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RESUMO

A gestdo logistica adequada agrega valor aos sesvigferecidos e possibilita, até mesmo, o
aprimoramento da hospitalidade comercial. Assinte eartigo, tendo como objeto de estudo o

Aeroporto Internacional de Guarulhos (AlIG), Sado Paupretende conhecer a percepc¢ao dos
usuarios, sobretudo dos turistas, e funcionariosrelacéo a logistica local. Para tal, optou-se pela

realizacdo de uma pesquisa qualitativa, com aza#gfo de entrevista estruturada com uma amostra
constituida de 150 usuarios (turistas), e de efdtavsemiestruturada com 40 funcionarios. Os

resultados sinalizam que, embora o AIG tenha buscasstantemente a melhora na oferta de seus
servicos ao longo dos anos, ainda ha muito a sio,feonforme mostram os diversos pontos
nevralgicos aqui arrolados. A solucdo dos problenuagsticos detectados por esta pesquisa podera
certamente contribuir de forma significativa paragaalidade dos servicos do aeroporto e assim
garantir a satisfacdo da demanda de passageiros @pt@ pelo transporte aéreo, e conquistar

turistas, viajantes, internos ou externos.

PALAVRAS-CHAVE: LOGISTICA, HOSPITALIDADE, TURISMO, AEROPORTO.

1. INTRODUCAO

Ha inUmeras obras que tratam do tema logisticaiaria delas focada nas relacdes da
cadeia produtiva, especificamente a confeccdo deuprs. No que diz respeito a logistica
voltada a prestacdo de servicos em turismo, ha aaréncia de referéncias bibliogréficas.
RIBEIRO, na apresentacdo que faz ao liwrogistica e gerenciamento da cadeia de
abastecimentcescrito por BERTAGLIA (2009, p. XI) diz que:

as cadeias de abastecimento tornaram-se vitaisgpatquer segmento da atividade
econdmica, dado que sua maior ou menor eficiéram@ per poder decisivo sobre a
opcdo do consumidor. A compra ndo é mais decididia fpadicédo, pela fidelidade

ou pela comodidade do cliente e sim por um conjomio mais amplo de atributos

gue incluem, dentre outras coisas, qualidade, pregplidade na entrega,

acessibilidade e, acima de tudo, credibilidade.

Como frisa RIBEIRO, os itens avaliados pelo consiamihoje vdo muito além do
preco. Dessa forma, a medida que a logistica tengastdo adequada, os servi¢os oferecidos
aos usuarios tém sua qualidade garantida. No cgsecifico da hospitalidade comercial
proporcionar ao a cliente uma experiéncia de nsatasfacao € fundamental.

LASHLEY e MORRISON (2004, p.19) afirmam que “a aéerde hospitalidade
comercial depende da reciprocidade com base na tnotetaria e dos limites da concesséo
de satisfacdo aos hospedes que, no fim, causanctongabre a natureza da conduta
hospitaleira e da experiéncia da hospitalidade”.

Com o objetivo de averiguar a qualidade da logistic Aeroporto Internacional de
Guarulhos, AIG, esta pesquisa pretende contribana pssegurar a constante otimizacdo dos
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servicos relacionados a hospitalidade comerciagseneambiente de transito turistico e
comercial, responsavel pela recepcéo e embargoifiies de passageiros anualmente.

2. LOGISTICA DA PRESTACAO DE SERVICOS (LPS) E SEU CONTEXTO

Os grandes acontecimentos historicos tém resedalgistica fundamental destaque,
mas somente ha cerca de uma década as organizagdesaram a dar real importancia a este
processo facilitador.

Ao longo do século XX, na verdade, surgiram inGra@anceitos dgistica.Mas foi
s6 em 1999 que o COUNCIL OF LOGISTICS MANAGEMENZO008) estabeleceu sua
definicdo. Segundo ele, a logistica gagte do processo de gestédo da rede de suprinopreos
trata do planejamento, implementacao e controtéeefie e eficaz do fluxo e armazenagem de
bens, servicos e informacdes relacionados, do setopde origem até o seu ponto de
consumo, de maneira a satisfazer plenamente assiggees dos clientes.

O processo de logistica pode, portanto, ampliargagem competitiva, a medida que,
garantindo a satisfacéo do cliente, permite aisieéifacao.

A logistica vista como um dos componentes do setemistico que atende a demanda
criada pelo marketing de servicos (BALLOU, 200749.¢é aquela que interessa a este
trabalho. E PAGE (2008, p.189) destaca que o toatesg um dos componentes fundamentais
do processo logistico, no qual se sobressai a&videvido ao seu efeito dominante sobre o
setor turistico.

O transporte € a atividade destinada ao deslocandestturistas, a partir do local de
origem até o destino, ponto de interesse turisticw retorno, do destino a origem ou local de
regresso estabelecido, incluindo o atendimentoieefie nos pontos de embarque,
desembarque e transbordo. A gestdo das acomodagbefazer, da recreacdo e do
entretenimento compreende o processo de planejapiemilementacdo e controle do fluxo
de chegada, do fluxo de saida, da acomodacéo kstasuno centro de interesse e da fruicao
a partir das atividades turisticas proporcionadas cortesia e eficiéncia. A mobilidade local
consiste nas facilidades oferecidas aos turistasxamrsdes em grupo, passeios individuais e
deslocamentos a partir do local de alojamento &emo do centro de interesse.

Os dois objetivos principais da gestdo da logistieaprestacdo de servicos sao
proporcionar, simultaneamente, o0 maximo nivel deige e o menor custo totpbssivel nas
atividades a eles inerentes.

O valor, na logistica, € expresso em termos dedesmpgar, ou seja, 0s produtos ou
servicos tém pouco ou nenhum valor se os clierdespodem té-los no tempo e no lugar
esperados, com as especificacdes corretas. S@oossistores que determinam a qualidade da
gestéo do fluxo de bens e servicos, que é chanesdivel de servico.

Todavia, como a prestacdo de servicos ndo é um fismoo, conforme observa
KARASSAWA (2003, p.36-7), mas um conjunto de atadds ou processos, Cujo consumo se
da simultaneamente a prépria producéo, torna-se mhicii administrar o controle de
qualidade. Essa dificuldade surge porque nao hidgda pré-produzida para ser controlada
com antecedéncia, ou seja, antes que servico eefico e consumido. E o que acontece com
o produto turistico. O turista ndo vivencia o tthbados bastidores, mas avalia o resultado
desse esforcgo, aquilo que ele apreende por meinalpercepcao.

Assim, algumas das principais formas de medir #idpde dos servigcos sdo: avaliar o
tempo de ciclo do pedido; os indices de erros eturdentos de compra; a disponibilidade de
estoque; o tempo de entrega (transporte); a colidatle de entrega; a condicdo do produto
na recepcao; as alternativas de entrega dos lmnsos.
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Conforme JOHNSTON e CLARK (2002), a natureza desemico deve ser analisada
como uma ferramenta estratégica, respeitando imésnddes: a criagdo de um alinhamento
organizacional; a avaliacdo das implicacées de npatadelesigne. o impulsionamento da
vantagem estratégica. Este trabalho tratara détstealdimenséo, considerando que, como
todo aeroporto, o AIG recebe diferentes tipos dentds com necessidades distintas;
entretanto o que os leva a utiliza-lo, além dagaltariedade geografica e funcional, reside nas
competéncias essenciais das operacdes e serviegadgs.

A gestdo da cadeia logistica de fornecimento degssos e servicos de um aeroporto
possibilita a diferenciagdo competitiva e a susigid da vantagem de longo prazo
(SCHMIDBERGER et. al.,2009).

Para contextualizar a informacdo com o objeto dedes é necessario entender as
categorizacOes de servicos obrigatorios e adigod@ium aeroporto, conforme a legislacao
brasileira.

3. A CATEGORIZACAO DE AEROPORTOS BRASILEIROS E O AE ROPORTO
INTERNACIONAL DE GUARULHOS

Conforme o relatorio do Panorama Setorial da GAZBTRRCANTIL (1997) a partir
de dados da INFRAERO, os aeroportos brasileiros cgiegorizados de acordo com a
infraestrutura que oferecem. Os aeroportos dea@categoria possuem uma pontuacao de até
29 pontos; os de terceira categoria pontuam eftee @ pontos; os de segunda categoria, de
70 a 139 pontos e os de primeira categoria, 14@pon

Os itens de maior pontuacéo estdo relacionadosndboaas operacdes aéreas (pista
de balizamento, iluminacdo e equipamentos de apewpdo, por exemplo), facilidades
(embarque, area de pré-embarque, carrosséis decgrap& servicos de apoio (free shop,
hotel e drogaria). Sdo cinquenta itens basicosrenms@ontuados. De forma ilustrativa, a
facilidade de transito de automdveis confere t@#gs, a existéncia de bancos concede um
ponto e a programacéo visual do aeroporto trésoporif importante ressaltar que a
categorizacdo em questdo se relaciona aos senacagregados oferecidos e nao
necessariamente ao nivel de qualidade dos seipiestados.

De acordo com esse critério, o AlG é consideradpriieeira categoria, ja que presta
0S mais variados servicos. Sado exemplos de servietativos a parte terrestre:
estacionamento (implica capacidade, fluxo e conamt#daos usuarios); sinalizacdo interna e
externa (refere-se as placas indicativas e aog;esrgle alto-falante); servicos de informacéo
(compreendem os quiosques e balcdes de informagdegeral); visual do AIG (contempla
uma programacao visual adequada e agradavel adwiasdu areas de embarque e
desembarque (implicam capacidade, conforto e senaferecidos aos usuarios); embarque e
desembarque de bagagens (compreendem o confortapacidade e a seguranca dos
pertences dos usuarios); servicos de alimentacaotefmplam a capacidade, qualidade,
rapidez de atendimento e conforto oferecidos aaariss); farmacia, servicos de higiene e
fraldario (implicam capacidade, limpeza e higieneoeforto); lojas, livrarias e revistarias
(dizem respeito a conveniéncia, variedade, con®tencdo aos usuarios); bancos e cambio
(relacionam-se a praticidade, seguranca e condderecidos); capela e salas VIP (ligam-se a
oferta de capacidade e conforto); achados e perdidferecem eficiéncia e seguranca);
diversos 6rgéos publicos como Juizado de Menomg;i®s Civil, Militar, Federal, Receita
Federal (ligam-se ao embarque de menores, docugdenta declaracdo de bagagem,
seguranca, etc.), Saude dos Portos (responsaveagioacoes, etc.); Secretaria Estadual de
Esportes e Turismo, Ministério da Agricultura e &g de Aviacdo Civil (comando da
aeronautica); carrinhos e éareas de descanso (eonfduncionalidade, praticidade e
capacidade); infraestrutura de suporte (em casirdso nos voos); 6nibus, taxis e locadoras
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de veiculos (oferecem maior rapidez, conforto eisega ao usuario); alfandega (responsavel
por exportacdes, importacdes e desembaraco dedoessmem geral); além dos funcionarios
(sdo responsaveis pela cortesia e hospitalidati@tmocom os usuarios em geral).

H4, ainda, o Espaco Cultural INFRAERO, com uma &ea&0n, que permanece
aberto 24 horas e que promove exposi¢coes de quadsiilturas.

O AIG possui duas pistas paralelas para pousos@agens: uma com 3.000 e outra
com 3.700 metros de extens&o, que movimentam whiante por volta de 475 voos.

O sistema de pistas € provido de instrumentos IliSstrumental Landing System
categorias | e Il, que permitem operacdes de poeswscolagens com extrema precisao e
elevados indices de seguranca em condicGes midienas$o e visibilidade.

Além, portanto, de radares e sistemas de auxiti@avagacao aérea, possui sistema de
captacao de aguas e tratamento de afluentes, iadorede lixo, parque de combustivel para
aviacdo, viveiro de plantas para urbanizacao estiewento vegetal, além de terminais de
cargas, sao componentes indispensaveis ao pdifetmnamento do aeroporto.

O aeroporto dispde também, no ambiente de cargagwke camaras frigorificas, cuja
capacidade de armazenagem é de 3.408Km de um sistema de transelevadores, com mais
de 8 mil posicdes, que possibilitam a armazenagetonatizada; sdo disponibilizadas
também seis envelopadoras, instrumentos leitoiessdtle codigo de barras, transferidores
autopropelidos, scanners, etc. (INFRAERO, 2009).

O acesso as suas dependéncias é simples, pois po&EBi um sistema viario proprio
com 5 quilébmetros de extensdo e com acesso a ciladeuarulhos através da Avenida
Monteiro Lobato e das rodovias Presidente DutraygoA Senna. E esse acesso deve ser
ainda mais facilitado, ja que ha uma proposta dasofpue prevé a interligacdo, até 2013, por
meio de um trem expresso, entre 0 aeroporto e rcCéa S&o Paulo. Ha a previsao também
da construcdo de um minianel viario (TAVARES; ZANEHTA, 2008, p.C4).

Com a construcdo de um terceiro terminal de passagaté 2013, Cumbica podera
receber até 29 milhdes de passageiros por ananeoaguarto terminal pronto até 2025 sua
capacidade passara a ser de 40 milhdes passageiro§TAVARES; ZANCHETA, 2008,
C4)

Nada mais necessario, pois 0os humeros falam dartiamota desse aeroporto. Desde a
sua inauguracao, 222,3 milh&kspassageiros, procedentes dos cinco continentésaram
os portdes de entrada e saida do Aeroporto Intemecde Guarulhos, em 2,9 milhdes de
operacdes de pousos e decolagens que incluem tambiansporte de 6,9 milhdes de
toneladas de cargas. (INFRAERO, 2008). Somentardsrp até abril de 2009, passaram pelo
aeroporto 6.622.721 passageiros, sendo 2.671.48@odeinternacionais e 3.951.259 de voos
domeésticos. Em relacdo as aeronaves, 65.161 paspata aeroporto, sendo 24.693 de voos
internacionais e 40.468 de voos domésticos (INFRBER09).

4. ASPECTOS DO DOMINIO DA HOSPITALIDADE

A hospitalidade busca satisfazer as necessidademdioiduos, além de ser um fator
de interacéo fundamental & sua socializacdo. Bifitagla comasocia, privadae comercial.
Conceituando hospitalidade e considerando seusctaspeomerciais, BELCHIOR e
POYDARES, dizem que:

A hospitalidade compreende, essencialmente, aagéest gratuita ou ndo, de
servicos obtidos normalmente por uma pessoa emréguio lar, mas que por nao
possui-lo ou por estar dele ausente, temporari@neéb os tem a sua disposicao.
Basicamente, abrange leito e/ou alimentacdo. Quankospitalidade proporciona
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acomodacdes para repouso ou deleite, caracteriaahespedagem, acompanhada
ou ndo de refeicbes. Se apenas estas sao forneexistsa hospitalidade, mas néo

hospedagen{apud DIAS, 2002, p.102)

Na hospitalidade comercial, tem lugar a interacédree visitante e anfitrido,
destacando-se o0 aspecto relativo a “resultado/luérsta situacdo provoca uma mudanca
profunda na relacdo entre visitante e anfitrida; s diferencia das demais modalidades de
hospitalidade nédo s6 porque o hdspede remunerestador de servicos, mas também porque
ele ndo é mais convidado. Simplesmente, decidarvigra onde quiser, escolhe o meio de
transporte e se hospeda onde julgar mais adequed@,vez que pagara pelos servicos
recebidos.

Na atividade turistica, com a hospitalidade conaérse inter-relacionam diversos
servigos prestados entre o nucleo receptor, ai@ofie o ndcleo emissor, tais como: agéncias
de viagens, operadoras, transportadoras, hospedagentos, e outros possiveis, mediante a
remuneracao adequada.

O dominio comercial da hospitalidade esta perfetam caracterizado, até mesmo
como um local turistico, dados sua beleza e orfesexercidos sobre os visitantes, muitos
dos quais para la se dirigem apenas com o intwetpabksear e fazer compras. Nota-se,
portanto, que o dominio comercial se estende pasadios espacos reservados as estadias, aos
restaurantes e outros estabelecimentos do género.

Dai a necessidade de uma logistica de prestacéerdeos perfeitamente adequada,
para que este visitante ou turista, ou mesmo antiaja servico, possam ser recepcionados, na
chegada ou na partida, de forma hospitaleira, eeraggualidade dos servicos esteja presente
e percebida por ele.

Este fato € de relevante importancia, uma vez @ue sempre 0S servicos tém a
qualidade desejada. Fala-se, portanto, na inoslaitid, percebida como falta qualidade dos
servicos pelo visitante ou turista. Ndo se tratacemsariamente, de uma hostilidade
demonstrada por pessoas, funcionarios de um estaibehto no qual haja o dominio da
hospitalidade comercial, mas na “hostilidade dovigerprestado”, por melhor que seja a
intencdo dos funcionarios envolvidos.

Os motivos de frustracéo ficam patentes. No doméoimercial da hospitalidade, o
visitante ou turista ndo € um convidado; ele paa pervico escolhido, portanto, comprado,
e sua expectativa € a de receber o servico conidgdal esmerada e com a hospitalidade
intrinseca.

Por isso, ha a necessidade de se preparar ou tasipassoas para serem hospitaleiras,
eliminando dessa forma a possibilidade de hostitdau inospitalidade na prestacdo de
servicos adquiridos pelo héspede. Em outras paawaevidente a sua importancia na
qualidade da logistica e na prestacao de servigo.

KARASSAWA (2003, p.46) afirma que o “turista é axgqgonente mais importante do
sistema turistico”, portanto é a ele, ao visitans®s viajantes de forma geral, considerando o
Aeroporto Internacional de Guarulhos, que a hokgétde deve estar voltada, garantindo uma
qualidade total na logistica e na prestacdo dosens servicos.

De acordo com DEMING, “a produtividade é aumentpela melhoria da qualidade.
Este fato € bem conhecido por uma seleta minoapud CAMPOS, 1992, p.1). Pode-se,
portanto, estender e adaptar esta maxima, dizenwo ag “hospitalidade comercial é
aumentada pela melhoria da qualidade”, e isso regée-de-obra e servicos prestados com a
qualidade total tdo apregoada.
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CAMPOS (1992, p.2)ao conceituar qualidade, o faz por exclusdo, dzendue ela
nao é: “qualidade ndo é s6 auséncia de defeitesimplificando: “néo é dificil imaginar um
automovel sem defeitos, mas de um modelo ou preg rgnguém queira comprar”.
Estabelece como critério de qualidade a “prefeeénddo consumidor”, pois € esta
caracteristica que garantira a sobrevivéncia dgéaies.

Sintetizando, CAMPOS (1992, p.2) conceitua produtaservico de qualidade como:
“aquele que atende perfeitamente, de forma corfiéeeforma acessivel, de forma segura e
no tempo certo, as necessidades do cliente”.

Na sequéncia de raciocinio, CAMPOS (1992, p.6)othiz o conceito de
competitividade, dizendo que “ser competitivo éatenaior produtividade entre todos os seus
concorrentes”. Esta competitividade € que realmgatante a sobrevivéncia dos negocios,
mas chama a atencao para o fato de que “ha umbga¢do entre estes conceitos: a garantia
de sobrevivéncia decorre da competitividade; a ettiyvgdade decorre da produtividade e
esta da qualidade ou valor agregado”.

E oportuno recordar, agora, que a hospitalidadeéreitratar bem o cliente. Tal qual
nos aspectos da qualidade, ha necessidade de ragwdga ou beneficios aos servicos
prestados, particularmente no AlG, porta de entocadsaida de visitantes, turistas e viajantes
de toda natureza.

Crucial, portanto, a necessidade de preparar conatreas pessoas para serem
hospitaleiras, eliminando dessa forma a possiliédde hostilidade ou inospitalidade na
prestacdo de servicos adquiridos pelo turista. Hiras palavras, fica evidente a importancia
na qualidade da logistica e na prestacdo de semd@msod Nos seus aspectos técnicos, mas
principalmente humanos. Parece a melhor forma defeséar a hospitalidade nos dominios
comerciais.

5. APESQUISA
ApoOs a abordagem tedrica, apresenta-se aqui aipastpicampo sobre a qualidade da
logistica do AIG.

Como o0 objetivo desta pesquisa era verificar quabeacepcdo que turistas e
funcionarios tém da logistica do Aeroporto Interoaal de Guarulhos, 0 método adotado foi
0 qualitativo. Ampliar essa compreensdo dos aspeofmeracionais de hospitalidade e
funcionalidade, bem como a interacdo entre a logistla prestacdo de servicos e a
hospitalidade comercial pode ajudar a melhoraraidpde dos servi¢os prestados.

Considerando o volume de passageiros e a divessdadrigens e destinos, optou-se
pela utilizacdo de uma amostragem nédo probabdisilessa forma, realizou-se um preé-teste,
a fim de validar os instrumentos de coletas de sladfmram aplicados questionarios
estruturados, identificando o publico do AIG e ctezando uma amostra representativa de
cada grupo pesquisado, categorizados como passageimbarcando, passageiros
desembarcando e funcionarios do aeroporto. Fordicadps 150 questionarios distribuidos
igualmente nas trés categorias de amostras e 4évistds com funcionarios das empresas
localizadas nas dependéncias do AIG.

O objetivo das entrevistas foi 0 mesmo que o desstipnarios aplicados, porém,
especificamente junto aos funcionarios das emprgsade-se perceber a coeréncia dos
depoimentos em relacdo a um rol de problemas dupao. A observacao participativa
também foi um instrumento importante para o mesmo f

Constatou-se unanimidade nas seguintes respostagudoionarios das empresas
localizadas no AIG:
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* Preco exorbitante do estacionamento, em partiqdsa os funcionarios das empresas
localizadas nas dependéncias do AIG. Os depoimeldimEonta de que € o “estacionamento
mais caro do mundo”.

* Falta de treinamento dos funcionarios do aeroperttas empresas aéreas, que acabam
nao informando adequadamente seus proprios usuarios

* Precariedade da sinalizacao interna, relativa gendk®ncias do aeroporto, como as
conexdes, partidas e chegadas de voos e areatdegem e desembarque de passageiros.

* Auséncia de servigcos basicos de apoio, como unabergara as familias que estdo em
transito com criancas pequenas. Foi notada a aasémmbém de chuveiro e local de

estadia/pernoite, para passageiros que fazem comrix&eus voos e acabam ficando no
aeroporto por uma noite.

* Os servicos de alimentacdo sdo vistos pelos fuadms das empresas localizadas no
AIG como logisticamente bem situados e adequados.

* Auséncia de mais cadeiras para os usuarios, nas declazer do aeroporto. Conforme

depoimentos dos entrevistados, 0 O0rgdo respongilal administracdo desses recursos
promoveu a retirada de quantidade expressiva di#datl forma que, nos horarios de pico,

pela manha ou entdo a noite, os usuarios ndo t&entas suficientes, ficando sentados sobre
suas bagagens, ao longo dos corredores. Este Gdto qer observado durante o tempo de
realizacdo da pesquisa de campo.

O resultado dessas entrevistas foi de fundamentpbriancia, percebendo-se a
coeréncia com os dados resultantes da tabulac&estasstas dos questionarios aplicados.

Destacam-se, a seguir, as hipoteses levantadas pessjuisa e as respostas colhidas
nos questionarios aplicados aos turistas e aogofudros do aeroporto:

a) Quanto maior a eficacia na Logistica da Prestagh Servicos, ai incluidos os
aspectos qualitativos, maior o valor agregado aitedglade comercial. Assim,

* Alocalizacdo do estacionamento, logisticamenteegagvalor a hospitalidade comercial,
proporcionando conforto e comodidade ao usuario.

* Todavia, os precos praticados pela administradorasiacionamento sdo considerados
exorbitantes pelos usuarios, ndo agregando valbospitalidade comercial e ferindo os
aspectos logisticos, na medida em que 0s mesmoarhdternativas.

O acesso ao AIG é outro fator logistico que deteanaio usuario, comodidade em seu
deslocamento.

* Os servicos de informacdo apresentam-se como médigssoando da logistica e da
qualidade, ja que deveriam ser eficazes.

* A utilizacdo dos elevadores de passageiros pelsopksie limpeza e manutencéo,
simultaneamente, € um fator de falta de eficaciagiatica da prestacéo de servi¢os do AlG.

* A auséncia de mais cadeiras para 0s usuarios,reas de descanso e lazer, provoca
desconforto.

» A falta de local especifico para o pernoite de agesisos em transito provoca desconforto
e falta de hospitalidade comercial.

e Um chuveiro proporcionaria maior conforto aos ugigaem transito por este aeroporto,
agregando valor a hospitalidade comercial.
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* Os passageiros, principalmente em transito e cangas pequenas, sofrem pela falta de
um bercario, com a consequente inospitalidade.

* Os servicos de liberacdo de bagagem sao tidos psiagios participantes da pesquisa
como fator qualitativo nas relagdes com o AlG.

* Os servigos deheck-inforam percebidos pelos usuéarios em geral comdargzu Como
nao foram considerados excelentes, ndo agregamavhlmspitalidade comercial.

* A legislacéo sobre os taxis de Sdo Paulo, em taapsio AIG, é um fator inospitaleiro,
sob a otica dos usuarios em geral.

b) A auséncia e/ou parcialidade na sinalizacadabfao Aeroporto Internacional de
Guarulhos dificulta o deslocamento do usuario.dtoi que:

» De forma geral, a sinalizacdo do AIG foi considaregular, pois pode, em alguns casos,
acarretar a desorientacdo das pessoas.

* A sinalizacdo relativa as partidas e chegadas dms Yem provocado problemas,
inclusive de perda da viagem, conforme depoimengassuarios.

* As companhias aéreas tém areas distintas para gumebardesembarque, situacdo essa
pouco sinalizada, provocando desencontros entpassageiros e sua recepgcao por parte de
parentes, amigos ou funcionarios de empresas shatiéile agéncias de turismo e operadoras
turisticas.

c) A informacdo geral, publica e turistica estaspme e € acessivel ao usuario,
fomentando a hospitalidade comercial. Constatoyuse

* Os servicos de informacao foram considerados pedadrios pesquisados regulares,
nao fomentando de forma adequada a hospitalidadercal.

* O posto de informacdes turisticas ndo € utilizaela paioria absoluta dos usuarios do
AIG — fato também constatado pela observacao, corde da pesquisa de campo.

* Os servicos de empresas aéreas, locadoras, semgcdaxis e outros ndo sao
adequadamente divulgados e sinalizados, provodandpitalidade.

* Os servigos de apoio por ocasido do embarque entbasgue, como disponibilidade
de carrinhos para as bagagetiseck-in,postos de informacgfes, auxilio das empresas
aéreas, achados e perdidos, servicos medicos¢gaeie cambio e bancos, informacoes
de horarios de voos e outros, ndo estdo acesde/éisma objetiva e visivel, deixando de
fomentar a hospitalidade comercial.

* O servico de alimentacdo, no que diz respeito ataweante principal, ndo esta
sinalizado de forma objetiva e visivel, provocaralanigracdo dos usuarios para as
lanchonetes e cafés existentes, numa demonstragaospitalidade.

Coletados os dados, a seguir séo trazidas as@edia

6. ANALISE DOS DADOS
E percebido, no mercado em geral, que os melhorestaplores de servigcos
estabelecem padrbes de qualidade elevados.

Véarios autores que tratam dos temas qualidade istilcy afirmam que “qualidade
deve ser construida ao longo do processo e ndaspkacada ao final”.



SEGeT — Simpésio de Exceléncia em Gestéo e Tecnologia 9

E por isso que, em decorréncia dos dados coletaggsesquisa, é necessario que
sejam implementadas as seguintes medidas no Al@n ae reforcar uma prestacdo de
servigos primorosa, com Gtima logistica e servapaaitativos:

» Oferecer treinamento adequado aos funcionariosi@o A

* Providenciar sinalizacéo interna de boa qualidade;

»  Garantir servi¢os primorosos de informacéo;

e Manter o quadro de informacdes de voos (partiddsegadas), em funcionamento 6timo;

* Primar pelo conforto dos usuarios e funcionariosy @ oferta de instalacées adequadas e
hospitaleiras;

e Cuidar da manutencdo dos equipamentos operaciotaass,como escadas-rolantes,
instalacdes dos banheiros, iluminacao, elevadooesres;

* Instalar servicos como os de bercario (embarquegyed® dos passageiros), chuveiro, e
outros que confiram aos usuarios uma maior hogfatd comercial,

* Instalar mais elevadores para acesso de passageussarios deficientes, vetando seu
uso para transporte de material/ pessoal de limgenaltaneamente;

* Instalar no estacionamento placas de sinalizaciicalapanhias aéreas;

* Instituir a cobranca mensal da estadia do estatient, com valores adequados e justos,
para os funcionarios do AIG e das empresas lockiano aeroporto que tenham veiculo
proprio;

* Tornar os escritérios da INFRAERO publicos e visypara os usuarios em geral, de tal
forma que possam encaminhar suas sugestoes e aedkesn

e Garantir que aspectos legais (como a lei que perquie somente taxis com placas de
Guarulhos tenham acesso ao AlG) néo interfiramospitalidade dos usuarios;

» Fazer com que o posto de informacéo turisticafaejamente localizado pelo usuario e
possa atuar recepcionando os visitantes e passageie embarcam e desembarcam;

* Manter e aprimorar 0s servigos ja prestados coridguai e hospitalidade.

Aqui ha um item deixado em destaque, por ser deragt facilidade de aplicacdo, mas
de uma importancia fundamental, desde que levadaasideracdo pelos responsaveis da
gestéo do AIG:

- A aplicacéo periodica, semestral, por exemplogualestionarios e entrevistas a usuarios e
funcionarios, a fim de diagnosticar o clima organianal, logistico e de hospitalidade
comercial existentes no AIG. A partir de um prooedsssa natureza, sera possivel manter a
qualidade na logistica da prestacao de servicogeeah, perfeitamente adequada e agregadora
de valor a hospitalidade comercial.

7. CONCLUSOES

Iniciou-se este estudo com uma visdo bastante esrga relacdo entre logistica de
prestacdo de servicos, qualidade e hospitalidashem@ial, mesmo porque imaginava-se que,
no Aeroporto Internacional de Guarulhos, tudo fanasse de forma eficaz, qualitativa e que,
como decorréncia dessas circunstancias, a hodpidali comercial estivesse implicita e
garantida.
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No decorrer do desenvolvimento da pesquisa, fosigekverificar o quanto o AIG
evoluiu ao longo dos anos, mostrando que sua do@aaprimora-se dia a dia. Mas que ha
muito que se melhorar.

E certo que a pesquisa ndo abordou todos os aspé&tprestacdo de servicos do
aeroporto. Mesmo assim, por meio das questbezadds, pdde-se ter uma visdo da situacao
atual.

Importante foi evidenciar e comprovar as hipoteeorrentes do problema proposto,
de forma a poder caracterizar o destaque da logista prestacdo de servicos como
agregadora da hospitalidade comercial em um admpuw caso, o Aeroporto Internacional
de Guarulhos, local de transito turistico e cona¢reique, em Ultima instancia, caracteriza o
denominado turismo receptivo.

Percebeu-se que o produto turistico depende, basita, da qualidade dos servigos
prestados e de toda uma logistica que permiterebatiser atendido com hospitalidade. Apos
0 uso do produto turistico, o residuo que fica macdiente € o de uma experiéncia, uma
imagem ou lembrancas hospitaleiras ou inospitaleira

Agregar valor a hospitalidade comercial implicaeiptetar como proporcionar ao
usuario servicos com maior qualidade e maior efcddo que os oferecidos pelos
concorrentes em mercados semelhantes, ou sejajters aeroportos internacionais.

Isto requer maior qualidade nos processos e fosmeeessidades do servi¢o prestado
ao cliente, provendo melhoria substancial na estiude custos por meio de todo o0 processo
de reducéo de prazos.

Nesse sentido, esta pesquisa contribuiu no semt@a@pontar caminhos para a
melhoria dos servicos.
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