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• Caos aéreo (2006-2007)

• "País tem 101 voos atrasados e 82 cancelados" - 31/3/07

• "Um em cada três voos tem atraso de mais de uma hora na sexta" - 22/6/07

Fonte: Revista Veja, Mar-2007

Fonte: imprensa na internet, diversos de 2007
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Governo arrecada R$ 2,4 bi com 

privatização de Congonhas e outros 14 

terminais (Correio Brasiliense, 18/8/2022)
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– Medidas subjetivas
▪ Pesquisa de Satisfação dos Passageiros (PSP)
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• "Satisfação Global" = Aeroporto
• "Satisfação Local"   = Componentes

                                            do Aeroporto

Qualidade dos serviços aeroportuários
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Chegada Check-in Vistoria Embarque

PSP
PSP e Logística do Passageiro no Aeroporto

Caminho - Informações - Instalações - Áreas Comerciais

Quais os pontos críticos?
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• Situações em que se afastam?

• Situações em que se aproximam?

• Satisfação global é mais "imune" a 

problemas conjunturais dos 

componentes individuais? 
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Agenda de discussão

• Privatizações de aeroportos no Brasil

• Qualidade dos serviços aeroportuários

• Formação da satisfação declarada do passageiro

• Estudo de caso: GRU Airport



Estudo de Caso: GRU Airport



https://www.gov.br/anac/pt-br/noticias/2024/tabelafatorq.pdf/view



https://www.gov.br/anac/pt-br/noticias/2024/tabelafatorq.pdf/view

ref: 2023



Estudo de caso

https://bit.ly/oliveira_oliveira_vassallo_2023

https://bit.ly/oliveira_oliveira_vassallo_2023






Modelagem da Satisfação do PAX

• Modelo econométrico

• Amostra PSP: 13.071 questionários; 21/2/2018 a 21/7/2021

• GRU Airport

• Satisfação = f(Atributos do Passageiro, Atributos do Voo, 
Componentes do Aeroporto, Controles Cia Aérea, Dia, Hora, Aeroporto 
de destino, etc)
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Satisfação Geral com o Aeroporto vs Atributos PAX/Voo/Aeroporto
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Satisfação Geral com o Aeroporto vs Atributos PAX/Voo/Aeroporto
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Satisfação Geral com o Aeroporto vs Atributos PAX/Voo/Aeroporto
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Satisfação Geral com o Aeroporto vs Atributos PAX/Voo/Aeroporto
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Satisfação Geral com o Aeroporto vs Atributos PAX/Voo/Aeroporto
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Satisfação Geral com o Aeroporto vs Atributos PAX/Voo/Aeroporto
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Satisfação Geral com o Aeroporto vs Atributos PAX/Voo/Aeroporto
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Material Suplementar

Estudo de caso: GRU Airport

Resultados Econométricos

Inovações que podem afetar

a qualidade percebida O que diz a literatura?

Como a privatização beneficia 

via expansões de capacidade



Balanço final: Implicações e aprendizados

• Privatizações de aeroportos no Brasil

– Consenso + Desafios

• Qualidade dos serviços aeroportuários

– PSP: Relevância para a regulação e para a gestão

• Formação da satisfação declarada do passageiro

– Fatores emocionais podem influenciar: mais estudos necessários

• Estudo de caso: GRU Airport

– Faz a diferença: qual o terminal, qualidade (e uso) de restaurantes, 
caminho e informações dentro do aeroporto
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Obrigado!
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