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RESUMO

A crescente demanda por viagens aéreas registrada nos ultimos anos e 0 consequente aumento
da oferta de voos, trouxe varios problemas ao Aeroporto Internacional de Floriandpolis, que
passou a ndo comportar o fluxo de passageiros que passavam pelo terminal. De funcao deste e
de outros motivos, de ordens estruturais e logistica, houve uma concessdo do aeroporto para a
Zurich Airport Brasil, que construiu um novo terminal de passageiros, 0 que trouxe diversas
mudancas para aqueles que utilizavam o terminal anterior. Este estudo tem como objetivo
analisar de que forma a concessdo do Aeroporto de Florianopolis afetou a qualidade dos
servicos prestados na percepcdo dos usuarios, em comparacdo ao antigo terminal de
passageiros. Para isso, criou-se um instrumento de pesquisa estabelecido por perguntas
objetivas, sendo sua aplicacdo direcionada aos usuarios de ambos os terminais. A pesquisa €
quantitativa com amostra de 130 participantes, utilizando-se de andlise descritiva. Usou-se da
ferramenta Google Forms para a tabulacdo de dados e topicos, que se mostraram em grande
maioria positivos, que afirmam a melhoria na qualidade dos servigos prestados no Floripa
Airport.

Palavras-chave: Aeroporto de Floriandpolis. Concessdo de Aeroportos. Qualidade de
Servicos.

ABSTRACT

The growing demand for air travel registered in recent years and the consequent increase in the
offer of flights, brought several problems to the Floriandpolis International Airport, which
started not to handle the flow of passengers passing through the terminal. Due to this and other
reasons, structural and logistical orders, there was an airport concession to Zurich Airport
Brasil, which built a new passenger terminal, which brought several changes to those who used
the previous terminal. This study aims to analyze how the concession of Florianopolis Airport
affected the quality of services provided in the perception of users, compared to the old
passenger terminal. For this, a research instrument was created, established by objective
questions, and its application was directed to users of both terminals. The research is
quantitative with a sample of 130 participants, using descriptive analysis. The Google Forms
tool was used to tabulate data and topics, which were mostly positive, claiming the
improvement in the quality of services provided at Floripa Airport.

Keywords: Florianopolis Airport. Airport Concession. Quality of services.

1 INTRODUCAO

Um aeroporto € uma area destinada ao apoio de operacBes de aeronaves e de
processamento de pessoas e cargas, que interligam cidades, estados e paises. Neles, além das
pessoas e cargas movimentadas, sdo gerados empregos, trazendo desenvolvimento e melhora
na acessibilidade para cidades e regides de todo o0 mundo.



Fatores como infraestrutura, conforto e rapidez nos aeroportos vem se destacando nos
dias atuais. No Brasil, a empresa responsavel pela infraestrutura dos aeroportos é a Infraero, de
natureza publica federal, criada em 1973.

Em 2019, a aviagdo brasileira experimentou um crescimento significativo, foram 119,4
milhdes de pessoas transportadas em voos domésticos e internacionais, gerando um acréscimo
de 1,4% em comparacdo ao ano de 2018 (Relatério ANAC, 2020).

O Aeroporto Internacional de Floriandpolis ja ocupou o 14° lugar entre 0s aeroportos
mais movimentados do pais, e a maior movimentagdo de passageiros de voos domésticos sdo
0s mais representativos, chegando a 92% do total de passageiros, segundo Carlos (2020).
Porém, com esse crescimento de movimentagdo, o Aeroporto Hercilio Luz, antigo terminal,
passou a ndo comportar a alta demanda de passageiros e voos.

Em margo de 2017, o Aeroporto Hercilio Luz foi concedido a iniciativa privada por
meio de leildo. A concessionaria vencedora foi a Zurich International Airport AG, que a partir
de 2018 passou a operar 0 aeroporto e conforme contrato assinado com a Agéncia Nacional de
Aviacéo Civil (Infraero, 2018) sua concessdo é de 30 anos.

A Zurich International Airport AG atua no mercado brasileiro desde novembro de 2013,
quando com a parceria da empresa brasileira CCR, conseguiu a concessdo do Aeroporto
Internacional Tancredo Neves (CNF), em Belo Horizonte, para expanséo e operagdo do mesmo.
E em marco de 2017, obtiveram a concessdao do Aeroporto Internacional Hercilio Luz (FLN),
sendo o primeiro projeto integralmente exercido pela empresa.

Com a concessdo de aeroportos estatais a iniciativa privada, se cria um cenario de
competitividade entre aeroportos por trafego e negocios, que pode favorecer o nimero de
cidades atendidas e contribuir com o descongestionamento de aeroportos centralizados,
juntamente com a melhora de servicos prestados, definindo parametros de dimensionamento,
que nos possibilitam delimitar indicadores de qualidade de servigos.

Para que uma concessdo ocorra efetivamente, sdo necessarias 7 etapas (ANAC, 2020):
Etapa 1 - O Ministério da Infraestrutura publica uma chamada publica, para realizacdo dos
estudos de viabilidade técnica, econdmica e ambiental dos aeroportos a serem concedidos. O
estudo é escolhido pela ANAC.

Etapa 2 - A ANAC prepara minuta do edital e do contrato de concessdo, e sao
realizadas audiéncias publicas nas cidades em que 0s aeroportos serdo concedidos e em
Brasilia. Etapa 3 - A ANAC prepara um relatorio das contribuicfes recebidas e encaminha os
documentos relativos ao processo para aprovagdo do Tribunal de Contas da Uni&o. Etapa 4 -
O Tribunal de Contas da Unido emite a aprovagdo dos documentos e dos estudos de
viabilidade técnica, econdmica e ambiental.



Etapa 5 - A ANAC publica os documentos juridicos do processo, e o edital incluindo o
cronograma das atividades previstas.

Etapa 6 - E aberto um prazo de solicitacdo de esclarecimentos sobre o edital. E
realizado o leildo, ap6s analise documental, a ANAC homologa o resultado.

Etapa 7 - ANAC passa a gerir e fiscalizar o contrato assinado.

Segundo Favorito (2012), qualidade ¢ um dos temas mais utilizados na éarea da
administracdo, pois as empresas querem mostrar que seus produtos ou Sservigos possuem
qualidade, assim, este fator tem ganhando muita visibilidade dentro das companhias aéreas e
aeroportos, para atrair e reter passageiros.

A 1ATA desenvolveu o ADRM (Airport Development Reference Manual), que
estabelece indicadores de qualidade para desenvolvimento de terminais aeroportuarios, na
visdo de qualidade dos passageiros. Os indicadores estabelecidos s&o: facilidade de acesso ao
aeroporto por rodovias ou linhas de trem; menores distancias da aeronave a area de restituicdo
de bagagem e alfandega; arquitetura atrativa e ambiente confortdvel; menores filas na
seguranca e controle de passaportes; amplas esteiras na area de restituicdo de bagagem;
comunicagdo visual clara; variedade de lojas; areas de descanso proximas ao portdo de
embarque e bons restaurantes com precos moderados.

Segundo Costa (2019), quanto maior a geracao de renda dos aeroportos, maior sera seu
incentivo para seu faturamento positivo, incentivando o aumento de renda para determinado
aeroporto que por consequéncia traz um conjunto de fatores que influenciam positivamente na
aviacdo, como aumento do turismo na regido.

Sendo assim chegou-se a pergunta de pesquisa: quais foram os reflexos da concessédo
do Floripa Airport na percepcéo dos usuarios com relacdo a qualidade dos servicos prestados?
O objetivo geral da pesquisa € analisar de que forma a concesséo do Floripa Airport interferiu
na qualidade dos servicos prestados na visao e percepc¢do dos usuéarios, tanto positivamente
quanto negativamente.

2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

Segundo Silva e Teixeira (2019), a partir da década de 1970, a importancia da
movimentacao de pessoas, mercadorias, informacdes e capital em um territério, esta respaldada
no aprofundamento da divisdo territorial do trabalho. Com a mundializacdo e a reestruturacédo
da producdo global diversas fases do processo produtivo foram fragmentadas e especializadas.
Em especial, o sistema de engenharia aeroportuario se destacou por sua alta velocidade e de

grandes distancias, tendo um importante papel na integracdo de um pais de dimensfes



continentais, como o Brasil.

Areas destinadas a pousos, decolagens e movimentagio de aeronaves sdo denominados
aerddromos, eles podem ser classificados como militares e civis. Os aeroportos sdo aer6dromos
publicos, que devem possuir instalacfes e facilidades para dar apoio a operagdes de aeronaves,
embarque e desembarque de pessoas e de cargas (PAIVA, 2015).

A concessdo do sistema aeroportuario deve ser problematizada e analisada
detalhadamente, pois o seu controle dota uma enorme capacidade de intervencgéo na rede urbana
e nos espacos regionais. Silva e Teixeira (2019), afirma que neste sentido, podemos admitir que
hoje, hd uma terceirizacdo do planejamento e da gestdo do territdrio brasileiro que passa, em
grande medida, para as corporagdes internacionais.

De acordo com Carlos (2020)

O objetivo principal das concessdes no Brasil é atrair investimentos que possam
ampliar e aperfeicoar a infraestrutura aeroportuaria que existe atualmente,
promovendo melhor qualidade no atendimento aos usuarios do transporte aéreo. E para
gue se obtenha este nivel de qualidade planejado o aeroporto € ofertado publicamente
para o contrato de concessdo. Sao previstos no contrato os padrdes internacionais de
operacdo, controle e gestdo do aeroporto. Estes contratos sdo geridos e fiscalizados

pela Agéncia Nacional de Aviacdo Civil (p. 18).

A qualidade de servigco entra com grande destaque nas concessdes de aeroportos, uma
vez que possibilitam uma melhor operacdo. Silva e Bezerra (2019), reforcam que a percepcao
de qualidade do consumidor é um topico de grande relevancia em varios setores de servigos,
incluindo, naturalmente, o transporte aéreo.

Costa, Santana e Trigo (2015), complementam

Em meio a um cendrio de progressos e evolug@es tecnoldgicas, os clientes estdo cada
vez mais exigentes, seletivos, sofisticados e com um alto grau de expectativas em
relacdo ao atendimento, ou seja, ansiosos para que 0s problemas sejam prontamente
atendidos. Os clientes da era da globalizacdo, sabem o que querem e quais S0 0s seus
direitos, cercados por assisténcias como Procon e o Cddigo de Defesa do Consumidor,
0s mesmos buscam cada vez mais, servicos e atendimentos de qualidade (p. 155).

Face as constantes mudancas no cenario mundial, 0 mercado torna-se cada vez mais
disputado, com produtos bastante semelhantes e clientes que buscam por valores
agregados e inovacdo. Nesse contexto, as empresas voltadas para seus produtos,
mudaram o foco para os clientes, principalmente, na qualidade dos servigos prestados

e sua satisfacdo, com o objetivo de atrair, reter e cultivar consumidores (p. 158).
Quando uma empresa satisfaz seus clientes, tanto com seus produtos como em seu

atendimento, dando prioridade na prestagdo de exceléncia no atendimento, pode-se notar um



processo de fidelizagdo, que gera um aumento de competitividade no mercado ao qual esta
empresa esta inserida. Essa satisfacdo deve ser monitorada frequentemente, para que o
administrador possa levar em consideracdo quais mudancgas precisam ser feitas, como precos
compativeis com o mercado, rapidez na entrega e instalagdo, entre muitos outros quesitos que
podem influenciar positivamente a satisfacéo do cliente (MANDELLI,2014).

Segundo Carlos (2020), a ANAC criou 0 1QS (Indicadores de Qualidade de Servigo) para
aeroportos, com o objetivo de obter a disponibilidade de equipamentos e instalacbes dos
aeroportos, incluindo o lado ar (pds embarque), os servicos realizados diretamente e as
pesquisas de satisfacdo de passageiros. Os dados incluem o tempo de fila na inspecdo de
segurancga, conforme térmico e acustico, custo-beneficio, limpeza e disponibilidade de
banheiros e cordialidade dos funcionarios do aeroporto.

De acordo com Kaschner (2019)

Durante a maior parte da sua histéria, o Brasil contava, predominantemente, com o
investimento publico para a provisdo de infraestrutura. No entanto, ao final da década
de 1970, esse modelo se esgotou, trazendo a tendéncia de que o estado se especialize
em prover servicos publicos essenciais e crie incentivos para que o capital privado
ingresse na prestacdo de servicos de utilidade publica, dentre os quais a infraestrutura
aeroportuéria (p. 13).

Dentro desse contexto, deu-se inicio no Brasil, em 2012, o processo de concessdo dos
principais aeroportos, com o projeto pioneiro do aeroporto de S&o Goncalo do
Amarante (RN). Desde entdo, as privatiza¢des continuaram acontecendo no pais,
sendo que alguns aeroportos foram concedidos individualmente, enquanto em outros,

0 modelo adotado, a partir de marco de 2019, é o de concessdo em blocos (p. 13).
Em 2012, o Governo Federal iniciou o programa de concessfes dos aeroportos
brasileiros, com os seguintes aeroportos: Brasilia (BSB), Rio de Janeiro/Galedo (GIG), Belo
Horizonte/Confins (CNF), Campinas/Viracopos (VCP), Guarulhos (GRU) e Natal/S&o Goncalo
do Amarante (NAT). Em 2015, o Governo Federal anunciou a concessdo de mais quatro
terminais: Fortaleza (FOR), Salvador (SSA), Porto Alegre (POA) e Florianopolis (FLN)
(RENZETTI, 2015).

Carlos (2020) complementa

O aeroporto internacional Hercilio Luz em Floriandpolis — SC foi concedido a Zurich
Airport na data de 16 de marco de 2017, via leildo realizado na BMF&BOVESPA. O
objeto da concessdo foram os servicos para ampliagdo, manutencdo e exploragdo da
infraestrutura aeroportuaria. O novo terminal de passageiros foi entregue dia 29 de
setembro de 2019, dentro do prazo inicial, com capacidade para 1330 passageiros em

embarque e 1290 passageiros em desembarque, de forma simultdnea. O péatio conta



com capacidade para 21 aeronaves, sendo 14 pontes telesc6picas. E além dos acessos
Viarios, o estacionamento tem capacidade para atender até 2530 veiculos. (p. 20).

Estas ampliagBes garantem ao aeroporto internacional de Floriandpolis — SC a estrutura
adequada para gerir a demanda de passageiros e movimentagdo de aeronaves para o
aeroporto. Permitindo que até o final do periodo de concessao, que finaliza em 2047,
a infraestrutura aeroportuaria possa receber até 10,3 milhdes de passageiros por ano
ou 2.700 passageiros por hora simultaneamente. Representando capacidade total 2,4
vezes superior ao valor registrado em 2017, maior volume na movimentacdo de

passageiros por hora-pico (p. 28).

3 METODOLOGIA

Segundo Coelho, Souza e Albuquerque (2019), questionario € um instrumento composto
por um conjunto de perguntas, questdes ou itens padronizados e predefinidos, que visa mensurar
atributos ou caracteristicas relacionadas a pessoas, organizacdes, processos ou fendmenos.
Assim, foi aplicado um questionério para turistas que chegam em Florianopolis via transporte
aereo, utilizando o software Google Forms para compilacédo e analise de dados.

Costa, Santa e Trigo (2015) afirmam que a pratica da qualidade na rotina de uma
empresa, atribuem pontos em relagdo a produtividade, sobrevivéncia e crescimento dos
negocios. Sendo assim, esta pesquisa tem como foco a qualidade dos servigos prestados no novo
terminal de passageiros do aeroporto de Floriandpolis, o Floripa Airport. O questionario foi
publicado em marco de 2021 e encerrado em julho de 2021 , e divulgado em grupos com temas
de turismo, pesquisas e tcc no Facebook, com media de 5 mil membros.

3.1 Delineamento da pesquisa

A pesquisa foi de carater descritivo, pois expds o parecer dos usuarios do novo terminal
de passageiros sobre a qualidade dos servigos prestados. Trata-se também de uma pesquisa
quantitativa, pois utiliza-se uma analise de dados, fornecidos pelos turistas ao responderem o
questionario, de suas percepcdes sobre a qualidade de servicos prestados no Floripa Airport.

3.2 Populacédo e amostra

A pesquisa foi focada em passageiros que frequentam o Floripa Airport, e que também
foram usuarios do antigo terminal de passageiros. Foram entrevistados 130 voluntérios, via
formulario na plataforma Google Forms.

3.3 Instrumento de coleta



Utilizando a metodologia Tourqual para a elaboracdo, foi criado um questionario em
formato de entrevista, tendo objetivo voltado para a analise dos dados, o comparativo entre a
qualidade de servicos prestados no Aeroporto Hercilio Luz e o Floripa Airport. As perguntas
foram baseadas nas percepg¢des dos turistas ao utilizarem a infraestrutura e servigos de ambos
0s aeroportos, visando se houveram melhorias por servi¢o, como:

e Localizacdo;

e Limpeza;

e Capacidade de carga;

e Variedade de atividades;
e Sinalizagdo;

® Preco;

e Compra;

e Conforto;

e Infraestrutura;

e Informagdes;

e Seguranca.

3.4 Procedimento de coleta e analise de dados

Para auxiliar na coleta e tabulacdo de dados, foi utilizado dentro do software Google
Forms, um questionario digital contendo 41 perguntas, realizando uma analise prescritiva. Em
seguida, os dados foram tabulados pelo software, para assim ser feita a andlise qualitativa.

4 RESULTADO DA PESQUISA

Como indicado na Tabela 1, o motivo que mais trouxe turistas ao Floripa Airport foi o
turismo de lazer, com 78,6% dos entrevistados, e pode ser definido como um conjunto de
atividades praticadas pelos individuos durante suas viagens e permanéncia em locais situados
fora de seu ambiente habitual, por um periodo continuo que ndo ultrapasse um ano, a motivos
de entretenimento (BERNARDO, 2013).

Tabela 1 - Motivo da viagem

Motivo Porcentagem Quantidade

Lazer 78,6% 103

Trabalho 19,8% 26




Trabalho e lazer 1,6% 2

Total 100% 131

19,8% dos entrevistados afirmaram que visitaram o Floripa Airport por motivos de
trabalho. Segundo Stefanini, Yamashita e Sousa (2012), o turismo de negdcios é compreendido
como um conjunto de atividades turisticas decorrentes dos encontros de interesse profissional,
associativo, institucional, de carater comercial, promocional, técnico, cientifico e social.

Tabela 2 - Faixa etaria

Idade Porcentagem Quantidade
Entre 18 e 24 anos 18,3% 24
Entre 25 e 30 anos 8,4% 11
Entre 31 e 40 anos 39,7% 52
Entre 41 e 50 anos 26,7% 35
Entre 51 e 60 anos 6,1% 8
Acima de 60 anos 0,8% 1

Total 100% 131

Segundo a ANAC - Agéncia Nacional de Aviacdo Civil (2008), a infraestrutura
aeronautica é formada por um conjunto de 6rgdos, instalacGes ou estruturas terrestres de apoio
a navegacao aerea, um complexo elemento de integracdo nacional, cujo desenvolvimento € vital
para a soberania do pais e para garantir a seguranca, a eficiéncia e a eficacia do transporte aéreo.

O transporte aéreo representa uma parcela consideravel da entrada de turistas em
Floriandpolis. No ano de 2021, considerando 0s meses de janeiro a setembro, foram 1.513.208
passageiros que passaram pelo Floripa Airport, divididos em 21.708 voos, domésticos e
internacionais (dados disponiveis no site do Floripa Airport).



No questionario foram apresentados 19 tdpicos a serem avaliados pelos usuérios do

Floripa Airport, e se houve melhoras nestes topicos em compara¢do ao antigo terminal de

passageiros, que foi desativado em 2019.

Tabela 3 - Dados da pesquisa
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A Localizacdo, Acesso e Estacionamento consiste em avaliar se a localizacdo do

aeroporto estd boa em relacdo a cidade, se 0 acesso, as vias e as sinaliza¢fes para chegar até o
aeroporto sdo apropriadas e se o estacionamento atende a demanda de usuarios. Com a
construcdo do novo terminal, também foi construida uma nova via de acesso para o aeroporto,
a Rodovia Jodo Nilson Zunino, que conecta o aeroporto com os bairros Costeira do Pirajubaé,
Carianos, Campeche e Tapera, aumentando em 10 minutos o tempo de chegada ao aeroporto, 0
que pode ter acarretado a diminuicao de sua nota final. O estacionamento conta com 2.580 vagas
e seu horario de funcionamento € de 24h. 43,5% dos entrevistados pontuaram como excelente,
36,6% pontuaram como bom, e em relagdo ao antigo terminal, 90% afirma que a qualidade
melhorou.

A acessibilidade para pessoas com deficiéncia envolve um conjunto de fatores, como
rampas de acesso, vagas sinalizadas, sinalizacdo téatil, balcdes de atendimento acessiveis,
banheiros especiais, assentos exclusivos e espagos reservados. Esses fatores sdo de suma
importancia para que as pessoas consigam realizar suas viagens de forma independente e



autdbnoma. 51,2% dos usuérios do Floripa Airport afirmam ser excelente a acessibilidade,
seguido de 37,2% que afirmam ser bom . Em comparativo com o terminal de passageiros antigo,
96,1% afirmam que a qualidade melhorou.

A avaliagdo da quantidade de banheiros nas areas do aeroporto, acesso e limpeza, 60%
dos entrevistados pontuaram como excelente, e 36,2% como bom, em comparativo ao antigo
terminal de passageiros, 90,8% afirmam que a qualidade melhorou.

A capacidade de carga da sala de embarque do Floripa Airport, ou seja, se o tamanho da
sala de embarque comporta a quantidade de usuarios tanto em baixa como em alta temporada.
55,8% afirmam que a capacidade € excelente, enquanto 38% afirmam ser boa, seguido po 4,7%
que afirmam ser mediana, 1,5% ruim e 0% péssima, em relacdo ao terminal antigo, 98,5%
afirmam ter melhorado a qualidade, o que tras um conforto maior para 0s passageiros que
precisam passar algum tempo no aeroporto devido a escalas e voos atrasados, além de ndo gerar
tumultos por conta de filas para embarque, cenas que aconteciam com frequéncia no aeroporto
antigo por falta de espago.

Em grandes aeroportos, a variedade de atividades como os restaurantes, eventos, lojas,
bancos e areas para lazer € uma caracteristica muito importante, devido a grande quantidade de
pessoas que utilizam o local e que precisam que suas necessidades sejam atendidas. 56,2% dos
entrevistados pontuaram como excelente, 38,5% como bom, 4,6% como mediano, 0,8% como
ruim e 0% como péssimo, 97,7% afirmam que a variedade melhorou. Como diferencial, entre
os dias 8 de dezembro de 2021 a 23 de mar¢o 2022, o Floripa Airport implantou uma quadra de
beach tennis no terminal, em parceria com a Mormaii, e faz parte de seu calendario de atividades
gratuitas.

Os painéis com informagdes dos voos, placas de sinalizacéo, indicacdo e informacées
sdo um dos principais itens de um aeroporto, usado pelos passageiros para localizacdo dentro
do terminal, e principalmente para informac6es de seus voos, como atrasos, cancelamentos e
Gltimas chamadas de embarque. 57,3% indicaram como excelente, 32,1% como bom, seguido
de 10,7% como mediano e 0% tanto em ruim como péssimo, 90,8% indicou melhora em relacao
ao antigo terminal .

No tdpico de preco, tanto dos servicos das lojas, restaurantes e estacionamento dentro
do Floripa Airport, 35,1% pontuou como excelente, 26% como bom, 25,2% como mediano,
9,2% como ruim e 4,6% como péssimo. Em comparacdo ao antigo terminal, 53,1% afirmaram
que o prego melhorou, seguido de 32,3% que afirmaram que permaneceu 0 mesmo e 14,5% que
piorou. Sendo um dos topicos com a menor porcentagem de avaliacbes excelentes, isto pode-se
dar por conta da lei da oferta e demanda, quando a demanda é maior que a oferta, 0s precos
tendem a subir, ja que os consumidores se dispem a pagar mais para obter determinado item.



O que podemos observar dentro do terminal, sdo poucas lojas e restaurantes que conseguem
autorizacao para atuarem no aeroporto, o que restringe as opgdes dos passageiros, que por sua
vez sdo em grandes quantidades.

A espera pelo servico em todo o aeroporto, no check-in, seguranca, pagamentos,
refeicOes, utilizacdo de estruturas, 46,9% apontou como excelente, 40,8% como bom, 11,5%
como mediano, 0,8% como ruim e 0% como péssimo, em comparacao ao antigo terminal, 90%
apontou que melhorou, contra apenas 9,3% que apontou que permaneceu igual e 0,8% que
piorou. A facilidade de compra de passagens, adi¢cdo de bagagem, pagamento de estacionamento
e lojas, 47,3% indicaram como bom, 46,5% como excelente, 5,4% como mediano, em
comparativo com o antigo terminal, 91,5% indicaram que houve uma melhora e 8,5% que
permaneceu igual. Essas diferencas na qualidade se déo pelas instalagcdes de totens de auto-
atendimento e maior nimero de balcdes de atendimento, que agilizam o processo, a maioria dos
clientes ja chegam com seu check-in pronto, apenas precisando ir até o balcdo de atendimento
despachar sua bagagem.

Sobre o conforto da area de embarque, 61,8% apontaram como excelente e 33,6% como
bom, em relagédo ao antigo terminal, 98,5% apontam uma melhora nos quesitos como quantidade
de bancos e assentos, acustica, temperatura, iluminacdo e espacos para descanso.

Em relacdo a infraestrutura de embarque, que envolve o finger, balcdes de embarque,
telas com informagdes do voo, 63,8% apontaram como excelente, 32,3% como bom e 3,8%
como mediano, 96,2% indicaram que melhorou. No terminal antigo, ndo haviam estruturas de
embarque como os fingers, que levam o passageiro da sala de embarque diretamente paraa porta
do avido por meio de um corredor, ndo havendo a necessidade de atravessar e acessar a pista de
estacionamento dos avides, 0 que em dias de tempos chuvosos, gerava um grande incémodo.

Com os novos painéis de informacdes dos voos, esteiras e balcbes de extravio de
bagagem bem sinalizados, a infraestrutura de restituicdo de bagagem, foi avaliada por 52,3%
dos entrevistados como excelente, 43,1% como bom e 3,8% como mediano, 92,3% apontaram
uma melhora em relacdo ao antigo terminal.

A avaliacdo da fiscalizacdo de seguranca consiste na funcionalidade da area de raio-x da
mala e a passagem individual pela detector de metais, 53,1% apontou como excelente, 41,5%
como bom e 5,4% como mediano, 80,6% apontam que houve uma melhora em comparagdo com
o0 antigo terminal, enquanto 19,4% aponta que permaneceu igual.

Sobre a variedade e quantidade de restaurantes e cafeterias, 56,5% apontaram como
excelente, 32,8% como bom, 9,2% como mediano e 0,8% para ruim e péssimo, em ambas as
categorias. 93,8% dos entrevistados apontaram que houve melhora e 6,2% aponta que
permaneceu igual, em relacdo ao antigo terminal. O aeroporto conta com Boulevard 14/32, uma



praca de entretenimento, lazer e compras, localizado na entrada do novo terminal, seu acesso é
gratuito e aberto ao publico, independente do visitante ser um passageiro do aeroporto.

O atendimento ao cliente em &reas como o check-in, embarque, seguranca e lojas foi
avaliado como excelente por 49,2% dos entrevistados, como bom por 43,1% e mediano por
6,2%. Em relacdo ao antigo terminal, 77,1% aponta uma melhora, enquanto 22,1% aponta que
permaneceu igual.

O funcionamento e a qualidade da internet ofertada pelo Floripa Airport foi avaliada
como excelente por 50% dos entrevistados, como boa por 33,1%, mediano por 13,8%, ruim por
0,8% e péssimo por 2,3%. Dos entrevistados, 81,5% apontaram uma melhora no servico
ofertado, enquanto 16,9% apontam que permaneceu igual e 1,5% apontam que piorou.

A limpeza geral do Floripa Airport, em todas suas areas, foi avaliada como excelente por
60,3% dos entrevistados, 37,4% apontaram como boa e 2,3% como mediana. Em relacdo ao
antigo terminal, 90,1% acredita que houve uma melhora, e 9,9% que permaneceu igual.

E por fim, em relacdo a estética do novo terminal, 74% apontaram como excelente,
20,6% como bom e 5,3% como mediano. Em relagdo ao antigo terminal, 98,5% afirma que
houve uma melhora, e 1,5% aponta que permaneceu igual. Além da estética, todo o espaco e
funcionalidade, o aeroporto mudou com a concessao, novos equipamentos foram instalados e
areas foram reformuladas, o que trouxe ndo somente uma melhora na qualidade do passageiro
em utilizar o terminal como na qualidade de servico para os funcionarios.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O desenvolvimento de presente estudo, possibilitou a analise da qualidade do
atendimento apos a concessdo do Floripa Airport, em Floriandpolis/SC. Além disso, por meio
de aplicacdo de um formulario online, foi possivel mencionar a satisfacdo dos usuarios do
terminal por topicos, como infraestrutura, servicos e processos, em relacdo a utilizacdo do
antigo terminal de passageiros.

Ao obter a avaliacdo dos usuarios, notou-se uma grande satisfacdo em relacdo ao
aeroporto de Floriandpolis apds a concessao para a empresa Zurich International Airport AG,
com a menor avaliacdo de excelente sendo para o topico de preco (35,10%) e 0 maior para o
topico de estética (74%).

O questionario com perguntas objetivas, teve como foco topicos que 0s passageiros
utilizam em suas viagens e podem observar durante sua visita ao Floripa Airport, onde 0s
mesmos avaliaram cada topico, indicando como péssimo, ruim, mediano, bom ou excelente, e



conforme sua percep¢do como usuario do Aeroporto Hercilio Luz, antigo terminal de
passageiros, pode avaliar se houve melhora ou ndo em compara¢do com 0 aeroporto apos a
concesséo.

Em geral, todos tdpicos trabalhados apresentaram melhorias pelas perspectiva dos
usuarios, sendo os com melhores percentuais de avaliagdes: acessibilidade, capacidade de carga
da sala de embarque, variedade de atividades, conforto da area de embarque, infraestrutura de
embarque e estética, que sdo os pontos mais utilizados pelos passageiros em suas visitas a um
aeroporto.

Um topico de preco foi avaliado como piorou por 14,60% dos usuérios, sendo o topico
com maior avaliacdo negativa, 0 que ap6s o Aeroporto Hercilio Luz, antes operado pela
Infraero, uma empresa pablica, passou a ser operado pela Zurich International Airport AG, uma
empresa privada internacional.

Nesse sentido, avalia-se que a instalacdo de estabelecimentos que ofertem produtos e
Servigcos com precos mais acessiveis que os praticados atualmente, atenderia as expectativas dos

usuarios.
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