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RESUMO

Objetivo. O estudo propde a construcdo de uma estrutura multicritério para avaliacao
de nivel de servico em terminais de passageiros aeroportuérios. Metodologia. Para
conquista deste objetivo, utilizou-se uma metodologia de pesquisa com modelagem
multimétodos que englobou basicamente trés niveis de refinamento da estrutura
multicritério: identificacdo; selecdo; e atribuicAo de graus de importancia relativa.
Assim, inicialmente, por meio de revisédo bibliogréafica sistematizada, identificaram-se
os critérios utilizados na literatura para avaliacdo da qualidade de servico prestado por
terminais de passageiros aeroportuarios. Em seguida, os critérios identificados foram
submetidos a avaliacdo de especialistas da area de infraestrutura aeroportuaria. Desta
forma, com validagdo pelo método de Lawshe, foi possivel selecionar os critérios
considerados essenciais. Por fim, utilizou-se o método Analytic Hierarchic Process
(AHP) para atribuicdo de graus de importancia as dimensdes e critérios. Resultados.
Foi construida uma estrutura multicritério composta por 8 dimensdes e 31 critérios,
com destaque para a dimensao Servicos e para os critérios Restituicdo de bagagem
e Painéis de informacédo de voo, que receberam os maiores graus de importancia
relativa. Verificou-se, por meio de analise de critica, coeréncia significativa para as
importancias atribuidas aos critérios ao decorrer das etapas da metodologia de
pesquisa adotada, obtendo-se correlacdes moderadas a forte. Revelou-se, ainda, por
meio de analise comparativa com indicadores brasileiros, um cenario de expressiva
discrepancia, evidenciando a auséncia de critérios importantes nos indicadores de
qualidade de servico estabelecidos para 0s principais terminais de passageiros
aeroportuarios brasileiros. Contribuicdo para o conhecimento. O emprego de
modelagem multimétodos composta por trés niveis de refinamento da estrutura

multicritério — identificacdo pela revisdo bibliografica sistematizada, sele¢do pelo



meétodo de Lawshe e atribuicdo de graus de importancia relativa pelo método AHP —
associada com posterior analise de correlacdo apresenta um avanco na etapa de
estabelecimento de critérios em modelos de auxilio multicritério a decisédo
(AMD). Contribuicdo para a gestdo do sistema aeroportuério. A partir do estudo
justificado dos critérios de avaliacéo, a pesquisa contribui para a consolidagdo de um
modelo de avaliacdo de nivel de servico em terminais aeroportuarios. Contribuicéo
para a sociedade. O estudo colabora para a melhoria do nivel de servico
disponibilizado em terminais aeroportuarios, bem como para o planejamento
estratégico e alocacdo de investimentos com vistas a adequacdo e expansdo do

transporte aéreo.

Palavras-chave: Auxilio Multicritério a Decisdo (AMD). Nivel de Servico. Terminal

Aeroportuario.
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1 INTRODUCAO

A proposicdo de modelos que avaliem o nivel de servico vem sendo abordada
em estudos aplicados em terminais aeroportuarios localizados em diferentes regifes
do mundo. Chien-Chang (2012) apresenta um método fuzzy de tomada de decisdo
aplicado em aeroportos de Taiwan. Kuo e Liang (2011) também utilizam abordagem
fuzzy multicritério para avaliar sete aeroportos internacionais do nordeste asiatico.
Lubbe, Douglas e Zambellis (2011), por sua vez, investigam as percepcdes dos
passageiros sobre a qualidade de servico no aeroporto internacional de
Johannessburg, na Africa do Sul. No mesmo sentido, Atalik (2009) aborda as
expectativas dos passageiros do aeroporto internacional de Istambul, na Turquia. J&
Gkritza, Niemeier e Mannering (2006) investigam a satisfacdo dos usuéarios quanto
aos procedimentos de seguranca aplicados por pontos de controle de acesso em
aeroportos norte-americanos.

A problemética da percepcdo dos passageiros quanto ao nivel de servigco
oferecido em terminais aeroportuarios brasileiros também tem sido abordada por
diversos estudos e trabalhos académicos. Alguns destes com visdo generalista,
adotando procedimentos que incluiam tanto as observacfes de passageiros, quanto
a coleta de variaveis socioeconémicas e fisicas que poderiam influenciar a avaliacédo
do usuario da infraestrutura aeroportuaria como um todo (CORREIA; WIRASINGUE;
DE BARROS, 2008a; CORREIA; WIRASINGUE; DE BARROS, 2008b; FERNANDES;
PACHECO, 2010; GREGUI et al., 2013). Outros estudos, no entanto, utilizam visdes
mais especificas, a medida que avaliam componentes da infraestrutura aeroportuaria
individualmente, tais como embarque, desembarque e check-in (CORREIA;

WIRASINGUE, 2007; CORREIA; WIRASINGUE, 2008; BORILLE; CORREIA, 2013).



A aviacao civil desempenha papel estratégico para o desenvolvimento, seja
pela circulacdo de pessoas e mercadorias que proporciona, seja pela geracao de
empregos e movimentacdo financeira, especialmente em um pais de dimensdes
continentais como o Brasil. De acordo com o relatorio de atividades anual da Agéncia
Nacional de Aviacao Civil (ANAC), em 2012, foi superada a marca de 100 milhdes de
passageiros transportados via aeroportos brasileiros, com a celebracdo de 101,4
milhdes de contratos de servi¢os de transporte aéreo doméstico e internacional. Ainda
conforme o relatério, o crescimento médio anual do setor é estimado em 12%, e a
tarifa média calculada em R$ 293,5, valor 43% inferior ao preco médio praticado na
década anterior (ANAC, 2013).

Alinhado com os seus planos de desenvolvimento, o Brasil necessita dedicar
esforcos para disponibilizar uma infraestrutura aeroportuaria condizente com a
movimentacao de pessoas por via aérea prevista para os proximos anos, pois, além
da crescente circulagdo doméstica, o pais tem hospedado iniUmeros eventos
internacionais de grande porte. Para os Jogos Olimpicos de 2016 na cidade do Rio de
Janeiro séo esperados, por exemplo, mais de 10.500 atletas de cerca de 205 nagdes,
além de milhares de profissionais de imprensa e de apoio e turistas de todo o mundo.

Além do consideravel crescimento do setor e da realizacdo de grandes eventos
no Brasil, 0 processo de concessao da infraestrutura aeroportuaria a iniciativa privada,
promovido pelo governo por meio de leildes e contratos de concessdo, é fator
determinante para este setor. A concessao de aeroportos tem como objetivo principal
atrair investimentos para ampliar e aperfeicoar a infraestrutura aeroportuaria
brasileira, e assim, promover melhorias no atendimento aos usuarios do transporte
aéreo no Brasil (ANAC, 2013). Este processo foi iniciado em 2011, com o0 aeroporto

de Sdo Goncalo do Amarante, situado na regidao metropolitana de Natal, no Rio
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Grande do Norte. No ano seguinte, foram concedidos os aeroportos de Guarulhos, na
Grande Séo Paulo, de Viracopos, em Campinas, e o de Brasilia, no Distrito Federal.

No final de 2012, a presidente da Republica do Brasil anunciou o denominado
“Programa de Investimentos em Logistica: Aeroportos”, com uma nova rodada de
concessoes, para desestatizacdo dos aeroportos de Galedo, no Rio de Janeiro, e de
Confins, em Minas Gerais. Em 2014, estes dois aeroportos foram de fato concedidos
a iniciativa privada, totalizando atualmente seis concessdes vigentes. Desde entdo, a
autoridade de aviacgao civil brasileira, a ANAC, tem sido responsavel pela gestdo e a
fiscalizacdo destes grandes contratos. A agéncia tem como um de seus objetivos
acompanhar e verificar a ocorréncia da planejada melhoria na qualidade de prestacao
do servico de transporte aéreo.

Como resultado destas atividades, variados fatores associados a infraestrutura
aeroportuaria brasileira e questbes relacionadas ao estado do desempenho
operacional dos aeroportos, bem como de sua forma de avaliacao na perspectiva dos
passageiros, passaram a ser tema de discussdo. Foram colocados em pauta a
incerteza quanto a capacidade da infraestrutura existente para suprir a demanda de
maneira adequada, conforme a expectativa dos usuarios. Tornou-se, assim, relevante
identificar metodologias que avaliassem o nivel de servico dos terminais de
passageiros aeroportuarios, de modo a possibilitar o planejamento de disponibilizacéo

futura, condizente com os padrbes de qualidade almejados.

1.1 PROBLEMA DA PESQUISA

O estabelecimento de medidas para avaliacdo da eficacia de terminais
aeroportuarios e da qualidade de servigco € um dos principais problemas enfrentados

na atualidade por companhias aéreas e operadores aeroportuarios. Correia (2009)
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afirma que o nivel de servico em terminais aeroportuarios € funcédo de muitas variaveis
guantitativas e qualitativas, porém, por razbes de simplificacdo, tem-se tentado
desenvolver métodos de avaliacdo constituidos de medidas de tempo ou espaco. No
entanto, medidas de tempo/espaco ndo sdo as Unicas medidas importantes na
avaliacao de nivel de servico, de acordo com a percepcao dos usuarios.

Portanto, avaliar qualidade de servico em terminais aeroportuarios € tarefa
bastante complexa, pois envolve diversos fatores que precisam ser levados em
consideracdo. A metodologia utilizada deve ser capaz de tratar devidamente os dados
coletados e valer-se de técnicas que se aproximem, 0 maximo possivel, da realidade
percebida pelos passageiros nos terminais aeroportuarios analisados. Todavia, ainda
nao existe padrdo ou procedimento universalmente aceito na atualidade para
avaliacao de nivel de servico em aeroportos (CORREIA, 2009).

Neste contexto, vé-se que as pesquisas desenvolvidas até o momento
apresentam critérios muito diversificados para avaliacdo do nivel de servico de
terminais aeroportuéarios. Além disso, a grande maioria ndo esclarece a motivacéo da
utilizacdo dos critérios empregados. Desta maneira, tornou-se relevante estudar os
critérios de avaliacdo e propor uma estrutura que seja devidamente justificada, tanto
pela literatura, quanto pela percepcdo de especialistas da area. Somente apos isso,
sera possivel avancar em direcao a consolidacdo de um modelo de avaliacao de nivel

de servico em terminais aeroportuarios, que seja amplamente aceito.

1.2 QUESTOES DE PESQUISA

Neste contexto, surge a seguinte questdo de pesquisa geral: como construir
uma estrutura multicritério para avaliacdo de nivel de servico em terminais de

passageiros aeroportuarios? Desta pergunta, derivam as seguintes questdes:
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Quais os critérios utilizados na literatura para avaliacdo da qualidade de
servico prestado por terminais de passageiros aeroportuarios?

Como seriam avaliados estes critérios e selecionados aqueles mais
significativos para compor uma estrutura para avaliacdo do nivel de
servico de terminais de passageiros aeroportuarios?

Como avaliar os graus de importancia relativa dos critérios selecionados

para compor tal estrutura?

1.3 OBJETIVOS DA PESQUISA

O presente trabalho possui como objetivo geral construir uma estrutura

multicritério para avaliacdo de nivel de servico em terminais de passageiros

aeroportuarios. Desta forma, apresenta os seguintes objetivos especificos:

Identificar os critérios utilizados na literatura para avaliacdo da qualidade
de servigo prestado por terminais de passageiros aeroportuarios;
Aplicar um método para avaliagdo dos critérios identificados,
selecionando aqueles mais significativos para compor uma estrutura de
avaliacdo do nivel de servico de terminais de passageiros
aeroportuarios; e

Aplicar um método para avaliacdo dos graus de importancia relativa dos

critérios selecionados para compor tal estrutura.

1.4 SINTESE DAS ETAPAS DA PESQUISA

Para atendimento dos objetivos da pesquisa serdo realizadas as seguintes

etapas:
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Revisdo da literatura visando identificar os critérios utilizados para
avaliacao da qualidade de servigo prestado por terminais de passageiros
aeroportuarios;

Identificacdo de método para avaliacdo dos critérios e selecdo daqueles
mais significativos;

Construcédo de instrumento de coleta de dados, baseado no método
proposto;

Efetivacédo da coleta de dados;

Identificacdo e aplicacdo de método para avaliacdo dos graus de
importancia relativa dos critérios selecionados; e

Proposicdo de uma estrutura multicritério para avaliacdo do nivel de

servico de terminais de passageiros aeroportuarios.

1.5 ESTRUTURA DO TRABALHO

Além deste capitulo introdutério, o trabalho esta estruturado em mais quatro

capitulos, da seguinte forma:

Capitulo 2 — Apresenta uma breve fundamentacgéo teorica do estudo,
abordando conceitos de qualidade de servico e auxilio multicritério a
decisédo (AMD), com foco em avaliagdo de terminais de passageiros
aeroportuarios;

Capitulo 3 — Expde a revisao de literatura e andlise dos textos com base
na bibliografia publicada em perioddicos internacionais indexados em trés
bases cientificas, servindo de fundamentacdo para aspectos

metodoldgicos da pesquisa,
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Capitulo 4 — Descreve a metodologia utilizada visando atingir os
objetivos da pesquisa, detalhando cada uma de suas etapas, incluindo
a elaboracédo de instrumentos de pesquisa e coletas de dados, além da
apresentacdo e discussdao dos resultados, bem como analises
complementares; e

Capitulo 5 — Apresenta as principais concluses obtidas com o resultado

da pesquisa e as sugestdes para trabalhos futuros.



2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 QUALIDADE DE SERVICO

Conforme apontam Lovelock e Wright (2002), servico pode ser definido como
um ato que cria beneficios para os clientes por meio da satisfacdo de uma
necessidade. Afirmam que compreender o modo como 0S Servicos sdo entregues aos
clientes néo é tarefa simples, por serem o0s servi¢cos, na maioria das vezes, intangiveis
e unico por cliente. Desta maneira, ainda relatam que um gap entre o desempenho do
fornecedor do servico e as expectativas do cliente ocorre quando a qualidade do
servico oferecido for inferior a qualidade almejada pelo cliente. Esse gap pode ocorrer
durante vérias partes do desempenho do servico. Assim, a satisfacao do cliente esta
ligada a qualidade na prestac&o dos servigos, ja suas expectativas, por sua vez, estao
relacionadas as emocdes e situacdes vividas anteriormente.

Tratando-se de servico a posse ndo existe, o que faz com que o desempenho
obtido na operacdo ganhe importancia. Essa, portanto, € uma relevante diferenca
entre servigos e bens, ja que os servigos sdo vendidos para depois serem produzidos
e consumidos. Bens e servicos diferem sob varios aspectos, mas, em geral, ressalta-
se a intangibilidade dos servicos em relacéo a tangibilidade dos bens.

Juran (1990) define qualidade como a adequac¢do ao uso, isto €, alcancar um
determinado nivel de satisfacdo de um produto no atendimento aos objetivos do
usuario. Esta certamente € a definicdo de qualidade mais largamente difundida.
Apesar dela se referir explicitamente a produto, pode-se associar o termo “qualidade”
tanto em definicbes de produtos ou bens, como de servicos.

Ainda neste sentido, Slack, Chambers e Johnston (2009) afirmam que a

qualidade exerce claramente a maior influéncia na satisfacdo ou insatisfacdo do
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consumidor. Para eles, qualidade é a conformidade, coerente com as expectativas.
Desta forma, a percepcdo do consumidor de servico de alta qualidade significa a
satisfacdo do consumidor e, com isso, uma chance maior do seu retorno.

A Associacao Brasileira de Normas Técnicas (ABNT), em sua norma NBR ISO
9000:2005 (ABNT, 2005), define o termo “qualidade” como o grau no qual um conjunto
de caracteristicas inerentes satisfaz a requisitos. O termo “requisito”, por sua vez,
nessa mesma norma, é visto como uma necessidade ou expectativa que € expressa,
geralmente, de forma implicita ou obrigatéria. Vé-se, assim, nas definicbes da ABNT,
a gqualidade igualmente como a satisfacdo de necessidades ou expectativas, sejam
elas explicitas ou implicitas.

O crescimento do transporte aéreo em todo o mundo fez com que os estudos
sobre qualidade de servico disponibilizado em terminais aeroportuarios emergissem
de maneira consideravel, especialmente nas ultimas duas décadas. Na atualidade,
acompanhando esta tendéncia, ha um aumento da urgéncia entre gestores
aeroportuarios de diferenciacdo dos aeroportos com base nas necessidades dos
clientes. Além disso, tais gestores claramente entendem a importancia da qualidade
de servigo percebida pelos passageiros (FODNESS; MURRAY, 2007).

A qualidade de servico em aeroportos € frequentemente expressa em termos
de percepcéo de nivel de servigco oferecido aos usuarios de terminais aeroportuarios
(FRANCIS; HUMPHREYS; FRY, 2003). Segundo Gosling (1988), existem dois
motivos principais para o desenvolvimento de formas de medi¢&o do nivel de servigo
em terminais de passageiros aeroportuarios:

e Uma vez que um dos objetivos do planejamento aeroportuario é

melhorar, ou no minimo manter, o nivel de servico experimentado pelos
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usuarios, é necessario ser capaz de mensurar o nivel de servico, de
maneira a saber se 0 objetivo esta sendo atingido; e

e Melhorias em terminais aeroportuarios raramente ocorrem sem custos;
por isso, para saber se determinada despesa é justificada, torna-se
necessario conhecer a mudanca no nivel de servico resultante da
mesma.

Lemer (1992) destaca que a qualidade dos servicos dos aeroportos pode ser
medida segundo o ponto de vista dos passageiros, das companhias aéreas e dos
operadores aeroportuarios. Como cada um destes clientes de um aeroporto tem suas
préprias necessidades e expectativas, suas percepcdes sao bastante diferenciadas

acerca do desempenho das operacdes.

2.2 AUXILIO MULTICRITERIO A DECISAO (AMD)

Inicialmente, conforme apontado por Roy (1990), torna-se relevante destacar a
consolidacdo de duas vertentes de conhecimento distintas na area de deciséo
multicritério; a Tomada de Decisdo Multicritério, em inglés Multicriteria Decision
Making (MCDM); e o Auxilio Multicritério a Decisdo (AMD), em inglés Multicriteria
Decision Aid (MCDA). Enquanto a primeira vertente (MCDM) dedica-se a modelagem
de problemas de decisdo baseada no emprego de modelos matematicos a otimizacéo,
a segunda (AMD ou MCDA) abre méo da necessidade de validacdes axiomaticas para
gue a subjetividade, incertezas e ambiguidades possam estar presentes na
modelagem do problema, aproximando-o mais da realidade.

Desta forma, o auxilio multicritério a decisdo consiste em um conjunto de
técnicas que podem ser adotadas para auxiliar ou apoiar a tomada de decisdes em

ambientes de complexidade de critérios. As técnicas AMD tem como principio basico
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buscar o estabelecimento de uma relacdo de preferéncias entre as alternativas que
estdo sendo avaliadas sob a influéncia de multiplos critérios no processo de deciséo.
Com relacdo a abordagem multicritério, Bouyssou (1990) destaca as seguintes
vantagens: viabilidade de construcdo de uma base para o dialogo entre analistas e
decisores, que fazem uso de diversos pontos de vistas comuns; facilidade em
incorporar incertezas aos dados sobre cada ponto de vista; e possibilidade de encarar
cada alternativa como um compromisso entre objetivos em conflito.

Os métodos de AMD tém um carater cientifico e ao mesmo tempo subjetivo,
trazendo consigo a capacidade de agregar, de maneira ampla, todas as
caracteristicas consideradas importantes, sejam elas as subjetivas ou qualitativas e
as quantitativas, com a finalidade de possibilitar a transparéncia e a sistematizacéo
do processo referente aos problemas de tomada de decisédo. Esses métodos valem-
se de um enfoque diferenciado dos problemas e passam a atuar sob a forma de auxilio
a decisdo, envolvendo ndo somente uma representacdo multidimensional dos
problemas, mas também incorporando uma série de caracteristicas bem definidas em
relacdo a sua metodologia (GOMES; GOMES, 2012).

A Tabela 1, adiante, elaborada por Rodriguez, Costa e Do Carmo (2013),
apresenta os principais métodos de AMD.

TABELA 1 — Principais métodos de AMD

Método Classificacéao Referéncias seminais
ELECTRE | (ROY, 1968); ELECTRE Il (ROY; BERTIER, 1971);
Electre Método de ELECTRE Ill (ROY; HUGONNARD, 1981); ELECTRE IV (ROY;
superag&o HUGONNARD, 1981); ELECTRE IS (ROY; SKALKA, 1985); ELECTRE

TRI (YU, 1992; MOUSSEAU; SLOWINSKI; ZIELNIEWICZ, 2000)

Método Classificacéo Referéncias seminais

Brans, Mareschal e Vincke (1984) e

Promethee Método de superacgéo )
Brans, Vincke e Mareschal (1986)

Regime Método de superagdo Hinloopen, Nijkamp e Rietveld (1983)
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Multiattribute Utility Theory Teoria da Utilidade ) .
o Fishburn (1970) e Keeney e Raiffa (1976)
(MAUT) Multiabributo
Simple Multi Attribute Rating Teoria da Utilidade
. o Edwards (1977)
Technique (SMART) Multiabributo
Analytic Hierarchy Process Teoria da Utilidade
o Saaty (1977) e Saaty (1980)
(AHP) Multiabributo
Analytic Network Processes Teoria da Utilidade
o Saaty (1996)
(ANP) Multiabributo

Measuring Attractiveness by a i .
) } Teoria da Utilidade )
Categorical Based Evaluation Bana e Costa e Vansnick (1994)

Multiabributo
Technique (MACBETH)

Fonte: Rodriguez, Costa e Do Carmo (2013).

A metodologia multicritério se aplica a um variado e ilimitado ndmero de
problemas de decisdes, e podem também ser classificadas em: selecao;
ordenamento; classificacao; descri¢ao; e, distribuicdo. Em uma andlise com diversos
critérios é comum que, para o agente decisor, alguns critérios sejam mais relevantes
que outros. Para conferir pesos aos critérios deve-se comparar a importancia
atribuindo maior peso ao critério que se julgar mais importante, e identificar, segundo
uma escala de valor, a distancia em importancia que afasta um critério de outro,
atribuindo, assim, o peso devido de cada um (GOMES; GOMES, 2012). As técnicas
AMD contribuem com a selecdo e ordenacdo de alternativas, pois auxiliam na
estruturacéo do problema e fornecem condi¢des de incorporar ao processo de decisao
aspectos de naturezas diferentes.

Conforme reportado em Costa et al. (2014), a avaliacdo da qualidade de um
servico envolve a avaliagdo do mesmo a luz de multiplos critérios sendo alguns deles
subjetivos. Esta constatacdo, aliada ao fato de que os principios e métodos de AMD
tém sido desenvolvidos para a modelagem de problemas com estas caracteristicas

(multiplos critérios e presenca de subjetividade), levou Freitas e Costa (1998) a



20

proporem a adaptacédo do método ELECTRE IIl (ROY, 1978) a avaliacdo da qualidade
de servicos.

VariacOes desta proposta tém sido elaboradas, tais como em Costa et al. (2007)
e Nepomuceno e Costa (no prelo), que desenvolveram modelagens baseadas no
ELECTRE TRI, Mousseau e Slowinski (1998), para avaliacdo de servicos; e, em
Sant’Anna, Costa e Pereira (no prelo), que adotaram o CPP-TRI para a avaliacdo da
qualidade de servicos. O CPP-TRI integra o método de composi¢cao probabilistica
(CPP) aos principios da segmentacao tricotbmica presentes no ELECTRE TRI.

Apesar dos avancos alcancados pelo uso do ELECTRE e suas variacdes, as
modelagens supracitadas ndo adotavam uma sistematizacdo multicritério para a
obtencdo dos pesos, que incorporasse algum tratamento para a subjetividade
presente no processo de captacao dos pesos dos critérios.

Costa (1994) demonstrou que embora o AHP tenha sido inicialmente proposto
por Saaty (1977) como um método para escolha, este método poderia ser aplicado
com sucesso ao processo de obtencao de pesos de critérios. A utilizacdo do AHP para
geracao de pesos pode ser observada em Costa e Corréa (2010), Tsai, Hsu e Chou
(2011) e em Méxas, Quelhas e Costa (2012). Interessante observar que Costa e
Corréa (2010) aplicaram o AHP para avaliacdo de pesos de critérios em uma
modelagem especifica para a avaliagdo da percepcao de qualidade de iméveis pelos

usuarios que os habitavam.



3 REVISAO DA LITERATURA

Os passos metodolégicos para realizacdo da revisdo bibliografica
sistematizada foram baseados nos trabalhos de Costa (2010), Rodriguez, Costa e Do
Carmo (2013), Neves, Pereira e Costa (2013) e Da Silva e Costa (2015), conforme as

cinco etapas descritas resumidamente na Figura 1.

Etapa 1: Selecdo das bases cientificas para a pesquisa

v

Etapa 2: Escolha das palavras-chave e da frase de pesquisa

v

Etapa 3: Pesquisa nas bases cientificas selecionadas

v

Etapa 4: Pré-selecdo - Analise dos resumos de todos os artigos identificados na pesquisa

v

Etapa 5: Sele¢do - Analise dos textos completos dos artigos pré-selecionados

FIGURA 1 — Etapas da reviséo bibliogréfica sistematizada

Fonte: Elaboracédo prépria, com base nos trabalhos de Costa (2010), Rodriguez, Costa e Do
Carmo (2013), Neves, Pereira e Costa (2013) e Da Silva e Costa (2015).

Apresentam-se a seguir as descri¢cdes detalhadas de cada uma dessas etapas

de revisao bibliografica.

ETAPA 1: Selecéo das bases cientificas para a pesquisa

Tendo em vista a abrangéncia e o reconhecimento como fontes de difuséo do
conhecimento cientifico, foram selecionadas as bases Scopus, ISI Web of Science e
Engineering Village. A escolha do recorte da revisdo bibliografica em periédicos

cientificos segue a argumentacdo apresentada por Rodriguez, Costa e Do Carmo



22

(2013), que justificam o0 uso destes meios por representarem o maior nivel de
investigacdo, uma vez que tais veiculos sdo geralmente utilizados por académicos e

profissionais para adquirir conhecimento e disseminar novos resultados.

ETAPA 2: Escolha das palavras-chave e da frase de pesquisa

As palavras-chave, escolhidas pela afinidade com os objetivos do estudo, foram
combinadas na seguinte frase de pesquisa: (“passenger perception” OR “customer
perception” OR “passenger satisfaction” OR “customer satisfaction” OR “level of

service” OR “service quality” OR “service evaluation”) AND (“airport”).

ETAPA 3: Pesquisa nas bases cientificas selecionadas

A pesquisa nas bases cientificas ocorreu em 16 de agosto de 2014. O acesso
se deu por meio do Portal de periédicos da CAPES (Coordenacao de Aperfeicoamento
de Pessoal de Nivel Superior). Os campos de pesquisa foram o titulo, o resumo e as
palavras-chave dos trabalhos. O levantamento abrangeu artigos, artigos no prelo e
revisbes. A Tabela 2 apresenta o resultado da pesquisa nas bases cientificas

selecionadas.

TABELA 2 — Resultado da pesquisa nas bases cientificas selecionadas

Artigo No prelo Revisao Total
Scopus 203 2 55 260
Web of Science 98 - 1 99
Engineering Village 127 - 1 128

Fonte: Elaboracé&o prépria.

De acordo com a Tabela 2, vé-se que a pesquisa que resultou em uma maior

guantidade de trabalhos foi a realizada na base Scopus, com 260 estudos, seguida
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da base Engineering Village, com 128 estudos e, por ultimo, a Web of Science, com
99 estudos. Observa-se, ainda, um baixissimo indice de artigos no prelo, tendo sido
identificados apenas dois na base Scopus, e, também, poucos trabalhos de revisédo
nas bases Web of Science e Engineering Village, cada uma apresentando apenas um

estudo de revisao.

ETAPA 4. Pré-selecdo - Analise dos resumos de todos os artigos identificados
na pesquisa

A pré-selecdo de artigos envolveu a leitura dos resumos de todos os artigos
identificados na pesquisa. Ou seja, conforme dados apresentados na Tabela 2, foram
analisados os resumos de 260 artigos da base Scopus, 99 da base Web of Science e
128 da base Engineering Village. Desta forma, foram pré-selecionados os artigos que
tratavam de avaliacdo da qualidade de servico em terminais de passageiros

aeroportuarios.

ETAPA 5: Selecéo - Anélise dos textos completos dos artigos pré-selecionados

Para selegao final dos trabalhos, foram analisados os textos completos dos
artigos pré-selecionados. Importante observar que esta fase de selecdo apenas
confirmou a pré-selecdo, pois nenhum estudo foi descartado com a anélise do texto
completo, permanecendo, assim, na selecdo final, todos os trabalhos pré-
selecionados. A distribuicdo de artigos selecionados, por base pesquisada, composto

por 25 trabalhos, sendo 23 artigos e duas revisdes, esta representado na Figura 2.
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Web of Science Engineering Village

/S
avh

Scopus

FIGURA 2 — Distribuicdo dos artigos selecionados, por base pesquisada
Fonte: Elaboracao prépria.

A partir da andlise da Figura 2, observa-se que a base Scopus engloba quase
a totalidade dos artigos selecionados, pois apenas um dos 25 artigos ndo consta desta
base. Este Unico artigo que néo esta presente na base Scopus consta exclusivamente
na base Web of Science. Por outro lado, todos os artigos que constam na base
Engineering Village também estdo presentes em pelo menos uma das outras duas
bases, ou seja, a base Engineering Village ndo apresenta artigo exclusivamente.

O Graéfico 1 apresenta a distribuicdo dos artigos selecionados pelos anos de

suas publicacoes.

Quantidade de artigos / ano de publicacdo

— Hilﬂﬂli

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013

GRAFICO 1 - Distribuic&io dos artigos selecionados pelos anos de publicacio

Fonte: Elaboracao prépria.
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O Gréfico 1 mostra que ao longo de dez anos de publicacdo sobre o tema (de
2004 a 2013), a média foi de 2,5 publicacdes/ano, com um pico de publicacdo no ano
de 2011, com 6 trabalhos publicados.

O Grafico 2, por sua vez, apresenta os periddicos com maiores quantidades de

publicacdo sobre o tema.

Quantidade de artigos / periddico

JOURNAL OF AIR TRANSPORT MANAGEMENT
EXPERT SYSTEMS WITH APPLICATIONS

TRANSPORTATION RESEARCH RECORD

TRANSPORTATION RESEARCH ‘ ‘

GRAFICO 2 - Distribui¢do de artigos publicados nos principais periodicos
Fonte: Elaboracao prépria.

Pela analise do Grafico 2, vé-se que o periddico Journal of Air Transport
Management apresenta a maior quantidade de publicacbes sobre o tema, com 7
artigos publicados, o que representa 28% dos artigos selecionados. Em seguida,
aparece o periodico Expert Systems with Applications, com trés publicacdes, e os
periodicos Transportation Research e Transportation Research Record, com duas
publica¢cbes cada.

Para finalizar este panorama dos artigos que compdem a revisao da literatura,

o Grafico 3 apresenta a distribuicdo percentual pelos paises de aplicacédo dos estudos.
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Distribuicdao por paises de aplicacdao dos estudos

M Brasil

MW Taiwan
Canada

B Hong Kong

M Estados Unidos

Outros

GRAFICO 3 - Distribui¢éo percentual por paises de aplicacdo dos estudos
Fonte: Elaboracao prépria.

Observa-se, pelo Grafico 3, que o0s paises com maiores quantidades
percentuais de estudos aplicados sobre o tema séo Brasil e Taiwan, ambos com 23%
dos estudos aplicados. Em seguida, aparecem Canada, Hong Kong e Estados Unidos,
cada um com 8% dos estudos. Destaca-se que 0S aeroportos com maiores
quantidades de estudos aplicados sdo: Aeroporto Internacional de Taiwan — Taipei
(RCTP), com seis estudos; Aeroporto Internacional de Sao Paulo — Guarulhos
(SBGR), com cinco estudos; Aeroporto Internacional de Calgary (CYYC), com dois
estudos; Aeroporto Internacional Chek Lap Kok — Hong Kong (VHHH), com dois
estudos; Aeroporto Internacional Kaohsiung (RCKH), com dois estudos; e Aeroporto

Internacional Juscelino Kubitschek — Brasilia (SBBR), com dois estudos.

3.1 ANALISE DOS ARTIGOS SELECIONADOS

A seguir, apresenta-se uma analise dos artigos selecionados, sintetizando-os
com destaque para o objetivo, a metodologia utilizada e os resultados observados em

cada um deles.
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Borille e Correia (2013) analisam os componentes de chegada de aeroportos,
abordando aspectos relacionados as operacfes de desembarque que influenciam o
nivel de servico. A pesquisa envolveu a observacdo de 497 passageiros e
levantamentos de infraestrutura em cinco aeroportos brasileiros para coleta de dados.
A analise das simulacdes de niveis de servico em areas de chegada dos aeroportos
evidenciou a importancia de decisfes sobre a alocacdo de esteiras rolantes de
bagagens, o dimensionamento das areas de restituicdo de bagagem e o niumero de
cabines de inspecéo disponiveis no controle de passaportes.

Baseando-se na teoria da motivacao de dois fatores de Herzberg, Bogicevic et
al. (2013) identificam quais fatores da viagem aérea desmotivam e quais
potencializam a satisfacdo dos passageiros. O estudo empregou técnicas variadas de
mineracdo de dados para analisar 1.095 comentéarios de viajantes postados entre
2010 e 2013 em um sitio eletrénico sobre 33 aeroportos. Foram identificados 14
atributos de servico aeroportuario como palavras/frases mais frequentemente
mencionados nas melhores e piores classificacées. Desta forma, o estudo apontou
fatores-chave de satisfacdo no contexto aeroportuario, como limpeza e ambiente
agradavel para passar o tempo. De outro lado, inspecdo de seguranca, sinalizacdo
confusa e pouca oferta de restaurantes foram reconhecidos como maiores fatores de
insatisfac@o no cenario aeroportuario.

Chien-Chang (2012) apresenta um método multicritério de tomada de deciséo
fuzzy para avaliacdo da qualidade de servico aeroportuario. A fim de demonstrar a
eficacia do modelo proposto, conduziu-se um estudo de caso em dois aeroportos de
Taiwan. O estudo enfatiza que os julgamentos humanos sdo muitas vezes vagos e
nao podem estimar a preferéncia individual com um valor numeérico exato e que a

teoria fuzzy € um método apropriado para tratar com incerteza.
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Liou et. al (2011) aplicam o método denominado dominance-based rough set
approach (DRSA) para avaliar o nivel de servi¢o global do lado terra dos aeroportos,

a partir da perspectiva dos passageiros. Um conjunto de regras de deciséo do tipo

13 ”

se... entdo...” sdo utilizadas no modelo de preferéncia. Os resultados empiricos
confirmaram a adequacdo do método DRSA, que se mostrou mais confiavel que
metodologias tradicionais, uma vez que 0 usuario ndo necessita fazer hipéteses
irreais. A partir dos resultados da pesquisa, restou 6bvio que passageiros frequentes
nao reconhecem a cortesia dos funcionarios do aeroporto. Para usuarios ocasionais,
“‘imigracao, clientes e quarentena” e seguranca séo os fatores mais importantes que
influenciam a imagem deles sobre o nivel de servigo global.

Tsai, Hsu e Chou (2011) desenvolvem um modelo de avaliacdo multicritério
para mensurar 0 gap entre as percepcdes dos passageiros (qualidade de servico
percebida) e as expectativas deles (qualidade de servico esperada), e diagnosticar
estratégias gerenciais de reducdo deste gap. Tal modelo de avaliagdo multicritério
combina o método Analytic Hierarchic Process (AHP), o método VIKOR (Multicriteria
Optimization and Compromise Solution) e a técnica Importance-performance Analysis
(IPA). Para coleta das preferéncias dos passageiros, assim como suas satisfacdes,
conduziu-se uma pesquisa com 226 respondentes. O estudo de caso empirico
demonstrou a eficécia e a viabilidade do modelo proposto.

Lubbe, Douglas e Zambellis (2011) investigam as percepc¢des dos passageiros
de qualidade de servigco no aeroporto internacional de Johannesburg — Africa do Sul
(ORTIA). Um modelo existente conceitual de expectativas centrais dos passageiros
foi aplicado para avaliar o nivel de desempenho especifico do aeroporto. Os
resultados mostraram que os viajantes com proposito de negdécios tinham opinides

diferentes dos viajantes com proposito de lazer, tanto com relagéo a importancia dos
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servicos oferecidos pelos aeroportos, quanto ao nivel de servi¢o oferecido no ORTIA
em particular.

Kuo e Liang (2011) apresentam uma abordagem para avaliacdo da qualidade
de servico de aeroportos internacionais do nordeste asiatico por meio da realizacao
de pesquisas com clientes. Combinando conceitos de VIKOR e grey relational analysis
(GRA), um novo método multicritério de tomada de deciséo fuzzy foi proposto para
lidar com a avaliacdo dos problemas de qualidade de servico. Demonstrou-se, ao final,
que o método multicritério de tomada de decisao fuzzy proposto para avaliacdo da
qualidade de servico € um bom meio de avaliacdo e que parece ser mais apropriado
gue outros métodos empregados.

Fernandes e Pacheco (2010) utilizam uma metodologia multicritério fuzzy para
analise de um conjunto complexo de variaveis qualitativas. A partir do conceito alpha-
cut, utilizando-se de limites superiores e inferiores, a metodologia, aplicada a seis
aeroportos internacionais brasileiros, procura auxiliar gestores na avaliagdo de um
namero complexo de critérios qualitativos. Desta forma, apresentam duas ferramentas
analiticas num contexto de grande complexidade, o gerenciamento aeroportuario. A
primeira, uma abordagem qualitativa, € relevante para discussao de gerenciamento
estratégico de organizacdes, enquanto a segunda consolida-se como ferramenta de
analise multicritério.

Correia e Wirasingue (2010) apresentam uma metodologia para avaliar o nivel
de servico da restituicdo de bagagens de um aeroporto. Uma técnica de escala
psicomeétrica € empregada para obtencdo dos dados quantitativos a partir de dados
qualitativos (respostas dos usuarios como funcdo de cinco categorias de
classificacdo). Analise de regressdo é aplicada para obtencdo de uma relagéo

estatisticamente valida entre as respostas e os indicadores operacionais observados.
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Concluiu-se que existe uma correlacao forte entre dois indicadores operacionais de
restituicdo de bagagem e as classificacOes de nivel de servico dos passageiros.

Correia e Wirasingue (2008) também propdem e aplicam uma metodologia para
analisar o nivel de servico em salas de embarque de terminais de passageiros
aeroportuarios, de acordo com a percep¢ao dos usuarios. Duas técnicas foram
empregadas para auxiliar a analise de dados: o método de categorias sucessivas e a
analise de regresséo. Os padrdes de nivel de servico alcancados indicam os valores
possiveis de espaco e assentos como uma funcéo de cinco faixas de nivel de servico
(A-E).

Correia e Wirasingue (2007), em outro estudo, avaliam o componente check-
in, considerando fatores relacionados com as percepcfes de nivel de servico do
usuario: tempo de processamento, tempo de espera e espaco disponivel por pessoa.
Uma andlise multi-atributo combinou as trés caracteristicas de check-in para obter
uma medida Unica de nivel de servigo. Ao final, obtiveram-se equacdes causais para
medidas individuais e também para a avaliacdo global do check-in: Nivel de servi¢co
(check-in) = 0,2 Nivel de servico (tempo de espera) + 0,3 Nivel de servi¢o (tempo de
processamento) + 0,5 Nivel de servigo (area disponivel).

Utilizando um método multicritério de tomada de decisdo, Chou (2009)
estabelece um modelo para avaliacdo da qualidade de servico aeroportuario. O estudo
procurou reduzir as desvantagens do método Servqual, muito utilizado no passado,
ao estabelecer um método multicritério de tomada de decisdo onde os passageiros
possam atribuir pesos (importancia) para os critérios de avaliacao.

Atalik (2009) tem como objetivo compreender a importancia das expectativas
do cliente e o nivel de satisfacdo percebida pelos clientes acerca das capacidades,

facilidades e servicos aeroportuarios. Conclui-se que o conceito de altos niveis de
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servico é necessario para permitir comparacdes transversais de projeto ou padrées
fisicos e padrbes operacionais que afetam a percepc¢éo dos passageiros.

Correia, Wirasingue e De Barros (2008a) apresentam um indice global para
avaliacdo do nivel de servico de componentes operacionais de um aeroporto.
Assume-se que o nivel de servico global € uma funcdo dos niveis de servico dos
componentes individuais. Os pesos foram obtidos como parametros da equacao de
regressao, que pode ser obtida com o método de minimos quadrados. Encontrou-se,
assim, a seguinte relacdo: LOS (global) = 0.841 + 0.246 x LOS (meio-fio) + 0.144 x
LOS (check-in) + 0.151 x LOS (saldo) + 0.229 x LOS (orientagdo) + 0.214 (objetivo).

Em outro estudo, Correia, Wirasingue e De Barros (2008b) apresentam
medidas de nivel de servico global para terminais de passageiros aeroportuarios. O
procedimento consiste na observacdo de passageiros e na coleta de diversas
variaveis socioecondmicas e fisicas que podem influenciar a avaliagcdo do usuario do
aeroporto como um todo. Uma técnica de escala psicométrica foi usada para obter
classificacdes de nivel de servico quantitativas a partir de dados da pesquisa.
Concluem que, dada a auséncia de pesquisa sobre o tema, 0s novos padrdes de nivel
de servico encontrados sédo de grande importancia, ndo apenas para o aeroporto de
aplicacao da pesquisa, mas sim de maneira global, como uma nova metodologia.

Churchill et al. (2008) examinam a orientacdo do passageiro, comumente
chamado, em inglés, wayfinding, em terminais aeroportuarios. Duas metodologias
principais foram empregadas: pesquisas simples e preferéncias reveladas, onde os
passageiros sdo seguidos individualmente e quantidades fisicas especificas sao
medidas. Os resultados indicam que os usuarios do terminal aeroportuario analisado

experimentaram um nivel de servico wayfinding B.
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De Barros, Somasundaraswaran e Wirasingue (2007) analisam a opinido dos
passageiros em conexdo (transferéncia entre aeronaves) sobre a qualidade dos
servicos do terminal aeroportuario, utilizando para isso dados coletados no aeroporto
internacional Bandaranaike, no Sri Lanka. Analise de regressao foi utilizada para
identificar as instalacdes e 0s servicos de passageiros em conexao com mais forte
efeito sobre a percepcéo global de nivel de servico. Demonstrou-se que a cortesia da
equipe de seguranca (security) e a qualidade dos painéis de informacao de voo estao
entre as variaveis mais valorizadas pelos passageiros em conexao do aeroporto.

Fodness e Murray (2007) contribuem para o desenvolvimento de um modelo
conceitual de qualidade de servico em aeroportos através da realizacdo de uma
investigacdo empirica sobre as expectativas dos passageiros. Trés diferentes
metodologias qualitativas (entrevistas em profundidade, grupos focais e analise de
conteudo de comentarios verbais) foram utilizadas para focar as expectativas dos
passageiros sobre qualidade de servi¢o aeroportuario. Propdem, assim, uma estrutura
hierarquica de fatores para qualidade de servico aeroportuario com trés dimensoées
basicas, com a qualidade de servico global como um fator de segunda ordem. Além
disso, cada uma das trés dimensodes tem trés subdimensdes cada.

Gkritza, Niemeier e Mannering (2006) investigam os fatores que afetam
significativamente a satisfacdo geral do passageiro nos procedimentos de inspecao
de seguranca e avaliam como esta satisfacdo mudou ao longo do tempo,
presumivelmente em resposta a mudancas nos procedimentos de inspecao e também
nas preferéncias e expectativas dos passageiros. Utilizou-se a técnica multinominal
logit model para descobrir, por estimacgéao, os fatores que determinam a satisfacéo do
passageiro nos pontos de inspecdo de seguranca. Os resultados mostram que,

embora 0s tempos de espera nos pontos de inspecdo de seguranca sejam
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significativamente determinantes na satisfacdo dos passageiros, muitos outros fatores
entram em jogo. Além disso, revelou-se que tais fatores determinantes ndo séo
estaveis ao longo do tempo.

Martin-Cejas (2006) analisa o nivel de servigco das instalacfes do aeroporto
Gran Canaria — Espanha, como uma aproximacéao para avaliar a qualidade do servico
prestado ao turismo. Através de um modelo de aproximacéo linear, o nivel de servigo
foi estabelecido no servigo de check-in neste aeroporto. Utilizou-se a teoria de filas
para medir o tempo de espera e o nivel de congestionamento (area de servigo /
tamanho da fila) no check-in, como uma aproximacao para avaliar o nivel de servigo.

Tam e Lam (2004) descrevem o uso de uma medida quantitativa, o indice de
visibilidade — visibility index (VI), em inglés — para avaliar a facilidade de localizacéo
de varias instalacdes aeroportuarias de passageiro/visitante no nivel de embarque do
aeroporto internacional de Hong Kong. A analise de importancia-desempenho (IPA)
foi usada para identificar as instalagbes que requerem melhorias corretivas. Os
resultados do estudo demonstram que cerca de 18% dos passageiros em conexao
tiveram dificuldades em “encontrar o caminho”, enquanto 14% sentiam-se
desorientados dentro do terminal. Entretanto, para os passageiros embarcando no
aeroporto, as porcentagens foram de apenas 7% e 8%, respectivamente. De acordo
com os Vls das instalagdes, um novo conjunto de padrdes de nivel de servico para
orientacao de passageiros em terminais aeroportudrios foi proposto.

George, Heinthorne e Panko (2013) relatam os resultados de um projeto de
pesquisa que visa desenvolver uma escala para medir a qualidade de servigco no
contexto aeroportuario como percebida por turistas internacionais chegando ao pais.

Entrevistas desestruturadas com viajantes aéreos, brainstorming, revisdo de
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publicacdes comerciais e revisdo de literatura foram utilizados para alcance do
objetivo. O estudo resultou em uma escala preliminar com 74 itens e 11 dimensdes.

Tsai e Kuo (2011) utilizam uma abordagem hibrida para guiar o processo de
avaliacdo da qualidade de servico aeroportuario. As relacdes estruturais e as inter-
relacdes entre os critérios de qualidade de servi¢o sdo analisadas por meio do método
de modelagem estrutural interpretativa. Além disso, 0 método ANP (Analytic Network
Process) pode obter os pesos e a classificacdo geral para cada dimenséo e critério na
avaliacdo. Por fim, a eficacia da abordagem € ilustrada através de um estudo empirico
do aeroporto internacional de Taiwan.

Zidarova e Zografos (2011) revisam o estado da arte e os métodos e técnicas
utilizados para avaliar o desempenho de terminais aeroportuarios de passageiros,
identificando suas forcas, fraguezas e sinergias e fornecendo orientacdes para
pesquisas futuras. Trés vertentes principais sao identificadas na classificacdo das
pesquisas existentes e aplicacdes na area de avaliacdo de terminais de passageiros
aeroportuarios. Conclui-se que had uma convergéncia nos tipos de instalacdes que
devem ser utilizadas na avaliacdo de nivel de servico e nos indicadores que devem
ser utilizados para avalia-las.

Correia e Wirasingue (2004) também apresentam uma revisdo de estudos de
avaliacdo de nivel de servico em terminais de passageiros aeroportuarios. A intencao
da revisdo, segundo 0s autores, € motivar novas pesquisas no assunto, que
facilitariam a integracao de varios modelos existentes ou o desenvolvimento de novas
abordagens. Estdo entre as principais conclusdes do estudo: ndo ha procedimento ou
padrdao universalmente aceito para avaliar nivel de servico em aeroportos; nivel de
servico em terminais aeroportuarios € funcdo de muitas variaveis qualitativas e

guantitativas, no entanto, por razao de simplificacdo, tem-se desenvolvido métodos
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baseados apenas em medidas de tempo ou espaco; ha pouca pesquisa desenvolvida
para avaliar nivel de servico de terminais aeroportuarios de paises em
desenvolvimento; ndo ha método para avaliar e medir nivel de servico de seguranca
(security) em terminais aeroportudrios; a maioria dos estudos considera apenas
passageiros embarcando, ha pouco esforco em passageiros em conexao ou
desembarcando; e ndo existe método para avaliar e medir um nivel de servico global

do terminal de passageiro aeroportuario.



4 METODOLOGIA E RESULTADOS

Neste capitulo detalham-se as etapas percorridas para desenvolvimento da

pesquisa e apresentam-se a exposicao e analise dos resultados alcangados.

4.1 ETAPAS DA PESQUISA

A Figura 3 apresenta resumidamente as etapas da metodologia de pesquisa.

1 — Identificagéo 2 — ldentificacdo 3 — Construcao
dos critérios a de método para de instrumento
partir da revisao »| avaliagdo  dos » de coleta de
de literatura. critérios (Método dados.
de Lawshe).
4 — Efetivacéo 5 — Identificacio de 6 — Aplicacdo
da coleta de método para atribuicéo do  método
» dados. » de graus de importancia » identificado
relativa aos criterios (AHP).
(AHP).

FIGURA 3 — Etapas da metodologia de pesquisa
Fonte: Elaboracao prépria.

Como pode-se observar pelas etapas propostas da metodologia de pesquisa,
a estrutura multicritério € construida pelo refinamento do conjunto de critérios, com
inicio na identificacdo bruta por meio da reviséo de literatura, passando pela sele¢éo
daqueles mais significativos, até a atribuicdo de importancia aos selecionados para

compor a estrutura final.
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4.2 IDENTIFICACAO DOS CRITERIOS

A primeira etapa da pesquisa foi identificar através da revisao bibliografica os
critérios utilizados para avaliacdo da qualidade de servico prestado por terminais de
passageiros aeroportuarios. Para isso, foram identificados os critérios usados em
cada um dos 23 estudos que compdem a revisdo bibliografica. Foram excluidos
apenas os dois artigos de revisdo que fizeram parte da revisdo de literatura
(ZIDAROVA; ZOGRAFOQOS, 2011; CORREIA; WIRASINGUE, 2004), por apresentarem
critérios de outros estudos, o que poderia levar a uma redundancia na identificacéo
dos critérios. Os critérios foram agrupados por dimenséo e padronizados para evitar
ambiguidades. Eles sdo apresentados em tabelas por dimenséo a seguir (Tabelas 3

a 9), onde constam a frequéncia e quais artigos utilizaram cada um deles.

TABELA 3 — Critérios identificados na dimensao Acesso

Critério Frequéncia Artigos
Liou et al., 2011; Tsai, Hsu e Chou, 2011; Lubbe,

Douglas e Zambellis, 2011; Fernandes e Pacheco,

Transporte terrestre 08 2010; Atalik, 2009; Fodness e Murray, 2007;
George, Henthorne e Panko, 2013; Tsai e Kuo,
2011.
_ Bogicevic et al., 2013; Liou et al., 2011; Fernandes
Estacionamento de ]
] 05 e Pacheco, 2010; Atalik, 2009; George, Henthorne
veiculos
e Panko, 2013.
Disponibilidade de 02 Correia, Wirasingue e De Barros, 2008a; Correia,
meio-fio Wirasingue e De Barros, 2008b.
Servicos de aluguel de _
) 01 Liou et al., 2011.
veiculos
Tsai, Hsu e Chou, 2011; Lubbe, Douglas e
Sinalizac&o externa 04 Zambellis, 2011; Fodness e Murray, 2007;

George, Henthorne e Panko, 2013.

Critério Frequéncia Artigos
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Sistemas de
. 01 George, Henthorne e Panko, 2013.
transferéncia
Liou et al., 2011; Lubbe, Douglas e Zambellis,
2011; Fernandes e Pacheco, 2010; Atalik, 2009;
Carrinhos de bagagem 07 Correia, Wirasingue e De Barros, 2008b; Fodness

e Murray, 2007; George, Henthorne e Panko,
2013.

Fonte: Elaboracao prépria.

TABELA 4 — Critérios identificados na dimensdo Check-in

Critério Frequéncia Artigos
Chien-Chang, 2012; Chou, 2009; Atalik, 2009;
Tempo de fila 08 Correia, Wirasingue e De Barros, 2008b; Correia e
Wirasingue, 2007; Fodness e Murray, 2007; Martin-
Cejas, 2006; Tsai e Kuo, 2011.
Chien-Chang, 2012; Lubbe, Douglas e Zambellis,
Tempo de 07 2011; Fernandes e Pacheco, 2010; Chou, 2009;
processamento Correia, Wirasingue e De Barros, 2008b; Correia e
Wirasingue, 2007; Tsai e Kuo, 2011.
Cortesia dos 05 Chien-Chang, 2012; Kuo e Liang, 2011; Fernandes e
funcionarios Pacheco, 2010; Chou, 2009; Atalik, 2009.
Chien-Chang, 2012; Fernandes e Pacheco, 2010;
Area de espera 06 Chou, 2009; Correia, Wirasingue e De Barros,
2008b; Correia e Wirasingue, 2007; Martin-Cejas,
2006.
Sistemas eletrdénicos 01 Kuo e Liang, 2011.

Fonte: Elaboracgé&o prépria.

TABELA 5 — Critérios identificados na dimenséo Inspecao de Seguranca

Critério Frequéncia Artigos
Cortesia dos Liou et al., 2011; Atalik, 2009; De Barros,
funcionarios 03 Somasundaraswaran e Wirasingue, 2007.
Atalik, 2009; Correia, Wirasingue e De Barros, 2008b;
Tempo de fila 04 Gkritza, Niemeier e Mannering, 2006; Tsai e Kuo,

2011.
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Liou et al., 2011; De Barros, Somasundaraswaran e

Eficiéncia da inspecéo 02 o
Wirasingue, 2007.
Critério Frequéncia Artigos
Tempo de 02 Fernandes e Pacheco, 2010; Correia, Wirasingue e
processamento De Barros, 2008b.
i Fernandes e Pacheco, 2010; Correia, Wirasingue e
Area de espera 02

De Barros, 2008b.

Fonte: Elaboracao prépria.

TABELA 6 — Critérios identificados na dimensédo Instalacdes Aeroportuarias

Critério Freq.

Artigos

Sinalizacéo /
_ . 17
Orientagao

Bogicevic et al., 2013; Chien-Chang, 2012; Liou et al., 2011;
Tsai, Hsu e Chou, 2011; Lubbe, Douglas e Zambellis, 2011;
Kuo e Liang, 2011; Fernandes e Pacheco, 2010; Chou, 2009;
Atalik, 2009; Correia, Wirasingue e De Barros, 2008a; Correia,
Wirasingue e De Barros, 2008b; Churchill et al., 2008; De
Barros, Somasundaraswaran e Wirasingue, 2007; Fodness e
Murray, 2007; Tam e Lam, 2004; George, Henthorne e Panko,
2013; Tsai e Kuo, 2011.

Painéis de
_ B 11
informagé&o de voo

Chien-Chang, 2012; Liou et al., 2011; Tsai, Hsu e Chou, 2011;
Lubbe, Douglas e Zambellis, 2011; Kuo e Liang, 2011;
Fernandes e Pacheco, 2010; Chou, 2009; Atalik, 2009; De
Barros, Somasundaraswaran e Wirasingue, 2007; George,
Henthorne e Panko, 2013; Tsai e Kuo, 2011.

Chien-Chang, 2012; Liou et al., 2011; Fernandes e Pacheco,

Distancia 09 2010; Chou, 2009; Atalik, 2009; Correia, Wirasingue e De

caminhada Barros, 2008a; Correia, Wirasingue e De Barros, 2008b;
George, Henthorne e Panko, 2013; Tsai e Kuo, 2011.

Bogicevic et al., 2013; Liou et al., 2011; Tsai, Hsu e Chou,

Cortesia dos 2011; Lubbe, Douglas e Zambellis, 2011; Kuo e Liang,

funcionarios 08 2011; Fodness e Murray, 2007; George, Henthorne e

Panko, 2013; Tsai e Kuo, 2011.
Instalacaes de Bogicevic et al., 2013; Liou et al., 2011; Lubbe, Douglas e
09 Zambellis, 2011; Kuo e Liang, 2011; Atalik, 2009; Correia,

alimentacé&o

Wirasingue e De Barros, 2008a; De Barros,
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Somasundaraswaran e Wirasingue, 2007; Fodness e Murray,
2007; George, Henthorne e Panko, 2013.

Critério Freq. Artigos
Bogicevic et al., 2013; Liou et al., 2011; Lubbe, Douglas e
Estabelecimentos Zambellis, 2011; Kuo e Liang, 2011; Fernandes e Pacheco,
comerciais 2010; Atalik, 2009; Correia, Wirasingue e De Barros, 2008a;
Fodness e Murray, 2007; George, Henthorne e Panko, 2013.
Bogicevic et al., 2013; Liou et al., 2011; Lubbe, Douglas e
o Zambellis, 2011; Atalik, 2009; Correia, Wirasingue e De
Internet / Wi-fi 07
Barros, 2008a; De Barros, Somasundaraswaran e
Wirasingue, 2007; George, Henthorne e Panko, 2013.
Liou et al., 2011; Tsai, Hsu e Chou, 2011; Kuo e Liang, 2011,
o Fernandes e Pacheco, 2010; Atalik, 2009; Correia,
Sanitarios 08 o
Wirasingue e De Barros, 2008a; De Barros,
Somasundaraswaran e Wirasingue, 2007; Tsai e Kuo, 2011.
Bogicevic et al.,, 2013; Kuo e Liang, 2011; Fernandes e
Pacheco, 2010; Correia e Wirasingue, 2008; Correia,
Assentos 06 o
Wirasingue e De Barros, 2008b; De Barros,
Somasundaraswaran e Wirasingue, 2007.
Borille e Correia, 2013; Bogicevic et al., 2013; Liou et al., 2011;
L Tsai, Hsu e Chou, 2011; Lubbe, Douglas e Zambellis, 2011;
Restituicdo de , . L .
b 11 Kuo e Liang, 2011; Correia e Wirasingue, 2010; Atalik, 2009;
agagem
Fodness e Murray, 2007; George, Henthorne e Panko, 2013;
Tsai e Kuo, 2011.
_ . Bogicevic et al., 2013; Chien-Chang, 2012; Fernandes e
Circulacéo / _ o
o 06 Pacheco, 2010; Chou, 2009; Correia, Wirasingue e De Barros,
Acessibilidade
2008a; George, Henthorne e Panko, 2013.
Liou et al, 2011; Atalk, 2009; De Barros,
Valor da o
_ . 04 Somasundaraswaran e Wirasingue, 2007; George, Henthorne
alimentacéo
e Panko, 2013.
Servigos bancérios 03 Liou et al., 2011; Atalik, 2009; George, Henthorne e Panko,
e cambio 2013.
Valor dos produtos 03 Liou et al,, 2011; Fernandes e Pacheco, 2010; George,

comerciais

Henthorne e Panko, 2013.
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Estacdes de

01 Bogicevic et al., 2013.
recarga
Critério Freq. Artigos
Centros de _
. Lubbe, Douglas e Zambellis, 2011; Fodness e Murray, 2007,
negocios / 03
o George, Henthorne e Panko, 2013.
conferéncias
Andlise de o4 Lubbe, Douglas e Zambellis, 2011; Kuo e Liang, 2011,
reclamagdes Fodness e Murray, 2007; George, Henthorne e Panko, 2013.
_ Liou et al., 2011; Atalik, 2009; Correia, Wirasingue e De
Servigcos
) 04 Barros, 2008a; De Barros, Somasundaraswaran e
telefénicos o
Wirasingue, 2007.
Servigos em caso _ _
03 Chien-Chang, 2012; Kuo e Liang, 2011; Chou, 2009.
de atraso de voo
Areas de 03 Lubbe, Douglas e Zambellis, 2011; Fodness e Murray, 2007;
descanso George, Henthorne e Panko, 2013.
Servico de _ _
03 Fernandes e Pacheco, 2010; Atalik, 2009; Tsai e Kuo, 2011.
Informacgdes
Tamanho do _
_ 02 Atalik, 2009; George, Henthorne e Panko, 2013.
terminal
Sistema de 03 Atalik, 2009; De Barros, Somasundaraswaran e Wirasingue,
anuncio de voo 2007; George, Henthorne e Panko, 2013.
Area para _
02 Atalik, 2009; George, Henthorne e Panko, 2013.
fumantes
Atalik, 2009; De Barros, Somasundaraswaran e Wirasingue,
Duty-free shops 02

2007.

Fonte: Elaboracgé&o prépria.

Importante destacar que, devido a grande diversidade de critérios identificados

na dimensao Instalacbes Aeroportuarias, optou-se por mencionar na Tabela 6
somente aqueles citados por mais de um estudo, como forma de reduzir o universo
nesta dimensdo aos critérios mais significativos. A Unica excecdo foi o critério

EstacOes de recarga que, apesar de ser citado em apenas um artigo do ano de 2013,
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optou-se para que o0 mesmo fizesse parte do compilado devido ao seu recente ganho

de importancia.

TABELA 7 — Critérios identificados na dimensdao Ambiente

Critério Frequéncia Artigos
Bogicevic et al., 2013; Chien-Chang, 2012; Liou et al.,
] 2011; Tsai, Hsu e Chou, 2011; Kuo e Liang, 2011;
Limpeza 09 _
Fernandes e Pacheco, 2010; Chou, 2009; Atalik, 2009;
George, Henthorne e Panko, 2013.
Kuo e Liang, 2011; Fernandes e Pacheco, 2010; Correia,
Conforto/Sala de 06 Wirasingue e De Barros, 2008a; Correia e Wirasingue,
embarque 2008; Correia, Wirasingue e De Barros, 2008b; George,
Henthorne e Panko, 2013.
Tsai, Hsu e Chou, 2011; Lubbe, Douglas e Zambellis,
N 2011; Kuo e Liang, 2011; Fernandes e Pacheco, 2010;
Decoragao 06
Fodness e Murray, 2007; George, Henthorne e Panko,
2013.
Sensacéo de 04 Kuo e Liang, 2011; Fernandes e Pacheco, 2010; Correia,
protecédo e seguranca Wirasingue e De Barros, 2008a; Tsai e Kuo, 2011.
Conforto térmico 02 Kuo e Liang, 2011; Fernandes e Pacheco, 2010.
Conforto acustico 02 Kuo e Liang, 2011; Fernandes e Pacheco, 2010.
o Chien-Chang, 2012; Liou et al., 2011; Kuo e Liang, 2011;
lluminacéo 05
Chou, 2009; George, Henthorne e Panko, 2013.
s Chien-Chang, 2012; Chou, 2009; Fodness e Murray,
Arte e exposicdes 04

2007; George, Henthorne e Panko, 2013.

Fonte: Elaboracao prépria.

TABELA 8 — Critérios identificados na dimensé&o Imigragéo

Critério Frequéncia Artigos
Chien-Chang, 2012; Lubbe, Douglas e Zambellis,
Tempo total de )
05 2011; Kuo e Liang, 2011; Chou, 2009; George,
processo
Henthorne e Panko, 2013.
Chien-Chang, 2012; Chou, 2009; Tsai e Kuo,
Tempo de fila 03

2011.
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Cortesia dos )
o 02 Chien-Chang, 2012; Chou, 2009.
funcionarios

Congestionamento da )
] 02 Chien-Chang, 2012; Chou, 2009.
area de processo

Fonte: Elaboracao prépria.
TABELA 9 — Critérios identificados na dimensao Aduana

Critério Frequéncia Artigos
Tempo total de 03 Chien-Chang, 2012; Kuo e Liang, 2011; Chou,
inspecéo 2009.
Cortesia dos ]
. 02 Chien-Chang, 2012; Chou, 2009.
funcionarios
Congestionamento da ]
02 Chien-Chang, 2012; Chou, 2009.

area de inspecao

Fonte: Elaboracgé&o proépria.

De acordo com o exposto, foram identificados 57 critérios na revisao
bibliografica, os quais foram agrupados em 7 grandes dimensdes. Com isso,
construiu-se uma estrutura preliminar, composta pelas dimensGes e critérios

identificados na revisao bibliogréfica.

4.3 AVALIACAO E SELECAO DOS CRITERIOS

Na fase de avaliagdo dos critérios, utilizou-se o método definido por Lawshe
(1975) para validacdo dos critérios e sele¢cdo daqueles mais significativos para
composicdo da estrutura final. O método de Lawshe é amplamente utilizado na
literatura para validacdo de questionarios em variados campos de pesquisa, como
Engenharia, Medicina e Psicologia (MOSCOSO; SALGADO, 2001; WEI, 2008;
CHANG et al., 2011; ER; SIMSEK; AKER, 2013). O método também ja foi utilizado

mais especificamente para validacao de critérios por De Freitas (2013), que avaliou
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critérios de avaliacdo de sucesso na implementacdo de sistemas ERP (Enterprise
Resource Planning).

No método de Lawshe, calcula-se uma taxa de validade de conteddo, mais
largamente conhecida pela sua sigla em inglés, CVR (Content Validity Ratio), para
cada item de um questionario. Na presente pesquisa, os critérios identificados na
revisao bibliografica sédo os itens a serem avaliados. De acordo com o método, cada
critério deve ser submetido a avaliacdo de especialistas no tema em questdo. Os
especialistas consultados devem avaliar cada critério da pesquisa como “Nao é
importante”, “Importante, mas nédo é essencial” ou “Essencial’”, com relagdo a
necessidade de manutencao do critério em pauta no questionario.

Desta maneira, com base nos 57 critérios identificados na reviséo bibliografica,
incluidos em 7 dimensdes, e no método de Lawshe, foi construido o instrumento de
coleta de dados, um questionario de pesquisa. Visando facilitar e evitar erros de
preenchimento, o questionério foi enviado em formato de planilha Microsoft Excel,
onde o especialista pesquisado deveria apenas escolher sua op¢cdo em uma lista de
selecéao.

Torna-se relevante ressaltar que foi facultado ao especialista deixar de opinar
sobre determinado critério, quando 0 mesmo néo se sentia a vontade para avaliar o
critério em questdo. Conforme serd visto posteriormente, o método de Lawshe calcula
a taxa de validade de contetdo (CVR) em razdo do numero de especialistas que
avaliaram determinado critério, podendo, assim, variar este numero de um critério
para o outro.

Desta forma, para obtencdo de uma amostra de especialistas na area de
infraestrutura aeroportuaria, que pudessem avaliar os critérios identificados, foram

consultados especialistas de aviagao civil da ANAC. A Unica exigéncia imposta para
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participacdo na pesquisa foi que o especialista tivesse experiéncia de, no minimo, 3
(trés) anos em regulacao ou fiscalizacdo de infraestrutura aeroportuaria. O anonimato
foi garantido pela publicacdo apenas de dados consolidados, a partir dos
questionarios respondidos. A pesquisa foi realizada por meio de correio eletrénico
enviado diretamente a 95 especialistas da area de infraestrutura aeroportuaria da
ANAC. Os especialistas foram orientados sobre o objetivo da pesquisa e como foram
obtidos os critérios, além da exigéncia minima de experiéncia. Assim, ao retornar o
guestionario de pesquisa, o respondente automaticamente declarava possuir o tempo
minimo de experiéncia requerido.

A pesquisa foi enviada no dia 14 de janeiro de 2015 e o retorno foi solicitado
até o dia 23 de janeiro de 2015. Neste periodo, foram recebidos 50 questionarios,
devidamente respondidos, representando um percentual de retorno de 52,6% dos
guestionarios enviados. A Tabela 10 apresenta a compilacdo dos dados resultantes

da pesquisa.

TABELA 10 — Compilag&o de dados resultantes da pesquisa de avaliagdo dos critérios

Item do questionério Quantidade de respostas

(Dimenséao / Critério) 0 1 2 NO
1.1 - Acesso / Aluguel de veiculos 6 27 17 0
1.2 - Acesso / Carrinhos de bagagem 0 8 42 0
1.3 - Acesso / Disponibilidade de meio-fio 1 12 37 0
1.4 - Acesso / Estacionamento de veiculos 1 43 0
1.5 - Acesso / Sinalizacdo externa 2 8 40 0
1.6 - Acesso / Sistemas de transferéncia 2 23 25 0
1.7 - Acesso / Transporte terrestre 1 9 39 1
2.1 - Check-in / Area de espera 3 12 35 0
2.2 - Check-in / Cortesia dos funcionérios 4 28 18 0
2.3 - Check-in / Sistemas eletrdnicos 1 29 20 0
2.4 - Check-in / Tempo de fila 0 8 42 0
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2.5 - Check-in / Tempo de processamento 0 10 40 0
3.1 - Inspecdo Seguranca / Area de espera 8 17 25 0
3.2 - Inspecao Seguranca / Cortesia dos funcionarios 7 25 17 1
3.3 - Inspecdo Seguranga / Eficiéncia da inspecéo 2 9 39 0
3.4 - Inspecdo Seguranca / Tempo de fila 0 10 40 0
3.5 - Inspecdo Seguranca / Tempo de processamento 0 14 36 0
4.1 - Instalacdes / Area de descanso 7 30 13 0
Item do questionario (Dimensao / Critério) 0 1 2 NO
4.2 - Instalagdes / Area para fumantes 31 14 4 1
4.3 - Instalagbes / Assentos 1 9 40 0
4.4 - InstalagBes / Negdcios — conferéncias 31 18 1 0
4.5 - Instalag@es / Circulacdo - Acessibilidade 4 46 0
4.6 - InstalagBes / Cortesia dos funcionéarios 26 18 1
4.7 - InstalagOes / Distancia de caminhada 4 34 12 0
4.8 - Instalagbes / Duty-free shops 10 31 9 0
4.9 - Instalagbes / Estabelecimentos comerciais 1 28 21 0
4.10 - Instalagfes / Estagbes de recarga 2 20 28 0
4.11 - InstalagBes / Instalagdes de alimentagéo 0 5 45 0
4.12 - Instalagdes / Internet - Wi-fi 2 26 22 0
4.13 - Instalagdes / Painéis de informagéo de voo 0 0 50 0
4.14 - Instala¢Bes / Restituicdo de bagagem 0 50 0
4.15 - Instalacdes / Sanitarios 0 49 1
4.16 - Instalacdes / Servico andlise de reclamacdes 4 13 32 1
4.17 - Instalac¢des / Servicos bancérios e cambio 1 22 27 0
4.18 - InstalagBes / Servico atraso de voo 4 11 34 1
4.19 - Instalag6es / Servicos telefonicos 8 16 26 0
4.20 - Instalag6es / Servigos de informacdes 2 8 40 0
4.21 - Instalag6es / Sinalizacao - Orientacéo 0 2 48 0
4.22 - Instalacgdes / Sistema de anincio de voo 5 10 35 0
4.23 - Instalag6es / Tamanho do terminal 6 18 25 1
4.24 - InstalagBes / Valor da alimentacéo 7 30 13 0
4.25 - InstalagBes / Valor dos produtos comerciais 20 26 0
5.1 - Ambiente / Arte e exposicdes 37 13 0
5.2 - Ambiente / Conforto acustico 14 31 0
5.3 - Ambiente / Conforto térmico 0 6 44 0
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5.4 - Ambiente / Conforto da sala de embarque 1 14 35 0
5.5 - Ambiente / Decoragéo 30 19 1 0
5.6 - Ambiente / lluminagé&o 5 17 28 0
5.7 - Ambiente / Limpeza 0 42 0
5.8 - Ambiente / Sensac¢éo de protecdo e seguranca 1 40 0
6.1 - Imigracdo / Congestionamento area de processo 0 18 32 0
6.2 - Imigragéo / Cortesia dos funcionarios 6 25 18 1
Item do questionario (Dimensao / Critério) 0 1 2 NO
6.3 - Imigragéo / Tempo de fila 0 14 35 1
6.4 - Imigragéo / Tempo total de processo 0 10 40 0
7.1 - Aduana / Congestionamento da &rea de inspec¢éo 0 18 32 0
7.2 - Aduana / Cortesia dos funcionarios 6 25 18 1
7.3 - Aduana / Tempo total de inspec¢éo 0 11 39 0

Legenda: O = N&o é Importante; 1 = Importante, mas ndo essencial; 2 = Essencial; e NO = N&o sei / Ndo quero
opinar.

Fonte: Elaboracao prépria.

Por meio dos dados apresentados na Tabela 10, vé-se que apenas dois
critérios — Painéis de informacdo de voo e Restituicdo de bagagem - tiveram
unanimidade de avaliacdo como essenciais pelos 50 especialistas consultados. A
abstencdo de avaliacdo também foi muito pequena, apenas um especialista em 11
dos 57 critérios.

Para célculo do CVR de cada critério, 0 método de Lawshe (1975) estabelece

a seguinte expressao:

(n-3)
CVR=—xF"— [1]

2

Na expressédo anterior (1), “n” indica a quantidade de especialistas que
consideraram o critério como essencial. Ou seja, corresponde a quantidade de
respostas da coluna 2 da Tabela 10. Por sua vez, “N” indica a quantidade total de
especialistas que avaliaram o critério, excluindo, assim, a quantidade de especialistas

gue nao quiseram opinar sobre o critério (coluna NO da Tabela 10). O método de
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Lawshe define um valor minimo de CVR para que o item seja mantido no questionario.
No presente estudo, o valor minimo de CVR indicara a validac&o do critério. Em razéao
de anomalias existente na tabela original, foram utilizados os valores minimos de CVR
estabelecidos pelo estudo de Wilson, Pan e Schumsky (2012).

A partir dos valores obtidos para “n” e “N” na pesquisa com os especialistas,
foram calculados os valores de CVR dos critérios avaliados. A Tabela 11 apresenta
os valores de CVR, calculados e minimos, além da informacédo acerca da retirada ou
manutencdo de cada critério pesquisado. Os valores de CVR minimos utilizados

correspondem a um teste de significancia bicaudal de 5%.

TABELA 11 — Valores de CVR, calculados e minimos, dos critérios avaliados

. CVR CVR Situagéo de
Critério
Calculado Minimo Validacao
1.1 - Acesso / Aluguel de veiculos -0,320 0,277 Retirar
1.2 - Acesso / Carrinhos de bagagem 0,680 0,277 Manter
1.3 - Acesso / Disponibilidade de meio-fio 0,480 0,277 Manter
1.4 - Acesso / Estacionamento de veiculos 0,720 0,277 Manter
1.5 - Acesso / Sinalizac&o externa 0,600 0,277 Manter
1.6 - Acesso / Sistemas de transferéncia 0,000 0,277 Retirar
1.7 - Acesso / Transporte terrestre 0,592 0,280 Manter
2.1 - Check-in / Area de espera 0,400 0,277 Manter
2.2 - Check-in / Cortesia dos funcionarios -0,280 0,277 Retirar
2.3 - Check-in / Sistemas eletronicos -0,200 0,277 Retirar
2.4 - Check-in / Tempo de fila 0,680 0,277 Manter
2.5 - Check-in / Tempo de processamento 0,600 0,277 Manter
3.1 - Inspecdo Seguranca / Area de espera 0,000 0,277 Retirar

3.2 - Inspecdo Seguranca / Cortesia funcionarios -0,306 0,280 Retirar
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3.3 - Inspeg&o Seguranca / Eficiéncia da inspegéo 0,560 0,277 Manter
3.4 - Inspecéo Seguranca / Tempo de fila 0,600 0,277 Manter
. CVR CVR Situacgéo de
Critério
Calculado Minimo Validacao

3.5 - Inspecdo Seguranca /Tempo processamento 0,440 0,277 Manter
4.1 - InstalacBes / Area de descanso -0,480 0,277 Retirar
4.2 - Instalacdes / Area para fumantes -0,837 0,280 Retirar
4.3 - Instalacdes / Assentos 0,600 0,277 Manter
4.4 - InstalacBes / Negécios — conferéncias -0,960 0,277 Retirar
4.5 - Instalagdes / Circulagéo - Acessibilidade 0,840 0,277 Manter
4.6 - InstalacBes / Cortesia dos funcionarios -0,265 0,280 Retirar
4.7 - InstalacBes / Distancia de caminhada -0,520 0,277 Retirar
4.8 - Instalacdes / Duty-free shops -0,640 0,277 Retirar
4.9 - InstalacBes / Estabelecimentos comerciais -0,160 0,277 Retirar
4.10 - InstalagBes / Estagdes de recarga 0,120 0,277 Retirar
4.11 - Instalacdes / Instalacées de alimentagéo 0,800 0,277 Manter
4.12 - Instalacdes / Internet - Wi-fi -0,120 0,277 Retirar
4.13 - Instalagdes / Painéis de informag&o de voo 1,000 0,277 Manter
4.14 - InstalagBes / Restituicdo de bagagem 1,000 0,277 Manter
4.15 - Instalacdes / Sanitarios 1,000 0,280 Manter
4.16 - Instalacdes / Servico andlise reclamaces 0,306 0,280 Manter
4.17 - InstalagBes / Servicos bancérios e cambio 0,080 0,277 Retirar
4.18 - InstalagBes / Servico atraso de voo 0,388 0,280 Manter
4.19 - InstalagBes / Servigos telefonicos 0,040 0,277 Retirar
4.20 - Instalagdes / Servigos de informagdes 0,600 0,277 Manter
4.21 - Instalagdes / Sinalizagdo - Orientag&o 0,920 0,277 Manter
4.22 - Instalacdes / Sistema de antincio de voo 0,400 0,277 Manter

0,020 0,280 Retirar

4.23 - Instalacdes / Tamanho do terminal
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4.24 - InstalagBes / Valor da alimentag&o -0,480 0,277 Retirar
4.25 - InstalagBes / Valor dos produtos comerciais -0,840 0,277 Retirar
. CVR CVR Situacgéo de
Critério
Calculado Minimo Validacao

5.1 - Ambiente / Arte e exposi¢oes -1,000 0,277 Retirar
5.2 - Ambiente / Conforto acUstico 0,240 0,277 Retirar
5.3 - Ambiente / Conforto térmico 0,760 0,277 Manter
5.4 - Ambiente / Conforto da sala de embarque 0,400 0,277 Manter
5.5 - Ambiente / Decorag&o -0,960 0,277 Retirar
5.6 - Ambiente / lluminag&o 0,120 0,277 Retirar
5.7 - Ambiente / Limpeza 0,680 0,277 Manter
5.8 - Ambiente / Sensacéo protecdo e seguranga 0,600 0,277 Manter
6.1 - Imigragéo /Congestionamento &rea processo 0,280 0,277 Manter
6.2 - Imigracao / Cortesia dos funcionarios -0,265 0,280 Retirar
6.3 - Imigrag&o / Tempo de fila 0,429 0,280 Manter
6.4 - Imigracao / Tempo total de processo 0,600 0,277 Manter
7.1 - Aduana / Congestionamento area inspe¢éo 0,280 0,277 Manter
7.2 - Aduana / Cortesia dos funcionarios -0,265 0,280 Retirar

0,560 0,277 Manter

7.3 - Aduana / Tempo total de inspec¢éo

Fonte: Elaboracgé&o prépria.

Conforme situagcOes de validacdo apresentadas na Tabela 12, vé-se que 26

critérios devem ser retirados da estrutura, enquanto 31 devem ser mantidos. Por

exemplo, o critério Cortesia dos funcionarios da dimensao Check-in deve ser retirado,

pois apresentou um CVR calculado de -0,280, menor que o CVR minimo para este

critério (0,277). Por outro lado, o critério Tempo de fila da dimensdo Imigracéo deve

ser mantido, pois apresentou CVR calculado de 0,429, maior que o CVR minimo para

este critério (0,280). Conforme mencionado anteriormente, os CVR minimos sao
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diferentes devido as quantidades distintas de especialistas que avaliaram o critério em
guestao.

Desta forma, o método de Lawshe validou uma estrutura final que deve ser
composta por 31 critérios, distribuidos em 7 dimensfes. Torna-se importante
esclarecer que esta estrutura é final em termos de definicdo dos critérios que a
compdem. Contudo, na proxima etapa do estudo, ainda serdo atribuidos graus de

importancia relativa aos critérios e dimensoes.

4.4 ATRIBUICAO DE GRAUS DE IMPORTANCIA RELATIVA

Visando atribuir graus de importancia relativa (pesos) aos critérios selecionados
para compor a estrutura, identificou-se o Método de Analise Hierarquica (Analytic
Hierarchic Process, AHP), desenvolvido por Saaty (1977), um dos mais conhecidos e
utilizados métodos de AMD. O método AHP adota uma sistematizacdo na obtencéo
dos pesos dos critérios, tratando a subjetividade presente no processo, tendo sido
aplicado exclusivamente com este objetivo em diversos estudos, com sucesso
(COSTA, 1994; COSTA; CORREA, 2010; TSAI; HSU; CHOU, 2011; MEXAS;
QUELHAS; COSTA, 2012).

Conforme exposto por Costa (2002), o AHP objetiva a selegcédo/escolha de
alternativas, em um processo que considere diferentes critérios de avaliacdo, e esta
baseado em trés principios do pensamento analitico: construcdo de hierarquias;
definicao de prioridades; e consisténcia logica.

Uma vez que a hierarquia ja foi construida na fase anterior da pesquisa e tendo
em vista que o presente estudo ndo visa a selecédo de alternativas, utilizar-se-a as
etapas de aquisicdo de dados junto a especialistas e atribuicdo de pesos do AHP.

Para coleta de julgamentos, os avaliadores (especialistas) devem comparar par a par
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os elementos de uma camada da hierarquia a luz de cada um dos elementos em
conexdo em uma camada superior da hierarquia (COSTA, 2002). Saaty (2005)
desenvolveu uma escala especifica para a padronizacdo das emissbes de

julgamentos de valor pelos avaliadores, conforme apresentado na Tabela 12.

TABELA 12 — Escala de importancia relativa de Saaty

Escala Avali?g?éo Reciproco
numérica
Extremamente preferido 9 1/9
Muito forte a extremo 8 1/8
Muito fortemente preferido 7 1/7
Forte a muito forte 6 1/6
Fortemente preferido 5 1/5
Moderado a forte 4 1/4
Moderadamente preferido 3 1/3
Igual a moderado 2 1/2
Igualmente preferido 1 1

Fonte: Saaty (2005).

Assim sendo, conforme a escala de importancia relativa de Saaty (2005)
apresentada na Tabela 12, caso determinado critério, por exemplo, seja julgado pelos
especialistas como fortemente preferido em relacéo a outro, essa informacéo deve ser
traduzida com uma avaliacdo numérica igual a 5. No sentido contrério, a avaliacao
numerica reciproca, neste caso, deve ser igual a 1/5.

Importante ressaltar que, nesta fase, para facilitar a realizagéo dos julgamentos
(comparacéo paritaria), a dimenséo Instalacées Aeroportuarias, até entdo composta

por 11 critérios, foi dividida em duas dimensoes:
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e Instalacbes — composta por 5 critérios: Sinalizagdo/Orientacéo;
Instalacdes de alimentacao; Sanitarios; Assentos; e
Circulacdo/Acessibilidade. Nesta dimenséo foram incluidos os critérios
com viés maior de instalacdes fisicas; e

e Servigos — composta por 6 critérios: Restituicdo de Bagagem; Painéis de
Informacado de Voo; Andlise de Reclamacdes; Servico de Informacdes;
Servicos em caso de Atraso de Voo; e Sistema de Anuncio de Voo.
Nesta dimenséao foram incluidos os critérios que, mesmo fazendo parte
das instalagBes aeroportuérias, tém um grande viés de servigo.

Os julgamentos foram realizados por um grupo de 6 especialistas em
infraestrutura aeroportuaria da ANAC. A coleta de dados ocorreu no dia 4 de margo
de 2015 e durou aproximadamente 65 minutos. As decisdes se deram por consenso
entre todos os participantes. As Tabelas 13 a 21 apresentam os resultados da coleta,
iniciando pelos julgamentos das dimensdes a luz do foco principal (Tabela 13) e, apos,
0s julgamentos dos critérios a luz de cada uma das dimensdes (Tabelas 14 a 21).

TABELA 13 — Julgamentos das dimensdes a luz do foco principal

AC CH IS IN SE AM IM AD
AC 1 5 3 2 1/3 7 7 7
CH 1/5 1 1/3 1/3 1/5 3 5 5
IS 1/3 3 1 1/3 1/5 5 7 7
IN 1/2 3 3 1 1/3 5 7 7
SE 3 5 5 3 1 7 8 8
AM 1/7 1/3 1/5 1/5 1/7 1 3 3
IM 1/7 1/5 1/7 1/7 1/8 1/3 1 1
AD 1/7 1/5 1/7 1/7 1/8 1/3 1 1

Legenda: AC=Acesso; CH=Check-in; IS=Inspecao de Seguranca; IN=Instalacdes; SE=Servicos;
AM=Ambiente; IM=Imigrac&o; e AD=Aduana.
Fonte: Elaboracé&o prépria.

TABELA 14 — Julgamentos dos critérios a luz da dimensao Acesso
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TT EV DM CB SE
1T 1 5 9 3
EV 1/5 1 3 5 1/5
DM 1/7 1/3 3 1/5
CB 1/9 1/5 1/3 1 1/7
SE 1/3 5 5 7 1

Legenda: TT=Transporte Terrestre; EV=Estacionamento de veiculos; DM=Disponibilidade de Meio-fio;

CB=Carrinhos de Bagagem; SE=Sinalizacao Externa.

Fonte: Elaboracao prépria.

TABELA 15 — Julgamentos dos critérios a luz da dimenséo Check-in

TF TP AE
TF 1 7 5
TP 1/7 1/3
AE 1/5 3 1

Legenda: TF=Tempo de Fila; TP=Tempo de Processamento; AE=Area de Espera.

TABELA 16 — Julgamentos dos critérios a luz da dimenséo Inspecdo de Seguranca

Fonte: Elaboracgé&o proépria.

El TF TP
El 1 3 7
TF 1/3 1 5
TP 1/7 1/5

Legenda: El=Eficiéncia da Inspec¢éo; TF=Tempo de Fila; TP=Tempo de Processamento.

Fonte: Elaboracao prépria.

TABELA 17 — Julgamentos dos critérios a luz da dimensao Instalagcfes

SO 1A SN AS CA
SO 1 7 5 9 1
IA 1/7 1/3 3 1/7
SN 1/5 3 1 5 1/5
AS 1/9 1/3 1/5 1 1/9
CA 1 7 5 9 1

Legenda: SO=Sinalizacdo/Orientacéo; |IA=Instalacdes de Alimentacdo; SN=Sanitarios; AS=Assentos;

CA=Circulacao/Acessibilidade.

Fonte: Elaboracao prépria.

TABELA 18 — Julgamentos dos critérios a luz da dimenséo Servigos
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RE PA AR SI AT AN
RE 1 1 9 5 7 7
PA 1 1 9 5 7 7
AR 1/9 1/9 1 1/7 1/3 1/5
Sl 1/5 1/5 7 1 5 3
AT 1/7 1/7 3 1/5 1 1/3
NA 1/7 1/7 5 1/3 3 1

Legenda: RE=Restituicdo de Bagagem; PA=Painéis de Informacdo de Voo; AR=Andlise de
Reclamacdes; Sl=Servicos de Informacdes; AT=Servico em caso de Atraso de Voo; AN=Sistema de
Anuncio de Voo.

Fonte: Elaboracgé&o proépria.

TABELA 19 — Julgamentos dos critérios a luz da dimensado Ambiente

LI CS CT PS

LI 1 5 1 1/5

CS 1/5 1 1/5 1/7

CT 1 5 1 1/5
0S 5 7 5 1

Legenda: Ll=Limpeza; CS=Conforto/Sala de Embarque; CT=Conforto Térmico; PS=Sensacédo de
Protecéo e Seguranga.

Fonte: Elaboracao prépria.

TABELA 20 — Julgamentos dos critérios a luz da dimensao Imigracéo

TF CP TP
TF 1 5 7
CP 1/5 1 3
TP 1/7 1/3

Legenda: TF=Tempo de Fila; CP=Congestionamento da Area de Processo; TP=Tempo Total de

Processo.

Fonte: Elaboracgé&o prépria.

TABELA 21 — Julgamentos dos critérios a luz da dimenséo Aduana

Tl Cl
Tl 1 5
Cl 1/5

Legenda: TI=Tempo Total de Inspecdo; Cl=Congestionamento da Area de Inspecéo.

Fonte: Elaboracao prépria.
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Para calculo da distribuicdo de importancia das dimensdes e critérios (pesos),
denominado calculo de prioridades, e das razbes de consisténcia (RC), utilizou-se o
sistema operacional IPE em sua versdo 1.0, desenvolvido por Costa (2004), que
executa o algoritmo de priorizacdo do AHP (SAATY, 1977). A RC é calculada pela
expressdo RC = IC /IR, onde IC e IR séo indices de consisténcia (COSTA, 2002).

Os resultados dos célculos das prioridades estdo apresentados na Tabela 22,
a seguir, na qual a prioridade local do critério representa 0 seu peso nha dimensao em
gue esta inserido. A prioridade global, por sua vez, representa o peso do critério na

estrutura como um todo.

TABELA 22 — Calculos das prioridades das dimensdes e dos critérios

Prioridade Prioridades Critério
Dimensdo / Critério Dimenséo Local Global
Acesso 0,215 - -
Transporte terrestre - 0,488 0,105
Estacionamento de veiculos - 0,125 0,027
Disponibilidade de meio-fio - 0,067 0,014
Carrinhos de bagagem - 0,034 0,007
Sinalizacéo externa - 0,285 0,061
Check-in 0,076 - -
Tempo de fila - 0,724 0,055
Tempo de processamento - 0,083 0,006
Area de espera - 0,193 0,015
Inspecg&o de Seguranca 0,121 - -
Eficiéncia da inspecao - 0,643 0,078
Tempo de fila - 0,283 0,034

Tempo de processamento - 0,074 0,009




Prioridade Prioridades Critério
Dimensao / Critério

Dimenséo Local Global
InstalagBes 0,163 - -
Sinalizag&o / Orientag&o - 0,393 0,064
Instalages de alimentag&o - 0,062 0,010
Sanitarios - 0,120 0,020
Assentos - 0,033 0,005
Circulacéo / Acessibilidade - 0,393 0,064
Servicos 0,338 - -
Restituicéo de bagagem - 0,357 0,121
Painéis de informag&o de voo - 0,357 0,121
Andlise de reclamacdes - 0,025 0,008
Servico de informagdes - 0,137 0,046
Servico em caso de atraso de voo - 0,046 0,016
Sistema de andncio de voo - 0,078 0,026
Ambiente 0,042 - -
Limpeza - 0,171 0,007
Conforto / Sala de embarque - 0,051 0,002
Conforto térmico - 0,171 0,007
Sensagao de protecéo e i 0,606 0,025
seguranga
Imigracéo 0,023 - -
Tempo de fila - 0,724 0,017
Congestionamento area de ) 0,193 0,004
processo
Tempo total de processo - 0,083 0,002
Aduana 0,023 - -
Tempo total de inspecgéo - 0,833 0,019
Congestionamento area de i 0,167 0.004
inspecéo

Fonte: Elaboracao prépria.
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Por meio dos resultados apresentados na Tabela 22, observa-se que a
dimensao Servicos foi a que recebeu maior grau de importancia relativa, com 33,8%,
seguida pela dimensédo Acesso, com 21,5%. Logo, apenas estas duas dimensdes
representam mais da metade da importancia atribuidas as oito dimensdes. No outro
extremo, as dimensdes que receberam menores graus de importancia relativa foram:
Ambiente, com 4,2%; e Imigracdo e Aduana, ambas com 2,3%. Assim, estas trés
dimensdes juntas ndo representam nem 10% da importancia atribuida as dimensoes.

Com relacdo a consisténcia dos julgamentos, todos os valores de razdo de
consisténcia (RC) calculados encontram-se dentro do limite aceitavel: menor ou igual
a 0,1. Importante destacar que as RC foram obtidas na primeira e Unica rodada de
julgamentos efetuada com os especialistas. Pelo fato de estarem dentro do limite
recomendado, ndo foi necessario efetuar a revisdo dos julgamentos. A Tabela 23

apresenta os valores de RC calculados pelo IPE.

TABELA 23 — Valores de razdes de consisténcia calculados

Célculo das Prioridades RC
Dimens6es a luz do foco principal 0,071
Critérios a luz da dimens&o Acesso 0,081
Critérios a luz da dimens&o Check-in 0,057
Critérios a luz da dimensédo Inspecdo de
Seguranca 0.056
Critérios a luz da dimensao Instalacdes 0,047
Critérios a luz da dimenséo Servicos 0,085
Critérios a luz da dimensédo Ambiente 0,079

Célculo das Prioridades RC
Critérios a luz da dimenséo Imigracao 0,057
Critérios a luz da dimenséo Aduana 0,000

Fonte: Elaboracé&o prépria.
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Como é possivel observar na Tabela 23, o maior valor de RC calculado foi nos
julgamentos dos critérios a luz da dimensao Servicos (0,085). Este valor obtido de RC
€ justificavel pela grande quantidade de julgamentos realizados nesta dimenséo, um
total de 15 julgamentos. Por outro lado, o julgamento dos critérios a luz da dimenséo
Aduana apresentou RC igual a 0. Isto porque, como esta dimensao é composta por
apenas dois critérios, houve apenas uma comparacao paritaria. Nao poderia ocorrer
inconsisténcia em um Unico julgamento.

Uma vez estabelecidos os graus de importancia relativa para todas as
dimensdes e seus critérios, construiu-se a estrutura final, composta por 8 dimensdes
e 31 critérios, conforme a Figura 4, adiante.

Para finalizar o estudo da estrutura multicritério construida, a Tabela 24,
adiante, apresenta os valores normalizados, de 0 a 1, de indicadores identificados
para cada um dos trés niveis de refinamento. Foram utilizados os seguintes
indicadores: frequéncia de referéncias identificadas na revisao de literatura; valor de
CVR calculado pelo método de Lawshe; e peso global obtido pela aplicacdo do método
AHP. O objetivo é realizar uma andlise critica da importancia atribuida aos critérios ao
longo da metodologia de pesquisa adotada.

Utilizou-se a seguinte expressao para normalizacao dos valores:

(zi—zmin)

Zn= ;
(zmax — z min)

[2]
Onde: Z n representa o valor normalizado; z i, o valor original; z min, o menor

valor do conjunto de dados; e z max, o maior valor do conjunto de dados. Desta

maneira, o maior valor original de cada indicador apresenta valor normalizado igual a

1, enquanto o menor valor original apresenta valor normalizado igual a 0.



NIVEL DE SERVICO EM TERMINAIS DE PASSAGEIROS AEROPORTUARIOS

CHECK-IN INSP SEGURANCA INSTALAGCOES SERVICOS AMBIENTE IMIGRAGAO ADUANA
0,076 0,121 0,163 0,338 0,042 0,023 0,023
TRANSPORTE TEMPO DE FILA EFICIENCIA DA SINALIZAGAO / RESTITUICAO DE LIMPEZA TEMPO DE FILA TEMPO TOTAL DE
TERRESTRE — 0,724 /0,055 INSPEGAO ORIENTAGAO BAGAGEM — 0,171 /0,007 | 0,724 10,017 | INSPECAO
0,488 /0,105 0,643/0,078 0,393 /0,064 0,357 /0,121 0,833/0,019
ESTACIONAMEN- TEMPO DE PRO- TEMPO DE FILA INSTALAGOES DE PAINEIS INFOR- CONFORTO / SALA CONGESTIONA- CONGESTIONA-
TO DE VEICULOS - CESSMENTO 0,283 /0,034 ALIMENTAGAO MAGCAO DE VOO | | DEEMBARQUE | | MENTOPROCESSO MENTO INSPECAO
0,125/0,027 0,083 /0,006 0,062 /0,010 0,357 /0,121 0,051 /0,002 0,193 /0,004 0,167 / 0,004
DISPONIBILIDADE AREA DE ESPERA TEMPO DE PRO- SANITARIOS ANALISE DE CONFORTO TEMPO TOTAL DE
DE MEIO-FIO — 0,193/0,015 CESSAMENTO 0,120/ 0,020 RECLAMAGOES - TERMICO L PROCESSO
0,067 /0,014 0,074 /0,009 0,025 /0,008 0,171 /0,007 0,083 /0,002
CARRINHOS DE ASSENTOS SERVIGO DE PROTECAO E
BAGAGEM 0,033 /0,005 INFORMAGOES L SEGURANGA
0,034 /0,007 0,137/ 0,046 0,606 / 0,025
SINALIZACAO CIRCULACAO / SERVICOS
EXTERNA ACESSIBILIDADE ATRASO DE VOO
0,285 /0,061 0,393 /0,064 0,046 /0,016 LEGENDA:
FoTT T TR
CRITERIO |
SISTEMA DE ! i
ANUNCIO DE VOO i ngﬁj'gi‘ggil_ !
0,078/0,026 i |

FIGURA 4 — Estrutura multicritério final.

Fonte: Elaboracao proépria.
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TABELA 24 — Indicadores dos trés niveis de refinamento dos critérios

Dimenséao / Critério

Valores Normalizados

Freq. Referéncias CVR Peso global

Acesso

Transporte terrestre 0,400 0,433 0,867

Estacionamento de veiculos 0,200 0,611 0,210

Disponibilidade de meio-fio 0,000 0,278 0,105

Carrinhos de bagagem 0,333 0,556 0,045

Sinalizagdo externa 0,133 0,444 0,500
Check-in

Tempo de fila 0,400 0,556 0,447

Tempo de processamento 0,333 0,444 0,037

Area de espera 0,267 0,167 0,107
Inspecéo de Seguranca

Eficiéncia da inspe¢&o 0,000 0,389 0,639

Tempo de fila 0,133 0,444 0,272

Tempo de processamento 0,000 0,222 0,059
Instalagtes

Sinalizag&o / Orientagdo 1,000 0,889 0,523

Instalagbes de alimentagio 0,467 0,722 0,069

Sanitarios 0,400 1,000 0,149

Assentos 0,267 0,444 0,029

Circulacéo / Acessibilidade 0,267 0,778 0,523
Servicos

Restitui¢do de bagagem 0,600 1,000 1,000

0,600 1,000 1,000

Painéis de informacgéo de voo




62

Valores Normalizados
Dimensao / Critério

Freq. Referéncias CVR Peso global
Analise de reclamagodes 0,133 0,036 0,055
Servico de informagbes 0,067 0,444 0,374
Servico em caso de atraso de 0,067 0,150 0,115
VOO
Sistema de anuncio de voo 0,067 0,167 0,206
Ambiente
Limpeza 0,467 0,556 0,044
Conforto / Sala de embarque 0,267 0,167 0,002
Conforto térmico 0,000 0,667 0,044
Sensacéo de protecdo e 0,133 0,444 0,198
seguranga
Imigracéo
Tempo de fila 0,067 0,206 0,124
Congestionamento area de 0,000 0,000 0,021
processo
Tempo total de processo 0,200 0,444 0,000
Aduana
Tempo total de inspecéo 0,067 0,389 0,145
Congestionamento area de 0,000 0,000 0,016
inspecéo

Fonte: Elaboracao prépria.

Pela analise dos valores normalizados indicados na Tabela 24, vé-se que
houve significativa coeréncia para as importancias atribuidas aos critérios ao decorrer
das etapas da metodologia de pesquisa utilizada. Critérios como Painéis de
informacéo de voo e Restituicdo de bagagem, ambos pertencentes a dimenséao

Servicos, e Sinalizagdo / Orientacdo, pertencente a dimensdo Instalacdes,

mantiveram altos valores nos trés indicadores, variando de 0,523 a 1,000, o que
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evidencia a relevancia dada a tais critérios na construcao de um modelo de avaliacao
de nivel de servico em terminais de passageiros aeroportuarios. No outro extremo,
observam-se critérios como Congestionamento da area de inspecao, pertencente a
dimensdo Aduana, Congestionamento da area de processo, pertencente a dimensao
Imigracdo, e Andlise de reclamacdes, pertencente a dimensao Servicos,
apresentando baixissimos valores nos trés indicadores, variando de 0,000 a 0,133.
Isto demonstra a menor importancia atribuida a estes ultimos critérios ao longo do
processo de construcéo da estrutura.

Contudo, €é possivel verificar alguns casos de valores discrepantes dos
indicadores para um mesmo critério. Exemplo disto é o critério Conforto térmico,
pertencente a dimensdo Ambiente. Este critério apresentou baixissimos valores
normalizados de frequéncia de referéncias (0,000) e peso global (0,044), no entanto,
possui alto valor de CVR normalizado (0,667). Isto demonstra que o critério, apesar
de ser pouco utilizado pela literatura, € considerado altamente essencial para compor
uma avaliacdo de nivel de servico em terminais de passageiros aeroportuarios, na
visdo dos especialistas. Com relagcéo ao seu baixo valor de peso global normalizado,
destaca-se uma significativa influéncia do grau de importancia relativa atribuido a
dimenséo, que inevitavelmente reflete no peso do critério. Neste caso, a dimensao
Ambiente possui grau de importancia muito baixo (0,042), o que faz com que os
critérios pertencentes a ela possuam igualmente baixos graus de importancia globais.

A analise dos conjuntos de valores apresentados na Tabela 24 mostrou, ainda,
um coeficiente de correlacdo de 0,707 entre os valores normalizados de frequéncia
de referéncias e os valores normalizados de CVR, o que demonstra uma correlacéo
gue pode ser considerada forte. Ja entre os valores normalizados de frequéncia de

referéncias e os valores normalizados de peso global e entre os valores normalizados
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de CVR e os valores normalizados de peso global os coeficientes de correlagéo foram,
respectivamente, 0,461 e 0,550, demonstrando correlacbes que podem ser
consideradas moderadas. Estas correlagbes menores (moderadas) podem ser

justificadas pelo fato do peso global ser um valor relativo, e ndo absoluto.

4.5 ANALISE COMPARATIVA COM INDICADORES BRASILEIROS

A Secretaria de Aviacédo Civil (SAC/PR), criada pela Lei n° 12.462, de 4 de
agosto de 2011, com status de ministério e ligada a Presidéncia da Republica, tem
como competéncia formular, coordenar e supervisionar acfes politicas voltadas para
o desenvolvimento estratégico do setor de aviacdo civil e da infraestrutura
aeroportuaria e aeronautica do Brasil (BRASIL, 2011b). Nesse sentido, este 6rgao
vem implementando projetos para subsidiar o planejamento estratégico do setor, de
maneira a definir prioridades para 0s necessarios programas de investimentos.

Em atencdo aos indicadores de desempenho operacional, propostos pelo
Comité Técnico de Desempenho Operacional da Comissdo Nacional de Autoridades
Aeroportuérias (CONAERO) — criada pelo Decreto n° 7.554/2011 (BRASIL, 2011a) e
integrada por diversos entidades publicas envolvidas no processamento de
aeronaves, passageiros e bens nos aeroportos brasileiros — a SAC/PR, desde 2013,
conduz pesquisa in loco nos principais aeroportos, visando captar dados gerais sobre
a percepcao dos passageiros em relagéo aos indicadores de desempenho operacional
estabelecidos. Tal medida representa um suporte a gestdo aeroportuaria brasileira e
pretende orientar acdes para melhorias na prestacdo de servicos aeroportuarios aos
passageiros, dando transparéncia do nivel de servigo prestado a sociedade (SAC/PR,

2015).
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A pesquisa coordenada pela SAC/PR, consolidada em relatorios trimestrais,
apresenta o desempenho operacional dos aeroportos em 48 indicadores qualitativos,
através de médias aritméticas gerais das avaliacdes dos passageiros. Entrevistado
presencialmente, o passageiro avalia cada indicador atribuindo notas de 1 (menor
possivel) a 5 (maior possivel). O ultimo relatério divulgado pela SAC/PR refere-se ao
primeiro trimestre de 2015, que contempla os meses de janeiro a maio (SAC/PR,
2015).

A fim de comparar os critérios propostos na estrutura construida no presente
estudo e os critérios adotados na pesquisa de indicadores de desempenho da
SAC/PR, a Tabela 25, adiante, apresenta uma analise comparativa a partir dos
indicadores SAC/PR, evidenciando a presenca ou ndo na estrutura aqui construida e,

caso negativo, o motivo de ndo terem sido incluidos.

TABELA 25 — Andlise comparativa indicadores SAC/PR e estrutura construida

Indicador Presenca Comentario
Disponibilidade de carrinhos de Sim
bagagem )
Disponibilidade de meio-fio Sim -
Tempo de fila para a inspecéo de Sim )
seguranca
Pode ser considerado como
Rigor da inspecgéo de seguranca Sim equivalente a Eficiéncia da inspe¢éo
de seguranca.
Cordialidade dos funcionarios da . N&o foi considerado um critério
inspecédo de seguranga Nao “essencial” pelos especialistas.
Facilidade de encontrar o caminho no _ Pode ser considerado equivalente a
aeroporto =i Sinalizacéo / Orientacao.
Indicador Presenca Comentario

Painéis de informacéo de voos Sim -
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Distancia caminhada no terminal de N N&o foi considerado um critério
ao
passageiros “‘essencial” pelos especialistas.
Cordialidade dos funcionarios do N N&o foi considerado um critério
ao
aeroporto “essencial” pelos especialistas.
_ o . N&o foi considerado um critério
Disponibilidade de tomadas N&o . . o
essencial” pelos especialistas.
_ , o . N&o foi considerado um critério
Qualidade da internet / wi-fi Nao . o o
essencial” pelos especialistas.
_ o . _ Pode ser considerado equivalente ao
Disponibilidade de sanitarios Sim o o
critério Sanitarios.
_ . _ Pode ser englobado pelos critérios
Limpeza dos sanitarios Sim o _
Sanitarios e Limpeza.
Disponibilidade de assentos na sala - Pode ser considerado equivalente ao
im
de embarque critério Assentos.
Sensacéo de protecdo e seguranca Sim -
Limpeza geral do aeroporto Sim -
Conforto na sala de embarque Sim -
Conforto térmico do aeroporto Sim -
. . N&o foi considerado um critério
Conforto acustico do aeroporto Nao . o o
essencial” pelos especialistas.
Informacéo nas esteiras de restituicao N N&o foi identificado como critério
ao
de bagagem utilizado na revisao de literatura.
Instalacdes de estacionamento de .
. Sim -
veiculos
_ . Nao foi identificado como critério
Custo do estacionamento N&ao - o _
utilizado na reviséo de literatura.
Quantidade e qualidade de . Pode ser considerado equivalente a
im
lanchonetes/restaurantes Instalacdes de alimentacéo.
Valor dos produtos de N N&o foi considerado um critério
ao
lanchonetes/restaurantes “essencial”’ pelos especialistas.
Tempo de fila nas N N&o foi identificado como critério
ao

lanchonetes/restaurantes

utilizado na revisao de literatura.

Indicador

Presenca

Comentario
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Cordialidade dos funcionarios de N N&o foi identificado como critério
ao
lanchonetes/restaurantes utilizado na reviséo de literatura.
Disponibilidade de bancos/caixas N N&do foi considerado um critério
ao
eletrénicos/casas de cambio “essencial”’ pelos especialistas.
Quantidade e qualidade de N Néo foi considerado um critério
ao
estabelecimentos comerciais “essencial”’ pelos especialistas.
o . N&o foi considerado um critério
Valor dos produtos comerciais Nao . o
‘essencial” pelos especialistas.
Tempo de fila nos estabelecimentos N N&o foi identificado como critério
ao
comerciais utilizado na reviséo de literatura.
Cordialidade dos funcionarios do N N&o foi identificado como critério
ao
comércio utilizado na reviséo de literatura.
_ . N&o foi identificado como critério
Qualidade Sala VIP N&o . o _
utilizado na reviséo de literatura.
Tempo de fila no check-in N N&o foi identificado como critério
ao
(autoatendimento) utilizado na revisao de literatura.
Tempo de fila no check-in (guiché) Sim -
. . Pode ser considerado equivalente a
Eficiéncia dos funcionarios do check- _
_ Sim Tempo de processamento do check-
in
in
Cordialidade dos funcionarios do N N&o foi considerado um critério
ao
check-in “essencial”’ pelos especialistas.
. ] . . Pode ser considerado englobado em
Facilidade para realizar conexdes Sim o _ .
Sinalizacédo / Orientacao
_ L . Pode ser considerado equivalente ao
Velocidade da restituicdo de bagagem Sim o L
critério Restituicdo de bagagem
_ . Nao foi identificado como critério
Integridade da bagagem N&o . o _
utilizado na reviséo de literatura.
_ _ . . Nao foi identificado como critério
Tempo de fila ha emigracéo N&o . o ,
utilizado na reviséo de literatura.
Cordialidade dos funcionarios da N Nao foi identificado como critério
ao

emigracao

utilizado na revisao de literatura.

Indicador

Presenca

Comentario
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Tempo de fila na imigracéo Sim -
Cordialidade dos funcionarios da N N&o foi considerado um critério
ao
imigragao ‘essencial” pelos especialistas.
_ . Néo foi identificado como critério
Tempo de fila da aduana N&ao - o _
utilizado na reviséo de literatura.
Cordialidade dos funcionarios da N Néo foi considerado um critério
ao
aduana “essencial”’ pelos especialistas.
o _ Pode ser considerado equivalente a
Transporte publico Sim
Transporte terrestre.
_ o . . Nao foi identificado como critério
Disponibilidade de taxi N&ao

utilizado na revisao de literatura.

Fonte: Elaboracao prépria.

Pela analise comparativa apresentada na Tabela 25, observa-se que 21

indicadores utilizados pela SAC/PR também estdo presentes na estrutura construida

neste estudo, representando um percentual de 45% dos indicadores. No entanto, os

outros 26 indicadores ndo constam da estrutura final proposta. Importante destacar

gue metade destes 26 indicadores ndo figuram na estrutura por ndo terem sido

identificados na literatura como critérios usuais na avaliacdo de nivel de servico em

terminais de passageiros aeroportuarios. A outra metade, por sua vez, nao foi

considerada “essencial’ pelos especialistas para comporem uma estrutura de

avaliacdo de nivel de servico em terminais de passageiros aeroportuarios.

Para finalizar a analise comparativa, verificou-se os critérios que constam na

estrutura construida no presente estudo, todavia ndo séo utilizados como indicadores

na pesquisa da SAC/PR. S&o eles:

e Sinalizagao externa;

e Area de espera do check-in;

e Tempo de processamento da inspec¢ao de seguranca,

e Circulagao / Acessibilidade;
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e Analise de reclamacgoes;

e Servico de informacgoes;

e Servicos em caso de atraso de voo;

e Sistema de anuncio de voo;

e Congestionamento da area de processo na imigracao;
e Tempo total de processo na imigracao;

e Tempo total de inspec¢éo na aduana;

e Congestionamento da area de inspecéo na aduana.

Tem-se, portanto, 12 critérios que nao fazem parte da pesquisa coordenada
pela SAC/PR. Esta é possivelmente a parte mais critica da analise comparativa, pois
evidencia um grupo significativo de critérios que, apesar de serem utilizados na
literatura sobre avaliacdo de nivel de servico em terminais de passageiros
aeroportuarios e terem sido considerados essenciais pelos especialistas, ndo sao
utilizados pelos indicadores de aeroportos brasileiros da SAC/PR. Nesta questao
destacam-se dois pontos importantes: quatro destes critérios levantados, que nédo
estdo presentes na pesquisa da SAC/PR, pertencem a dimensdo Servicos da
estrutura construida neste estudo, a dimensdo com maior grau de importancia relativa
na visdo dos especialistas; e os dois Unicos critérios que compdem a dimensao
Aduana da estrutura construida neste estudo estdo entre os critérios que ndo séo
utilizados pela pesquisa da SAC/PR.

Por tudo isso, pode-se afirmar que esta analise comparativa revelou um cenario
de discrepancia significativa entre os indicadores estabelecidos atualmente para medir
a qualidade de servico dos principais terminais aeroportuarios brasileiros e a estrutura

multicritério final proposta no presente estudo.



5 CONCLUSAO

O presente estudo teve por objetivo geral construir uma estrutura multicritério
para avaliacdo de nivel de servico em terminais de passageiros aeroportuérios. Para
alcance deste objetivo, foi utilizada uma metodologia de pesquisa com modelagem
multimétodos, composta por seis etapas que englobavam basicamente trés niveis de
refinamento da estrutura multicritério: identificacdo de critérios pela revisdo de
literatura; avaliacdo dos critérios para selecdo daqueles mais significativos,
considerados essenciais; e atribuicdo de graus de importancia relativa.

Desta forma, iniciou-se pela identificagdo dos critérios utilizados na literatura
para avaliacdo da qualidade de servico prestado por terminais de passageiros
aeroportuarios. Para isto, conduziu-se uma revisao bibliogréfica sistematizada em trés
bases cientificas reconhecidas como fontes de difusdo do conhecimento cientifico:
Scopus, ISI Web of Science e Engineering Village. Apds pré-selecdo, que envolveu a
leitura dos resumos de todos os estudos identificados nas pesquisas nas bases,
prosseguiu-se para a selecéo final dos trabalhos, onde foram analisados os textos
completos dos artigos pré-selecionados. O universo final da revisdo de literatura foi
composto por 25 trabalhos, sendo 23 artigos e duas revisées. Realizou-se, assim, um
estudo dos artigos selecionados, apresentando-os sinteticamente, com destaque para
0 objetivo, a metodologia utilizada e os resultados observados em cada um deles.

Partindo da reviséo de literatura, foram identificados os critérios utilizados pelos
estudos, que foram agrupados por dimensdo e padronizados para evitar
ambiguidades. Desta maneira, foi possivel responder a primeira questao de pesquisa,
por meio da construgcdo de uma estrutura preliminar, composta por 57 critérios

identificados na revisado bibliografica, os quais foram agrupados, inicialmente, em 7
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grandes dimensdes: Acesso; Check-in; Inspecdo de seguranga; Instalacdes
aeroportuarias; Ambiente; Imigracéo; e Aduana.

Na sequéncia, foi identificado o método de Lawshe, amplamente utilizado em
validacbes de questionarios, para avaliacdo dos critérios identificados na etapa
anterior e selecdo daqueles mais significativos para compor a estrutura final. Pelo
método de Lawshe, foi possivel calcular a taxa de validade de conteudo ou CVR
(Content Validity Ratio) para os critérios identificados na reviséo bibliografica. Para tal,
cada critério foi submetido a avaliacdo de 50 especialistas da area de infraestrutura
aeroportuaria da ANAC, por meio de instrumento de pesquisa desenvolvido de acordo
com o método de Lawshe. Nesta etapa, destaca-se que a baixa abstencdo para
avaliacdo dos critérios por parte dos especialistas consultados representa uma forma
de validacdo da amostra de respondentes da pesquisa.

Apos serem calculados os CVR de cada critério e realizadas as comparacdes
com os valores minimos estabelecidos pelo método, chegou-se a um total de 31
critérios que deveriam ser mantidos na estrutura. Por conseguinte, 26 critérios foram
retirados do conjunto de critérios. Desta forma, em resposta a segunda questdo de
pesquisa, construiu-se uma estrutura composta por 31 critérios, englobados em 7
dimensdes e validados com o método de Lawshe.

A seguir, visando responder a terceira e Ultima questao de pesquisa, foram
atribuidos graus de importancia relativa aos critérios selecionados para compor a
estrutura. Para isso, utilizou-se o Método de Analise Hierarquica (AHP), que adota
uma sistematizacdo na obtencao dos pesos dos critérios. Assim, prosseguiu-se para
a aquisicdo de dados junto a um grupo de seis especialistas da ANAC, que
compararam paritariamente, por meio de escala especifica, os elementos de cada

camada da hierarquia a luz de cada um dos elementos de conexdo em camada



72

superior. Para calculo das distribuicdes de importancia e das razfes de consisténcia
utilizou-se o sistema operacional IPE, que executa o algoritmo de priorizacio do AHP.

Uma vez estabelecidos os graus de importancia relativa para todas as
dimensdes e seus critérios, construiu-se a estrutura final, composta por 31 critérios,
distribuidos em 8 grandes dimensdes, a saber. Acesso; Check-in; Inspecdo de
seguranca; Instalacdes; Servicos; Ambiente; Imigracdo; e Aduana. Dentre as
dimensdes estabelecidas, destaca-se a dimensdo Servi¢os, que recebeu o maior grau
de importancia relativa. J& com relacdo aos critérios, Restituicdo de bagagem e
Painéis de informacéo de voo foram aqueles que receberam os maiores graus de
importancia global. Com isso, foi possivel responder a questdo de pesquisa geral,
atingindo o objetivo principal da pesquisa.

Para complementar o estudo da estrutura multicritério construida, realizou-se
uma analise critica da importancia atribuida aos critérios ao longo da metodologia de
pesquisa adotada. Para isso, foram calculados valores normalizados de indicadores
identificados para cada um dos trés niveis de refinamento do procedimento
metodoldgico. Apesar da existéncia de casos pontuais de valores discrepantes dos
indicadores para um mesmo critério, verificou-se significativa coeréncia para as
importancias atribuidas aos critérios ao decorrer das etapas da metodologia de
pesquisa utilizada, obtendo-se correla¢des consideradas moderadas e forte.

Com a intencdo de comparar os critérios propostos na estrutura construida no
presente estudo e os indicadores utilizados para terminais aeroportuarios brasileiros,
conduziu-se ainda analise comparativa, evidenciando as diferencas entre os conjuntos
de critérios utilizados. Revelou-se, assim, um cenario de discrepancia significativa,
principalmente pelo fato de 12 critérios presentes na estrutura proposta no presente

estudo néao fazerem parte do universo de indicadores da pesquisa coordenada pela



73

SAC/PR, sendo estes os indicadores estabelecidos na atualidade para indicar, de
alguma forma, o nivel de servico estabelecido nos principais terminais de passageiros
aeroportuarios no Brasil.

Perante todo o exposto, destaca-se que o emprego neste estudo de
modelagem multimétodos composta por trés niveis de refinamento da estrutura
multicritério — identificacdo pela revisdo bibliografica sistematizada, selecdo pelo
meétodo de Lawshe e atribuicdo de graus de importancia relativa pelo método AHP —
associada com posterior analise de correlacdo apresenta um avanco na etapa de
estabelecimento de critérios em modelos de auxilio multicritério a decisdo (AMD).
Além disso, a partir do estudo justificado dos critérios de avaliacdo, a pesquisa
contribui para a gestdo do sistema aeroportuario, a medida que colabora para a
consolidacdo de um modelo de avaliagdo de nivel de servico em terminais
aeroportuarios. Representa, ainda, uma contribuicdo para a sociedade como um todo,
pois colabora para a melhoria do nivel de servigo disponibilizado em terminais
aeroportuarios, bem como para o planejamento estratégico e alocacdo de
investimentos com vistas a adequacao e expansédo do transporte aéreo.

Por fim, sugere-se, para trabalhos futuros, a construcdo de um modelo de
avalicdo de nivel de servico em terminais de passageiros aeroportuarios que envolva
a estrutura multicritério proposta neste estudo em um método de auxilio multicritério a
decisdo. A construcdo do modelo também poderia ser seguida de estudo de caso para
avaliacdo da eficacia e viabilidade do modelo proposto. Outra sugestao seria a
utilizacado da metodologia de pesquisa aqui adotada para captacao da visao de outros
atores do processo. Seria interessante, por exemplo, verificar as percepcdes dos
passageiros ou mesmo dos proprios operadores aeroportuarios, confrontando-as com

a viséo dos especialistas da area.
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