pequena, atendimento é bom.

8 Quando o aeroporto estd com baixo movimento, é muito calmo e rdpido, mas,
quando estd cheio, o espaco é pequeno, a fila fica atrapalhando a passagem, o
atendimento é
muito lento.

9 Demora muito, tem muita fila, se o espago fosse maior, seria bem mais rdpido. O
atendimento ¢ satisfatério, apesar da demora.

10 Nunca tive problemas, o atendimento é bom, sempre sio educados. S6 costuma
demorar quando o aeroporto estd cheio, mas como eu disse, quando estd muito
cheio, nada funciona direito.

11 Pequeno, tempo é razodvel, é um procedimento de seguranga, tudo bem em esperar.
Atendimento bom.

12 E a mesma coisa do check-in, demorado, nio tem espago suficiente, o atendimento
¢ um pouco melhor do que o do outro.

13 E bem rapidinho, nio tenho do que reclamar, o atendimento ¢ 6timo.

Fonte: Autores (2013).

O indicador “Security Check” também nio foi muito bem avaliado. As diferencas de

opinides podem ser explicadas pela frequéncia com a qual o usudrio frequenta o aeroporto,
o que faz com que ele experimente o servico em diferentes hordrios e periodos do ano, sendo
sujeito a sazonalidade da demanda. Muitos disseram estarem satisfeitos com o tempo de
espera, porém concordam que a drea disponivel deveria ser maior. Classificam, entretanto,
o atendimento como bom. Outros enfatizam a demora no atendimento, constantes filas,

pouco espaco, o que evidencia um niimero muito grande de usudrios para serem atendidos
a0 mesmo tempo em um aeroporto com capacidade saturada (TABELA 9).
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Tabela 10 — Questao 9

Questdo 9

Entrevistado | Sala de embarque

1 As salas de embarque também sio pequenas, ndo tém assentos para todos, por isso
sio desconfortdveis. Area disponivel é pequena, limpeza étima, servicos sio poucos.

2 Tem alguns servigos, poderia ser melhor, os assentos e espago sio adequados, a
limpeza também.

3 Sao pequenas, nenhum conforto, pouquissimos assentos, também nio é muito
limpo, principalmente em feriados com o movimento dobra de tamanho.

4 Nunca tive maiores problemas com esses servicos, achei que todas as disponibilidades
atenderam minhas expectativas. Nao hd muitos servigos, mas os disponibilizados
me atenderam satisfatoriamente, as salas de embarque sio confortdveis, quando fica
muito cheio ndo é muito bom esperar por muito tempo.

5 Conforto, nio é confortdvel. Portées confusos em dois andares, dificil passar de um
lado para outro. Menos assentos que a quantidade de passageiros em horérios de
pico. Os portées que ficam no andar de baixo sao ainda piores.

6 As salas de embarque nacionais sio pequenas, nio hd disponibidade de assentos, o
conforto é minimo. J4 as internacionais no Aeroporto de Guarulhos sio melhores.
H4 mais conforto e tem mais opg¢des de servicos. J4 a limpeza no Aeroporto de
Congonhas é muito superior.

7 Razodvel, depende do movimento de embarque, em vésperas de feriados fica muito
cheio e sujo. O conforto poderia ser melhor. Poderia ter mais opgoes de cafeterias
e compras.

8 Salas de embarque desconfortdveis, poucos assentos, muito baguncado, as salas de

embarque as vezes mudam sem nenhum aviso. Também nio aparece nas TVs, tem
que procurar a Cia aérea para saber.

9 De um tempo para ¢4 melhorou, mas continua muito deficitdrio, principalmente
no conforto. Nio atende o nimero de voos e passageiros. Os atrasos deixam o
ambiente ainda mais cheio. Nio tem muitos lugares para se fazer um lanche.

10 J4 foi pior, agora até que melhorou bastante, mas continua sendo insatisfatério.
Poucos assentos, as salas de embarque ficam lotadas e tém pouco espago,
principalmente as que ficam embaixo. E nada confortdvel. Ah,sim, é bem limpo até.

11 H4 poucas cadeiras. Poucos servigos a disposicio, pouco espago também.

12 As salas de embarque continuam pequenas. Um voo para mais de cem pessoas ¢
tem menos de 50 assentos disponiveis, até para ficar em pé fica apertado. Piora mais
quando os voos atrasam e nio tem informagio, ou quando mudam os portdes de
acesso e nio informam, s6 na hora do embarque e fica mais confuso.

13 E confortdvel se vocé nao for esperar muito. Poderia ter mais assentos e ter maior
drea. Tem até bastante servico.

Fonte: Autores (2013).

O indicador “Sala de Embarque” foi avaliado negativamente pela maioria, apontando
principalmente o pouco espago disponivel, auséncia de assentos para todos os usudrios, o
que torna a espera, que é muitas vezes prolongada, em um periodo de grandes transtornos.
Devido a essa falta de assentos e espaco, o conforto também foi mal avaliado. As salas de
embarque que ficam no nivel inferior também foram apontadas como estando em uma
condi¢do ainda pior. Muitos apontam como insuficientes as op¢oes de servicos oferecidos.
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A limpeza foi bem classificada e ainda houve comparacio entre ela e a da acroporto de
Guarulhos, sendo a tltima melhor avaliada. Em termos de conforto, o as salas de embarque
do primeiro foram consideradas melhores (TABELA 10).

Podemos ainda perceber que aqueles que responderam viajar com maior frequéncia
analisaram de forma mais critica cada indicador, apontando mais defeitos, o que pode ser
compreendido pelo fato de que esses usudrios experimentaram os servicos prestados no
aeroporto mais vezes e em diferentes situagoes, como em hordrios de pico, dias de maior
movimento, como em periodos de férias ou feriados.

8 CONSIDERACOES FINAIS

O aeroporto de Congonhas nao consegue atender a demanda que recebe anualmente,
o que ¢ confirmado pelas respostas obtidas nas entrevistas, em que a maioria diz que o
aeroporto ¢ muito pequeno, nio hd assentos suficientes para todos no terminal de passageiros,
td0 pouco nas salas de embarque. Isso é confirmado pelo fato de o acroporto vir recebendo
mais de 4 milhées de passageiros anualmente do que poderia receber, por isso, as constantes
filas. Os voos partindo de Congonhas deveriam ser reduzidos.

Isso poderia ser feito com a limita¢do do niimero de slo#s que cada empresa aérea
poderia ter, porém as atuais regras de distribuicdo podem ser facilmente dribladas. As
empresas devem cumprir uma porcentagem de regularidade nas operagoes, ou perdem os
slots. Entretanto, elas se utilizam da manobra de cancelar alternadamente voos com baixa
frequéncia de passageiros, o que mantém os seus slofs mesmo que esses N30 sejam mais
necessdrios. Isso ainda é uma medida que dificulta a entrada de novas empresas no aeroporto,
diminuindo a competi¢do, o que também afeta a percepgio de qualidade dos passageiros.
Uma empresa detentora de muitos slots nao precisa preocupar-se com a entrada de uma
concorrente, e isso baixa os seus padrdes de atendimentos, que poderio ser percebidos até
mesmo no check-in. Esse indicador foi um dos mais mal avaliados na pesquisa realizada.

Em Sao Paulo, nao podemos considerar a hipétese de transferir parte dos voos para
o aeroporto de Guarulhos, pois ele também vem trabalhando em situagio critica. Seria
interessante pensar na transferéncia de voos para o aeroporto de Viracopos em Campinas.

A constru¢io de um novo acroporto nio parece, entretanto, ser uma solu¢io adequada,
pois implicaria maior divisio de demanda e, portanto, pior configuragio econémica de hub?,
embora a construgdo de tal acroporto possa ser considerada para aviagao geral. Finalmente,
vale destacar a necessidade de se implementar acessos ferrovidrios rdpidos aos aeroportos de

Sao Paulo (MCKINSEY, 2010)

A infraestrutura acroportudria, em sua grande parte a cargo da Infraero, empresa que
administra os acroportos responsdveis por mais de 95% do trafego aéreo civil, ndo cresceu
no mesmo ritmo da demanda. Dos 20 principais aeroportos nacionais, 13 j4 apresentam
gargalos nos terminais de passageiros, com consequente redugio no nivel de servigo prestado
aos usudrios, sendo o caso mais critico o de Sao Paulo, principal /b do Pais, com cerca de

4 Centro de distribuigao de voos.
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25% do trafego total. O sistema de pista e pdtio também encontra limita¢oes. Congonhas,
aeroporto de maior movimento de voos domésticos do Brasil, que até novembro de 2009 era
o tnico do Pais a ter limitagio da oferta de slozs para pousos e decolagens, recentemente foi
acompanhado pelo aeroporto de Guarulhos, que nao poderd mais receber voos adicionais
em determinados horirios (MCKINSEY, 2010).

Nasandlises das entrevistas foi possivel perceber que, para os pressupostos estabelecidos
inicialmente por esta pesquisa,

a) o usudrio do aeroporto de Congonhas se preocupa com a qualidade dos servicos
oferecidos.

Nesse aspecto observou-se que o usudrio preocupa-se com a qualidade dos servicos
oferecidos, analisando-os de forma critica e apresentando os problemas existentes no
aeroporto, principalmente no check-in e sala de embarque. Dessa forma argumenta-se que
esse pressuposto pode ser confirmado.

Para o pressuposto:

b) nao hd, para o usudrio, questionamentos pontuais relacionados a utilizagio dos
servigos oferecidos pelo acroporto de Congonhas.

Esse pressuposto nio pode ser confirmado, pois os usudrios do acroporto questionam
a eficiéncia dos servigos oferecidos, apontando em muitos casos sua insatisfagio com eles
e os defeitos apresentados em cada um desses servicos. Pode-se considerar que o usudrio
possui questionamentos pontuais em relagio a cada aspecto dos servigos prestados.

Para o ultimo pressuposto:
¢) os usudrios do aeroporto de Congonhas criam identidade com o local.

Nesse pressuposto observou-se pela pesquisa que o usudrio do aeroporto cria uma
identidade com o local, no sentido de preferi-lo devido sua localizagdo mais central.
Observa-se que esse elemento nio pode ser considerado uma identificacio legitima, pois o
aspecto de localizacio é priorizado antes da prépria estrutura fisica do aeroporto. Observou-
se, assim, que esse pressuposto foi parcialmente confirmado.

O aspecto de centralidade oferecido pelo aeroporto de Congonhas é um fator
positivo em relagdo a identificagio do passageiro com seu uso, mas esse fator nio pode
ser mensurado, pois vincula-se a outras questes mais complexas, na andlise descritiva
de um grande centro urbano com problemas de mobilidade. O transito cadtico de uma
cidade, como Sao Paulo, é imprevisivel e faz, por observagao direta, com que o passageiro
procure por locais proximos para seu embarque. Caso fossem oferecidas alternativas vidveis
de deslocamento, com conforto e seguranga, tanto para Congonhas como também para
Guarulhos, talvez o processo de escolha do passageiro fosse diferenciado, mas esse aspecto
s6 poderd ser respondido no desenvolvimento de pesquisas futuras relacionadas ao tema
aqui exposto.
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