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RESUMO

O nivel de servico em aeroportos tem variacdes como qualquer outro processo; tais variagdes
sdo percebidas diferentemente pelos usudrios. A Secretaria de Aviacao Civil (SAC) pesquisa o nivel
de servico em aeroportos e publica os resultados em relatorios periddicos. Este artigo propde uma
metodologia para complementar as informagdes publicadas pela SAC, ao estabelecer ponderacoes
entre os fatores relevantes , usando MFA e AHP. O método proposto serd apresentado juntamente
com os resultados de uma implementagao piloto, demonstrando que pode ser aplicada para um grupo
maior de passageiros. A adocdo deste método em escala plena representaria uma mudanga nas
analises relacionadas ao nivel de servigo em aeroportos ¢ complementaria os resultados atualmente

publicados.

Palavras Chaves: Nivel de Servico, MFA, AHP, Ranking, Aeroportos.
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1. INTRODUCAO

Cada vez mais, a utilizac¢ao de terminais de
passageiros se mostra um indicador econdmico
importante para a economia. Com a ampliag¢do do
alcance social dos transportes aéreos, ¢ natural
que investidores, administradores e publico em
geral se interessem pela medigdo da satisfagdo
dos usuarios dos terminais de passageiros.

Este trabalho busca estabelecer uma
ordenagdo da importancia de alguns elementos
presentes em todos (ou pelo menos na maioria)
dos terminais domésticos de passageiros. Para
isso, estd organizado como segue.

A secdo 2 descreve o trabalho periodico de
medi¢do do nivel de servigo percebido pelos
usuarios de aeroportos brasileiros, executado
pela Secretaria de Aviacdo Civil (SAC), e os
relatorios publicados por trimestre.

A secdo 3 traz uma revisao bibliografica
acerca de Avaliagdo de Nivel de Servico (SLA,
Service Level Agreement), de Andlise de
Resposta de Mercado (MFA, Marketing
Feedback Analysis), do uso de ferramentas
eletronicas de pesquisa e o tratamento estatistico
adequado, e do Processo Analitico Hierarquico
(AHP, Analytic Hierachy Process).

A secdo 4 apresenta os métodos e
materiais empregados, incluindo a ferramenta de
pesquisa eletronica via internet Survey
Monkey® e o aplicativo SuperDecisions®.

Na secdo 5 sdo apresentados e discutidos
os resultados do trabalho e as limitacdes ¢
dificuldades experimentadas.

Finalmente, na secdo 6, tecem-se
comentarios acerca da validade da proposta de
método e sugestdes para aplicacdo em campo da
proposta.

2. LEVANTAMENTO DE DADOS DA
SECRETARIA DE AVIACAO CIVIL
(SAC)

O objetivo do mapeamento dos
indicadores de desempenho aeroportuario
brasileiro executado pela SAC, chamado de

Pesquisa Permanente de Satisfacdo do
Passageiro, ¢ fornecer dados para que a
Comissao Nacional de Autoridades

Aeroportuarias (CONAERO) possa avaliar o

' BSB, CGH, GIG e GRU sio as siglas IATA (International

desempenho dos terminais de passageiros e
estabelecer metas para o aumento da eficiéncia
dos aeroportos na percepcao do usuario e, dessa
forma, aperfeicoando a governanga do setor
(SAC, 2015).

A metodologia da pesquisa conduzida
pela SAC (CONAERO, 2015) prevé coletas de
dados por medicao de processos aeroportuarios e
entrevistas com passageiros. Os resultados das
pesquisas sdo divulgados sempre na ultima
semana do més posterior ao respectivo trimestre.

A pesquisa produz  informagdes
detalhadas sobre os aeroportos brasileiros,
permitindo a gera¢do de um relatério trimestral
sobre o nivel de servico percebido pelos
passageiros. Os relatorios trimestrais estdo
estruturados em trés partes: (a) Contextualizagao,
(b) Pesquisa e (c) Resultados Gerais. Os dados
utilizados neste artigo foram extraidos do item
“c” dos relatorios de 2013.

A pesquisa da SAC avalia 40 indicadores
qualitativos, divididos em oito categorias, mais
um indicador de satisfacdo geral, perfazendo um
total de 41 indicadores monitorados a cada
trimestre (SAC, 2013a, 2013b, 2013¢ e 2013d).
A Tabela 1 apresenta os indicadores coletados
pela SAC.

Os 15 aeroportos monitorados sdo
classificados em trés extratos, com base no
nimero de passageiros processados no ano de
2012, a saber:

e Até 5 milhdes de passageiros/ano;
e Entre 5 e 15 milhdes de passageiros/ano; e
e Acima de 15 milhdes de passageiros/ano.

No ultimo extrato estdo os aeroportos de
Brasilia-DF (BSB), de Congonhas/Sao Paulo-SP
(CGH), do Gale@o/Rio de Janeiro-RJ (GIG) e de
Guarulhos-SP (GRU)!, que foram escolhidos
para este estudo, com foco apenas nos servigos
oferecidos  pelos  respectivos  terminais
domésticos.

A média geral dos indicadores serve, no
estudo da SAC, para posicionar os aeroportos
dentro de cada categoria e dentre todos os
aeroportos pesquisados, sem levar em conta
qualquer espécie de importancia relativa entre os
indicadores. A SAC também compara os
aeroportos em cada um dos indicadores.

Air Transport Association) para os aeroportos.
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O nivel de confianga estabelecido pela
SAC para os levantamentos trimestrais ¢ de 95%,
com margem de erro de 5%.

Tabela 1: Indicadores coletados pela SAC na pesquisa

trimestral (Adaptado de SAC, 2013d)

Elemento Indicador

Transporte publico
Instalagdes de estacionamento de veiculos
Custo do estacionamento
Disponibilidade de carrinhos de bagagem
Disponibilidade de meio-fio
Disponibilidade de taxi
Tempo de fila no check-in
(autoatendimento)
Tempo fila no check-in (guiché)
Eficiéncia dos funciondrios do check-in
Atendimento/cordialidade dos
funcionérios do check-in
Tempo de fila na emigragdo
Atendimento/cordialidade dos
funcionarios da emigracéo
Atendimento/cortesia dos funcionarios da
inspegdo de seguranca
Rigor na inspecédo de seguranca
Tempo de fila na inspegdo de seguranca
Sensagdo de protegdo e seguranca
Tempo de fila na imigragdo
Atendimento/cordialidade dos
funciondrios da imigragdo
Tempo de fila na aduana
Atendimento/cordialidade dos
funciondrios da aduana
Facilidade de encontrar o caminho no
aeroporto
Painéis de informagdo de voo
Distancia de caminhada no terminal de
passageiros
Facilidade para realizar conexdes
Atendimento/cordialidade dos
funcionarios do aeroporto
Instalagdes de alimentagao
Valor pago nas instalagdes de alimentagdo
Disponibilidade de bancos/caixas
eletronicos/cambio
Estabelecimentos comerciais
Valor pago nos estabelecimentos
comerciais
Internet / Wi-Fi
Negocios/Sala VIP
Disponibilidade de Sanitarios
Limpeza dos Sanitarios
Conforto na sala de embarque
Velocidade da restitui¢do de bagagem
Integridade da bagagem
Limpeza geral do acroporto
Conforto térmico do aeroporto
Conforto acustico do aeroporto
Satisfac@o geral do passageiro com o
aeroporto

1) Acesso

2) Check-In

3) Emigragao

4) Inspecao
de Seguranga

5) Imigragao

6) Aduana

7) Instalagdo
Aeroportuaria

8) Ambiente
Aeroporto

9) Satisfaco
Geral

3. REVISAO BIBLIOGRAFICA

3.1 Avaliacio de Nivel de
Percebido (SLA):

Servico

O termo “Nivel de Servigo” é usado para
expressar a qualidade percebida pelos
passageiros quando em um  terminal
aeroportuario (Miiller e Gosling, 1990). Embora
ainda ndo exista uma  metodologia
universalmente aceita para se avaliar o nivel de
servigo percebido em terminais de passageiros,
diversas abordagens foram desenvolvidas por
diferentes agéncias. Estas definem nivel de
servico a partir de valores especificos para
determinados parametros.

A maioria das definicdes de servigo
acentua a intangibilidade dos mesmos com
relacdo a tangibilidade dos produtos (Schroeder,
1995). Uma conceituagdo interessante ¢ a que
define servigo como alguma coisa que ¢
produzida e consumida simultaneamente. Estes
servigos ndo podem ser produzidos em um lugar
e transportados para outro, assim como nao
podem ser armazenados, tal como se da com
produtos tangiveis (Spoljaric,1998).

O conceito de nivel de servico foi
desenvolvido para fornecer algum grau de
sensibilidade nos processos do projeto e da
analise da capacidade para complexos de
transporte. Designando um nimero de niveis de
servigo no lugar de uma unica referéncia dessa
capacidade, ¢ possivel avaliar o desempenho de
um complexo sob as diversas condi¢des de uso,
podendo antecipar as inevitaveis variacdes de
demanda experimentadas ao longo de sua vida
(Ashford, 1987).

3.2. Analise de Resposta de Mercado
(MFA):

Como estratégia para fazer frente as
variagOes dos cenarios onde estdo inseridas, que
ocorrem de forma dindmica, algumas empresas
adotam a melhoria continua para se manterem
competitivas no mercado (Womack, Jones e
Roos, 2004).

Os servigos em aeroportos sdo resultados
combinados da atuagdo de varias empresas e
institui¢cdes, os quais sdo percebidos por varios
Stakeholders. O foco deste artigo ¢ a captura da
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percepcdo dos passageiros acerca de varios
servigos prestados nos aeroportos brasileiros no
ano de 2013, o papel do MFA ¢é quantificar a
importancia relativa que os usudrios atribuem aos
itens presentes na avaliagdo regular do SAC.

A Analise de Resposta de Mercado, o
MFA, ¢é um instrumento que permite
compreender as expectativas do cliente em
relacdo aos seus produtos e servigos. (Silva,
Duarte e Mano, 2012). Os mesmos autores
definem que um dos meios de satisfazer esses
Stakeholders ¢ identificar suas necessidades
através deles mesmos. Assim, por meio de MFA,
sdo feitas coletas e analises de dados, buscando
identificar as principais exigéncias dos clientes e
melhorar a qualidade do servigo prestado.

Tradicionalmente, essas coletas sdo feitas
por formularios, impressos ou eletronicos, ou
caixas com botoes de avaliagdo do servico. As
caixas de botdes registram as opinides de forma
rapida, no local onde o servico € prestado e
imediatamente ap0s a prestagdo, porém a
quantidade de informagdes coletadas ¢ restrita. Ja
os formularios, ao contrario, capturam espectro
maior de informagdes, porém sdo normalmente
preenchidos a posteriori e em locais diferentes do
lugar onde o servigo foi prestado.

Nos processos de coleta imediata, ha o
inconveniente de se necessitar acesso fisico ao
local de prestagio do servigo, mas ha os
beneficios de se poder registrar uma percepcao
recente dos usudrios € uma menor recusa em
compartilhar informagdes do entrevistado. Por
outro lado, nos processos de coleta a posteriori,
pode-se explorar mais profundamente outros
aspectos e permitir que o usudrio reflita
confortavelmente para elaboracdo das suas
respostas, porém ha uma maior chance de que o
entrevistado ignore a pesquisa e nao a responda.

Aspectos como o periodo entre o servigo
prestado e a avaliagdo, fatores ambientais e
emocionais podem afetar negativamente a
qualidade das informagdes adquiridas.

Ambos os métodos sdo sensiveis as
varia¢des do comportamento humano, mas temos
uma tendéncia natural de dar maior énfase ou
importancia aos eventos mais recentes. Isso
potencializa respostas negativas, em caso de
insatisfagdo, ¢ também as respostas positivas,
caso contrario. Em suma, tém um peso maior
aqueles fatos mais recentes.

Atualmente, tem se tornado cada vez mais
comum a utilizagdo de meios eletronicos de
pesquisa, como envio de formularios por e-mail
e pesquisa interativa, que tem tornado a obtengdo
de informagdes mais agil e conveniente para os
pesquisadores e pesquisados. Outra vantagem do
formuléario eletronico € a possibilidade de uso das
redes sociais para divulgagdo da pesquisa,
ampliando o alcance das pesquisas.

A representatividade das amostras tem um
papel importante para o resultado final, como em
qualquer levantamento estatistico. A proposta
deste artigo esta direcionada ao método e
apresenta resultados parciais e tendéncias, que
precisam ser validadas por levantamentos mais
abrangentes e com maior massa de dados.

Uma vez definido adequadamente o
publico alvo da pesquisa, precisa-se definir o
tamanho da amostra, por meio da Equacdo (1)
(Levin, 1987).

"= N-Zj /0 (1-p)
(N-1)-82+p-(1-p) 25,
Onde:

n é o tamanho da amostra;

Zq» € fator Z referente ao nivel de confianga
0;

p € o estimador da fragdo da populagdo que
apresenta a caracteristica pesquisada;

N ¢ o tamanho da populagdo; e

0 € o erro da amostra.

(M

Para o calculo do tamanho de amostra,
adotando uma abordagem conservadora,
costuma-se utilizar p que maximiza o produto
p(1-p), isto &, p= 0,5, de forma que a Equacdo (1)
fica modificada para:

N-Z2,,-0,25
n= G, @
(N-1)-62+0,2522 ),
Onde:

n é o tamanho da amostra;

Zq» € fator Z referente ao nivel de confianga
estabelecido a;

N ¢ o tamanho da populagdo; e

6 € o erro da amostra.

A captura das percepcdes dos clientes através de
uma amostragem ¢ uma estratégia amplamente
utilizada e somente com uma tratativa adequada
das respostas se torna de fato um elemento que
pode alterar o servigo ou produto de forma que
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seja aceito pelos clientes. O tratamento adequado
estd fundamentado em coletar um numero
representativo de respostas ou impressdes e
utilizar tais respostas para ponderar um método
de apoio a decisdo, neste artigo ¢ utilizado o
método AHP, o qual esta detalhado na proxima
secao.

3.3. Processo  Analitico

(AHP):

Hierarquico

O Processo Analitico Hierarquico (AHP)
(Saaty, 1980) permite a analise de um problema
por decomposicdo em critérios e posterior
recomposi¢do ponderada das avaliagdes. Esta
bem estabelecido na comunidade como uma
ferramenta poderosa de decisao.

Tabela 2: Escala Fundamental de Saaty e sua interpretacio (adaptado de Saaty, 2008)

Valor Interpretagio Explicacdo

1 Alternativas sdo indiferentes a luz do Alternativas contribuem igualmente para o
critério. objetivo.

3 Uma alternativa ¢ moderadamente Experiéncia e julgamento do avaliador
superior a luz do critério. favorecem levemente uma alternativa.

5 Uma alternativa é fortemente superior | Experiéncia e julgamento do avaliador
a luz do critério. favorecem fortemente uma alternativa.

7 Uma alternativa ¢ muito fortemente A dominancia de uma alternativa ¢ demonstrada
superior a luz do critério. na pratica.

9 Uma alternativa ¢ extremamente As evidéncias favorecendo uma alternativa sdo
superior a luz do critério. da mais alta ordem de afirmagao possivel.

O método se tornou uma ferramenta
comum na pratica gerencial (Ossadinik e Kaspar,
2013). Ainda, segundo pesquisa conduzida por
Ishizaha e Labib (2011), tem sido aplicado em
diversas areas do conhecimento para apoio a
decisdo e avaliacdo de alternativas.

A avaliag@o proposta pela metodologia se
baseia na comparagao par a par entre alternativas,
a luz de critérios previamente determinados. Tais
comparagdes permitem estabelecer a dominédncia
de uma alternativa em relacdo a outra, isto ¢,
permitem quantificar quanto um dado elemento
do par em comparacdo ¢ melhor, mais adequado
ou mais aderente ao critério que o outro elemento
do par (Saaty e Vargas, 2005).

Assim como as alternativas, também os
critérios sdo comparados par a par, de modo a se
estabelecerem os pesos relativos entre os
critérios.

As comparagdes sdo feitas de modo a
capturar a percep¢do de um individuo que tenha
papel relevante na decisdo a ser tomada, com
base numa escala qualitativa proposta por Saaty
(1980, 2008), reproduzida na Tabela 2.

Os valores assim obtidos sao inseridos nas
matrizes de comparagdo, como preconizado no
método. As matrizes assim geradas permitem o

calculo de um vetor de preferéncias, que
corresponde ao autovetor direito da matriz
principal. Esse vetor ordena as alternativas com
base nas preferéncias (Saaty, 1980).

Quando existem valores tangiveis de certas
propriedades, medidas para todas as alternativas,
podem-se adotar relagdes diretas dessas medidas
no lugar dos valores da Escala de Saaty.

Por exemplo, se a alternativa A tem um
custo de 1000 unidades monetarias enquanto
uma alternativa B tem um custo de 800 unidades
monetarias, adotar-se-ia o resultado de 1000/800
na posi¢do correspondente. Nestes casos, a
matriz gerada tera a propriedade de transitividade
obedecida rigorosamente entre os elementos, de
modo que a Razéo de Consisténcia (Saaty, 1980)
sera igual a zero.

4. METODOS E MATERIAIS

4.1. Componentes da Avaliacio:

Como mencionado, o presente artigo se
limitou os quatro aeroportos nacionais
pertencentes ao extrato superior do conjunto
pesquisado pela SAC, concentrando-se apenas
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nos servigos relacionados aos terminais
domésticos. Assim, a presente analise abordou
cinco dos oito elementos de avaliagdo utilizados
pela pesquisa da SAC: Acesso, Check-In,
Inspecdo de Seguranca, Instalagdo Aeroportudria
e Ambiente do Aeroporto, redistribuindo os
indicadores em seis critérios, conforme
detalhados abaixo:

1) Acesso: caracteristicas ligadas a chegada ao
terminal, que incluem disponibilidade e
qualidade de transporte publico, de taxis, de
carrinhos de bagagem, de calgadas e meios
fios.

2) Check-In: aspectos relacionados a espera nas
filas de check in, automatizado ou por meio de
guichés, eficiéncia e cordialidade dos
atendentes de check-in.

3) Inspecao de Seguranca: tempo na fila,
sensacdo de seguranga transmitida aos
passageiros, rigor na inspecdo, eficiéncia e
cortesia dos inspetores.

4) Conforto no Terminal: aspectos
relacionados ao bem estar geral dos
passageiros e acompanhantes, tais como
disponibilidade e qualidade de servico de
internet/wi-fi, ambiente para discussdao de
negocios, disponibilidade e qualidade de salas
exclusivas (salas VIP), disponibilidade e
limpeza de sanitarios, conforto térmico (ar
condicionado/climatizagao adequada),
conforto acustico (nivel aceitdvel de ruido),
conforto da sala de embarque, limpeza geral
do aeroporto.

5) Facilidades comerciais: disponibilidade e
precos praticados nas instalagdes de
alimentacdo e outras instalagcdes comerciais,
disponibilidade e qualidade dos servigos
financeiros (caixas automaticos, bancos e
casas de cambio).

6) Instalacodes Aeroportudrias: outras
componentes importantes do servico de um
terminal de passageiros, incluindo a facilidade
de encontrar informacgdes e indicacdes de
caminho a seguir no terminal, painéis
eletronicos de  informagdes, distancia
caminhada no terminal, facilidade de realizar
conexdes, qualidade e eficacia do servigo de
recuperagdo de bagagens (tempo de espera,
integridade da bagagem, indice de extravios)
e a eficiéncia e cordialidade dos atendentes.

A Tabela 3 apresenta os indicadores
distribuidos dentre os critérios. Os seis critérios
descritos na tabela foram utilizados na
ponderagdo dos resultados no método AHP,
como mostrado adiante.

4.2. Formularios on-line:

Para implementacio do MFA, os
questionarios foram disponibilizados por meio
de uma ferramenta on-line, que permite, com
agilidade, encaminhar formularios eletrénicos
para o publico alvo de uma pesquisa
(SurveyMonkey, 2015). A interface grafica
auxilia durante o preenchimento, tornando mais
rapido e agradavel, se comparadas as formas
tradicionais, como questionarios impressos.

A Figura 1 ¢ a Figura 2 a seguir mostram
algumas telas da pesquisa distribuida por meio da
ferramenta.

Nivel de servico em aeroportos brasileiros

Primeira Parte

Dados Gerais
1. Quais dos seguintes aeroportos vocé utilizou no ano de 20137
Marque quantos desejar. Se nao tiver utilizado, ndo marque nada.
[ Galetio (GIG)
T_' Congonhas (CGH)
[ Guarulhos (GRU)
[ Brasilia (BSB)
2_Vocé viaja com maior frequéncia a trabalho ou a lazer?
Trabalho.
Lazer

Minhas viagens sfo igualmente divididas entre trabalho e lazer.

Figura 1: Primeira parte da pesquisa (Fonte: Autores)

Tabela 3: Indicadores distribuidos dentre os citérios

de avaliacido adotados

Elemento Indicador

Transporte publico
Instalagdes de estacionamento de veiculos
Custo do estacionamento
Disponibilidade de carrinhos de bagagem
Disponibilidade de meio-fio
Disponibilidade de taxi
Tempo de fila no check-in
(autoatendimento)

Tempo fila no check-in (guiché)
Eficiéncia dos funcionarios do check-in
Atendimento/cordialidade dos
funcionarios do check-in

1) Acesso

2) Check-In
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Atendimento/cortesia dos funcionarios da
inspe¢do de seguranga
Rigor na inspegdo de seguranca
Tempo de fila na inspe¢do de seguranca
Sensagdo de protegdo e seguranga
Internet / Wi-Fi
Negocios/Sala VIP
Disponibilidade de Sanitarios
Limpeza dos Sanitarios
Conforto na sala de embarque
Limpeza geral do aeroporto
Conforto térmico do aeroporto
Conforto acustico do aeroporto
Instalagdes de alimentagao
Valor pago nas instala¢des de alimentacdo
Disponibilidade de bancos/caixas
eletronicos/cambio
Estabelecimentos comerciais
Valor pago nos estabelecimentos
comerciais
Facilidade de encontrar o caminho no
aeroporto
Painéis de informagdo de voo
Distancia de caminhada no terminal de
passageiros
Facilidade para realizar conexdes
Atendimento/cordialidade dos
funcionarios do aeroporto
Velocidade da restituicdo de bagagem
Integridade da bagagem

A primeira parte da pesquisa visava
identificar respondentes que fizeram uso de um
dos quatro terminais de interesse no ano de 2013,
bem como levantar os motivos das viagens, se a
trabalho, lazer ou ambos. Ja as questdes da
segunda parte tinham como objetivo medir a
importancia relativa entre os seis critérios
avaliados.

3) Inspegao
de Segurancga

4) Conforto
no Terminal

5) Facilidades
Comerciais

6) Instalacdo
Aeroportuaria

A pesquisa foi divulgada por e-mail e por
meio de paginas especificas em redes sociais,
ficando disponivel para preenchimento por 15
dias.

4.3. Implementacio do Método AHP:

O método AHP ¢ relativamente trabalhoso,
especialmente quando os modelos possuem mais
de trés alternativas e mais de trés critérios, pois
todas as matrizes geradas serdo de ordem maior
que trés. Para fazer frente a essa dificuldade,
pode-se fazer uso de pacotes de software
especificos disponiveis no mercado ou, com
aproximacdo de alguns célculos, fazer uso de
planilhas eletronicas.

No presente estudo, decidiu-se utilizar o
software SuperDecisions, que ¢ disponibilizado
gratuitamente  pela  Creative  Decisions
Foundation para uso académico (CDF, 2015). O
programa permite a representacdo grafica dos
relacionamentos entre o objetivo, os critérios ¢ as
alternativas. A TFigura 3 mostra o modelo
representado no software.

A camada mais alta representa o objetivo,
que ¢ a expressdo do que se deseja priorizar. Na
camada intermediaria, sdo colocados os seis
critérios apresentados na Tabela 3. Finalmente, na
cama inferior, sdo representadas as alternativas
sendo comparadas.

de passageiros?
E desprezivel na
avaliag@o de qualidade.

E quase desprezivel E pouco relevante. E relevante.

adequado de um terminal de passageiros?

E desprezivel na
avaliagéo de qualidade

E quase desprezivel E pouco relevante E relevante.

5. Check In: aspectos relacionados a espera nas filas de check in, automatizado ou por meio de guichés, eficiéncia e cordialidade dos atendentes de check in.
Baseado nas definicoes dos elementos de avaliagdo apresentados, qual &, na sua opinide, a importancia de CHECK IN para o nivel de qualidade adequado de um terminal

E muito relevante.

6. Inspegac de Seguranca: tempo na fila, sensagao de seguranga transmitida aos passageiros, rigor na inspegao, eficiéncia e cortesia dos inspetores.

Baseado nas definicées dos elementos de avaliagédo apresentados, qual é, na sua opiniéo, a importancia de INSPEGAO DE SEGURANGA para o nivel de qualidade

E muito relevante.

E o fator preponderante

E muitissimo relevante. E de extrema relevancia. E quase imprescindivel =
na avaliac&o

E o fator preponderante

E muitissimo relevante. £ de extrema relevancia. E quase imprescindivel -
na avaliacdo

Figura 2: Segunda parte da pesquisa (Fonte: Autores)
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Figura 3: Modelo implementado no software Super Decisions (Fonte: Autores)

5. RESULTADOS

5.1. Apresentacio:

A pesquisa ficou disponivel para respostas
por 15 dias e o volume de passageiros nos
aeroportos pesquisados ¢ de 15 milhdes de
passageiros/ano/aeroporto. Assim, o tamanho da
populagdo pesquisada foi estimado em 60
milhdes de passageiros.

Para um nivel de confianca de 95%,
temos que Zy2 = 1,96, e para 90%, Za» = 1,645.
Aplicando a (2) para esses valores e com 10% de
erro amostral, o nimero de respostas validas
deveria ser de 49 para os quatro aeroportos, para
um nivel de confianga de 95%, e 42 para 90%.

Como foram obtidas 45 respostas validas
os resultados podem sem interpretados como
validos para um nivel de confianga de 90%.

A amostra pequena certamente aumenta o
risco de viés, mas tal fato ndo prejudica a
proposta do artigo, o qual se baseia no método e
utiliza os resultados para ilustrar a aplicagao.

E valido realizar novamente a pesquisa
com um prazo maior, buscando maior numero de
respondentes, a fim de reduzir a margem de erro
ou aumentar o nivel de confianga.

Observando-se os dados gerais contidos na
primeira parte da pesquisa, verificou-se um
equilibrio no uso do aeroporto para finalidades de
trabalho e lazer, como mostrado na Figura 4.

Ambos
18% Trabalha

40%

Lazer
429

Figura 4: Distribuicio dos respondentes quanto ao
motivo da viagem (Fonte: Autores)

Baseado no numero de respostas a
Pergunta 1 da Parte 1 (vide Figura 1), 0 Aeroporto
Internacional de Guarulhos (GRU) é o mais
utilizado, seguido pelo Aeroporto Internacional
de Brasilia (BSB), Aeroporto de Congonhas
(CGH), na cidade de Sao Paulo, e Aeroporto
Internacional do Galedo (GIG), na cidade do Rio
de Janeiro. A distribuicdo estd graficamente
representada na Figura 5.

BSE

GlG
14%

17%

Figura 5: Distribuicdo dos respondentes quanto aos

terminais utilizados (Fonte: Autores)
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A Figura 6 mostra a participacao relativa de
cada tipo de servico oferecido nos aeroportos,
baseado nos numeros absolutos de sele¢des de
cada opc¢do. Os respondentes puderam selecionar
quantas opcdes desejassem, de nenhuma a todas.
Veem-se diferencas significativas entre os
percentuais, sendo os servicos de alimentacdo
(Rest - Restaurante) os de maior participacdo,
com mais de 25% do total, seguido pelos servigos
de internet sem fio (Wifi) e servigos bancarios
(Banco). Por outro lado, o servico de guarda-
volumes (Lock) é o menos utilizado, com menos
de 2 % de indicagdes dos respondentes.

Lack
Onibus
Taxi
Livr

Loja

Banco #
wifi W

Rest
vIP
0.0%

5.0% 10.0%

15.0% 20.0% 25.0% 30.0%

Figura 6: Utilizacdo dos servicos em aeroportos pelos
respondentes (Fonte: Autores)

As outras categorias de  servigo
apresentadas na figura sdo: Onibus, Taxi, Livr
(Livrarias, incluindo bancas de jornais e
revistas), Loja (Comércios, excluindo servicos de
outras categorias como de alimentagdo e
revistas/jornais), ¢ VIP (Areas exclusivas de
descanso e convivéncia).

As respostas as questdes da segunda parte
do formulario foram tabuladas e as médias
obtidas foram utilizadas para o preenchimento da
matriz de comparagdo entre o0s critérios,
apresentada na Tabela 4. Assim, ndo foram
realizados julgamentos par a par por
especialistas, como ¢ tradicionalmente aplicado o
método AHP. Ao invés disso, os dados coletados
na pesquisa on-line forneceram os pesos relativos
entre as alternativas e entre os critérios.

A matriz assim obtida foi inserida no
software Super Decisions, que gerou os pesos
relativos entre os critérios apresentados na
Tabela 5.

Tabela 4: Matriz de comparacio entre critérios

1 % 3 4 5 6

7| 1.00 | 1.07 | 1.04 | 1.06 | 1.18 | 1.01
0 6 6 8 3 7
21 092 | 1.00 | 0.97 | 0.99 | 1.09 | 0.94
94 0 20 30 9 50
3] 095 | 1.02 | 1.00 | 1.02 | 1.13 | 0.97
60 9 0 2 1 30
4] 093 | 1.00 | 0.97 | 1.00 | 1.10 | 0.95
63 7 85 0 7 20
51084 1090 | 0.88 | 0.90 | 1.00 | 0.86
53 99 42 33 0 00
6| 098 | 1.05 | 1.02 | 1.05 | 1.16 | 1.00
33 8 8 0 3 0
Legenda:
1 — Acesso 2 — Check-In 3 — Inspecao de
Seguranca
4 — Conforto no Terminal 5 — Facilidades
Comerciais

6 — Instalagcdes Aeroportuarias

Tabela 5: Pesos relativos entre os critérios

S Pesos
Clts Relativos

1 | Acesso 17,7 %

2 | Check-In 16,4 %

3 | Inspecdo de Seguranca 16,9 %

4 | Conforto no Terminal 16,6 %

5 | Facilidades Comerciais 15,0 %

6 | Instalacoes 17,4 %
Aeroportuarias

Total 100 %

Estes pesos relativos entre os critérios sdo
fundamentais para quantificar a percep¢dao do
cliente e incluir na analise dos servigos prestados
em aeroportos.

Com as dados das avaliagdes realizadas
pela SAC, as seis matrizes de comparagdo de
alternativas, uma para cada critério, foram
geradas. Foi usada a média das quatro avaliacdes
dos aeroportos em 2013 (SAC, 2013a, 2013b,
2013c e 2013d). As matrizes estdo representadas
nas Tabela 6 - Tabela 11, apresentadas a seguir.

Com a matriz de comparagao entre critérios
(Tabela 4) e as matrizes de comparagao entre as
alternativas para cada critério (Tabela 6), os
calculos foram executados usando o software
Super Decisions, gerando a priorizacdo
apresentada na Figura 7, conforme a perspectiva
do passageiro medida na pesquisa.

Os resultados compilados pelo software
sdo apresentados graficamente, por meio de
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barras horizontais, € numericamente em trés
colunas: na terceira coluna (“Raws”), sao
apresentados os resultados numéricos puros; na
primeira coluna (“Ideals’), o resultado mais alto
¢ igualado a 1, fazendo-se o calculo proporcional
para as outras alternativas; por fim, na coluna do
meio  (“Normals”), os resultados sdo
normalizados para que a soma seja 1.

Tabela 6: Matriz de comparacio:

critério “Acesso”

Acesso CGH | GIG | GRU

BSB 0,845 0,859 | 0,986
CGH 1,016 | 1,167
GIG 1,149

Tabela 7: Matriz de comparacio:

critério “Check-In”

Check-in | CGH | GIG | GRU
BSB 0,974 | 1,022 | 1,121
CGH 1,049 | 1,151
GIG 1,097

Tabela 8: Matriz de comparacio:

critério “Inpecdo de Seguranca”

JA CGH | GIG | GRU

Tabela 9: Matriz de comparacio:

critério “Conforto no Terminal”

CcT CGH | GIG | GRU
BSB 0,910 0,974 | 1,013
CGH 1,070 | 1,113
GIG 1,040

Tabela 10: Matriz de comparacao:

critério “Facilidades Comerciais”

FC CGH | GIG | GRU
BSB 0,964 | 0,890 | 0,969
CGH 0,923 | 1,005

GIG 1,089

Tabela 11: Matriz de comparacio:

critério “Instalacdes Aeroportuarias”

14 CGH | GIG | GRU
0,949 1 0,973 | 1,044
1,026 | 1,100
1,072

Here are the overall synthesized priorities for the alternatives.!
You synthesized from the network Super Decisions Main
Window: Nivel de Qualidade em Aeroportos.sdmodzip

MName Graphic Ideals Nommals| Raw

Al: Brasilia (BSE) I C0cc12 0244070 (0122035
A2: Congenhas (CGH) _mmmi 0262018 0131459
A3: Galedo (GIG) N 007551 0256472 012523
ad: Guaruhos (GRU) | SRR 0299669 0236540 :n_usz?u

Figura 7: Priorizacio gerada com o auxilio do software Super Decisions (Fonte: Autores)

5.2. Discussao:

A pesquisa revelou que a utilizagdo dos
aeroportos pelo publico pesquisado esta
equilibrada entre viagens de lazer e a trabalho,
com pequena vantagem para lazer (Figura 4).

Dos seis critérios pesquisados, as
atividades relacionadas aos critérios “Acesso”
e “Facilidades Comerciais” foram as que
apresentaram maior importancia relativa para
os respondentes, embora apresentando valores
muito proximos.

Aplicando a matriz de comparagdo dos
critérios aos resultados do relatorio da SAC, foi
possivel obter o ranking dos aeroportos
segundo as diferentes importancias atribuidas
pelos respondentes aos critérios avaliados.

Os resultados obtidos indicam que o
aeroporto de Congonhas (CGH) € o que possui
a melhor percepcao de nivel de servigo pelos
respondentes, seguido de perto pelo aeroporto
do Galedo (GIG). Os outros dois aeroportos
pesquisados (BSB e  GRU) estdo
razoavelmente distanciados dos dois primeiros,
mas também estdo bem préximos entre si.
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Caso a massa de dados tivesse sido mais
volumosa, seria provavelmente possivel
distinguir melhor os aeroportos € uma analise
de sensibilidade poderia ser realizada para
aumentar a robustez dos resultados.

6. CONCLUSAO

Este trabalho teve por finalidade obter o
ranking de aeroportos com movimento
superior a 15 milhdes de passageiros por ano,
observando a diferente importancia dada pelo
usuario aos diferentes critérios constantes no
relatorio da SAC.

A metodologia sugerida para defini¢ao
de um ranking, entre os principais aeroportos,
apresenta a vantagem de considerar em graus
distintos a importancia atribuida pelo usudrio a
cada critério, ou grupos de servigos, que
utiliza.

Embora a amostra obtida na pesquisa
tenha sido pequena, ndo invalida a
metodologia, que mostrou ser valida para
indicagdo de preferéncia de servicos pelos
usuarios, cobrindo uma lacuna da pesquisa
periodica da SAC.
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