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RESUMO

O presente trabalho tem como objetivo principal o desenvolvimento de estruturas que
contribuam para avaliacdo do alinhamento entre percep¢des de qualidade e planejamento de
investimentos que impactem na melhoria da qualidade dos servicos aeroportuarios prestados
aos passageiros. Para tanto, o trabalho se propde: (i) realizar o levantamento na literatura dos
atributos de qualidade que afetam aos passageiros nos terminais; (ii) criar uma estrutura para
avaliacdo de qualidade em servicos aeroportuarios; (iii) hierarquizar atributos de qualidade;
(iv) avaliar a qualidade percebida de atributos de qualidade; (v) analisar de gaps de
importancia atribuida e qualidade percebida, nas percepcfes de passageiros e gestores; (Vi)
verificar as relagdes entre investimentos e atributos de qualidade; e (vii) avaliar o impacto dos
investimentos na qualidade percebida por passageiros. Entre as principais contribui¢es desta
dissertacdo, esta a proposicdo de trés estruturas: (i) estrutura para avaliacdo da qualidade em
servicos aeroportudrios; (ii) estrutura para andlise de gaps de qualidade em servicos
aeroportudrios; e (iii) uma estrutura para avaliagdo do impacto dos investimentos na
qualidade percebida por passageiros. Utilizando o método proposto, os gestores dos
aeroportos podem realizar diagnosticos, verificar oportunidades de melhoria e priorizar a
alocacdo de recursos em planos de investimentos futuros. Além disso, as estruturas propostas
nos capitulos deste trabalho podem auxiliar os profissionais aeroportuarios a direcionar
esforgos e politicas estratégicas para atributos importantes e com baixa qualidade percebida
pelos passageiros. As caracteristicas diferenciadoras e especificas dos servicos aeroportuarios
sdo consideradas nas pesquisas desenvolvidas, uma vez que foram validadas por especialistas

do setor.

Palavras-chave: Qualidade Servigos Aeroportuarios, Qualidade Percebida, Analise de Gaps,

Andlise de Investimentos.



ABSTRACT

This study's main objective is to develop frameworks for contribute to assess the
alignment between quality perceptions and investment planning, that impact on improving
airport services quality, provided to passengers. Thus, this study proposes: (i) a literature
survey of quality attributes that affect passengers in the terminals; (ii) to create a framework
for quality assessment in airport services; (iii) prioritize quality attributes; (iv) evaluate
quality perceived of quality attributes; (v) analyze gaps of prioritization and perceived quality,
on the perceptions of passengers and managers; (vi) verify the relationship between
investments and quality attributes; and (vii) evaluate the impact of investments in the quality
perceived by passengers. Among the main contributions of this study is the proposition of
three frameworks: (i) framework for the evaluation of quality attributes in airport services; (ii)
quality gaps framework in airport services; and (iii) framework for evaluate the impact of
investments in the quality perceived by passengers. Using the proposed method, airport
managers can perform diagnostics, check opportunities for improvement and prioritize the
allocation of future investment plans resources. In addition, the proposed frameworks in the
chapters of this work can contribute to a structured model for analyse the alignment between
perceived quality assessment and planning of airport investiments. This model can help
airport managers to direct efforts and strategic policies for important attributes and low
quality perceived by passengers. The distinguishing and specific characteristics of the airport

services are considered in the research developed, since had been validated by sector experts.

Keywords: Quality Airport Services, Perceived Quality, Gap Analysis, Investments Analysis.
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1 INTRODUCAO

As empresas de servicos sdo importantes agentes do crescimento econdmico de
muitos paises, devido ao seu aporte ao Produto Interno Bruto (PIB) e a oferta de empregos.
Considera-se que o setor de servicos é mais heterogéneo que os setores de manufatura e
comércio, Vvisto que possui uma extensa variedade de possibilidade de oferta (GOLPEK,
2015). Paralelamente, as necessidades, expectativas e comportamento dos consumidores estdo
continuamente em evolucdo, devido as crescentes mudancas no mercado de servico e no estilo
de vida das pessoas (FERNANDES; CALAMOTE, 2015; LOVELOCK; WIRTZ, 2007).

A gestdo de operagOes de servico envolve entender as necessidades dos clientes,
planejar e controlar os processos de prestacdo do servico, assegurar um atendimento eficaz e
melhorar continuamente o produto (servico) oferecido (FITZSIMMONS & FITZSIMMONS,
2014). Para classificar um servi¢o, pode-se analisar a variedade de produtos oferecidos
(considera-se o tempo de contato com o cliente e customizacao) e volume (nimero de clientes
processados) (GAIARDELLI et al., 2014; SILVESTRO et al. 1992).

Os processos de servigos diferem dos processos tradicionais de manufatura devido ao
tempo entre a producdo e o consumo. Os servigos sdo produzidos e consumidos
simultaneamente, e o contato do cliente com a operacao é direto. As operagdes que compdem
0S processos de servigcos devem ser avaliadas e controladas em sua totalidade, e ndo apenas
com foco nas etapas de contato direto com o cliente. Desta forma, pode-se atingir os melhores
niveis de qualidade no servico prestado (JOHNSTON; CLARK, 2008; LOVELOCK; WIRTZ,
2007).

A qualidade do servico é o resultado da diferenca entre expectativas e percepgdes do
servigo, sendo as percepgOes resultantes do desempenho de um conjunto de atributos
associado ao resultado do processo (MAKKONEN, 2015; GRONROQS, 1984). Dentre 0s
diversos ramos de servico, estd o setor de transportes. No setor de transportes destaca-se o
transporte aéreo, devido a crescente importancia do setor nos paises desenvolvidos e em
desenvolvimento, por exemplo, o Brasil (BOGICEVIC, 2013). Devido & representatividade

do setor para o crescimento do pais, € comum afirmar que a qualidade dos servigos de
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transporte aéreo pode impactar significativamente em futuros negécios e na consolidagdo do
ramo de turismo do pais em analise (YEH; KUO, 2003).

No Brasil, o transporte aéreo e aeroportos estdo em processos de transicdo, devido
aos atuais incentivos para concessao dos aeroportos para a iniciativa privada e a modernizagéo
dos terminais de passageiros e companhias aéreas. As pesquisas atuais no &mbito de qualidade
em servigcos aeroportuarios estdo sendo direcionadas para a buca de oportunidades de
melhoria da qualidade percebida, reducdo de custos e redirecionamento de investimentos
(CORREIA; WIRASINGHE, 2007; BEZERRA; GOMES, 2015).

Para avaliar a qualidade dos servicos prestados em um terminal aeroportuario, é
importante o desenvolvimento de modelos de qualidade que considerem as particularidades
do sistema. Tais modelos, sdo constituidos da identificacdo de dimensbes e atributos de
qualidade, os quais possibilitam a analise de percepc¢do de qualidade do cliente (HAN et al.,
2012; YEH; KUO, 2003).

Hé& dificuldades para os gestores de aeroportos conseguirem entender o que 0S
passageiros consideram importante nos servigos aeroportuarios, bem como suas respectivas
percepcOes de qualidade (ADIKARIWATTAGE et al., 2012). Existe a necessidade de
estudos para avaliacdo do nivel de qualidade de servicos aeroportuarios, do ponto de vista dos
passageiros. Muitos estudos focaram nos componentes individuais dos aeroportos, tais como
salas de espera, balcGes de check-in, etc. Entretanto, ndo ha estudos suficientes abordando
outros componentes em terra, como areas de estacionamento, movimentacdo interna do

aeroporto, entre outros (LIOU et al., 2011).

Ao analisar as lacunas (gaps) existentes entre expectativas e percep¢des de qualidade
do servicos, nas visdes de clientes e prestadores de servigos, podem-se alcancar melhores
niveis de exceléncia na qualidade (CANDIDO, 2005; PARASURAMAN et al., 1985;
CORREIA et al., 2008). Planejar investimentos que melhorem a qualidade é considerada uma
acao de conotacéo estratégica. A maior retencdo de clientes de uma empresa esta relacionada
diretamente com a qualidade da prestacéo dos servicos (PENG et al., 2015).

As proximas secdes desta introducdo apresentam: (i) o tema e os objetivos deste
estudo; (ii) os procedimentos metodoldgicos estruturados para atender os objetivos propostos;

(iii) as delimitagdes do estudo; e, por fim, (iv) a estrutura da dissertacao.
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1.1 Tema e Objetivos

O tema desta dissertacdo é qualidade em servicos aeroportuarios, abordada no ambito
de percepcdo da qualidade para passageiros e prestadores de servigos. O tema também aborda
planos de investimentos que podem impactar na qualidade dos servigcos prestados aos

passageiros.

Define-se como objetivo principal desta dissertacdo o desenvolvimento de uma
proposta para a analise do alinhamento entre avaliagdes de qualidade percebida e
planejamento de investimentos aeroportudrios, os quais possam impactar na melhoria da
qualidade dos servicos prestados aos passageiros. Entre os objetivos especificos, destacam-
se:

1) Realizar levantamento dos atributos de qualidade que afetam os passageiros nos
terminais;

2) Criar uma estrutura para avaliacdo de qualidade em servicos aeroportuarios;

3) Criar uma estrutura para realizar analise de gaps de importancia atribuida e qualidade
percebida, nas percepcbes de passageiros e gestores;

4) Verificar as relagdes entre investimentos e atributos de qualidade;

5) Criar uma estrutura para avaliar o impacto dos investimentos na qualidade percebida

por passageiros.

1.2 Procedimentos Metodologicos

Esta pesquisa apresenta natureza aplicada, visto que busca contribuir para fins
praticos, relacionados a avaliagdo e melhoria da qualidade dos servigos e planos de
investimentos de terminais aeroportuarios (BOAVENTURA, 2009). Em relacdo a abordagem,
trata-se de uma discussdo qualitativa, com analises quantitativas, pois, a0 mesmo tempo em
que foram levantadas de maneira qualitativa as percepcdes de qualidade dos passageiros e
gestores, mensuram-se estatisticamente as lacunas existentes, bem como as oportunidades

atuais e remanescentes em planos de investimentos futuros (SILVA; MENEZES, 2001).

Com relagdo aos objetivos, a dissertacdo envolve pesquisa exploratoria, visto que
utiliza levantamento bibliografico e entrevista com gestores aeroportuarios, que possuem
experiéncias praticas com o tema de pesquisa. Além disso, envolve pesquisa descritiva e

explicativa, que busca estabelecer relacGes entre as varidveis em estudo, identificando os
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fatores que expliqguem a ocorréncia dos eventos (TRANFIELD et al., 2003). Quanto aos
procedimentos, classificam-se como levantamento bibliogréafico, entrevista e aplicacdo de
questionario (CERVO et al., 2012; GIL, 2002).

O método de trabalho proposto esta desdobrado em trés etapas, cada qual
consolidada em um artigo. Ao final, obtiveram-se trés artigos independentes, porém
relacionados, que compBem esta dissertagdo. Os trés artigos apresentam carater orientado a
aplicacdo pratica. A Figura 1.1 apresenta a divisdo das trés macro etapas da pesquisa, bem

como seus procedimentos e produtos, subdivididos em trés artigos.

Etapas Procedimentos Produtos
T T T Ae—Y—Y— — N 1" 1
| 1) Elaboragéo da h . |
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Figura 1-1 - Método de Trabalho Proposto.

Fonte: Elaborado pela autora.

O primeiro artigo, constituido das etapas de elaboracdo da estrutura, validagdo e
hierarquizacdo das dimensdes e atributos, teve por objetivo propor uma estrutura para
avaliacdo da qualidade de servicos aeroportuarios e, também, hierarquizar as dimensdes e
atributos da estrutura, conforme as percepcdes dos passageiros e gestores do aeroporto. Para
isso, fez uso dos procedimentos de revisdo bibliografica, entrevista, questionario e analises

quantitativas dos dados advindos da coleta de dados.

O segundo artigo contempla a avaliacdo da qualidade percebida, de acordo com as
visbes de passageiros e gestores. Para isso, foi elaborado um instrumento de pesquisa
(questionario), para avaliar a percepcdo de qualidade dos servigos prestados. Apos realizar-se
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o tratamento de dados e andlises quantitativas, analisaram-se os gaps referentes as percepcdes
de qualidade dos passageiros e prestadores de servi¢co, bem como as diferencas de percepcao
de qualidade e importancia atribuida (produto do artigo 1). A partir dos dados obtidos nos
capitulos 2 e 3, pode-se desenvolver uma Estrutura para Analise de Gaps de Servicos

Aeroportudrios, apoiado em pesquisa de importancia e percepcao da qualidade de atributos.

A partir dos resultados obtidos nos artigos 2 e 3, realizaram-se as anélises de relacdes
entre os atributos de qualidade e investimentos. Para tanto, estruturou-se uma matriz que
traduz o impacto que os investimentos podem causar na qualidade dos atributos. Para isso,
realizaram-se entrevistas com os administradores aeroportudrios, a fim de verificar qual o
percentual de impacto de cada cruzamento. A partir de analises quantitativas, pode-se prever o
desempenho de qualidade futuro, bem como as oportunidades remanescentes para novos
planos de investimento. Com os resultados obtidos a partir dos trés artigos, pode-se estruturar
um modelo que o alinhamento entre a qualidade percebida pelos passageiros os investimentos
aeroportudrios estabelecidos.

1.3 Delimitac6es do Estudo

No que se refere as delimitacbes desta dissertacdo, cabe destacar que este
trabalhoutilizou como referéncia um Aeroporto Internacional da Regido Sul do Brasil. O
escopo dos servigcos avaliados é condizente com o0s servicos prestados diretamente aos
passageiros, delineando as etapas desde a chegada do passageiro no aeroporto, até o
embarque/ desembarque na aeronave. Servigos prestados durante as viagens aéreas, 0S quais
sdo responsabilidade da companhia aérea, ndo foram abordados nesta pesquisa. Tal
delimitacdo, resultou na Estrutura para Avaliacdo da Qualidade em Servigos Aeroportuérios,
proposto no artigo 1.

Para estruturar as anélise de gaps de servigos aeroportuarios, apoiado em pesquisa de
importancia e percepcdo da qualidade de atributos do servi¢o, proposto no artigo 2,
utilizaram-se dados de importancia atribuida e percepcdo de qualidade, os quais sdo 0S
produtos dos capitulos 2 e 3 desta dissertacdo. InformacBes especificas da empresa
administradora do aeroporto, tais como comunicacdo externa e interpessoal, ndo foram
consideradas nas analises de gaps.

Nas andlises de relacbes entre investimentos e atributos de qualidade, capitulo 4,

estruturou-se uma metodologia capaz de prever desempenhos futuros de qualidade, sem
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considerar aspectos econdmicos e financeiros. Os investimentos considerados sao aqueles que
impactam diretamente nos servicos prestados e na qualidade percebida pelos usuarios do

aeroporto, considerando os resultados estabelecidos nos capitulos 2 e 3.

1.4 Estrutura da Dissertacéo

Esta dissertacdo esté estruturada no formato de artigos cientificos, desdobrada em cinco
capitulos. O primeiro capitulo aborda esta introducédo, apresentando a temaética, justificativas,
objetivos, procedimentos metodoldgicos e delimitaces do estudo.

No segundo capitulo, apresenta-se o primeiro artigo da dissertacdo, intitulado:
“Estrutura para avaliacdo da qualidade em servicos aeroportuarios”. Esse artigo tem por
objetivo propor uma estrutura, constituido de dimensdes e atributos de qualidade, que
possibilite analises de qualidade dos servicos aeroportudrios. A partir da proposicdo da
estrutura, foi desenvolvido um instrumento de pesquisa para hierarquizacdo de dimensdes e
atributos de qualidade, aplicado junto a passageiros e gestores.

O terceiro capitulo traz o artigo: “Percepcao de passageiros e gestores na avaliacdo de
atributos de qualidade”. Baseado nos dados de hierarquizagcdo das dimensdes e atributos,
obtidos no Artigo 1, e avaliacdo da qualidade percebida, capturados no Artigo 2, desenvolveu-
se uma estrutura para a analise de gaps de qualidade em servigos aeroportuérios. A partir de
um novo instrumento de pesquisa, com objetivo de avaliar a qualidade percebida, pode-se
desenvolver uma estrutura que utiliza dados de importancia atribuida e qualidade percebida. A
proposicdo desta estrutura tem por objetivo identificar as diferencas de percepcdo entre
clientes (passageiros) e prestadores de servico (gestores aeroportuarios).

O quarto capitulo apresenta o Artigo 3, o qual utiliza as pesquisas realizadas nos
Artigos 1 e 2 para estruturar matematicamente um estudo capaz de estimar o impacto de
investimento na qualidade percebida pelo passageiro.

Por ultimo, o capitulo cinco retrata as consideragdes finais, bem como sugestfes para

trabalhos futuros. As referéncias e anexos estdo apresentados no final de cada capitulo.
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2 ARTIGO 1: ESTRUTURA PARA AVALIACAO DA QUALIDADE EM
SERVICOS AEROPORTUARIOS

Resumo: O objetivo principal deste trabalho é propor uma estrutura para avaliacdo de
atributos de qualidade em servicos aeroportuérios. Para tal, foram utilizados levantamento
bibliografico e entrevistas. Estruturou-se um método de trabalho composto de cinco etapas,
que permitiu a construcdo de uma estrutura para avaliacdo da qualidade de servicos
aeroportuérios, composto de 8 dimensdes e 44 atributos. Utilizou-se como base para definigéo
da estrutura 0 mapeamento dos processos de embarque e desembarque de passageiros e
bagagens. Como contribuicdo deste trabalho, estd a proposicdo de uma estrutura para

avaliacdo da qualidade dos servigos em ambientes aeroportuarios.

Palavras-chave: Qualidade de Servicos Aeroportuarios; Estruturas de Identificacdo de
Atributos de Qualidade.

2.1 Introducéo

O transporte aéreo brasileiro apresentou altas taxas de crescimento na ultima década.
Pode-se citar como causas de tal crescimento o aumento do mercado de voos domésticos e a
reducdo do preco médio por quilémetro voado. Anualmente sdo transportados 130 milhdes de
passageiros nos aeroportos brasileiros, e estima-se que, em 2030, o fluxo anual de passageiros
sera de 310 milhdes. Como consequéncia do rapido crescimento do setor, muitos dos
aeroportos brasileiros estdo no limite de suas capacidades de operacdo e apresentam reducéo
da qualidade nos servicos prestados (MCKENSEY, 2010; ANAC, 2013; BANDEIRA et al.,
2014).

A qualidade dos servicos de aeroportos pode ter impacto significativo em decisoes
relacionadas a turismo e futuros negocios. Para a gestdo eficaz dos aeroportos, é necessaria
atencdo para a qualidade dos servigos, que constitui um indicador chave de desempenho. Mais
especificamente, para fundamentar estruturas de qualidade em servigos, € necessario
identificar as dimensGes e atributos que impactam na percepg¢éo de qualidade do cliente (YEH
;KUO, 2003). Por outro lado, segundo Chowdhary e Prakash (2007), ndo ha um conjunto
genérico de atributos de qualidade que sejam importantes em todos o0s setores de servicos,

visto que cada setor tem suas particularidades.
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A importancia e o crescimento do setor aeroportudrio tem chamado a atencdo de
pesquisadores para o estudo e definicdo de estruturas de identificagéo e avaliagcéo de atributos
de qualidade de servicos aeroportuarios (HAN et al., 2012). A partir de uma estrutura de
qualidade em servicos definida e validada, os administradores dos aeroportos podem realizar
diagndsticos e verificar as oportunidades de melhoria, em funcéo dos pontos fracos e pontos
fortes observados nos servicos prestados (CORREIA et al., 2008; LUBBE et al., 2011).

O objetivo geral deste trabalho é propor uma estrutura para avaliacdo de atributos de
qualidade em servicos aeroportuarios. retende-se validar a estrutura com especialistas do setor
e hierarquizar os atributos de qualidade, conforme priorizacdo realizada por passageiros e
gestores do aeroporto. Como objetivos especificos, compreendem-se quatro questdes: (i)
levantamento na literatura dos atributos de qualidade que afetam aos passageiros nos
terminais; (ii) criacdo de estrutura para avaliacdo de atributos de qualidade em servicos
aeroportudrios; (iii) validacdo da estrutura junto a gestores do sistema aeroportudrio brasileiro
e (iv) hierarquizagéo dos atributos de qualidade.

Atualmente, observa-se a necessidade de estudos para avaliacdo da qualidade dos
servicos aeroportudrios, do ponto de vista dos passageiros. Muitos estudos focaram nos
componentes individuais dos aeroportos, tais como balcdes de check-in e salas de embarque.
Entretanto, ndo h& estudos suficientes abordando outros componentes, como areas de
estacionamento, movimentacao interna do aeroporto e outros servigos relevantes para os
passageiros (LIOU, et al., 2011).

A empresa responsavel pela administracdo dos principais aeroportos do Brasil, utiliza
uma pesquisa de satisfacdo, realizada anualmente por empresa terceirizada, como instrumento
para verificacdo da opinido dos passageiros. Entretanto, essa pesquisa inclui alguns elementos

importantes, mas ndo cobre todos 0s constructos e atributos dos servigos aeroportuarios.

O estudo apresentado neste artigo, incluindo a construgdo de uma estrutura para
avaliacdo de atributos de qualidade em servicos aeroportuarios, esta baseado na literatura e
utiliza as operacbes da um aeroporto da regido sul do Brasil, para a verificacdo de
informacdes e validacdo da estrutura proposta. A estrutura desenvolvida permite avaliar
servicos prestados desde a chegada do passageiro no aeroporto até o seu embarque. Também

inclui a analise dos servigos prestados ao passageiro ap0s o seu desembarque da aeronave.
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Servicos prestados durante o voo, realizados pelas companhias aéreas, ndo séo considerados
neste trabalho.

2.2 Referencial tedrico

2.2.1 Servicos Aeroportuarios

Dado o continuo crescimento da demanda de voos domesticos e internacionais, as
empresas aéreas brasileiras estdo trabalhando para transportar um numero maior de
passageiros, utilizando quantidade igual ou menor de recursos (aeronaves). Tal cenario
apresenta o atual comportamento das empresas aéreas, as quais tém por objetivos aumentar a
taxa de ocupacdo das aeronaves e reduzir custos operacionais. Como consequéncia ocorre
uma degradacdo do nivel de servigo nos principais aeroportos brasileiros, principalmente nos
horérios e dias de pico (McKENSEY, 2010; ANAC, 2013).

Os servicos prestados em aeroportos podem ser divididos em servigos de aviagao e
ndo aviacdo. Podem ser citados como exemplos de servigos de aviagdo, todos 0s servigos
envolvidos na decolagem do avido (manutencdo, fornecimento e operacdo da infraestrutura),
equipamentos e tecnologias de informacdo para manuseio de bagagens, check-in de
passageiros e transporte de passageiros. Os clientes diretos de servicos de aviagdo sdo as
companhias aéreas. Como servi¢os de ndo aviacdo, tém-se os estacionamentos, atividades
comerciais (conveniéncias e restaurantes), salas de reunides e painéis de informacgdo e
propaganda. Os passageiros sdo os clientes diretos desses servigos. Os aeroportos oferecem
infraestrutura para a atuagdo das companhias aéreas, as quais necessitam de demanda de
passageiros para viabilizar economicamente os voos. As companhias areas escolhem suas
rotas, de acordo com os locais em que hd demanda e aeroportos com condigdes adequadas. Ja
0s passageiros escolhem o aeroporto e a companhia aérea, de acordo com localizacéo, preco e
qualidade dos servigos (PABEDINSKAITE; AKSTINAITE, 2014).

A Figura 2-1 apresenta uma estrutura do fluxo das principais etapas dos servigos
prestados nos aeroportos. Simultaneamente as etapas da Figura 2-1, relacionadas ao voo
propriamente dito, ocorrem 0s servicos de: processamento das cargas, conveniéncia

(restaurantes, lojas e etc), comunicacao, entre outros.
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Figura 2-1 - Fluxo das etapas dos servi¢os aeroportuérios.

Fonte: Adaptado de ASHFORD et al., 1996.

A qualidade dos servicos é avaliada conforme a percep¢do dos usuarios, bem como
suas expectativas (BORILLE; CORREIA, 2013). Em servicos de transportes, a qualidade é
um conceito complexo, a qual deve refletir as perspectivas dos usuéarios em transito e
mensurar como uma rota de transito, servico, instalacdo ou sistema é operado, em diferentes
condicdes de demanda, oferta e controle (TCRP, 2003). A qualidade em servicos é definida
como um constructo multidimensional, a qual é resultado da comparacdo entre o0 servico
esperado e o servico percebido pelo cliente (WHITE, 2004). A principal medida de avaliagdo
dos servigcos aeroportudrios € a opinido de passageiros (clientes). A partir de mdltiplos
aspectos de suas experiéncias e expectativas € possivel avaliar e medir a qualidade dos
servicos aeroportuarios (LUBBE; DOUGLAS; ZAMBELLIS, 2011).

Aeroportos sdo reconhecidos como sistemas complexos, onde a satisfacdo dos
passageiros € influenciada por varias dimensdes. A literatura apresenta estudos com
dimensGes especificas para avaliacdo da qualidade de servicos aeroportudrios, os quais podem
possibilitar uma vantagem competitiva e melhor posicionamento de mercado (BOGICEVIC et
al., 2013). Os estudos de identificacdo de atributos/ indicadores/ constructos que afetam a

qualidade percebida dos passageiros, podem ser utilizados pela administracdo aeroportuaria
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para planejamento de &reas, bem como procedimentos operacionais especificos para a
realidade de cada aeroporto (BANDEIRA et al., 2014).

2.2.2 Qualidade de Servigcos Aeroportuarios

O termo nivel de servico € comumente associado a qualidade percebida pelos
passageiros em servicos aeroportuarios (BOGICEVIC et al., 2013). Existem diversas
metodologias, desenvolvidas por diferentes orgaos e agéncias, para avaliacdo do nivel de
servico em terminais de passageiros, as quais definem o nivel de servico a partir de valores
especificos (PARK et al., 2004).

A qualidade em servicos vai além do nivel de servico esperado. Sdo multiplos os
fatores que afetam a qualidade percebida pelo cliente, os quais vao além dos padrdes
estipulados para alcance do nivel de servico esperado. Diversos modelos, propostos na
literatura, definem a qualidade em servicos como um constructo que engloba diferentes
dimens0es, de forma a traduzir a diferenca entre o servigo esperado e 0 servico percebido pelo
usuario (PARASURAMAN et al., 1985; WHITE, 2004; CORREIA et al., 2008). Uma vez
gue cada segmento do setor de servi¢os possui caracteristicas e particularidades especificas, é
dificil utilizar modelos com dimensdes genéricas para avaliar um segmento especifico
(CHOWDARY; PRAKAS, 2007). Determinar dimensdes e atributos especificos para
avaliacdo da qualidade de servigos aeroportuarios contribui para aperfeicoar diagnésticos da

qualidade, em conformidade com o cenério a ser avaliado (ERDIL; YILDIZ, 2011).

A Secdo 1 indica que a empresa responsavel pela administracdo dos principais
aeroportos do Brasil realiza pesquisas de satisfacdo com 0s passageiros, 0s quais avaliam os
servicos dos aeroportos brasileiros e atribuem notas de 1 a 10 para os quesitos incluidos na
pesquisa. Sao avaliados dezesseis quesitos: acesso ao aeroporto; atendimento a necessidades
especiais; conforto — antes do embarque; conforto — na sala de embarque; conforto e
facilidades na area de desembarque; controle da alfandega (receita federal) no desembarque
internacional; controle de passaportes (policia federal) no desembarque internacional; controle
de passaportes (policia federal) no embarque nacional; estacionamento no aeroporto; inspec¢ao
(raios-x); lojas de alimentacdo e conveniéncia; servigos de informacdes — antes do embarque;
servigos de informacdes — na sala de embarque; servicos publicos no terminal (policia civil,

Anvisa, Juizado de Menores, Receita Federal; posto médico); tempo de restituicdo da
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bagagem; transporte publico e taxis no aeroporto. A partir da avaliacdo dos dezesseis quesitos,
0 aeroporto recebe uma nota pelos servicos prestados (ANAC, 2014).

Correia et al. (2008) desenvolveram uma metodologia para avaliacdo do nivel de
servico global dos aeroportos. Esses autores utilizaram um questionario como instrumento de
coleta de dados, com os passageiros do Aeroporto Internacional de Guarulhos (SP). O estudo
foi realizado a partir da analise de trés indicadores (tempo de processamento, espaco
disponivel, distancia de percurso) e uso de andlises estatisticas (regressao linear) para verificar
a importancia relativa entre os fatores. Se o terminal de passageiros fornece um bom sistema
de orientacdo, os usuarios serdo capazes de chegar a seus destinos desejados e andar a
distancia minima necesséria; caso contrario, eles podem andar consideravelmente mais do que

0 minimo, aumentando, assim, o tempo total de servico.

O método DRSA (dominance-based rough set approach) foi utilizado por Liou et al.
(2011) para analisar as percepcdes dos passageiros em relacdo aos servicos aeroportuarios.
Esses autores estruturaram o modelo em oito dimensdes (conveniéncia; conforto; imigracao;
transportes; cortesia dos funciondrios; visibilidade das informagfes; seguranca; precos
estipulados pelas lojas e restaurantes) e vinte e quatro atributos. Foi aplicado questionario
com passageiros nas areas de embarque do Aeroporto Internacional Taoyuan, em Taiwan. Os
autores concluiram que, para passageiros frequentes, o que mais importa é a cortesia dos
servigos prestados pelo staff do aeroporto. Entretanto, para passageiros ndo frequentes, o

essencial é a seguranca, conveniéncias, departamento de imigracéo e transporte.

Chang (2012) utilizou o método de decisdo multicriterial Fuzzy para identificar
possiveis melhorias nos servigos prestados em dois aeroportos de Taiwan (Aeroporto
Internacional Taoyuan e Aeroporto Internacional Kaohsiung). Para tanto, foi criado um
modelo de quatro dimensodes (check-in; processos de imigracdo; controles aduaneiros; geral) e
vinte atributos. Utilizou-se um questionario como instrumento de verificacgdo com os
passageiros e constatou-se que € necessario melhorar nos quesitos: cortesia do pessoal
aduaneiro; cortesia dos funcionarios departamento de imigracao; tempo total para o processo
de check-in; emissdo de bilhetes tempo de espera; disponibilidade de elevadores, escadas
rolantes, esteiras rolantes, transportadores, escadas, uma curta distancia e servico em caso de
atraso de voo. Em relacdo ao direcionamento dos recursos para melhoria da qualidade dos
servigos, Chang (2012) verificou que se deve investir em: cortesia do pessoal da companhia

aérea, a disponibilidade de exibi¢do de informacBes de voos, a visibilidade e disponibilidade
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de letreiro, limpeza e nivel de iluminacdo do aeroporto, resposta a chamadas telefénicas, o
tempo total para controle aduaneiro, o tempo total para o processamento de imigracéo e tempo

de espera para 0 processamento de imigracéo.

Fernandes e Pacheco (2010) também utilizaram o método de decisdo multicriterial
Fuzzy para analisar a qualidade dos servicos de aeroportos de seis cidades brasileiras (Belém,
Brasilia, Curitiba, Fortaleza, Porto Alegre e Salvador). Através de um conjunto complexo de
varidveis de qualidade e seus indicadores, esses autores obtiveram uma avaliacdo global de
qualidade. Para avaliar os servigos, 0s autores utilizaram 36 atributos, os quais refletem a
dimensdo fisica da qualidade do aeroporto, a qualidade dos servicos prestados aos
passageiros, bem como servigos comerciais importantes do aeroporto. Esses autores
verificaram as correlacbes entre as varidveis e indicadores, e puderam comparar 0S
indicadores entre aeroportos. No indicador geral de qualidade, o aeroporto de Porto Alegre
obteve o0 melhor desempenho. Entretanto, ao verificar o desempenho por indicador, a posi¢ao

relativa dos aeroportos é variavel.

Han et al. (2012) criaram um modelo para medicdo da qualidade dos servigos
prestados em salas de espera nos aeroportos da Coréia do Sul. A estrutura do modelo é
composta de quatro dimensfes (imagem & acessibilidade; clima; refeicdes; facilidades) e
dezenove atributos. Aplicaram-se questionarios junto aos passageiros, e 0s resultados revelam
que, melhorando os servigos de alimentagdo e bebidas, a satisfacdo dos passageiros seria
elevada (HAN et al,. 2012).

Borille e Correia (2013) criaram um método para avaliagdo da qualidade dos
componentes de desembarque nos aeroportos. A partir da simulacdo de setecentos e vinte
cenarios, de voos domeésticos, esses autores avaliaram o tempo de espera e O espaco
disponivel nas areas de retirada de bagagens, em cinco aeroportos brasileiros (Aeroporto
Internacional de Guarulhos (SP); Aeroporto Internacional Galedo (RJ); Aeroporto
Internacional de Brasilia (DF); Aeroporto Internacional Viracopos (SP); Aeroporto de
Congonhas (SP)). Foram utilizados modelos de regressdo linear simples para identificar os
atributos (perimetro das esteiras de bagagens; tempo entre a aterrissagem da aeronave e a
chegada das bagagens nas esteiras; bagagens por passageiros; tempo entre a aterrissagem da
aeronave e deslocamento dos passageiros até as esteiras; tempo entre voos que utilizardo a
mesma aeronave) que influenciavam no tempo de espera dos passageiros apés a chegada do

voo. O estudo identificou a necessidade dos aeroportos reverem a disposi¢do das esteiras, 0s
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tamanhos das areas de chegada de bagagens e o nimero de cabines para verificacdo de
passaportes.

O indice de produtividade Malmquist foi utilizado para determinar se a produtividade
é consequéncia da qualidade dos servigos, em vinte aeroportos da Italia. Cinco indicadores
foram utilizados na analise: percepcdo global do nivel de conforto; percentual de voos
atrasados; tempo de espera em filas no ckeck-in; tempo de recuperacdo de bagagem e malas
extraviadas. O estudo mostrou que a Italia tem niveis de qualidade satisfatorios, mas deve

investir em recursos para reduzir os tempos de espera nos aeroportos (NICOLA et al, 2013).

Wu e Cheng (2013) propuseram um modelo hierarquico para avaliagdo da qualidade
em aeroportos. O modelo é baseado em quatro dimensfes (interacdo; ambiente fisico;
resultados de qualidade; acesso) e onze atributos. A partir da aplicacdo de gquestionario com
passageiros, aplicado no Aeroporto Internacional de Taoyuan, em Taiwan, utilizou-se a
ANOVA, com 95% de nivel de confianca, para avaliar as interacfes entre as dimensdes e
atributos do modelo. A estrutura hierarquica desenvolvida para este estudo permite identificar
os atributos mais e 0s menos importantes, de acordo com a percep¢do de qualidade do
passageiro. Os resultados deste estudo indicam que passageiros percebem como mais
importante o atributo conforto. Ja o atributo limpeza ndo foi apresentado como importante

para 0s passageiros. Portanto, devem-se alocar maiores recursos para melhorar o conforto.

Bandeira et al. (2014) realizaram estudos para verificar os principais indicadores que
afetam a qualidade percebida em areas criticas (check-in tradicional; check-in
autoatendimento; e inspecdo de seguranca) de embarque de passageiros, em trés aeroportos
(Aeroporto Internacional de Brasilia; Aeroporto de Congonhas (SP); Aeroporto Internacional
de Guarulhos (SP)). Esses autores utilizaram a técnica de analise de regresséo linear, apoiada
em varidveis qualitativas e quantitativas, para obtencdo de resultados a partir da percepcéo e
perspectivas dos passageiros de cada aeroporto. Como resultados, encontrou-se que ha forte
relacdo entre a percepcdo do passageiro e o tempo decorrido (tempo em filas de espera ou

atendimentos).

Pabedinskaite e Akstinaite (2014) criaram um modelo composto de cinco dimensfes
(tangiveis; confiabilidade; capacidade de resposta; garantia; empatia) e trinta e quatro
atributos. A aplicacdo do mesmo revelou que os atributos de eficiéncia operacional dos

aeroportos mais importantes sdo aqueles que estdo intimamente associados com 0S Servicos
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diretos e principais fornecidos pelas companhias aéreas. Os critérios descritos como mais
importantes foram atribuidos principalmente aos grupos de servigos de pouso de aeronaves e
de assisténcia em escala, enquanto 0 menos importante - para o grupo de servi¢os ndo aviacdo
foram os servicos auxiliares prestados as companhias aéreas. O Quadro 2-1 apresenta um
resumo das principais dimensGes e atributos de qualidade percebida em servigos

aeroportudrios dos diversos modelos encontrados na literatura.

Autor Modelo/ Instrumento utilizado Fatores Avaliados
Pabedinskaite e Metodologia SERVQUAL o 5 dimensdes (tangiveis; confiabilidade;
Akstinaite (2014) capacidade de resposta; garantia; empatia)
o 34 atributos
Bandeira et al. Regressdo Linear para verificacdo de e Area: Check-in (6 indicadores quantitativos e 25
(2014) quais indicadores afetam a percepcéo indicadores qualitativos)
da qualidade. e Area: Inspecéo de Seguranca (2 indicadores

quantitativos e 8 indicadores qualitativos)

Chang (2012) Método multicriterial Fuzzy ¢ 4 dimensdes (check-in; processos de imigracéo;

controles aduaneiros; geral)
o 20 atributos

Han et al. (2012) | Criacdo de método para avaliagdo da o 4 dimensdes (imagem & acessibilidade; clima;

qualidade dos servigos de lounges de refeicdes; facilidades)

aeroportos ¢ 19 atributos
Borille e Correia | Criacdo de método para avaliagdo da e Componente: Controle de passaportes (13
(2013) qualidade dos componentes de atributos)

desembarque o Componente: Esteiras de Bagagens (5 atributos)
Nicola et al. Indice de produtividade Malmquist e 5 indicadores: percepcéo global do nivel de
(2013) conforto (% passageiros satisfeitos); percentual

de voos atrasados (nimero de voos atrasados em
VOO0S que partem totais); tempo de espera em
filas no ckeck-in (minutos); tempo de
recuperacgdo de bagagem (minutos) ;malas
extraviadas (nimero de malas extraviadas / 1000
passageiros que partem)

Wu e Cheng Modelo Hierarquico ¢ 4 dimensdes (interacdo; ambiente fisico;
(2013) resultados de qualidade; acesso)
e 11 atributos.
Liou et al. (2011) | DRSA (dominance-based rough set o 8 dimensdes (conveniéncia; conforto; imigracéo;
approach) transportes; cortesia dos funcionarios;

visibilidade das informac@es; seguranca; pregos
estipulados pelas lojas e restaurantes).
o 24 atributos.

Fernandes e Método multicriterial Fuzzy e 36 atributos
Pacheco (2010)

Quadro 2-1 - Fatores Avaliados em Modelos de Qualidade em Servigos Aeroportudrios da Literatura

Fonte: elaborado pela autora.

A partir da analise da literatura, é possivel verificar que cada aeroporto tem
especificidades, devido a regido e cultura em que esta inserido, as quais precisam ser

consideradas em uma estrutura de identificacdo de atributos de qualidade.
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2.3 Procedimentos metodoldgicos

2.3.1 Meétodo de Pesquisa

A presente pesquisa é classificada como de natureza aplicada, uma vez que visa
contribuir para fins préticos, relacionados com a construgdo de uma estrutura para avaliagdo
de atributos de qualidade em servicos aeroportuarios. Com base em seus objetivos, pode ser
classificada como pesquisa exploratoria, visto que investiga o0 setor de servicos
aeroportudrios, onde o numero de estudos académicos é relativamente pequeno. Quanto aos
procedimentos, classificam-se como levantamento bibliografico, entrevista e aplicacdo de
questionario (CERVO et al., 2012; GIL, 2002). Com relacdo ao tratamento de dados, esta €
caracterizada como pesquisa qualitativa (RAMPAZZO; CORREA, 2008).

2.3.2 Método de Trabalho

A Figura 2-2 apresenta a sequéncia de etapas desenvolvidas no trabalho, as quais

estdo detalhadas nesta secao.
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Levantamento na literatura dos
atributos e dimensdes de
qualidade

Andlise e tabulacéo dos atributos
e dimensdes de qualidade

Agrupamento dos atributos em
dimensdes

Validagdo da estrutura de
avaliagdo organizada em
dimensdes e atributos

Aeroportuarios

Estrutura
Validada?

Criagéo de um instrumento de
pesquisa

Figura 2-2 - Etapas do Método de Trabalho

Fonte: Elaborado pela autora.

Na primeira etapa foi realizado o levantamento na literatura dos atributos e
dimensGes da qualidade, propostos pelos principais autores da atualidade no assunto. A busca
dos estudos foi realizada a partir de base de dados online (Science Direct e outras bases do

Portal Periddico Capes), em estudos publicados entre 2007 e 2014.

Na segunda etapa ocorreu a analise e tabulacdo dos atributos da qualidade reportados
na literatura. Para tanto, foi utilizada uma planilha eletrénica para organizacdo dos atributos
identificados. A partir da analise de termos similares, hierarquia entre atributos e dimensoes,

pode-se organizar os dados para a fase de agrupamento dos atributos em dimensoes.

A terceira etapa foi o agrupamento dos atributos em dimensdes. Como base para a
criagdo da estrutura, foi utilizada a estrutura geral para avaliacdo de atributos de qualidade

percebida, proposta por Tinoco e Ribeiro (2011). A partir da analise realizada na etapa 2,
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pode-se verificar e quantificar quais atributos foram utilizados com maior frequéncia nos
estudos investigados. Apos, foi possivel gerar uma lista de atributos genéricos da qualidade
percebida em servicos que se aplica, também, aos servigos aeroportuarios. Paralelamente,
também foram identificados atributos especificos, que nédo aplicaveis a maioria dos servicos,

mas Sao pertinentes aos servigos aeroportuarios.

A partir da consolidagéo da lista de atributos, pode-se realizar o agrupamento dos
atributos em dimensdes. A definicdo dessas dimensbes foi fundamentada na anédlise de

estudos da literatura (etapa 2).

Para validacdo da estrutura de avaliacdo organizada em dimensfes e atributos,
utilizou-se da técnica de coleta de dados de entrevista. Para a coleta de dados, realizaram-se
entrevistas individuais com professores universitarios (especialistas na area de qualidade em

servicos) e gestores do aeroporto em estudo.

Os critérios adotados para a entrevista foram: i) planejamento da entrevista,
delineando o objetivo a ser alcancado; ii) agendamento prévio do horario e local; iii) escolha
do entrevistado, de acordo com sua familiaridade com o assunto de qualidade em servicos
aeroportuarios; iv) definicdo de lista de questdes (CERVO et al., 2012). No caso de ndo
validacdo da estrutura, seria necessario retornar para a etapa inicial do método de trabalho
proposto, conforme a Figura 2-2.

Ap6s a validacdo da estrutura para avaliagdo da qualidade em servicos
aeroportuarios, criou-se um instrumento de coleta de dados constituido por um questionario
fechado, contendo as dimens0es e atributos da estrutura proposta. O instrumento de pesquisa
aplicado em um aeroporto da regido sul do Brasil, durante trinta dias, nos diferentes turnos,
solicitava que passageiros elegessem os trés itens mais importantes de cada dimenséo, e as
trés dimensdes mais importantes, entre o grupo de oito dimensfes. O mesmo instrumento foi
aplicado com trés gestores aeroportuarios, com o intuito de verificar as diferencas (gap) entre
a percepcao dos passageiros e dos gestores do aeroporto em relacdo aos atributos e dimensoes
mais importantes para a percepc¢ao de qualidade.
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2.4 Resultados

2.4.1 Proposi¢éo da Estrutura

Para construgdo da estrutura de avaliacdo de atributos de qualidade em servicos
aeroportudrios, seguiram-se as etapas indicadas na Secéo 3. Apds pesquisa na literatura atual,
as dimensdes e atributos identificados nos 34 trabalhos cientificos analisados, sobre avaliacdo
de qualidade em servicos aeroportuarios, foram organizadas em uma planilha. Na planilha
utilizada, foram langadas as seguintes informacgdes de cada trabalho: titulo do artigo, autores,

ano, periddico, dimensdes e atributos.

A partir da analise dos termos utilizados nos artigos, verificou-se o percentual de

citacdo em artigos dos grupos de atributos, conforme Figura 2.3.
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Figura 2-3 - Percentual de grupos de atributos citados na literatura

Fonte: Elaborado pela autora.

Verificou-se, que os itens citados (atributos ou dimensdes), referiam-se tanto aos
locais dos processos dos servigos aeroportuarios, quanto as caracteristicas intrinsecas dos
servicos. Por exemplo, confiabilidade, sinalizacdo, servi¢o dos funcionarios e capacidade de
resposta sé@o itens inerentes a avaliacdo de varios servicos aeroportuarios. Para definicdo das
dimensGes a serem utilizadas na estrutura desenvolvida neste trabalho, uniram-se as
informacgdes encontradas na literatura (Quadro 2-1), o fluxo de etapas de servigos
aeroportuarios proposto por Ashford et al. (1996) (Figura 2-1) e as opinides de especialistas
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da &rea de avaliacdo de qualidade em servigos. A Figura 2-4 descreve as dimensdes definidas

para a estrutura deste trabalho.

—  Area Externa

— Check-In

—  Conveniéncia

Inspecdo de
Seguranca

Salas Embarque/
Desembarque

— Bagagens

Avaliacdo da Qualidade em
Servicos aeroportuarios
I

| {Imigragdo/ Emigracéo
Aduaneira

Translado de
Passageiros

Figura 2-4 - Dimensdes Estrutura Avaliacdo da Qualidade em Servicos Aeroportuérios

Fonte: Elaborado pela autora.

Apo6s a definicdo das dimensdes, iniciou-se a etapa de identificacdo dos atributos
pertinentes a cada dimensdo. Para tanto, realizou-se a anélise dos 186 atributos encontrados na
literatura. Foram verificadas muitas repeticdes (termos que indicam o mesmo aspecto, citados
de forma diferente) e, também, a utilizacdo de atributos que ndo seriam aplicaveis ao objetivo
do trabalho, por ndo se tratarem de atributos de servigos direcionados aos passageiros. Apos a
eliminacdo dos termos repetidos e ndo aplicaveis, obteve-se a primeira versdo da estrutura

proposta, composto por oito dimensdes e 44 atributos, conforme apresentado no Quadro 2-2.



Dimenséo N° | Atributos
1 | Facilidade de acesso ao aeroporto usando automével
2 | Facilidade de acesso ao aeroporto usando transporte publico
< 3 | InstalagGes de estacionamento de veiculos
Area Externa -
4 | Preco do estacionamento
5 | Disponibilidade de calcada para embarque/desembarque
6 | Disponibilidade de taxi
7 | Tempo de fila no check-in (tradicional)
8 | Tempo fila no check-in (autoatendimento)
9 | Eficiéncia dos funciondrios do check-in
Check in 10 | Cordialidade dos funciondrios do check-in
" 11 | Informac®es prestadas pelos funcionarios
2 12 | Sinalizacdo apropriada dos locais e servigos oferecidos
'S 13 | Painéis de informacéo de voos
‘g 14 | Diversidade de estabelecimentos comerciais
g 15 | Tempo de espera nos locais de conveniéncia
3 16 | Infraestrutura adequada e confortavel
f,':, Conveniéncia 17 | Conforto térmico do aeroporto
S 18 | Conforto acustico do aeroporto
g 19 | Cordialidade dos funciondrios
o 20 | Preco dos produtos e servicos oferecidos
g 21 | Tempo de fila para inspe¢do de seguranga
§ Inspecio de sequranca 22 | Eficiéncia da inspec¢do de seguranga
© Peg gurang 23 | Cordialidade dos funcionérios da inspe¢do de seguranga
Tg 24 | Equipamentos adequados para inspe¢do de seguranga
o 25 | Conforto na sala de embarque
3 26 | Infraestrutura de acesso a internet e tomadas elétricas
@ Salas embarque/ desembarque | 27 | Disponibilidade e limpeza dos sanitarios
S 28 | Diversidade de opgdes de conveniéncia e lazer
g 29 | Servicos de assisténcia em conexdes
< 30 | Disponibilidade de carrinhos de bagagens
31 | Integridade e seguranga com as bagagens
Bagagens 32 | Tempo de espera das bagagens
33 | Presteza no servico de recuperacdo de bagagens
34 | Cordialidade funcionrios recuperagéo de bagagens
35 | Tempo de fila
Imigracdo/ Emigragao 36 | Tempo de atendimento
Aduaneira 37 | Cordialidade dos funcionarios
38 | Tecnologia utilizada nos processos
39 | Distancia percorrida pelo passageiro
40 | Existéncia de fingers
Translado de Passageiros 41 | Climatizagdo nos fingers
42 | Agilidade de traslados entre terminais e terminais-aeronave
43 | Conforto dos veiculos de traslados
44 | Seguranca durante o translado
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Quadro 2-2- Estrutura para Avaliacdo da Qualidade em Servigos Aeroportuarios

Fonte: Elaborado pela autora.

ApOs organizar a estrutura em dimensoes e atributos, fez-se uma andlise dos fluxos de

embarque e desembarque de passageiros e bagagens, conforme observado em um aeroporto

da regido sul do Brasil. Isso foi realizado com o objetivo de verificar a aderéncia das

dimensGes e atributos identificados com os servigos prestados aos passageiros em um caso

real.
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INSPEGAO DE SEGURANGA l SALAS DE EMBARQUE CONVENIENCIA l TRANSLADO

Controle/Seguranca Conexdo de Equipamentos Transporte de
embarque de =1 geiros® IFacilidades Passageiro
passageiros

AREA
EXTERNA
Embarque n%
Acesso a0 Equamentos aeronave
TPS e Facilidades Check-in

/

Bagagem Conexdo de
Desacompanhada bagagem*

Inspecéo de BN Transporte de
bagagem* bagagem*

'T(;A(Sﬁ BAGAGENS \ BAGAGﬁ \ BAGAGﬁ

Figura 2-5 - Fluxo de embarque de passageiros e bagagens

Fonte: informacdes cedidas pela administracdo aeroportuéria.

Nas Figuras cinco 2-5 e 2-6 estdo representados o fluxo de embarque e desembarque

de passageiros e bagagens no terminal de passageiros, bem como a dimensao associada a cada
etapa do fluxo.

SALAS DE INSPEGAO DE

DESEMBARQUE SEGURANCA
SALAS Conexo de Processo de

ALAS DE

X embarque de

DESEMBARQUE assageiros ;
TRANSLADO passag assageiros

Transporte de

P Desembarque
passagel de passageiros
se aplicavel

Orgaos Eqmpamentos
A fiscalizadores / facilidades
K EXTERNA
Estacionamento IMIGRA(;AO/
da aeronave EMIGRACAO

Restituicdo de

bagagens
Processo de ged
embarque de
assageiros

INSPEGAO DE Acesso ao meio
SEGURANGA fio/ estacionamento

AREA
EXTERNA

Figura 2-6 - Fluxo de desembarque de passageiros e bagagens

Conex4o de
Transporte de Desembarque bagagem (se

bagagem de bagagem aplicavel

BAGAGENS BAGAGENS l BAGAGENS

Fonte: informac6es cedidas pela administracdo aeroportuaria.

A partir da analise dos fluxos de embarque/ desembarque, pode-se verificar que as
dimensbes apresentadas na estrutura proposta (Quadro 2-2), possibilitam a avaliagdo da

gualidade nas diferentes etapas envolvidas nos fluxos de embarque e desembarque de
passageiros.
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2.4.2 Validagdo da Estrutura

A validacdo da estrutura proposta foi realizada a partir de entrevistas com dois
professores universitarios (especialistas na area de qualidade em servicos) e com o

Coordenador de Suporte e Avaliacdo do Aeroporto (especialista em servicos aeroportuarios).

Nas entrevistas, com duragdo aproximada de uma hora, foi apresentada a estrutura
proposta e solicitadas opinides e criticas. Os professores universitarios tiveram participacéo
determinante no desenvolvimento da estrutura, de modo que utilizaram suas experiéncias em
estruturas de avaliagdo de qualidade em servicos, para auxiliarem na eliminacdo de
redundancias e escolha dos termos mais apropriados para designar cada dimensdo e seus
atributos.

A validacdo da estrutura com o Coordenador de Suporte e Avaliacdo do Aeroporto
foi realizada apds incorporar o0s ajustes indicados pelos professores universitarios.
Inicialmente, foram explicados os procedimentos utilizados do desenvolvimento da estrutura.
A seguir, o coordenador foi questionado sobre o conteudo e formato da estrutura. O
coordenador analisou a estrutura e considerou a mesma completa e adequada as necessidades
do aeroporto. O gestor informou que nas atuais pesquisas de satisfacdo, elaboradas por
empresas terceirizadas, tém-se verificado que os piores indices de satisfacdo dos passageiros
sdo em relagdo aos pregos dos servigos de conveniéncia. Isso reforca a necessidade de
incluséo do atributo prego na estrutura para verificar a evolucéo da percepg¢édo dos passageiros
referente aos precos praticados no aeroporto. Durante a reunido de validacdo, o coordenador
também ressaltou que o aeroporto de regido sul do Brasil tem pontos fracos nos atributos

relacionados a dimensao “bagagem”, que podem ser objeto de melhoria em agdes futuras.

2.4.3 Resultados da Hierarquizagdo dos Atributos de Qualidade

Para obter a hierarquizacdo dos atributos de qualidade, aplicou-se o instrumento de
pesquisa (questionario) com 100 passageiros e trés gestores aeroportuarios. O tamanho da
amostra dos gestores foi definido como n=3, devido os trés gestores representarem a
populacdo de profissionais com conhecimento na éarea de qualidade dos servicos
aeroportuarios. Ja o tamanho de amostra de passageiros, foi definido considerando um nivel
de significancia (NS) de 95%, erro relativo admissivel (ER) de 3% e coeficiente de variacao

(CV) de 15%, conforme equacéo 1.



39

n = ((NS x CV)/ER)? (D)
n = ((1,96 x 0,15)/0,03)"2
n =96

Na coleta de dados, da amostra de passageiros (Apéndice A), foi solicitado que os trés
atributos mais importantes, organizados em suas respectivas dimensdes, fossem assinalados
em ordem de importancia (de 1 a 3). O mesmo procedimento foi adotado para as dimensdes,
assinalando quais eram as trés dimensGes mais importantes, do grupo de oito dimensdes da

estrutura proposta.

Devido a diferenca nos tamanhos de amostra de passageiros e gestores, estruturou-se
um novo procedimento de coleta de dados para os gestores (Apéndice B). Ao invés de
assinalar os trés atributos e dimensdes mais importantes, solicitou-se que todos os atributos
(agrupados em suas respectivas dimensdes) e dimensdes fossem ordenados em ordem

crescente de importancia.

Para andlise do perfil das amostras, analisaram-se informaces referentes a: i) género;
i) motivo predominante de voo; iii) tipo predominante de voo; iv) niUmero de viagens aéreas
nos Ultimos 2 anos e v) idade. A andlise descritiva dos dados, da amostra dos passageiros,
apresentou que o perfil do passageiro é: 60% feminino; 59% viajam a lazer; 60% viajam em
voos domeésticos; realizam em média sete viagens aéreas no periodo de dois anos; tem idade
media de 36 anos. Os trés gestores, das areas de Manutencdo, Gestdo de Ativos e
Planejamento, eram do género masculino, com idade média de 35 anos. Realizaram em média
13 viagens nos ultimos dois anos, predominantemente domeésticas, por motivos de trabalho e
lazer. Com o término da etapa de coleta de dados, foi possivel analisar as percepcdes de
passageiros e gestores (Figuras 2-7 e 2-8). Os resultados de hierarquizacdo foram tratados
estatisticamente, através da contagem de respostas em cada atributo e cada dimensdo. As
repostas de 1°, 2° e 3° mais importantes (na amostra de passageiros), foram transformadas em
1; 0,5; e 0,33 respectivamente. Foram calculados os percentuais relativos de respostas para
cada atributo, e ap6s ponderados pela respectiva dimensédo hierarquizada (percentual global).
Devido a diferenca na coleta de dados com o grupo de gestores, realizou-se tratamento
estatistico, para padronizar as respostas entre gestores e passageiros. Também realizou-se
calculo do percentual relativo e percentual global.
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Figura 2-7 - Hierarquizagcdo DimensGes (Percepcao Passageiros)

Fonte: Elaborado pela autora.

Com o auxilio da técnica do Diagrama de Pareto, grafico de colunas que ordena as
frequéncias das ocorréncias, da maior para a menor, pode-se priorizar dimens@es e atributos,
identificando quais representavam 80% da amostra. Ap6s analise de priorizacao, verificaram-
se quais sdo as principais diferencas entre as visdes de prestadores de servigos (gestores

aeroportuarios) e clientes (passageiros).
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Figura 2-8 - Hierarquizacdo Dimensdes (Percepcdo Gestores)

Fonte: Elaborado pela autora.
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Para ambos os grupos (Figuras 2-7 e 2-8) a dimensao “Check-in" foi considerada
como a dimens@o mais importante. Seguidas das dimensoes “Inspe¢do de Seguranca”, “Salas
Embarque/Desembarque” e “Bagagens”, as quais foram consideradas importantes. As

dimensodes “Conveniéncia” e “Area Externa” foram consideradas pouco importantes.

A dimensao “Check-in"" apresentou o maior Gap (13,8%) entre percepgdes de gestores
e passageiros. O segundo maior Gap (11,1%) foi em relagdo aos processos de
“Imigracdo/Emigracdo Aduaneira”, devido representar 12% na amostra dos gestores,
enquanto apenas 0,9% dos passageiros considerou tal dimensdo como sendo importante
(Tabela 2-1 e Figura 2-9).

Tabela 2-1 - Diferencgas observadas entre a importancia atribuida as dimensdes por gestores e passageiros

Dimensoes Gestores Passageiros Gap Gestor-Passageiro
Area Externa 4,7% 5,7% -1,0%
Check-in 23,4% 37,3% -13,8%
Conveniéncia 3,6% 3,1% 0,6%
Inspecgéo de Seguranga 15,1% 11,1% 4,0%
Salas embarque/ desembarque 19,3% 16,3% 3,0%
Bagagens 13,0% 15,3% -2,3%
Imigracdo/ Emigracdo/ Aduaneira 12,0% 0,9% 11,1%
Translado de Passageiros 8,9% 10,4% -1,5%

40% m Gestores  m Passageiros
30% -
20% -
10% h n II
. . . Q-@ %&&o%
‘V"’\@ &‘Q@%

Figura 2-9 - Andlise das diferencgas observadas referentes a importancia das Dimens@es

Fonte: Elaborado pela autora.
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Procedeu-se com a andlise dos atributos, os quais foram ponderados por suas
respectivas dimensbes. Para 0s passageiros, 0 atributo considerado mais importante foi
“Tempo de fila no check-in (tradicional)” (dimensdo: Check-In). Entretanto, este foi
priorizado como o terceiro mais importante, para os gestores, obtendo um Gap de 3,49% entre
as percepgoes. Na visdo dos gestores o atributo mais importante foi o atributo “Conforto na
Sala de Embarque” (dimensdo: salas Embarque/ desembarque). O mesmo atributo foi
considerado como o quinto mais importante na visao dos passageiros, resultando em um Gap
de 0,35%.



Atributos

Cordialidade dos funcionarios

Cordialidade dos funcionarios

Tecnologia utilizada nos processos

Conforto acustico do aeroporto

Tempo de atendimento

Pre¢o do estacionamento

Climatizacédo nos fingers

Conforto térmico do aeroporto

Tempo de espera nos estabelecimentos comerciais

Tempo de fila

Diversidade de estabelecimentos comerciais

Instalacfes de estacionamento de veiculos

Precgo dos produtos e servigos oferecidos

Infraestrutura adequada e confortavel

Diversidade de opcdes de conveniéncia e lazer
Cordialidade funcionarios na recuperagao de..
Disponibilidade de calgada para embarque/..

Disponibilidade de taxi

Disponibilidade de carrinhos de bagagens

Conforto dos veiculos de translados

Existéncia de fingers

Cordialidade dos funcionérios do check-in

Facilidade de acesso ao aeroporto usando automaével
Adequacdo dos equipamentos da inspegao de..
Facilidade de acesso ao aeroporto usando..

Servicos de assisténcia em conexdes

I | I | I I I I I I I I errEr e
T
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Figura 2-10 - Hierarquizacdo da importancia dos Atributos conforme percepcao dos passageiros

Fonte: Elaborado pela autora.
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Cordialidade dos funcionarios
Disponibilidade de calgada para embarque/..
Conforto acustico do aeroporto
Disponibilidade de taxi
Infraestrutura adequada e confortavel
Diversidade de estabelecimentos comerciais
Conforto térmico do aeroporto
Tempo de espera nos estabelecimentos comerciais
Precgo do estacionamento
InstalacOes de estacionamento de veiculos
Preco dos produtos e servicos oferecidos
Tecnologia utilizada nos processos
Disténcia percorrida pelo passageiro
Climatizac&o nos fingers
Adequacao dos equipamentos da inspegdo de..
Conforto dos veiculos de translados
Facilidade de acesso ao aeroporto usando automoével
Facilidade de acesso ao aeroporto usando..
Painéis de informagao dos vdos
Disponibilidade de carrinhos de bagagens
Seguranga durante os translados
Cordialidade funcionarios na recuperacao de..
Servigos de assisténcia em conexdes
Sinalizago apropriada dos locais e servicos..
Existéncia de fingers
Presteza no servico de recuperacdo de bagagens
Agilidade de translados entre terminais e terminais-..
Infraestrutura de acesso a internet e tomadas elétricas
Cordialidade dos funcionarios do check-in
Cordialidade dos funcionarios
Informagdes prestadas pelos funcionarios
Tempo de atendimento
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Diversidade de opcdes de conveniéncia e lazer
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Eficiéncia dos funcionérios do check-in
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Figura 2-11 - Hierarquizacdo da importancia dos Atributos conforme percepcao dos gestores

Fonte: Elaborado pela autora.

O atributo “Tempo de Fila” (dimensdo: imigracdo/emigragdo aduaneira) apresentou o

maior gap (4,57%). Na percepcdo dos gestores, este atributo foi considerado o quarto mais
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importante. Ja para os passageiros, ele foi considerado o trigésimo quinto. Pode-se explicar tal
diferenga, pelo gap que a dimenséo Imigragao/Emigracéo aduaneira obteve (Figura 2-9). Pois,
os atributos foram ponderados de acordo com a hierarquiza¢do da dimensdo em que estdo

inseridos.

Novamente as duas amostras apresentaram comportamentos semelhantes, verificados
na Figura 2-12. Foram observados gaps expressivos, 0s quais demonstram as divergéncias
entre opinides de priorizacdo, nos seguintes atributos: “Eficiéncia dos funcionéarios do check-
in”, “InformacBes prestadas pelos funcionarios”, “Sinalizacdo apropriada dos locais” e
“Painéis de informacdo dos voos” (dimensdo Check-In); “Diversidade de opc¢des de
conveniéncia e lazer” (dimensao Conveniéncia); “Integridade e seguranga com as bagagens”
(dimensdo Bagagens); “Tempo de atendimento” e “Cordialidade dos funcionarios” (dimensao

Imigracdo/Emigracdo Aduaneira), conforme analises da Tabela 2-2.
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Seguranca durante os translados
Conforto dos veiculos de translados
Agilidade de translados entre terminais e..
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Integridade e seguranga com as bagagens
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Figura 2-12 - Andlise das diferencas observadas entre a importancia atribuida aos atributos por
gestores e passageiros

Fonte: Elaborado pela autora.

No grupo de atributos da dimensdo “Translado de Passageiros”, o atributo “Distancia
percorrida pelo passageiro” apresentou o maior Gap, sendo priorizado em 12° para os

passageiros. Enquanto os gestores, o consideram o 32° na lista de 44 atributos.
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Ambos priorizaram 0s mesmos atributos nas dimensdes “Inspecdo de Seguranca” e
“Bagagens”. A dimensdo “Translado de Passageiros” foi hierarquizada em quinto lugar, na
percepcdo dos passageiros, e em sexto lugar para os gestores. Entretanto, quatro atributos da
dimensdo, obtiveram priorizacdo significativa. “Imigracao/Emigracdo Aduaneira” foi

priorizada em quinto lugar para os gestores e em ultima colocagdo para 0s passageiros.

Nas dimensoes “Check-In"" e “Salas de Embarque/ Desembarque”, as duas amostras
tiveram similaridades na hierarquizagdo dos atributos, com diferencas nos atributos
“Sinalizacdo apropriada dos locais e servicos oferecidos”; “Painéis de informacdo dos voos”;
“Cordialidade dos funcionarios do check-in” ¢ “Diversidade de opg¢des de conveniéncia e

lazer”.



Tabela 2-2- Importancia atribuida aos atributos por gestores e passageiros

N° Atributo Gestores | Passageiros Gap Ges;or-
Passageiro
35 | Tempo de fila (Imigracdo/ Emigracdo/ Aduaneira) 4,89% 0,31% 4,57%
36 | Tempo de atendimento 3,47% 0,18% 3,29%
28 | Diversidade de opcOes de conveniéncia e lazer 3,73% 0,89% 2,83%
37 | Cordialidade dos funcionérios 2,84% 0,13% 2,71%
32 | Tempo de espera das bagagens 4,14% 2,36% 1,78%
21 | Tempo de fila para inspecao de seguranca 5,98% 4,27% 1,71%
10 | Cordialidade dos funciondrios do check-in 2,69% 1,24% 1,44%
23 | Cordialidade dos funciondrios da inspec¢do de seguranca 4,09% 2,68% 1,41%
27 | Disponibilidade e limpeza dos sanitarios 5,12% 3,80% 1,32%
40 | Existéncia de fingers 1,95% 1,23% 0,72%
34 | Cordialidade funcionarios na recuperacao de bagagens 1,66% 1,02% 0,65%
38 | Tecnologia utilizada nos processos 0,79% 0,15% 0,64%
41 | Climatizacao nos fingers 0,92% 0,29% 0,63%
30 | Disponibilidade de carrinhos de bagagens 1,58% 1,11% 0,47%
22 | Eficiéncia da inspecdo de seguranga 4,09% 3,65% 0,44%
4 | Prego do estacionamento 0,63% 0,26% 0,36%
25 | Conforto na sala de embarque 6,13% 5,78% 0,35%
8 | Tempo de fila no check-in (autoatendimento) 4,45% 4,11% 0,34%
15 | Tempo de espera nos estabelecimentos comerciais 0,58% 0,29% 0,29%
17 | Conforto térmico do aeroporto 0,57% 0,29% 0,28%
18 | Conforto acustico do aeroporto 0,42% 0,18% 0,24%
29 | Servicos de assisténcia em conexdes 1,83% 1,65% 0,18%
19 | Cordialidade dos funcionérios 0,32% 0,15% 0,17%
3 | InstalacBes de estacionamento de veiculos 0,67% 0,52% 0,15%
14 | Diversidade de estabelecimentos comerciais 0,56% 0,43% 0,14%
43 | Conforto dos veiculos de translados 1,24% 1,11% 0,13%
20 | Preco dos produtos e servigos oferecidos 0,70% 0,68% 0,01%
42 Agilidade de translados entre terminais e terminais- 2.27% 2.28% 0,00%
aeronave
1 | Facilidade de acesso ao aeroporto usando automével 1,24% 1,28% -0,05%
2 | Facilidade de acesso ao aeroporto usando transporte publico | 1,28% 1,50% -0,22%
24 | Adequacdo dos equipamentos da inspecdo de seguranca 0,94% 1,29% -0,35%
16 | Infraestrutura adequada e confortavel 0,50% 0,87% -0,37%
33 | Presteza no servigo de recuperacao de bagagens 2,09% 2,64% -0,54%
6 | Disponibilidade de taxi 0,50% 1,06% -0,56%
5 | Disponibilidade de calgada para embarque/ desembarque 0,37% 1,03% -0,66%
44 | Seguranga durante os translados 1,64% 2,40% -0,76%
39 | Distancia percorrida pelo passageiro 0,84% 2,69% -1,85%
31 | Integridade e seguranca com as bagagens 3,54% 5,99% -2,44%
26 | Infraestrutura de acesso a internet e tomadas elétricas 2,46% 4,98% -2,52%
11 | Informacgdes prestadas pelos funcionérios 3,35% 5,95% -2,61%
13 | Painéis de informacg&o dos vdos 1,43% 4,20% -2,76%
7 | Tempo de fila no check-in (tradicional) 5,34% 8,82% -3,49%
12 | Sinalizagdo apropriada dos locais e servicos oferecidos 1,95% 5,65% -3,70%
9 | Eficiéncia dos funcionérios do check-in 4,23% 8,57% -4,34%

Fonte: Elaborado pela autora.
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Com as andlises de hierarquizacdo (Diagrama de Pareto) e diferencas e percepcao
(Andlise de Gaps), foi possivel visualizar o panorama de percepcdo de importancia de
dimens0es e atributos de servicos aeroportuarios (Figura 2-13). A primeira coluna da Tabela
2-2 corresponde aos numeros dos atributos, conforme a estrutura para avaliacdo da qualidade

em servigos aeroportuarios (Quadro 2-2).

Aplicacédo
Instrumento
de Pesquisa

Hierarquizacdo QHierarquizacao Principais Diferencas
Dimensdes Atributos de Priorizagdo

Construcéo da
Estrutura

Gestores: ndo
7.8.9,10.11, A priorizaram 12 e 13

Check-in

12,13 Passageiros: nao
priorizaram 10

Salas 25, 26, 27, Passageiros: ndo
embarque 28, 29 priorizaram 28

Estrutura de Inspecdo de
Avaliacgdo da Gestores e Seguranca

%lé?{/'idg%dse Passageiros

Aeroportudrios

21, 22, 23

Bagagens 31, 32,33

Passageiros: ndo
priorizaram a Dimensdo

Imigracg&o/ 35 36 37
Emigracéo T

Gestores ndo
priorizaram 39 e 44

Translado de 39, 40,
Passageiros 42, 44 Passageiros ndo
priorizaram 40

Figura 2-13- Priorizacdo dimens0es e atributos, percepcdo passageiros e gestores

Fonte: Elaborado pela autora.

2.5 Conclusdes

Apoiado na revisdo da literatura e opinido de especialistas no assunto, este trabalho
apresentou uma estrutura para avaliagdo de atributos de qualidade em servigos aeroportuarios.
Utilizando a estrutura proposta, os gestores dos aeroportos podem realizar diagnésticos,

verificar oportunidades de melhoria e priorizar a alocagéo de recursos.

A estrutura foi desenvolvida considerando as etapas dos processos de embarque e
desembarque de passageiros e bagagens (situagcdes ndo rotineiras, ou de emergéncia, ndo

foram consideradas). A mesma € composta de oito dimensdes e 44 atributos. Apos a sua
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validacdo, foram criados instrumentos de pesquisa, 0s quais foram utilizados para possibilitar
a analise de hierarquizacdo da importancia das dimensGes e atributos, para passageiros e

gestores, em um Aeroporto da regido sul do Brasil.

No aeroporto em estudo, a importancia atribuida pelos gestores aos seguintes
atributos é relativamente baixa, comparada a percepcdo dos passageiros: tempo de fila no
check-in (tradicional); eficiéncia dos funcionarios do check-in; informacdes prestadas pelos
funcionarios; sinalizacdo apropriada dos locais e servicos oferecidos; integridade e seguranca
com as bagagens; distancia percorrida pelo passageiro. Paralelamente, observam-se alguns
atributos supervalorizados pelos gestores: tempo de fila para inspecéo de seguranca; eficiéncia
da inspec¢do de seguranca; cordialidade dos funcionérios da inspecdo de seguranca; conforto
na sala de embarque; tempo de fila (imigracdo/ emigracdo/ aduaneira); disponibilidade e

limpeza dos sanitarios.

A aplicacéo revelou que a estrutura é atil para evidenciar oportunidades de melhor
alocacdo de esforcos, concentrando agdes em aspectos que 0s passageiros consideram como
sendo mais importantes. Devido a sua generalidade, uma vez que a estrutura foi construida,
com o apoio da literatura internacional, acredita-se que, com pequenas adaptacdes, a mesma

possa ser usada em qualquer aeroporto de médio ou grande porte.
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Apéndice A - QUESTIONARIO ATRIBUTOS
DE QUALIDADE EM SERVICOS
AEROPORTUARIOS

N° de questionario:

HIERARQUIZACAO DOS ATRIBUTOS
DE QUALIDADE

Com a finalidade de identificar os atributos mais
importantes que afetam a qualidade percebida
nos servicos aeroportudrios, solicitamos que
vocé assinale os trés (3) itens mais importantes
dentro de cada grupo, assinalando de 1 a 3
conforme a relevancia, sendo 1 o0 mais
importante, 2 0 segundo mais importante e 3 0
terceiro  mais importante.  Agradecemos
antecipadamente a sua colaboracéo.

1. Area Externa
() Facilidade de acesso ao aeroporto usando
automovel

() Facilidade de acesso ao aeroporto usando
transporte publico

) InstalacOes de estacionamento de veiculos

) Preco do estacionamento

) Disponibilidade de cal¢ada para
embarque/desembarque

() Disponibilidade de taxi

. Check-in
) Tempo de fila no check-in (tradicional)
) Tempo fila no check-in (autoatendimento)
) Eficiéncia dos funcionarios do check-in
) Cordialidade dos funcionérios do check-in
) Informagdes prestadas pelos funcionarios
) Sinalizacdo apropriada dos locais e

servicos oferecidos
() Painéis de informacdo de voos

A~~~ N

. Conveniéncia

) Diversidade de estabelecimentos
comerciais

) Tempo de espera nos estabelecimentos
comerciais

) Infraestrutura adequada e confortavel

) Conforto térmico do aeroporto

) Conforto acustico do aeroporto

) Cordialidade dos funcionarios

) Preco dos produtos e servigos oferecidos

—~ ~w

e Y N N

. Inspecéo de Seguranca
) Tempo de fila para inspecéo de seguranca
) Eficiéncia da inspecdo de seguranca
) Cordialidade dos funcionarios da inspecéo
de seguranca
) Adequacdo dos equipamentos da inspecdo
de seguranca

~~~ N

~

. Salas embarque/ desembarque
) Conforto na sala de embarque

—~ O

() Infraestrutura de acesso a internet e
tomadas elétricas

) Disponibilidade e limpeza dos sanitarios

) Diversidade de opcGes de conveniéncia e
lazer

) Servicos de assisténcia em conexdes

—~

—~

. Bagagens

) Disponibilidade de carrinhos de bagagens

) Integridade e seguranca com as bagagens

) Tempo de espera das bagagens

) Presteza no servigo de recuperagéo de
bagagens

) Cordialidade funcionarios na recuperacao
de bagagens

~NSNSNO

—~

. Imigragédo/ Emigra¢do/ Aduaneira
) Tempo de fila
) Tempo de atendimento
) Cordialidade dos funcionarios
) Tecnologia utilizada nos processos

—~~N~

. Translado de Passageiros
) Distancia percorrida pelo passageiro
) Existéncia de fingers
) Climatizac&o nos fingers
) Agilidade de traslados entre terminais e
terminais-aeronave
() Conforto dos veiculos de traslados
() Seguranca durante o traslados

~ A~~~

HIERARQUIZACAO DAS DIMENSOES
DE QUALIDADE

Para identificar as dimensdes mais importantes
para 0s servicos aeroportuarios, solicitamos que
vocé assinale as trés (3) dimensBes anteriores
que vocé considera mais importantes,
assinalando de 1 a 3 conforme a relevéancia,
sendo 1 o mais importante, 2 o segundo mais
importante e 3 o terceiro mais importante.

) Area Externa

) Check-in

) Conveniéncia

) Inspe¢do de Seguranga

) Salas embarque/desembarque

) Bagagens

) Imigracéo/ Emigracdo Aduaneira
) Translado de Passageiros

AN AN AN AN AN AN AN

SEU PERFIL COMO PASSAGEIRO

Motivo predominante de viagens
( ) Lazer () Trabalho/Estudos

Tipo predominante de voo
() Doméstico () Doméstico e Internacional

Num de viagens aéreas nos Ultimos 2 anos:
Sua ldade: anos

Género: ( ) Masculino () Feminino
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Apéndice B - QUESTIONARIO ATRIBUTOS DE QUALIDADE EM SERVICOS AEROPORTUARIOS
N° de questionario:

HIERARQUIZACAO DOS ATRIBUTOS DE QUAL IDADE

Com a finalidade de identificar os atributos mais importantes que afetam a qualidade percebida nos servicos
aeroportuarios, solicitamos que vocé ordene os atributos de forma crescente de importancia. Sendo 1 o mais
importante, 2 o segundo mais importante, 3 o terceiro mais importante, até o UGltimo mais importante.
Agradecemos antecipadamente a sua colaboragéo.

Dimensao Atributos Ordem

Facilidade de acesso ao aeroporto usando automoével
Facilidade de acesso ao aeroporto usando transporte publico
InstalacOes de estacionamento de veiculos

Preco do estacionamento

Disponibilidade de calgada para embarque/desembarque
Disponibilidade de taxi

Tempo de fila no check-in (tradicional)

Tempo fila no check-in (autoatendimento)

Area Externa

Ordenarde 1 a6

Check-In Eficiéncia dos funcionarios do check-in
Cordialidade dos funcionarios do check-in
Ordenarde l1a6 Informacdes prestadas pelos funcionarios

Sinalizacdo apropriada dos locais e servigos oferecidos
Painéis de informacéo de voos

Diversidade de servicos de alimentacdo

Diversidade de estabelecimentos comerciais

Tempo de espera nos locais de conveniéncia
Infraestrutura adequada e confortavel

Conforto térmico do aeroporto

Conforto acustico do aeroporto

Cordialidade dos funciondrios

Preco dos produtos e servicos oferecidos

Tempo de fila para inspecao de seguranga

Eficiéncia da inspe¢do de seguranca

Ordenar de 1 a 4 Cor(_jialidade dos funciondrios (_ja inspecédo de seguranca
Equipamentos adequados para inspecdo de seguranga
Conforto na sala de embarque

Infraestrutura de acesso a internet e tomadas elétricas
Disponibilidade e limpeza dos sanitarios

Diversidade de op¢Ges de conveniéncia e lazer
Servigos de assisténcia em conexdes

Disponibilidade de carrinhos de bagagens

Conveniéncia

Ordenarde 1 a8

Inspecéo de segurancga

Salas
embarque/ desembarque

Ordenarde 1 a5

Bagagens Integridade e seguranga com as bagagens
Tempo de espera das bagagens

Ordenar de 1a 5 Presteza no servico de recuperacdo de bagagens
Cordialidade funciondrios recuperagédo de bagagens
Tempo de fila

Imigracdo/ Emigracéo
Aduaneira
Ordenarde 1 a4

Tempo de atendimento

Cordialidade dos funciondrios

Tecnologia utilizada nos processos

Distancia percorrida pelo passageiro

Existéncia de fingers

Climatizagdo nos fingers

Agilidade de traslados entre terminais e terminais-aeronave
Conforto dos veiculos de traslados

Seguranca durante o translado

Translado de Passageiros

Ordenarde 1 a6
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Para identificar as dimensGes mais importantes para os servigos aeroportuarios, solicitamos que vocé ordene as
dimensdes de forma crescente de importancia. Sendo 1 o mais importante, 2 0 segundo mais importante, 3 0
terceiro mais importante, até o Gltimo mais importante.

Ordenarde 1 a8

Dimensao

Ordem

Area Externa

Check In

Conveniéncia

Inspecdo de Seguranga

Salas embarque/ desembarque

Bagagens

Imigracdo/ Emigracdo/ Aduaneira

Translado de Passageiros
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3 ARTIGO 2: PERCEPCAO DE PASSAGEIROS E GESTORES NA’AVALIAQAO
DE ATRIBUTOS DE QUALIDADE EM SERVICOS AEROPORTUARIOS

Resumo: Este trabalho avalia a percepcao de passageiros e gestores referente aos atributos de
qualidade, conforme Estrutura de Avaliacdo da Qualidade em Servigos Aeroportuarios
proposto no Capitulo 2. Para tal, foram utilizados levantamento bibliografico, criacdo e
aplicacdo de instrumento de pesquisa (questionario). Estruturou-se um método de trabalho
composto de duas etapas, que permitiu a construgcdo de uma estrutura para Analise de Gaps de
Qualidade em Servicos Aeroportuérios. Como contribuicdo deste trabalho, est4 a proposicado
de uma estrutura para avaliacdo das lacunas entre importancia atribuida a atributos de
qualidade e percepc¢des de qualidade dos atributos, conforme manifestadas por passageiros e

gestores aeroportuarios.

Palavras-chave: Qualidade; Servicos Aeroportuarios; Analise de Gaps; Percepcdo da
Qualidade.

3.1 Introducéao

Apesar da crescente importancia do setor aeroportuario no Brasil, as instalacGes dos
aeroportos ainda ndo apresentam adequada capacidade de processamento (BORILLE;
CORREIA, 2013). Tal capacidade esta diretamente relacionada a qualidade do servico que o
aeroporto oferece ao passageiro (BANDEIRA et al., 2014). O cddigo brasileiro de aeronautica
estabelece que os aeroportos possam ser construidos, mantidos e explorados por empresas
privadas através de concessdo ou autorizacdo (ANAC, 2013). Desta forma, muitos dos
servigos aeroportuarios foram terceirizados e esses movimentos podem afetar positivamente

ou negativamente a qualidade percebida pelos passageiros.

Os gestores de aeroportos tém um entendimento claro da importancia da percepcéao
dos passageiros referente a qualidade dos servicos prestados (FODNESS; MURRAY, 2007).
Entretanto, ha dificuldade para mensurar possiveis diferencgas entre percepcdes de atributos de
qualidade manifestadas por passageiros e gestores (ADIKARIWATTAGE et al., 2012). Outro
aspecto que merece destaque é o fato de existirem diversas pesquisas aplicadas para
verificacdo da satisfacdo do passageiro. Entretanto sdo poucos 0s instrumentos de pesquisa
advindos de modelos de qualidade estruturados, desenvolvidos para a avaliacdo especifica de

servicos aeroportuarios (GREGHI, 2013).
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Devido a necessidade de avaliar 0s servicos aeroportudrios, é importante a realizacdo
de estudos que ajudem a entender a natureza, dimensoes tipicas e local onde sdo prestados os
servigos. Esse entendimento possibilita, por exemplo, enfatizar as dimensfes e atributos

hierarquizados pelos clientes, conforme apresentado no capitulo 2.

O objetivo geral deste artigo é avaliar a percep¢do de passageiros e gestores referente
aos atributos de qualidade, conforme Estrutura para Avaliagdo da Qualidade em Servicos
Aeroportuarios proposto, no capitulo 2. Como objetivos especificos, compreendem-se trés
questdes: (i) criacdo de um instrumento de pesquisa para avaliacdo da percepcdo da qualidade;
(i) avaliacdo da percepcéo do servico por passageiros e gestores e, (iii) desenvolvimento de
uma estrutura para analise de gaps entre importancia atribuida e percepcbes dos gestores e

passageiros em relacao aos servigos oferecidos em um aeroporto da regido sul do Brasil.

A empresa responsavel pela administracdo dos principais aeroportos do Brasil, utiliza
uma pesquisa de satisfacdo, realizada anualmente por empresa terceirizada, como instrumento
para verificagdo da opinido dos passageiros. Essa pesquisa inclui elementos importantes, mas
ndo foi elaborada a partir de uma estrutura baseada nos processos de embarque e

desembarque.

O estudo apresentado neste artigo, incluindo a construcdo de um instrumento de
pesquisa para avaliacdo de atributos de qualidade em servigos aeroportudrios, utiliza as
operacdes de um aeroporto da regido sul do Brasil, para a verificacdo de informacdes e
validacdo da estrutura proposta. O instrumento de pesquisa desenvolvido permite avaliar a
qualidade dos servicos prestados desde a chegada do passageiro no aeroporto até o seu
embarque. Também inclui a andlise dos servicos prestados ao passageiro apo0s 0O seu
desembarque da aeronave. Servigos prestados durante o voo, realizados pelas companhias

aéreas, ndo sdo considerados neste trabalho.

A estrutura deste artigo contempla esta introducéo, seguida da Secdo 2, na qual serdo
brevemente apresentados os principais instrumentos utilizados para avaliacdo da qualidade
dos servicos aeroportuarios. A Sec¢do 3 apresenta a metodologia de aplicacdo do instrumento
escolhido, juntamente com a coleta dos dados necessarios e as consideracfes e premissas
levantadas. Na Sec&o 4, sdo expostos os resultados encontrados e, finalmente, a Gltima sec¢éo
conclui o artigo, resumindo os principais achados, avaliando se 0s objetivos foram

alcancados, abordando dificuldades e oportunidades para estudos futuros.
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3.2 Reviséo Bibliografica

3.2.1 Percepcdo da Qualidade em Servigos

A expressao “qualidade do servigo” pode ser utilizada para traduzir o resultado e a
experiéncia do servico observado do ponto de vista do cliente (JOHNSTON; CLARK, 2008).
Para ter o entendimento da qualidade de um servico especifico, é necessario saber como o
cliente percebe a sua qualidade, para verificar se existem discrepancias entre o servico
esperado e o servico recebido. Logo, sdo necessarios fatores de qualidade (atributos) que
refletem em quais pontos do processo de prestacdo do servigco os clientes possam ter
expectativas e que necessitam de uma adequada percepcdo de qualidade. O conjunto desses
fatores compbBe as dimensdes que representam o processo do servico analisado
(PARASURAMAN et al. 1985; BEI; CHIAO, 2001)

As expectativas dos clientes sdo afetadas pelas suas experiéncias anteriores, pelas suas
préprias necessidades pessoais, pela comunicacdo boca a boca e pela comunicacdo da
empresa, conforme Figura 3-1. Analisando as possiveis lacunas existentes entre expectativas e
percepcdes da qualidade do servigo, é possivel ter maior controle de gestdo sobre as relagdes
entre clientes e prestadores de servico (CANDIDO, 2005).
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Figura 3-1 - Modelo Gap

Fonte: Parasuraman et al. (1985)

O modelo gap, proposto por Parasuraman, Zeithmal e Berry na década de 1980
permite a identificacdo de cinco lacunas que podem levar a uma prestacdo de servigos mal
sucedida. O primeiro gap corresponde a diferenca entre a expectativa do cliente e 0 que o
prestador de servico entende como sendo a expectativa do cliente; o gap 2 representa a
divergéncia entre a percepcdo gerencial sobre as expectativas dos clientes e os padrbes/
especificacOes da prestacdo do servico; o gap 3 demonstra a ndo conformidade entre o servico
prestado e os padrbes ou especificagdes existentes; o gap 4 é a diferenga entre o0 servigo
prestado e o que a comunicacdo externa do local divulgou; a diferenca entre o servigo
esperado e o servico oferecido é o que resulta no gap 5 (CHOU, 2011; YEAH; KUO, 2003;
BITNER et al., 2010).

Com a utilizacdo do Modelo de Gaps, apoiado por métodos de avaliagdo de
preferéncia e analise da qualidade, é possivel obter um mapa estratégico que oriente as
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melhorias a serem realizadas em terminais aeroportuarios. Este artigo teve o foco nos gaps 1 e
5 do modelo de Parasuraman et al. (1985), aplicado em um ambiente aeroportuério. O
primeiro por constituir a primeira falha na qualidade dos servicos e o quinto por representar o

resultado final da avaliacdo da exceléncia do servico.

3.2.2 Avaliacdo da Qualidade Percebida em Servicos Aeroportuarios

Aeroportos e companhias aéreas atualmente preocupam-se com a gestdo de
relacionamento do passageiro, devido a intensa rivalidade na industria dos transportes,
associada ao entendimento dos gestores sobre a importancia da percepcdo dos passageiros
sobre a qualidade dos servicos aeroportuarios (FODNESS; MURRAY, 2007). Akamawi et
al. (2015) realizaram uma pesquisa em dois aeroportos britdnicos com passageiros que
experimentaram falhas no servico ofertado. Os resultados obtidos através da pesquisa
indicaram que a eficiéncia dos servicos prestados pelos colaboradores da companhia aérea
ndo s6 influenciam positivamente na conquista do passageiro, mas também na fidelizacdo do
cliente. Com a utilizacdo de modelagens de equacGes estruturais, concluiu-se que a
fidelizacdo de um passageiro é alcancada pela satisfacdo com 0s servicos aeroportuarios, e

ndo apenas através do preco da passagem aérea.

Desde 11 de setembro de 2001, os procedimentos seguranga nos aeroportos melhoram
continuamente. Por exemplo, o processo de triagem de passageiros estd agora tentando
encontrar um equilibrio entre a seguranca e atendimento ao cliente, buscando minimizar os
tempos de espera (MALIGHETTI et al., 2009). Usando dados de 2002 e 2003, Gkritza et al.
(2006) estimaram os coeficientes de modelos log multinomiais para identificar fatores que
determinam a satisfacdo dos passageiros nos pontos de rastreio de seguranca. Os resultados
mostram que o tempo de espera nos pontos de rastreio de seguranca sédo determinantes
significativos da satisfacdo dos passageiros. Além disso, os resultados alertam que o0s
determinantes de satisfacdo do cliente ndo séo estaveis ao longo do tempo. Isto sugere que se
realizem refinamentos no procedimento do aeroporto ao invés de focar exclusivamente em

minimizar tempos de espera nos pontos de rastreio de passageiros.

Um estudo realizado por Gregui et al. (2013) investiga as dificuldades e desconfortos
que o0s passageiros brasileiros experimentaram nos aeroportos e durante seus voos. Uma
pesquisa realizada entre novembro de 2009 e fevereiro de 2010 em 36 grandes aeroportos

brasileiros apresentou informacGes sobre os passageiros e suas caracteristicas das viagens,
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experiéncias obtidas de viagens aéreas nos aeroportos e em cabines de aeronaves. A anélise
mostra que as principais fontes de dificuldade e, consequentemente, desconfortos no
aeroporto surgem em funcdo de deficiéncias na infraestrutura, atrasos, cancelamentos,

extravio de bagagem e overbooking.

Cejas (2006) analisou o nivel de servico de instalacBes aeroportuérias de Gran
Canaria como uma aproximagéo para avaliar a qualidade do servi¢o prestado ao turismo.
Através de um modelo de programacdo linear, esse autor determinou o nivel de servico
estabelecido em um servico de check-in neste aeroporto. A relevancia deste parametro é
relacionada com o tempo de lazer disponivel dos turistas no aeroporto. Portanto, esta é uma
medida indireta de sua satisfacdo percebida do servico. Cejas (2006) pode concluir que a
primeira e a Ultima percepc¢do de qualidade em um destino turistico € marcante na avaliacdo
do aeroporto. Este servico essencial tem de ser fornecido a um padrdo razoavel; caso
contrario, sua méa qualidade vai prejudicar a experiéncia geral dos passageiros. O tempo
médio de espera e o nivel de lotacdo de instalacbes aeroportuarias sdo dois aspectos relevantes
na percepcdo dos turistas quando chegam ao seu destino. Para voos regulares, 0 aeroporto de
Gran Canaria mostrou um excelente nivel de servico no check-in; no entanto, para 0s voos

fretados, o nivel de servico tem de ser melhorado, ja que estes representam mais de 60%.

Correia (2007) desenvolveu uma metodologia para definir padrdes de nivel de servico
em terminais de aeroportos com base em percepcbes do usuario via pesquisas.
Posteriormente, usou a teoria de escala psicométrica como uma ferramenta matematica para
transformar os dados qualitativos obtidos atraves da pesquisa, em dados quantitativos. O local
de aplicacdo dessa metodologia foi o0 guiché de atendimento na area do check-in, considerado
como um fator que influencia as percep¢des do usuario. A pesquisa considerou: o tempo de
processamento, tempo de espera e espaco disponivel por pessoa. O estudo utiliza dados
obtidos a partir de um questionario feito aos passageiros realizado no Aeroporto Internacional
Sdo Paulo/Guarulhos, Brasil. Os resultados indicam que € possivel integrar os dados
qualitativos as escalas de percep¢do quantitativa, ja que o autor realiza, com sucesso, uma
anélise multi-atributo para obter uma avaliagdo composta do nivel de servico no balcdo de
check-in. A conclusédo do autor quanto ao estudo é de que, usando a abordagem proposta, tem-
se as equacdes causais para medidas individuais e também para a avaliacdo global do check-in
no guiché. A abordagem é capaz de obter percepcdes de passageiros referentes ao nivel de

servigo para a maioria dos componentes do aeroporto de uma forma simples e eficaz.
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Para competir na industria do transporte, as companhias aéreas e as instalacGes
aeroportudrias tém de proporcionar conforto aos passageiros. Desse modo, 0 espaco de lounge
da companhia aérea pode vir a ser uma vantagem competitiva, onde o cliente busca nao
somente instalacbes confortaveis e exclusivas, mas também um espaco que ofereca diversos
servigos. Nesse contexto, um estudo realizado por Han et al. (2012) investiga as percepcoes
dos passageiros quanto ao espaco de lounge oferecido pelas companhias aéreas levando em
consideracdo a importancia dos atributos que determinam o uso e a qualidade dos servicos
nessas instalacdes. A coleta de dados foi obtida por meio de uma pesquisa com usuarios de
lounges de companhias aéreas no Aeroporto Internacional de Incheon, Coréia do Sul. Os
atributos que determinam o uso dos lounges por parte dos passageiros foram categorizados
como: imagem e acessibilidade, atmosfera, servico de alimentos e bebidas e as dimensdes das
instalacBes. A descoberta da pesquisa foi de que a atmosfera e o servico de alimentos e
bebidas revelaram-se as dimensfes mais importantes e que, portanto, afetam na escolha da

companhia aérea.

A necessidade dos aeroportos em aperfeicoar espaco e a busca das companhias aéreas
em reduzir custos operacionais favorece o uso de tecnologias de autoatendimento nos servicos
prestados aos passageiros e, especificamente, no check-in. O check-in online e em quiosques
no aeroporto estd ganhando terreno em relacdo ao uso da area de check-in designado as
companhias aéreas. Manzano et al. (2013) realizaram um estudo, em cinco aeroportos
espanhois, com o objetivo de analisar os fatores sdcio-demograficos ou as caracteristicas de
voo que influenciam a escolha do passageiro em frente as diversas op¢des existentes de
check-in. O resultado da pesquisa mostrou que os fatores que determinam a escolha de um
passageiro no tipo de check-in incluem a idade do cliente, a escolaridade, a razéo para fazer a

viagem, o tempo de espera e o tipo de companhia aérea.

Mazzulla (2015) desenvolveu uma ferramenta que mede a satisfacdo dos passageiros e
que identifica aspectos criticos ofertados pelos servigcos disponiveis no terminal com a
finalidade de oferecer servigcos de alto nivel de qualidade. A metodologia aplicada foi uma
pesquisa de satisfacdo com os passageiros, onde os resultados estatisticos foram utilizados
para a construcdo de um modelo de regressdo logistica. Os resultados permitiram concluir que
a comparacdo do modelo estendido (pesquisa de satisfacdo) com o modelo reduzido
(regressdo logistica) apresentou impacto ndo representativo em alguns aspectos dos servicos

na satisfacdo global de passageiros e, em particular, nos servigos ligados a gentileza do
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atendente, aparéncia do aeroporto, sinalizacdo do aeroporto, sanitarios dentro do terminal de
espera, e a disponibilidade e frequéncia dos 6nibus de translado de passageiros.

Suki (2014) realizou um estudo para analisar os efeitos dos aspectos de qualidade de
servico de uma companhia aérea, considerando aspectos tangiveis (infraestrutura) e
intangiveis (empatia funcionérios), na satisfacdo dos passageiros. Durante a coleta de dados
foram entrevistados um total de 300 passageiros que tinham frequentado regularmente duas
companhias e que foram selecionados através do método de amostragem por conveniéncia,
num periodo de seis meses. O levantamento desses dados aconteceu em Labuan, Malaysia. Os
resultados obtidos, através de equacgdes estruturais, revelaram que a relacdo entre a satisfacdo
dos clientes com a qualidade de servico de linhas aéreas e as informagfes passadas “boca-a-
boca” ¢ consistente. Além disso, a satisfacdo do cliente é amplamente influenciada pela
empatia, e é por isso que a pontualidade dos voos e transportes em boas condicdes, entre

locais de maior acesso e aeroportos da cidade, s&o priorizados pelos passageiros.

Lasten et al. (2014) utilizaram o instrumento SERVQUAL, composto por cinco
dimens0es e 22 itens, para avaliacdo do servico em um Aeroporto de Aruba. Tal instrumento
foi desenvolvido por Parasuraman et al. (1985), a partir do modelo de avaliacdo de satisfacdo
proposto por Oliver (1980), indicando que a satisfacdo do cliente é resultado da diferenca
(gap) entre expectativa e desempenho. A aplicagdo no terminal de Aruba indicou que existem
gaps de percepcdo da qualidade no complexo contexto da avia¢do. Tal método foi conduzido
para avaliar os servigos de passageiros, no Aeroporto Internacional de Taoyuan, em Taiwan.
Através deste modelo de avaliacdo, gestores de aeroportos podem decidir em quais processos
0s recursos devem ser alocados, e assim, melhorar a satisfacdo dos passageiros. No entanto,
uma vez que a coleta de dados foi realizada em um aeroporto de Taiwan e a cultura € uma
influéncia significativa em gestdo de marketing, os resultados ndo podem ser generalizados
amplamente (TSAI et al., 2011).

3.3 Procedimentos Metodoldgicos

3.3.1 Meétodo de Pesquisa

A presente pesquisa é classificada como de natureza aplicada, uma vez que visa

contribuir para fins praticos, relacionados com a identificacdo da avaliagdo da qualidade de
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servicos aeroportuarios. Com base em seus objetivos, pode ser classificada como descritiva,
pois analisa e correlaciona eventos a partir do uso de técnicas padronizadas. Quanto aos
procedimentos técnicos utilizados, classificam-se como levantamento bibliogréafico, criacéo e
aplicacdo de instrumento de pesquisa (questionario) (CERVO et al, 2012; GIL, 2002). Com
relacdo ao tratamento de dados, esta € caracterizada como pesquisa qualitativa (apoiada na
percepcdo de passageiros e gestores), com analises quantitativas dos dados (RAMPAZZO;
CORREA, 2008).

3.3.2 Método de Trabalho

O método de trabalho proposto (Figura 3-2) tem como objetivo avaliar a percepgéo de
passageiros e gestores referente aos atributos de qualidade, conforme Estrutura para
Avaliacdo da Qualidade em Servicos Aeroportudrios apresentado no Capitulo 2, composto por

trés etapas.

ETAPA 1: ETAPAZ: ETAPA 3.
Construcio do Avaliacéo da percepgdo :
¢ do servico para Anélise de Gaps

Instrumento de Pesquisa :
q passageiros e gestores

Figura 3-2- Método de Trabalho

Fonte: Elaborado pela autora.

No Capitulo 2, foi desenvolvido um instrumento de pesquisa para captar a opinido de
passageiros e gestores sobre a importancia (hierarquizacdo) dos atributos de qualidade para
servigos aeroportuarios. Tal instrumento de pesquisa foi adaptado para avaliar a percepcao da
gualidade dos usuéarios e gestores de um Aeroporto da Regido Sul do Brasil. Neste novo
formato, ao invés de hierarquizar os atributos conforme suas percepcBes de importancia, 0s
passageiros foram solicitados a avaliar, conforme a sua percepcéo, a qualidade dos servigos

prestados pelo aeroporto.

A coleta de dados foi realizada virtualmente pela plataforma de pesquisas
SurveyMonkey. Os entrevistados foram solicitados a avaliar os 44 atributos, agrupados em
oito questdes, conforme a distribuicdo das dimensdes e atributos da estrutura proposta para

avaliacdo da qualidade em servicos aeroportuarios. Foi utilizada uma escala qualitativa de



65

cinco possiveis notas (muito bom; bom; razoavel; ruim; muito ruim). Como sempre, as
escalas devem ser ajustadas ao poder de discriminacdo dos respondentes. No caso, muito
ruim, ruim, regular, bom e muito bom esta adequado ao poder de descriminacdo dos

passageiros. Além disso, mantém o questionario simples, mais rapido de responder.

O instrumento de pesquisa no formato de questionério (Apéndice A) captou a opinido
de trés gestores, 0s quais representam a populacdo de profissionais com conhecimento na area
de qualidade dos servicos aeroportudrios, para os 44 atributos pertencentes a estrutura
proposta no capitulo 2. Captaram-se a opinido de 102 passageiros, através do metodo de
amostragem por conveniéncia, para os 44 atributos pertencentes a estrutura proposta no
capitulo 2. O tamanho de amostra de passageiros foi definido considerando um nivel de
significancia (NS) de 95%, erro relativo admissivel (ER) de 3% e coeficiente de variagdo

(CV) de 15%, conforme equacéo 1.

n = ((NS X CV)/ER)? (1)
n = ((1,96 x 0,15)/0,03)"2

n =96

Para analise do perfil das amostras, analisaram-se informacdes referentes a: i) género;
i) motivo predominante de voo; iii) tipo predominante de voo; iv) nimero de viagens aéreas
nos ultimos 2 anos e v) idade. Os dados coletados foram tabulados para tratamento estatistico,
no qual se verificou que havia respondentes atipicos, 0s quais apresentaram respostas com
baixo valor de qualidade de ajuste. A partir do calculo da Raiz Quadrada do Erro Médio
(RMSE), obtido como a diferenca entre a resposta fornecida por um determinado respondente
e a media das respostas do conjunto de respondentes, pode-se verificar que quatro
respondentes deveriam ser eliminados da amostra, por estarem fora do limite superior para o
RMSE.

As respostas qualitativas foram transformadas em quantitativas (Muito Ruim = 1;
Ruim = 2; Razoavel = 3; Bom = 4; Muito Bom = 5), para célculo da média de notas recebidas
para os 44 atributos da estrutura de avaliacdo da qualidade para servi¢os aeroportudrios,
proposto no Capitulo 2. Apds tratamento estatistico, obteve-se um nivel percebido para cada

atributo avaliado, calculado a partir da média das respostas dos entrevistados.
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Esse indice foi comparado a importancia dos atributos de qualidade em servigos
aeroportudrios obtida no estudo realizado no capitulo 2. Desta forma, obteve-se um indice de

avaliacdo para cada atributo de qualidade.

Com o auxilio de analises descritivas dos dados, foram verificados quais atributos
foram melhores e piores avaliados, nas percepcOes de passageiros e gestores. Paralelamente,
foram verificadas as principais diferencas entre as visoes de prestadores de servigos (gestores

aeroportuarios) e clientes (passageiros).

A partir do modelo proposto por Parasuraman et al. (1985) para analise de gaps, e
considerando os dados disponiveis, estruturou-se uma estrutura similar baseada na

importancia e percepcao de qualidade conferidos pelos passageiros e prestadores de servigo.

Os dados referentes a importancia que passageiros e gestores atribuiram aos atributos
de qualidade, foram obtidos em pesquisa apresentada no capitulo 2. Para analise das
percepcoes a respeito do servico, foram considerados os resultados da avaliagdo da percepcao
de passageiros e gestores, conforme apresentado no item 3.2.2. A Figura 3-3 ilustra a estrutura
proposta neste artigo para analises dos gaps de importancia de qualidade e percepc¢do de
qualidade entre passageiros e gestores aeroportuarios, conforme descricdo e desdobramento a

sequir.

PASSAGEIROS

Importancia GAPD Percepcao

da Qualidade da Qualidade
GAPA GAPB

Importancia Percepcéo

da Qualidade GAP C da Qualidade

GESTORES AEROPORTUARIOS

Figura 3-3 - Estrutura para Analise de Gaps de Servicos Aeroportuarios apoiado em pesquisa de importancia e
percep¢do da qualidade de atributos do servico

Fonte: Elaborado pela autora.
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O gap A é referente a diferenca entre a importancia atribuida aos atributos de
qualidade por passageiros e gestores. O gap B descreve a lacuna entre a percepgdo de
qualidade dos atributos manifestada por passageiros e gestores. O gap C representa a
discrepancia entre a importancia atribuida aos atributos de qualidade e a percepcdo de
qualidade dos atributos, para os gestores. Por fim, o gap D indica a diferenca entre a
importancia atribuida aos atributos de qualidade e a percepcdo de qualidade dos atributos

manifestada pelos passageiros.

Para eliminar problemas de escala, devido as diferencas entre a coleta de dados de
importancia atribuida e percepgdes, todos os gaps foram calculados usando variaveis
padronizadas. Para os gaps A, D e C, os quais utilizam dados de importancia atribuida por
passageiros ou gestores, as variaveis padronizadas usadas tém média zero e desvio padrao 1.
O gap B, composto por dados de percepcdo de passageiros e gestores, por sua vez, foi
calculado usando varidveis padronizadas que apresentam desvio padrdo igual a 1, mas
mantém a mesma média original (na escala de 0 a 5). Isso foi feito para preservar alguma

diferenca geral que possa ser observada entre passageiros e gestores na apreciacao do servico.

3.4 Resultados

3.4.1 Percepc0Oes de passageiros e gestores em relacdo ao servico

Para avaliar a percepcdo da qualidade dos servi¢os aeroportuarios, seguiram-se as
etapas indicadas na secdo 3.3. A analise descritiva dos dados, da amostra dos passageiros,
apresentou que o perfil do passageiro é: 56% masculino; 69,2% viajam a trabalho/estudos;
51,6% viajam em voos domésticos; realizam em media 15 viagens aéreas no periodo de 2
anos; tem idade media de 43 anos. Os trés gestores, que participaram da pesquisa, das areas de
Manutencdo, Gestdo de Ativos e Planejamento, eram do género masculino, com idade media
de 35 anos. Realizaram em média 13 viagens nos ultimos dois anos, predominantemente

domeésticas, por motivos de trabalho e lazer.

Com o auxilio da técnica do Diagrama de Pareto, gréafico de colunas que ordena as
frequéncias das ocorréncias, da maior para a menor, pode-se observar quais atributos foram
melhores avaliados pelos grupos de passageiros e gestores. Os valores de percepgdo do

servico obtidos na amostra de passageiros demonstraram que, atualmente, 0S servicos
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prestados estdo no nivel razoavel. A nota méxima obtida foi de 3,8 (Razoéavel/ Bom) e nota

minima 2,2 (Ruim), conforme Figura 3-4.

Preco dos produtos e servicos oferecidos

Prego do estacionamento

Diversidade de opgdes de conveniéncia e lazer
Infraestrutura de acesso a internet e tomadas elétricas
Tempo de espera das bagagens

Diversidade de estabelecimentos comerciais
Servicos de assisténcia em conexdes

Tempo de fila no check-in (tradicional)
Presteza no servico de recuperagdo de bagagens
Conforto na sala de embarque

Integridade e seguranga com as bagagens

Facilidade de acesso ao aeroporto usando..
Disponibilidade de calgada para embarque/..

Tempo de fila

Instalacdes de estacionamento de veiculos
Tempo de fila para inspe¢do de seguranga
Infraestrutura adequada e confortavel

Sinalizagdo apropriada dos locais e servigos..
Cordialidade funcionarios na recuperagao de..

Climatizacéo nos fingers
Conforto dos veiculos de translados

Tempo de atendimento

Eficiéncia da inspecdo de seguranga

Cordialidade dos funcionarios

Tecnologia utilizada nos processos

Tempo de espera nos estabelecimentos comerciais
Disponibilidade e limpeza dos sanitarios

Atributos

Cordialidade dos funcionarios da inspegdo de..

Seguranca durante os translados
Existéncia de fingers

Adequacdo dos equipamentos da inspegao de..

Informagdes prestadas pelos funcionarios
Distancia percorrida pelo passageiro
Eficiéncia dos funcionarios do check-in
Facilidade de acesso ao aeroporto usando automaovel
Painéis de informag&o dos voos

Tempo de fila no check-in (autoatendimento)
Cordialidade dos funcionarios

Conforto acustico do aeroporto
Disponibilidade de taxi

Cordialidade dos funcionarios do check-in
Disponibilidade de carrinhos de bagagens
Conforto térmico do aeroporto

Agilidade de translados entre terminais e..

2 3 4
Notas Percepc¢do de Qualidade

Figura 3-4 - Avaliacdo da Percepcdo dos Servicos Aeroportudrios (Passageiros)

Fonte: Elaborado pela autora.
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Os trés atributos melhor avaliados pelos passageiros foram “Conforto térmico do

aeroporto”, “Disponibilidade de carrinhos de bagagens” e “Cordialidade dos funcionarios do

check-in”, com notas entre 3,8 ¢ 3,7. Entretanto, os fatores “Diversidade de opcdes de
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conveniéncia e lazer”, “Preco do estacionamento” ¢ “Preco dos produtos e servicos

oferecidos” obtiveram as piores avaliagdes, com notas entre 2,3 e 2,2.

Na visdo dos gestores, 0s servicos aeroportuarios apresentam melhor desempenho no
atendimento aos clientes, com 21 atributos, da estrutura composta por 44, com notas acima de
4,0 (Bom/ Muito Bom). A nota maxima obtida foi 4,7 (Bom/ Muito Bom) e nota minima 2,3
(Ruim), conforme Figura 3-5.



70

- 100%

Prec¢o dos produtos e servigos oferecidos
Diversidade de opcdes de conveniéncia e lazer
Diversidade de estabelecimentos comerciais
Disponibilidade de calgada para embarque/..
Preco do estacionamento - 90%
Tecnologia utilizada nos processos
Cordialidade funcionarios na recuperacio de..
Servigos de assisténcia em conexdes
Infraestrutura de acesso a internet e tomadas. . L 80%
Climatizac&o nos fingers
Distancia percorrida pelo passageiro
Tempo de fila
Presteza no servico de recuperagdo de bagagens 7
Tempo de espera das bagagens 7
Conforto na sala de embarque 7
Cordialidade dos funcionarios da inspegao de.. 7
Eficiéncia da inspecdo de seguranga 7
Tempo de fila para inspecéo de seguranca 7 - 60%
Tempo de espera nos estabelecimentos comerciais
Sinalizag@o apropriada dos locais e servigos. .
Informagdes prestadas pelos funcionrios 7
Disponibilidade de taxi 7
Instalagdes de estacionamento de veiculos 7
Seguranca durante os translados 7
Conforto dos veiculos de translados 7
Agilidade de translados entre terminais e..
Existéncia de fingers / - 40%
Cordialidade dos funcionarios 7
Tempo de atendimento 7
Integridade e seguranga com as bagagens 7
Disponibilidade e limpeza dos sanitarios
Cordialidade dos funcionarios 7
Conforto acustico do aeroporto 7
Conforto térmico do aeroporto 7
Infraestrutura adequada e confortavel 7
Painéis de informac&o dos voos 7
Cordialidade dos funcionarios do check-in 7
Eficiéncia dos funcionarios do check-in 7
Tempo de fila no check-in (tradicional) 7
Facilidade de acesso ao aeroporto usando.. 7 - 10%
Adequacdo dos equipamentos da inspegdo de.. 7
Tempo de fila no check-in (autoatendimento) 7
Facilidade de acesso ao aeroporto usando.. ¥
Disponibilidade de carrinhos de bagagens

- 70%

- 50%

Atributos

- 30%

- 20%

0%

1 2 3 4 5
Notas Percepc¢do de Qualidade
Figura 3-5 - Avaliacéo da Percepcdo dos Servicos Aeroportudrios (Gestores)

Fonte: Elaborado pelos autores.

Para os gestores, os trés melhores atributos foram “Disponibilidade de carrinhos de
bagagens”, “Facilidade de acesso ao aeroporto usando transporte publico” e “Tempo de fila
no check-in (autoatendimento)”, com notas entre 4,7 ¢ 4,3. Na opinido dos administradores, 0s

itens “Diversidade de estabelecimentos comerciais”, “Diversidade de op¢des de conveniéncia
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e lazer” e “Preco dos produtos e servigos oferecidos” ainda precisam ser melhorados, pois
apresentaram as trés piores avaliagcdes (notas entre 3 e 2,3). A diferenca entre percepcdes
evidencia uma lacuna importante entre prestadores de servico e clientes nos aeroportos. Na
opinido dos gestores, a qualidade dos servigcos é melhor do que manifestado pelos passageiros,

conforme a Figura 3-6.
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Seguranga durante os translados
Conforto dos veiculos de..
Agilidade de translados entre..
Climatizacéo nos fingers
Existéncia de fingers
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Tecnologia utilizada nos processos
Cordialidade dos funcionarios
Tempo de atendimento
Tempo de fila
Cordialidade funcionarios na..
Presteza no servigo de..
Tempo de espera das bagagens

Integridade e seguranga com as..

Disponibilidade de carrinhos de..
Servigos de assisténcia em..
Diversidade de opgdes de..
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Eficiéncia da inspecao de.. m Percepgdo Gestores
Tempo de fila para inspeg¢do de.. u Percepgéo Passageiros
Prego dos produtos e servigos..
Cordialidade dos funcionarios
Conforto acustico do aeroporto
Conforto térmico do aeroporto
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Tempo de espera nos..
Diversidade de..
Painéis de informag&o dos vdos
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Tempo de fila no check-in..
Tempo de fila no check-in..
Disponibilidade de taxi
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Prec¢o do estacionamento

Instalagoes de estacionamento. .

Facilidade de acesso ao..
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Notas Percepgéo de Qualidade

Figura 3-6 - Andlise das diferencas observadas referentes a percepcao dos atributos

Fonte: Elaborado pela autora.
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3.4.2 Andlise de Gaps

A partir da andlise de Gaps, proposta na Figura 3-3, pode-se detalhar as lacunas
existentes entre a importancia atribuida e percepcdes de qualidade dos servicos
aeroportuarios, para passageiros e gestores, do aeroporto em estudo. Conforme o tratamento
de dados, descrito na se¢do 3.2.3, o gap B foi calculado utilizando varidveis padronizadas que
apresentam desvio padrdo igual a 1, mas mantém a mesma média original (na escala de 0 a 5),
para preservar a informacao de que os gestores possuem uma melhor percepc¢do da qualidade

dos servicos, comparada a percepc¢do dos passageiros, conforme Figura 3-6.

Uma vez que todas as variaveis padronizadas possuem desvio padrdo igual a 1, a
interpretacdo e analise de gaps pode ser realizada. Os valores dos gaps representam quantos
desvios padrdes existem entre os resultados obtidos nas amostras de passageiros e gestores.
Por exemplo, considerando o primeiro atributo (Facilidade de acesso ao aeroporto usando
automavel), o valor do gap A é de 0,17, o que indica que 0s passageiros atribuem uma
importancia de qualidade para 0 acesso ao aeroporto usando automével 0,17 desvios padrdes
acima da importancia dos gestores referente a qualidade desse atributo. Da mesma forma,
analisando o mesmo atributo, o Gap B indica o valor de -1,11 que significa que a percepc¢éo
dos passageiros referente a qualidade do acesso ao aeroporto usando automovel estd 1,11
desvios padrdes abaixo da percepcdo dos gestores referente a qualidade desse atributo,
conforme dados da Figura 3-7. Os gaps verdes correspondem as diferencas com resultados de
valores positivos, e os vermelhos representam os resultados negativos. A mesma analise pode
ser realizada para os outros gaps, para cada atributo de qualidade. Vale mencionar que
diferencas maiores do que um desvio padréo s@o consideradas relevantes e merecem atencao

especial.
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GAP C: GAP D:

GAP A: GAP B: Importancia dos | Importancia dos

Importanciados | Percepcéo de Atributos de Atributos de

Atributos Atr!butos de anlidade dos Qualidade e Qualidade e

Qualidade para |Atributos paraos| Percepgéode Percepgéo de

Passageiros e Passageiros e Qualidade dos Qualidade dos
Gestores Gestores Atributos para os | Atributos para os

Gestores Passageiros
Facilidade de acesso ao aeroporto usando automdvel 0,17 1,11 1,20 1,31
Facilidade de acesso ao aeroporto usando transporte publico 0,24 3,19 1,92 0,15
Instalagdes de estacionamento de veiculos 0,17 1,46 0,78 0,43
Preco do estacionamento 0,08 1,84 0,68 1,54
Disponibilidade de calgada para embarque/ desembarque 0,57 - 0,53 0,08
Disponibilidade de taxi 0,51 0,23 0,89 1,52
Tempo de fila no check-in (tradicional) 1,08 2,56 1,20 3,54
Tempo de fila no check-in (autoatendimento) 0,47 1,83 0,06 0,15
Eficiéncia dos funcionarios do check-in 1,61 1,14 0,55 1,90
Cordialidade dos funcionarios do check-in 0,69 0,65 0,35 1,82
Informagdes prestadas pelos funcionarios 0,98 0,49 0,78 0,91
Sinalizacdo apropriada dos locais e servigos oferecidos 1,67 1,22 0,04 1,56
Painéis de informagdo dos vbos 1,33 1,06 1,08 0,09
Diversidade de estabelecimentos comerciais 0,19 0,73 0,64 0,43
Tempo de espera nos estabelecimentos comerciais 0,12 0,73 0,84 1,31
Infraestrutura adequada e confortavel 0,42 2,01 1,63 0,54
Conforto térmico do aeroporto 0,13 0,53 1,59 2,37
Conforto acUstico do aeroporto 0,17 1,02 1,68 1,90
Cordialidade dos funcionéarios 0,21 1,02 1,74 1,91
Preco dos produtos e servigos oferecidos 0,23 0,38 2,22 1,85
Tempo de fila para inspecdo de seguranca 1,30 1,22 2,32 0,95
Eficiéncia da inspecéo de segurancga 0,46 0,93 1,22 0,37
Cordialidade dos funcionérios da inspegdo de seguranca 0,89 0,66 1,22 0,34
Adequacéo dos equipamentos da inspegdo de seguranga 0,35 2,17 2,12 1,03
Conforto na sala de embarque 0,72 1,65 2,41 2,07
Infraestrutura de acesso a internet e tomadas elétricas 1,07 1,98 1,01 2,91
Disponibilidade e limpeza dos sanitarios 1,00 1,48 1,07 0,18
Diversidade de opcdes de conveniéncia e lazer 1,46 0,83 3,24 1,59
Servigos de assisténcia em conexdes 0,01 1,40 0,64 0,83
Disponibilidade de carrinhos de bagagens 0,10 2,11 2,49 2,01
Integridade e seguranga comas bagagens 0,88 2,40 0,15 2,11
Tempo de espera das bagagens 1,06 2,57 1,25 1,56
Presteza no servico de recuperagdo de bagagens 0,27 1,70 0,05 0,75
Cordialidade funcionérios na recuperacéo de bagagens 0,19 0,40 0,54 0,50
Tempo de fila 89 1,56 1,68 0,42
Tempo de atendimento 1,62 1,72 0,11 1,15
Cordialidade dos funcionarios 1,27 1,69 0,26 1,20
Tecnologia utilizada nos processos 0,06 0,06 0,03 1,37
Distancia percorrida pelo passageiro 1,02 0,47 0,69 0,54
Existéncia de fingers 0,27 1,40 0,78 1,03
Climatizagdo nos fingers 0,08 1,10 0,64 0,92
Agilidade de translados entre terminais e terminais-aeronave 0,00 1,84 0,59 0,10
Conforto dos veiculos de translados 0,10 1,84 1,20 0,62
Seguranga durante os translados 0,43 1,40 0,97 0,52

Figura 3-7- Gaps Expectativas e Percepg¢Oes Servigcos Aeroportuarios

Fonte: Elaborado pela autora.
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A Tabela 3-1 apresenta o resumo de dados estatisticos, composto de valor minimo,

média, valor maximo, desvio padrdo e coeficiente de correlagdo, para cada gap analisado.

Tabela 3-1 - Analise Estatistica

Parametros/ Gaps Gap A |GapB|GapC|GapD
Minimo -2,39 | -3,19 | -2,49 | -2,37
Média 0,00 | -1,31 | 0,00 | 0,00
Maximo 1,67 | 0,06 | 3,24 | 3,54
Desvio padréo 086 | 0,73 | 1,32 | 141
Coeficiente de Correlacdo| 0,63 | 0,74 | 0,13 | 0,01

Fonte: Elaborado pela autora.

O coeficiente de correlagdo traduz em um numero o alinhamento entre os dois grupos
de respostas que estdo sendo avaliados. Por exemplo, indica se as respostas referentes a
Qualidade e a Importancia seguem na mesma linha, verificando se o mais importante é aquilo
que apresenta maior qualidade. A seguir estdo descritas as analises de cada Gap e respectivos

coeficientes de correlacéo.

Gap A — Importancia dos Atributos de Qualidade para Passageiros e Gestores:

A andlise deste gap A foi realizada no capitulo 2, a partir do indice ponderado pelas
dimensbGes da estrutura para avaliacdo da qualidade em servicos aeroportuarios, desta
dissertacdo. Todavia fez-se novamente utilizando o tratamento de dados realizado neste
artigo. A partir da andlise dos coeficientes de correlacdo, percebe-se que existe uma
correlacdo moderada (0,63) entre as importancias atribuidas aos atributos por passageiros e
gestores, conforme observado na Figura 3-8, onde cada ponto representa um dos atributos

analisados.
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Figura 3-8 - Gréfico de Dispersdo Importancia dos atributos de qualidade atribuida por Passageiros e Gestores

Fonte: Elaborado pela autora.

Os passageiros consideram o atributo “Tempo de fila no check-in (tradicional)” como
0 primeiro mais importante, o qual apresentou um gap de importancia 1,08 desvios padrdes
acima daquela indicada por gestores. O atributo “Sinalizagao apropriada dos locais e servicos
oferecidos” obteve um gap de importancia de 1,67 desvios padrdes a cima da importancia
indicada pelos gestores, sendo essa a maior discrepancia de valor positivo observada. Vale
mencionar que diferencas maiores do que um desvio padrdo sdo consideradas relevantes e

merecem ateng&o especial.

Para os gestores aeroportuarios, o atributo “Tempo de Fila” (dimensdo “Imigracao/
Emigrag¢ao/Aduaneira”) possui uma importancia maior. Nesse caso, obteve-se um gap de
valor -2,39 (valor maximo negativo), que significa que a importancia atribuida pelos
passageiros para esse atributo estd 2,39 desvios padrOes abaixo daquela atribuida pelos

gestores.

Os atributos “Eficiéncia dos funcionarios do check-in”, “Painéis de informacdo dos
voos”, “Infraestrutura de acesso a internet e tomadas elétricas”, e “Distancia percorrida pelo
passageiro” obtiveram gaps com desvios padrbes positivos e maiores que 1, indicando que
esses sdo atributos que os passageiros consideram mais importantes comparada a visao dos

gestores.

Para os itens “Tempo de fila para inspecdo de seguranga”, “Disponibilidade e

limpeza dos sanitarios”, “Diversidade de opgdes de conveniéncia e lazer”, “Tempo de
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atendimento”, e “Cordialidade dos funcionarios” 0 resultado foi o0 oposto: desvios padrbes

negativos e menores do que -1, indicando que esses sdo atributos que os passageiros atribuem

menor importancia comparada a visao dos gestores.

Gap B — Percepcdo de Qualidade dos Atributos para os Passageiros e Gestores:

O coeficiente de correlagdo associado ao Gap B, por sua vez, indica a maior correlacao
entre os dois grupos, com valor de 0,74 (préxima de 1,0), 0 que representa um cenario de bom
alinhamento entre as percepcdes de qualidade manifestadas por passageiros e prestadores de
servigos, conforme Figura 3-9. Apesar do alinhamento referente aos atributos que apresentam
maior ou menor qualidade, fica a ressalva que quase todos os atributos foram melhor

avaliados pelos gestores do que pelos passageiros.

Apenas o atributo “Tecnologia utilizada nos processos” foi melhor avaliado por
passageiros. Os demais 43 atributos foram melhor avaliados pelos gestores, indicando uma
distorcao na avaliacdo da qualidade dos servicos prestados que merece atencao.

50

4,0 . -

3,0 —
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2,0

1,0
1,0 2,0 3,0 4,0 5,0

Percepcdo Passageiros

Figura 3-9 - Gréfico de Dispersdo Percepgdo da qualidade manifestada por Passageiros e Gestores

Fonte: Elaborado pela autora.

A maior divergéncia refere-se ao atributo “Facilidade de acesso ao aeroporto usando
transporte publico”, o qual para os passageiros esta -3,19 desvios abaixo da percepcdo dos
gestores. Os atributos “Tempo de fila no check-in (tradicional)”, “Infraestrutura adequada e

confortavel”, “Adequacédo dos equipamentos da inspecdo de seguranca”, “Disponibilidade de
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carrinhos de bagagens”, “Integridade e seguranca com as bagagens” e “Tempo de espera das
bagagens”, obtiveram mais de 2 desvios padroes (entre -2,01 e -2,57) de diferenca entre a
percepcdo dos passageiros e a dos gestores. O atributo “Disponibilidade de calcada para
embarque/ desembarque” apresentou gap de valor zero, pois, para passageiros ¢ gestores, tal

atributo ser avaliado como um servico razoavel (nota 3,00).

Gap C — Importincia dos Atributos de Qualidade e Percepcdo de Qualidade dos Atributos

para os Gestores:

O resultado do coeficiente de correlacdo do gap C, proximo de zero, indica que ndo ha
alinhamento entre a importancia que os gestores atribuem aos atributos de qualidade e a
qualidade percebida pelo mesmo grupo. O gréafico de dispersdo apresentado na Figura 3-10

ilustra tal situacdo.
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0.000

0.000 |

Importancia Gestores

0.000 ——
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- 1,0 2,0 3,0 4,0 50

Percepgédo Gestores
Figura 3-10 - Gréfico de Dispersdo Importancia e Percepcdo para Gestores

Fonte: Elaborado pela autora.

Ao analisar as lacunas entre importancia atribuida e percepg¢des de qualidade para o0s
gestores, verificou-se que, para o atributo “Diversidade de opg¢des de conveniéncia e lazer”, a
importancia estd 3,24 desvios padrdes acima da percepcdo de qualidade (valor maximo
positivo). Tal resultado significa que os administradores consideram esse fator importante no

servico aeroportuario, entretanto avaliam que sua qualidade é Ruim/ Razoavel (nota 2,67).
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Para o atributo “Disponibilidade de carrinhos de bagagens”, foi encontrado o valor
minimo do Gap C, onde a importancia esta 2,49 desvios padrdes abaixo da percepcao de
qualidade. Esta situacdo denota os gestores ndo consideram esse atributo importante, mas

consideram que sua qualidade é muito boa (nota 4,67).

Os atributos “Preco dos produtos e servicos oferecidos”, “Tempo de fila para
inspecdo de seguranca” e “Conforto na sala de embarque” apresentaram a importancia
atribuida com mais de dois desvios padrdes acima da percepcdo de qualidade (entre 2,22 e
2,41). Com desvios padr@es positivos e maiores que 1 (entre 1,01 e 1,68), que denotam itens
considerados importantes e com qualidade a ser melhorada, destacaram-se os itens: “Tempo
de fila no check-in (tradicional)”, “Eficiéncia da inspecdo de seguranca”, “Cordialidade dos
funcionarios da inspecdo de seguranca”, “Infraestrutura de acesso a internet e tomadas
elétricas”, “Disponibilidade e limpeza dos sanitarios”, “Tempo de espera das bagagens” e

“Tempo de fila”.

O atributo “Adequacdo dos equipamentos da inspecdo de seguranca” obteve a
expectativa com 2,12 desvios abaixo da percepcdo de qualidade. Os itens “Facilidade de
acesso ao aeroporto usando automovel”, “Facilidade de acesso ao aeroporto usando transporte
publico”, “Painéis de informacdo dos voos”, “Infraestrutura adequada e confortavel”,
“Conforto térmico do aeroporto”, “Conforto acustico do aeroporto”, “Cordialidade dos
funcionarios” e “Conforto dos veiculos de translados” apresentaram desvios padrdes
negativos e menores que 1 (entre -1,08 e -1,92). Logo, sdo atributos considerados nao tdo

importantes pelos gestores, entretanto os conceituam com qualidade adequada.

Gap D - Importancia dos Atributos de Qualidade e Percepcdo de Qualidade dos Atributos para

0s Passageiros:

O coeficiente de correlacdo associado ao gap D, também proximo de zero (valor 0,01),
indica que ndo existe correlacdo entre os atributos considerados mais importantes pelos
passageiros e as melhores notas atribuidas por esse mesmo grupo aos atributos de qualidade,

conforme Figura 3-11.
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Figura 3-11 - Gréfico de Dispersdo Importancia e Percepcéo para Passageiros

Fonte: Elaborado pela autora.

Para os passageiros, o atributo “Tempo de fila no check-in (tradicional)” possui a
maior diferenca entre importancia atribuida e percepcdo de qualidade. Obteve-se um gap que
demonstra que a importancia esta 3,54 desvios padrdes acima da percepcao de qualidade do
servico prestado. Tal resultado indica, que para este atributo, o qual foi considerado como o
primeiro mais importante, apresenta uma qualidade percebida Ruim/ Razoavel (nota 2,92). O
fator “Conforto térmico do aeroporto” aparece com o maior gap negativo (-2,37),
circunstancia em que a importancia ficou 2,37 desvios padrdes abaixo da percepgdo de

qualidade.

Os atributos “Conforto na sala de embarque”, “Infraestrutura de acesso a internet e
tomadas elétricas”, e¢ “Integridade e seguranca com as bagagens” foram exemplos de
importancia atribuida maior do que a percepcdo de qualidade observada. Os resultados foram

de gaps com desvios padrdes positivos e maiores que 2 (valores entre 2,07 e 2,91).

Outros atributos com desvios padrdes positivos e superiores a 1,0 (entre 1,54 e 1,90)
foram: “Preco do estacionamento”, “Eficiéncia dos funcionarios do check-in”, “Sinalizacdo
apropriada dos locais e servigos oferecidos”, “Preco dos produtos e servigos oferecidos”,

“Diversidade de op¢des de conveniéncia e lazer”, e “Tempo de espera das bagagens”.

A importancia atribuida aos atributos de qualidade “Conforto térmico do aeroporto”
e “Disponibilidade de carrinhos de bagagens” ficou mais de 2 desvios padroes (entre -2,01 e -
2,37) abaixo da percepc¢do de qualidade. Os atributos “Facilidade de acesso ao aeroporto
usando automdvel”, “Disponibilidade de taxi”, “Cordialidade dos funcionarios do check-in”,
“Tempo de espera nos estabelecimentos comerciais”, “Conforto acustico do aeroporto”,

“Cordialidade dos funcionarios”, “Adequacdo dos equipamentos da inspecdo de seguranca”,



81

“Tempo de atendimento”, ‘Cordialidade dos funcionarios”, “Tecnologia utilizada nos
processos”, e “Existéncia de fingers” aparecem com importancia mais de um desvio padréo
abaixo da respectiva percepcdo de qualidade (entre -1,03 e -1,91). Assim, esses sdo atributos
que ndo sdo considerados muito importantes pelos passageiros, mas que apresentam qualidade

elevada.

O Gap D representa o resultado final da avaliacdo que o passageiro faz do servico
aeroportuario. Pode-se considera-lo como o0 mais importante para identificacdo de
oportunidades de melhoria. As a¢fes deveriam concentrar-se em atributos que os passageiros

consideram importantes, mas cuja percepcao do nivel de qualidade é baixa.
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(+2,22) Prego dos produtos e servigos oferecidos
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Figura 3-12 - Resultados Aplicacdo Estrutura para Andlise de Gaps de Servicos Aeroportuérios

Fonte: Elaborado pela autora.

82



83

A Figura 3-12 apresenta os resultados obtidos a partir da estrutura proposta para
avaliacdo de gaps de qualidade em servicos, evidenciando os maiores gaps observados. Os
simbolos ao lado de cada atributo representam se o desvio padrdo foi positivo ou negativo,

conforme analises realizadas nesta secéo.

3.5 Conclusoes

Fundamentado na estrutura para avaliagdo de atributos de qualidade em servicos
aeroportuarios, desenvolvida no capitulo 2, este trabalho apresentou uma estrutura para
analise de gaps em servigcos aeroportudrios, utilizando as informacGes de importancia
atribuida aos atributos e percepcdo da qualidade dos mesmos. A partir da utilizacdo desta
estrutura, 0s gestores aeroportuarios podem verificar onde estdo as maiores discrepancias na

prestacdo dos servigcos ao passageiro.

A estrutura foi desenvolvida a partir da coleta de dados realizado para obtencdo de
dados de importancia atribuida e percepcdo de qualidade, do ponto de vista de clientes e

gestores de um Aeroporto da regido sul do Brasil.

A partir da analise dos coeficientes de correlacdo, percebe-se que existe uma
correlagdo moderada entre as importancias atribuidas aos atributos por passageiros e gestores
(gap A). O coeficiente de correlacdo associado ao Gap B, por sua vez, apontou uma maior
correlagdo entre os dois grupos, 0 que representa que existe bom alinhamento entre as
percepcOes de qualidade manifestadas por passageiros e prestadores de servicos. Apesar do
alinhamento referente aos atributos que apresentam maior ou menor qualidade, fica a ressalva
que quase todos os atributos foram melhor avaliados pelos gestores do que pelos passageiros.
Ao analisar o coeficiente de correlacdo do Gap C, percebeu-se que ndo ha alinhamento entre a
importancia que os gestores atribuem aos atributos de qualidade e a qualidade percebida pelo
mesmo grupo. O coeficiente de correlacdo associado ao gap D, denota que nédo existe
correlagéo entre os atributos considerados mais importantes pelos passageiros e as melhores

notas atribuidas por esse mesmo grupo aos respectivos atributos de qualidade.

Ao aplicar a estrutura, foram evidenciadas oportunidades de melhor alinhamento da
gestdo aeroportuaria, focando as a¢fes em perspectivas que 0s passageiros consideram como

sendo mais importantes e ndo apresentam percepcdo de qualidade adequada. Considerando o
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Aeroporto em estudo, 0s seguintes atributos aparecem com importancia atribuida pelos
passageiros substancialmente maiores do que a percepcao de qualidade dos mesmos: “Tempo
de fila no check-in (tradicional)”, “Infraestrutura de acesso a internet e tomadas elétricas”,
“Integridade e seguranca com as bagagens”, “Preco do estacionamento”, “Eficiéncia dos
funcionarios do check-in”, “Sinalizacdo apropriada dos locais e servigos oferecidos”, “Preco
dos produtos e servicos oferecidos”, “Diversidade de opgdes de conveniéncia e lazer”, e
“Tempo de espera das bagagens”. Esses sdo itens que deveriam ser priorizados em acdes de

melhoria.

Outro ponto de oportunidade de melhoria € a avaliacdo da atual discrepancia entre
visdes de percepcdo entre passageiros e gestores, 0 que evidencia uma necessidade dos

gestores entenderem em maior profundidade as necessidades de seus clientes.

Acredita-se, que devido a sua generalidade, a estrutura desenvolvida para analise de
gaps em servigos aeroportuarios, possa ser aplicada em diversos ramos de servi¢cos. Pois
utilizando apenas informacdes de importancia atribuida e percepcao de qualidade, possibilita
a verificacdo de oportunidades de melhoria e propicia subsidios para a apropriada alocacao de

recursos.
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Apéndice A
Considerar como base para avaliacdo os servigos prestados em Aeroporto da Regido Sul do Brasil:

1. Com relag8o a area externa: avalie 0s seguintes itens:

Muito Ruim Razoavel Bom Muito

Atributos/ Avaliagéo RUim Bom

Facilidade de acesso ao aeroporto usando
automovel

Facilidade de acesso ao aeroporto usando
transporte publico

InstalacOes de estacionamento de veiculos

Preco do estacionamento

Disponibilidade de calgada para
embarque/ desembarque

Disponibilidade de taxi

2. Com relacdo ao Check-in: avalie os seguintes itens:

Murto Ruim Razoavel Bom Muito

Atributos/ Avaliagéo RUIm Bom

Tempo de fila no check-in (tradicional)

Tempo de fila no check-in
(autoatendimento)

Eficiéncia dos funcionarios do check-in

Cordialidade dos funcionarios do check-in

Informacdes prestadas pelos funcionarios

Sinalizacdo apropriada dos locais e
Servigos

Painéis de informagdo dos vbos

3. Com relacéo as lojas de conveniéncia e espaco do aeroporto: avalie 0s seguintes itens:

Atributos/ Avaliacéo Mu_|to Ruim Razoavel Bom Muito
ruim Bom

Diversidade de estabelecimentos
comerciais

Preco dos produtos e servicos oferecidos

Tempo de espera nos estabelecimentos
comerciais

Infraestrutura adequada e confortavel

Conforto térmico do aeroporto

Conforto acustico do aeroporto

Cordialidade dos funcionarios

4. Com relagdo a inspegdo de seguranca: avalie 0s seguintes itens:

Atributos/ Avaliacéo Mu_lto Ruim Razoavel Bom Muito
Ruim Bom

Tempo de fila para inspecéo de seguranca

Eficiéncia da inspe¢do de seguranca

Cordialidade dos funcionarios da inspe¢éo
de seguranca

Adequacdo dos equipamentos da inspecao
de seguranca




5. Com relacéo as salas de embarque e desembarque: avalie os seguintes itens:

88

Atributos/ Avaliacio I\thljil:r? Ruim Razodvel Bom I\ég:;c]o
Conforto na sala de embarque
Infraestrutura de acesso a internet e
tomadas elétricas
Disponibilidade e limpeza dos sanitarios
Diversidade de opcdes de conveniéncia e
lazer
Servigos de assisténcia em conexdes
6. Com relacdo as bagagens: avalie os seguintes itens:
Atributos/ Avaliagdo Mu_lto Ruim Razoéavel Bom Muito
Ruim Bom
Disponibilidade de carrinhos de bagagens
Integridade e seguranca com as bagagens
Tempo de espera das bagagens
Presteza no servico de recuperacdo de
bagagens
Cordialidade funcionérios na recuperacdo
de bagagens
7. Com relacdo a imigracdo/emigracdo/aduaneira: avalie 0s seguintes itens:
Atributos/ Avaliagdo Mu_lto Ruim Razoével Bom Muito
Ruim Bom
Tempo de fila
Tempo de atendimento
Cordialidade dos funcionérios
Tecnologia utilizada nos processos
8. Com relacdo ao translado de passageiros: avalie os seguintes itens:
Atributos/ Avaliagdo Mu_lto Ruim Razoéavel Bom Muito
Ruim Bom

Distancia percorrida pelo passageiro

Existéncia de fingers

Climatizagao nos fingers

Agilidade de translados entre terminais e
terminais-aeronave

Conforto dos veiculos de translados

Seguranca durante os translados

9. Motivo predominante de viagens:
() Lazer ( )Trabalho/ Estudos
10. Tipo predominante de voo:
() Doméstico () Domeéstico e Internacional
11. Namero de viagens aéreas nos Ultimos 2 anos:
12. Idade:

13. Género:

() Masculino () Feminino



89

4 ARTIGO 3: PRIORIZACAO DE INVESTIMENTOS A PARTIR DA
PERSPECTIVA DE QUALIDADE EM SERVICOS AEROPORTUARIOS

Resumo: Este trabalho avalia o alinhamento entre atributos de qualidade de servicos
aeroportuarios e planos de investimento, de um aeroporto da regido sul do Brasil. A partir da
Estrutura para Avaliacdo da Qualidade em Servigos Aeroportuérios, proposta no Capitulo 2,
dos resultados de priorizacdo e avaliacdo dos atributos de qualidade, obtidos no Capitulo 3, e
de informacGes referentes aos investimentos previstos, analisaram-se as situacdes atuais e
futuras da qualidade dos servicos. Estruturou-se um método de trabalho composto de seis
etapas, que permitiu a proposi¢do de uma estrutura para avaliar oportunidades de alocacéo de
recursos para melhorar a qualidade dos servicos. Como contribuicdo deste trabalho, esta a
proposicdo de uma estrutura para ser utilizada na fase de planejamento de futuros
investimentos, a qual utiliza informacdes de percep¢do de qualidade manifestadas por seus

clientes finais.

Palavras-chave: Qualidade, Anélise de Investimentos, Servicos Aeroportuarios, Qualidade

Percebida.

4.1 Introducao

Aeroportos sdo cadeias de valor de alta complexidade, ndo podendo ser vistos apenas
como operacdo de transporte de passageiros (BAKER; FREESTONE, 2010). O transporte
aéreo € um setor estratégico para o crescimento econémico do Brasil, por ter caracteristicas
que possibilitam a integracdo e desenvolvimento dos estados, 0 posicionamento na América
Latina e Mercosul, a interagcdo com a industria aeronautica, a qualificacdo da méo de obra e a
geragéo de investimentos no pais (WANKE, 2012).

O setor aeroportuario esta em tendéncia de crescimento e estima-se que até 2030 sejam
necessarios investimentos para atender o crescimento de demanda e aumentar em 2,4 vezes a
capacidade dos aeroportos brasileiros (MCKINSEY; COMPANY, 2010). Para manter o nivel
de servico em um ambiente tdo complexo, € necessario investir em melhores recursos para
atender a crescente demanda pelo transporte aéreo. O modelo de negdcio e posicdo
geografica também determinam o nivel de concorréncia e, consequentemente, a qualidade e a
rentabilidade de um aeroporto (MERKET; MANGIA, 2014).
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Durante muitos anos, os investimentos realizados nos aeroportos brasileiros, néo
atenderam as expectativas de qualidade dos passageiros. Os aeroportos brasileiros operam
acima das suas capacidades, reduzindo o nivel de servico oferecido e disponibilidade de voos
(NETO; SOUZA, 2011; OLIVEIRA, et al., 2015). Os eventos mundiais a serem sediados no
Brasil, em um intervalo de dois anos, (Copa do Mundo em 2014 e Olimpiadas em 2016)
acelerou o incentivo a alocagdo de recursos para investimentos no setor aeroportuério, bem
como 0 processo de concessdo dos aeroportos a iniciativa privada (FERNANDES, et al.,
2014). Entre 2010 e 2013 foram investidos 11 bilhdes de reais nos aeroportos brasileiros. No
planejamento de investimento de 2015 a 2018 estdo previstos 16 bilhdes reais, com um
aumento de 49,5% de investimentos no setor, em relacdo ao triénio anterior (BNDES, 2014).

Dentre os investimentos a serem realizados em um terminal aeroportuério, destacam-
se 0s que correspondem a area de servigcos prestados aos clientes. Os passageiros, durante
todo o processo de uma viagem de avido, transitam entre 0s servicos de aviagdo e néo
aviacdo. Quanto melhor for a experiéncia dos passageiros, melhor sera sua percepcao de
qualidade, em uma maior retencdo dos clientes (ZOGRAFOS et al., 2012).

O objetivo geral deste artigo é propor uma estrutura para a avaliacdo do alinhamento
entre 0s atributos de qualidade, avaliados e priorizados pelos clientes, e o0s
investimentos estabelecidos para um aeroporto de grande porte situado na regido Sul do
Brasil. Como objetivos especificos, podem ser destacados: (i) analisar a situacdo atual de
qualidade dos servicos aeroportuérios e oportunidades de melhoria; (ii) verificar possiveis
relacBes entre investimentos e atributos de qualidade; (iii) analisar a situacdo futura de
qualidade dos servigos aeroportuérios, considerando os investimentos planejados.

Existem poucos estudos na literatura que fagcam a conex&o entre atributos de qualidade
e alocacdo de recursos (investimentos), o que reforca a necessidade de pesquisas neste
assunto. O estudo apresentado neste artigo utiliza as informagdes de alocacdo de recursos, de
um aeroporto da regido sul do Brasil, referentes ao triénio 2014-2016, que impactam
diretamente nos servicos prestados aos passageiros. Tal aeroporto é considerado o 9° mais
movimentado do pais (8,4 milhdes de passageiros em 2014) e o 1° da regido Sul. Estima-se
uma previsédo de 2,5 bilhdes de reais em investimentos, advindos dos incentivos de concessao
a iniciativa privada, com principais recursos alocados na amplia¢do de pista, patio e terminal
de passageiros, os quais podem afetar a qualidade percebida dos servigcos prestados aos
passageiros (RENAI, 2014).
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A estrutura deste artigo contempla esta introdugédo, seguida da secdo 2, na qual séo
brevemente apresentados 0s principais estudos sobre avaliagdo de investimentos para
aeroportos. A secdo 3 apresenta a metodologia, juntamente com a coleta dos dados
necessarios e as consideracdes e premissas levantadas. Na secdo 4, sdo expostos o0s resultados
encontrados e, finalmente, a ultima se¢do conclui o artigo, resumindo os principais achados,
avaliando se os objetivos foram alcancados, abordando dificuldades e oportunidades para

estudos futuros.

4.2 Revisdo Bibliografica

4.2.1 Investimentos e Qualidade no Setor de Servicos

Para implementar a estratégia de uma empresa, € necessario elaborar um orgamento,
ou plano financeiro, vinculado ao planejamento estratégico e indicadores de desempenho. Ha
diversas metodologias para as empresas desenvolverem seus processos or¢amentarios, 0S
quais devem estar adequados a gestdo, sistema de indicadores de desempenho e processos
utilizados para controle financeiro. Podem-se citar 0s seguintes métodos: orcamento
empresarial, orcamento continuo, orcamento base zero, or¢camento flexivel, orcamento por
atividades, orcamento matricial e “beyond budgeting”. Os seis principais objetivos de um
plano orcamentario sdo: planejar, coordenar, comunicar, motivar, controlar e avaliar
(LUNKES, 2008).

Ao elaborar um plano de investimentos, as empresas buscam manterem-se
competitivas no mercado. Para tanto, sdo necessarias acdes que as diferenciem em seus custos
e/ou qualidade. Com a crescente competitividade e busca por eliminacdo de perdas e
despesas, a melhoria da qualidade, do produto/ servico ofertado, tornou-se caracteristica
intrinseca nos processos executados. Na prestacdo de servicos, a qualidade esté relacionada ao
atendimento das expectativas e necessidades dos clientes, buscando uma positiva percepcgéo
de desempenho dos servicos oferecidos (LOVELOCK; WRIGHT, 2002; SA et al., 2015).

A alocacdo de recursos, para melhoria da qualidade, deve ser vista como um
investimento. Para assim, os gastos de atendimento as expectativas de qualidade dos clientes

estejam em condicdes de igualdade com os demais critérios utilizados no planejamento de
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recursos para investimentos. Quanto mais acdes de melhorias focadas na prestacao de servicgos

de qualidade, maior sera a retencdo de clientes (PENG et al., 2015).

Ao melhorar a qualidade dos servicos, pode haver uma reducéo nos custos, devido a
priorizacdo por acOes que reduzam o tempo da prestacdo do servigo ao cliente e aumentem a
produtividade. Ao melhorar a qualidade percebida e satisfagdo dos clientes, ndo apenas
aumenta-se a retencdo e fidelizacdo dos clientes, como também se atraem novos clientes
(TZOKAS et al., 2015). Tais acOes resultam em uma maior rentabilidade da empresa, ao
focar na priorizacédo de acdes e investimentos que melhorem a qualidade, conforme modelo de

melhoria da qualidade do servigo e rentabilidade proposto por Rust et al. (1995, 2002),

Acoes de Melhoria é

ilustrado na Figura 4-1.

Melhoria na Qualidade do Servico

Qualidade Percebida do Servico e Satisfagdo do Cliente ’_J
N

Retencéo do Cliente I

Receita e Market Share

Figura 4-1 - Melhoria da Qualidade do Servico e Rentabilidade

Fonte: Rust et al. (1995, 2002)

A aproximagéo da empresa com seus clientes, para conhecimento de suas expectativas
e percepcOes de desempenho de qualidade, tornara-se elemento necessario para manutengédo
da empresa perante a concorréncia (MUNTHIU et al., 2014). A percepcdo de qualidade do
servico esta associada com os atributos que o cliente considera mais importante, ou seja, suas
expectativas anteriores a execucdo do servico (KAURA et al., 2015). A alta geréncia deve
hierarquizar os investimentos e racionalizacdo de recursos de acordo com 0s aspectos que
mais impactam na relacdo de consumo do servico, e também, com a situacdo futura desejada
(STARKIE, 2006).

A alocacao de recursos € diretamente ligada a possibilidade de oferta de servigcos que
atendam as expectativas de qualidade dos consumidores. Definidos quais sdo os atributos
considerados mais importantes ao usuario, bem como suas percep¢des de desempenho da

qualidade do servigo, as organizagdes devem, constantemente, reexaminar onde devem
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concentrar seus investimentos para atender as percepcdes de importancia de seu publico
consumidor (PENG et al., 2015; RUST et al., 2015; BRAUN et al., 2015).

A partir da analise de diferencas (gaps) entre expectativas e desempenho da qualidade
do servico, é possivel identificar quais atributos de qualidade devem ser priorizados para
alocacdo de recursos. De acordo com os gaps encontrados de importancia e desempenho de
cada atributo, sugere-se uma acdo a ser adotada para alocacdo de investimentos em cada
atributo, conforme Figura 4-2 (ANDERSON; MITTAL, 2000).

Né&o Investir Investir para Manter

Né&o Investir Investir para Melhorar

=" S

—
Importancia =

Avaliacdo Qualidade

Figura 4-2 - Relacéo Importancia e Avaliacdo da Qualidade para Investimentos

Fonte: Adaptado de ANDERSON; MITTAL, 2000.

Os atributos que estiverem no quadrante de alta importancia e baixa avaliacdo da
qualidade devem receber investimentos para melhorar. Os que estiverem no quadrante com
alta importancia e alta avaliacdo da qualidade devem ser constantemente monitorados.
Aqueles que obtiveram baixa importancia e baixa avaliacdo da qualidade ndo necessitam de
atencdo na elaboracdo do plano de investimentos. O mesmo ocorre com 0s que estdo no

quadrante de baixa importancia e foram bem avaliados.

A importancia de um fator, ou atributo, deve ser avaliada por seus clientes, e estes
podem ser divididos em: ganhadores de pedidos, qualificadores e menos importantes. Os
ganhadores de pedido sdo aqueles fatores que mantém e captam clientes. Os qualificadores
exercem papel importante na retencdo de clientes. E os fatores menos importantes devem ser
analisados com atengdo, pois podem tornar-se diferenciais competitivos no futuro
(AZZOPARDI; NASH, 2013). O setor aeroportuario &€ composto de diversos servigos com
relacdo direta com seus consumidores, desde a sua chegada ao aeroporto, até a partida da
aeronave. Por exemplo, servigos de conveniéncia, check-in, acesso ao aeroporto, transporte de
bagagens, translado de passageiros, imigracdo/ emigracdo/ aduaneira, inspecdes de seguranca,
entre outros (NICOLA et al., 2013). Tal cenario demonstra que os clientes de terminais

aeroportudrios (passageiros) possuem expectativas e percep¢des de qualidade que necessitam
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ser avaliadas e consideradas no planejamento de orgamentos para investimentos nos
aeroportos (RHOADES et al., 2000).

4.2.2 Investimentos e Qualidade em Servigos Aeroportuarios

Atualmente, o transporte aéreo no Brasil enfrenta problemas relacionados ao controle
e infraestrutura operacional, com consequéncias em atrasos de viagens, queda do nivel de
servico e diminuicdo da credibilidade do sistema por parte dos usuarios de aeroportos.
Gestores aeroportuarios administram a oferta de um nivel de servico adequado aos
passageiros, com foco na reducdo de custos e direcionamento adequado da alocacdo de
recursos (BORILLE; CORREIA, 2013). Neste cenario, verificar qual a importancia que os
passageiros atribuem aos componentes aeroportuarios, torna-se fundamental para o
planejamento de alocacéo de recursos (BANDEIRA; CORREIA, 2008). Correia e Wirasinghe
(2004) identificaram que a obtencdo do grau de importancia dos componentes e atributos de
um terminal aeroportuario é extremamente importante para os processos de tomada de

decisdo.

O Terminal de Passageiros € o local onde ocorrem todas as etapas dos processos de
embarque e desembarque, o0 qual realiza a conex@o entre os servi¢cos de aviagdo e de nédo
aviacdo do aeroporto (ASHFORD et al., 2011). O desempenho dos servicos aeroportuarios
frequentemente é afetado por fatores externos ou ambientais que podem influenciar as
operagOes dos aeroportos (D’ ALFONSO et al., 2015). Com objetivo de organizar e coordenar
as atividades publicas nos aeroportos instituiu-se a Comissdao Nacional de Autoridades
Aeroportuarias (CONAERO), a qual desempenha importante papel na gestdo aeroportuaria

brasileira.

O Governo Federal do Brasil desenvolveu trés programas principais para o
desenvolvimento dos aeroportos: Fundo Nacional de Aviacdo Civil (FNAC), Programa de
Investimento em Aeroportos e 0 Programa Federal de Auxilio a Aeroportos (PROFAA). O
FNAC tem o objetivo de destinar os recursos, no setor de aviagdo civil, para construcao,
reforma e atualizacdo dos aeroportos. O Programa de Investimento em Aeroportos retne
medidas para melhorar a qualidade dos servicos e da infraestrutura dos aeroportos, com
objetivo de aumentar a oferta de transporte aéreo no Brasil. O PROFAA busca melhorar e
expandir os aeroportos mais importantes para o desenvolvimento do pais. O PROFAA ¢

implementado através de Planos de Investimento (PI), os quais devem conter 0s aeroportos a
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serem contemplados e os limites maximos de recursos a serem repassados pelos Governos
Estaduais. Para isso, existem duas fases do PI: (i) elaboracdo do plano de investimento e (ii)
execucdo do plano de investimento (ANAC, 2013). Em dezembro de 2012 foi lancado o
Programa de Investimentos em Logistica: Aeroportos, o qual foca nos investimentos de 270

aeroportos regionais, com recursos do FNAC (RENAI, 2014).

Estima-se que a administracdo publica dos aeroportos realizou apenas 44% dos
recursos alocados para investimentos em aeroportos no periodo de 2003 a 2010 (IPEA, 2011).
Com o crescimento da demanda no setor aéreo, deficiéncias na infraestrutura e problemas de
qualidade dos servicos prestados aos passageiros, o Governo Federal Brasileiro iniciou 0s
processos de concessdo a iniciativa privada de aeroportos publicos, administrados pela
Empresa Brasileira de Infraestrutura Aeroportuaria (Infraero). Com as concessdes dos

aeroportos, a Infraero mantém 49% da gestdo aeroportuéaria (SAC, 2013).

Segundo o estudo da McKinsey & Company (2010), os principais investimentos para
aeroportos brasileiros, estdo direcionados para 0s processos de concessdes de aeroportos.
Podem-se citar como principais objetivos da privatizacdo dos aeroportos os seguintes fatores:
ampliacdo de infraestrutura, elevacdo dos indices de satisfacdo dos passageiros, criacdo de
novos hubs regionais, conhecimento e experiéncia de operadores internacionais, incentivo ao

turismo e aperfeicoamento do transporte de cargas.

Utilizando a Teoria dos Jogos, verificou-se que pressupostos de gestdo de aeroportos
privados e publicos podem néo coincidir, 0 que impede uma regulacao de pregos praticados e
investimentos alocados. Enquanto aeroportos privados normalmente buscam a maximizacao
do lucro, aeroportos publicos visam o maximo bem estar publico (MARTIN; SOCCORO,
2009).

As alteragOes nas estruturas de governanca dos aeroportos (concessdes a iniciativa
privada) induzem a dificuldade no entendimento sobre os processos de alocagdo de recursos,
incentivos de qualidade e atendimento a requisitos de legislacdo (ADELER et al., 2015).
Neste novo cenario, estudos de benchmarking tornam-se importantes para o planejamento de
investimentos e, portanto, para os administradores aeroportudrios e de empresas aéreas
(MURCA; CORREIA, 2013).

As companhias aéreas consideradas de baixo custo tém uma relacdo qualidade/

rentabilidade mais complexa, com propostas de valor baseadas em ofertar o melhor preco para
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passagens de avido, com nenhum ou pouco servico para passageiros (exemplo: lounges,
conveniéncias de alto padrdo, etc) (MALIGHETTI et al., 2009). Pels et al. (2009) afirmam
que investimentos na melhoria da qualidade em modais de acesso mais rapidos, aumentaria a
participacdo das companhias aéreas de baixo custo. Desta forma, 0s gestores aeroportuarios
devem investir em melhores formas de acesso ao aeroporto e aeronave, impactando em

beneficios tanto para o aeroporto quanto para as companhias aéreas.

A partir de estudos de correlacdo, pode-se verificar que existe uma forte relacéo entre
a qualidade percebida e a rentabilidade de um aeroporto. Foi desenvolvido um indicador de
eficiéncia Unico, composto de niveis de servigco de qualidade percebida, rentabilidade e saida
de trafego, através da aplicacdo de uma série de modelos utilizando método DEA (do inglés,
Data Envelopement Analysis), para auxiliar na gestao estratégica dos aeroportos (MERKET;
ASSAF, 2015).

A percepcdo de qualidade para passageiros € um importante indicador de desempenho
dos servicos aeroportuarios, visto que muitos aeroportos internacionais nao sdo concorrentes,
o0 que dificulta estudos de comparacdo (benchmarking). Para tanto, os gestores aeroportuarios
necessitam de informacOes para verificar o desempenho dos servicos e quais processos
necessitam de investimentos para melhor atender aos passageiros (HUMPHREYS;
FRANCIS, 2002).

As percepcOes de qualidade, de um turista, sobre um determinado local, podem ser
influenciadas pela sua experiéncia nos servicos prestados na area do terminal de passageiros
antes do embarque. O servico oferecidoao estrangeiro, nas areas aeroportuarias, pode
impactar no crescimento do turismo, devido ao aeroporto ser o primeiro e Ultimo contato do
turista com o local. Tal relacdo aumenta a importancia da avaliacdo da qualidade percebida
para passageiros e adequada alocacdo de investimentos para melhoria dos processos, pois €
fator de importancia para a gestdo aeroportuaria e desenvolvimento do setor de turismo do
pais (YEH; KUO, 2003).

Estudos de regressao linear realizados para correlacionar atributos individuais com a
avaliacio geral do passageiro, em um Aeroporto do Sul da Asia, demonstraram que
“disponibilidade de informag¢des de voo” e “cortesia dos funcionarios” Sd0 0S mais

importantes para passageiros em conexao. Portanto, devem ser priorizados investimentos e
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planejadas acbes para melhorar a percepcdo dos passageiros nestes dois atributos (DE
BARROS et al., 2007).

Devido aos incentivos a privatizacdo de aeroportos, hd um aumento na
competitividade no setor aeroportudrio, especialmente em grandes centros internacionais. A
qualidade percebida e satisfacdo dos passageiros tornaram-se os principais focos de gestdo
para alcangar ou manter vantagem competitiva. Entretanto, quanto maior a qualidade dos
servigcos aeroportuarios, maiores sdo 0s investimentos para manutencdo dos padrbes de
qualidade exigidos pelos usuarios (OUM et al., 2006; FERNANDES et al., 2014; MARTIN;
SOCORRO, 2009). Este artigo busca integrar a expectativa e percepcdo de qualidade de

servicos aeroportuarios com o planejamento de alocagéo de recursos no setor aeroportuario.

4.3 Procedimentos Metodoldgicos

4.3.1 Método de Pesquisa

A presente pesquisa € classificada como de natureza aplicada, uma vez que visa a
solucdo de problemas especificos (BOAVENTURA, 2009) envolvendo a analise dos
investimentos em servicos aeroportudrios, ilustrada através do estudo de um aeroporto da
regido sul do Brasil. Com base em seus objetivos, pode ser classificada como pesquisa
explicativa, visto que busca analisar e interpretar informagdes a fim de encontrar
oportunidades de melhoria através do estabelecimento das relacbes entre plano de
investimento e atributos de qualidade (TRANFIELD et al., 2003).

No que concerne ao tratamento de dados, esta é caracterizada como qualitativa com
analises quantitativas, pois utiliza dados originalmente qualitativos que sdo quantificados para
fins de estabelecimento de relacbes e analises numéricas. O procedimento de entrevista,
envolvendo gestores responsaveis pelos processos de alocagdo de recursos, foi aplicado para

complementar a coleta e analise dos dados (CERVO et al., 2012).

4.3.2 Método de Trabalho

O método de pesquisa proposto tem como objetivo realizar a avaliacdo do alinhamento

entre os atributos de qualidade avaliados e priorizados pelos clientes e o plano de
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investimento estabelecido em um Aeroporto. A proposta € ilustrada através da anélise do
plano de investimentos de um Aeroporto de grande porte situado na regido Sul do Brasil.
Sucede os estudos obtidos a partir das pesquisas realizadas nos capitulos 2 e 3 desta
dissertagdo. A Figura 4-3 ilustra de forma sisttmica o meétodo de trabalho, com suas

informagdes de entrada (inputs), processo de analise matricial e resultados obtidos (outputs).

( Situacao Atual ( Matriz de 1( Situacao Futura

© Qualidade Servicos Relacionamento Qualidade Servicos

2 Aeroportuarios Qualidade e Aeroportuarios

> Investimentos

< 1) Aproveitamento Atual 1) Desempenho Futuro
(2] X a .

S 2) Oportunidade Atual 1) Andlise matricial 2) Oportunidades

= _entre qualidade Capturadas

- 4 atributos e impacto dos U .
. Remanescentes y

Figura 4-3 - Método de Trabalho

Para desenvolvimento do método de trabalho proposto, a presente pesquisa foi
dividida em seis etapas: (i) analise do desempenho atual e oportunidades de melhoria; (ii)
matriz de relacionamento atributos de qualidade e investimentos em curso; (iii) analise do
impacto de cada investimento sobre os atributos de qualidade; (iv) analise do desempenho
futuro e avaliacdo do impacto global do plano de investimento em curso; (v) analise das
oportunidades capturadas; e (vi) analise das oportunidades remanescentes. Essas etapas e as

siglas utilizadas estdo detalhadas no Quadro 4-1.
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Sigla | Significado

IM; Importancia Atribuida ao Atributo;

IM Somatorio das Importancias Atribuidas dos Atributos
DA; | Desempenho Atual do Atributo;

DA | Somatorio dos Desempenhos Atual dos Atributos
AA; | Aproveitamento Atual do Atributo;

AA | Somatério dos Aproveitamentos Atual dos Atributos
OA; | Oportunidade Atual do Atributo;
OA | Somatorio das Oportunidades Atual dos Atributos

DF; Desempenho Futuro do Atributo;

DF Somatorio dos Desempenhos Futuro dos Atributos

AF; Aproveitamento Futuro do Atributo;

AF Somatorio dos Aproveitamentos Futuro dos Atributos

OC; Oportunidade Capturada do Atributo;

ocC Somatorio das Oportunidades Capturadas dos Atributos

OR; | Oportunidade Remanescente do Atributo;

OR Somatorio das Oportunidades Remanescentes dos Atributos

Quadro 4-1 - Siglas Método de Trabalho Proposto

4.3.2.1 Analise do desempenho atual e oportunidades de melhoria

Para analisar a situacdo atual da qualidade dos servicos aeroportudrios, utilizaram-se
como informacdes de entrada os dados obtidos nas se¢Oes anteriores desta dissertagdo, mais
especificamente: (i) a importancia dos atributos da qualidade e (ii) a percepc¢do da qualidade
referente a esses mesmos atributos. A lista de atributos estd apresentada no Quadro 2.4-1, do

capitulo 2, envolvendo 8 dimensGes e 44 atributos.

Os dados de importancia atribuida aos atributos (IM;) representam o percentual que o
atributo representa frente ao conjunto de 44 atributos. A soma dos percentuais de IM;

(equacdo 1) totaliza 100%
IM =Y IM, (1)

Ja os dados referentes a qualidade percebida pelos passageiros sdo usados para indicar
0 desempenho atual (DA;) associado a cada atributo. Esse desempenho é expresso em uma
escala de 1 a 5, conforme as notas que 0s passageiros atribuiram a qualidade dos atributos,

advindos dos resultados do capitulo 3. A média ponderada dos valores de DA, , que indica o
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desempenho médio do servico prestado, expresso na escala 1 a 5, é representada pela variavel

DA (equacdo 2).
_ Y.(DA;xIM;)
DA = === ()

A partir da andlise dos dados de importancia (IM;) e desempenho atual (DA)), é
possivel verificar o aproveitamento atual (AA;) e Oportunidade Atual (OA)) para cada atributo
I, conforme apresentado nas equacdes 3 e 4.

A4, = % x IM; 3)

O Aproveitamento Atual indica quanto da Importancia percentual do atributo esta
sendo atendido. Isso é feito considerando o Desempenho Atual do respectivo atributo. Por
exemplo, se um atributo tem Importancia 3% e seu Desempenho Atual é 5 (maximo), entdo o
Aproveitamento Atual é 3%. Por outro lado, se 0 Desempenho Atual desse mesmo atributo
fosse 3 (que esta na metade do caminho entre os extremos da escala, que vao de 1 a 5), entdo

o Aproveitamento Atual seria apenas 50% do valor maximo, ou seja: 0,5 x 3% = 1,5%.

Com a aplicacdo da equacdo 1, combina-se a nota de desempenho (DA;) na escala 1 a
5, com os percentuais de importancia atribuida (IM;), obtendo assim um valor de
aproveitamento atual (AA;) em percentual, para cada atributo i . Uma vez obtido o
Aproveitamento Atual, pode-se calcular a Oportunidade Atual (OA;) associada aos 44

atributos, através da equacéo 4.

A Oportunidade Atual reflete a distancia entre a importancia de qualidade (IM;) e a
real situacdo percebida pelos passageiros (AA;) para um determinado atributo. O somatorio
dos resultados de aproveitamento atual (AA), para cada atributo, conforme equagdo 5,
representa 0 quanto o servico prestado atende o padrdo de exceléncia, caracterizado pela nota
5 e aproveitamento integral de cada atributo. Similarmente, o somatoério dos valores de
oportunidade atual (OA), consoante a equacdo 6, indica qual percentual de melhoria ainda
pode ser alcancado, sob uma 6tica global do servico aeroportuario. A soma de AA e OA, por

sua vez, totaliza 100%.

AA = Y A4, (5)
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0A =Y 04; (6)

4.3.2.2 Matriz de Relacionamento Atributos de Qualidade x Investimentos em curso

Na segunda etapa, realizou-se o levantamento dos itens que compdem o plano de
investimentos do Aeroporto da Regido Sul do Brasil em estudo, referentes ao triénio 2014-
2016. Selecionaram-se 0s investimentos que impactam diretamente nos servicos prestados aos
passageiros, o que resultou em uma lista de cinco investimentos. Com a lista de investimentos
e a lista de atributos, estruturou-se uma matriz para verificar quais atributos sdo impactados

por quais investimentos, conforme Quadro 4-2.

Atributo/ Investimento | Investimento; | Investimento, | Investimentos; | Investimento, | Investimentos
Atributo, X
Atributo, X X
Atributos X X
Atributog, X

Quadro 4-2 - Matriz de Relacionamento Atributos de Qualidade x Investimentos

Fonte: elaborado pelos autores.

4.3.2.3 Analise do impacto de cada investimento sobre os atributos de qualidade

Para preencher a matriz de relacionamentos entre atributos de qualidade e
investimentos, realizou-se uma reunidao com um dos gestores aeroportuarios, a fim de obter as

informagdes de impacto percentual de cada relacionamento atributo e investimento.

Solicitou-se que os gestores respondessem, para cada cruzamento (Cjj) quanto por
cento de melhoria no atributo i deve ser alcancada a partir da realizagdo do investimento |
(Quadro 4-3).

Atributo/ Investimento | Investimento; | Investimento, | Investimentos | Investimento, | Investimentos
Atributo, Cij
Atributoz Cij Cij
Atribut04 Cij Cij
Atributo, Cij

Quadro 4-3 - Impacto de cada investimento sobre os atributos de qualidade

Fonte: elaborado pelos autores.
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A andlise matricial dos atributos de qualidade (linhas i) e investimentos (colunas j),
possibilita a calcular o impacto da alocacdo de recursos (investimentos j) no desempenho
atual (DA) de cada atributog). Um valor de 0,5 (num determinado cruzamento Cj;) indica que
um atributo que esta com desempenho atual (DA;) de nota 3, apoiado pelo investimento j deve

subir para nota 4 (avancar 50% do que falta para chegar a 5).

4.3.2.4 Analise do desempenho futuro e avaliacdo do impacto global do plano de

investimento em curso

Uma vez preenchida a matriz atributos de qualidade x investimentos aeroportudrios,
foi possivel analisar a situacdo futura para a qualidade dos servicos. Primeiramente, realizou-
se a analise do aproveitamento futuro de cada atributo (AF;), baseado no Aproveitamento
Atual (AA;), somado com os impactos dos investimentos na qualidade dos atributos (Cj;), e
ponderados pela respectiva oportunidade atual do atributo em analise (OA;), de acordo com a

equacdo 7.
AF; =AA;+(1-(1=Ci) (1= Cip) .. (1 = Ci5)) * 04; (7)

O Aproveitamento Futuro (AF;) indica, em escala percentual, quanto da importancia
do atributo ja tera sido capturada, considerando a melhoria do respectivo atributo em funcéo
dos investimentos realizados. Com os dados de aproveitamento futuro (AF;), é possivel
calcular o Desempenho Futuro previsto para o respectivo atributo (DF;), que apresenta a
estimativa da qualidade percebida, ap0s a realiza¢do dos investimentos, expressa na escala 1 a

5. Este célculo é feito utilizando a equacéo 8.
AF;
DE=(1+E9X4 (8)

O Desempenho Futuro (DF;) estima qual deve ser a percepcdo de qualidade do
passageiro, apés a realizacdo dos investimentos. O somatorio dos resultados do
Aproveitamento Futuro (AF) ou do Desempenho Futuro previsto (DF), equacdes 9 e 10,
permitem uma nova avaliacdo global do servico aeroportuario, comparativamente ao
Aproveitamento Atual (AA) ou Desempenho Atual (DA). Desta forma, é possivel avaliar o

impacto global do plano de investimento em curso, na qualidade dos atributos aeroportuarios.

AF =Y AF, )
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DF = Y. DF, (10)

4.3.2.5 Analise das oportunidades capturadas

Com os dados de aproveitamento futuro e aproveitamento atual, pode-se verificar as
oportunidades capturadas na melhoria da qualidade dos atributos (OC;), devido a alocacao de
recursos, conforme a equagdo 11. Esta analise possibilita verificar quais sdo os atributos com
maior melhoria na qualidade percebida. Também pode-se realizar o somatorio dos resultados

de OC;e comparéa-los com os resultados globais de oportunidade atual (OA;).

A soma das Oportunidades Capturadas (OC), equacdo 12, que também pode ser
calculada como a diferenga entre a soma do Aproveitamento Futuro (AF) e a soma do
Aproveitamento Atual (AA), reflete a eficicia da alocagdo de recursos realizada.

0C =Y 0C; (12)
4.3.2.6 Analise das oportunidades remanescentes

Considerando a importéncia atribuida aos atributos (IM;) e o aproveitamento futuro
(AF;), advindo de investimentos em melhorias, pode-se calcular oportunidades remanescentes
(OR)) dos atributos.

As Oportunidades Remanescentes contribuem para subsidiar novos planos de
investimentos. Representam o qudo distante a qualidade percebida do atributo, ainda
encontra-se da importancia atribuida. Os atributos com maiores valores de Oportunidades
Remanescentes devem ser priorizados nos proximos planos de investimentos a serem
desenvolvidos. O somatdrio de OR; representa a oportunidade remanescente (OR) global

ainda existente, conforme equagao 14.
OR = Y OR; (14)

A soma dos resultados de aproveitamento futuro (AF) e das oportunidades

remanescentes (OR) totaliza 100%. A Figura 4-4 ilustra a estrutura proposta para avaliacdo
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do alinhamento entre a qualidade dos servicos aeroportudrios e os investimentos estabelecidos

para o setor, bem como as conexdes entre as varidveis determinadas nesta se¢ao.

DESEMPENHO

ATUAL

OPORTUNIDADE
CAPTURADA
APROVEITAMENTO
ATUAL
| IMPORTANCIA OPORTUNIDADE
ATRIBUIDA ATUAL
IMPACTO
INVESTIMENTO

DESEMPENHO

FUTURO
OPORTUNIDADE APROVEITAMENTO [—
REMANESCENTE FUTURO

[]inputs [ ]Situagdo Atual Qualidade
Analise Investimentos e Qualidade Percebida

Il Situagdo Futura Qualidade

Figura 4-4 - Estrutura para Avaliacdo do Impacto dos Investimentos na Qualidade Percebida por Passageiros

Fonte: Elaborado pela autora.

A proxima secdo ilustra a aplicacdo do método proposto através de um estudo

realizado em um aeroporto de grande porte da regido sul do Brasil.

4.4 Resultados

Nesta secdo serdo apresentados os resultados obtidos neste trabalho, conforme a
estrutura indicada nos procedimentos metodoldgicos. No apéndice A esta disponivel o

detalhamento dos dados utilizados.
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4.4.1 Anélise do desempenho atual e oportunidades de melhoria

A partir dos dados de desempenho atual e importancia atribuida, obtidos nos
capitulos 2 e 3 desta dissertacdo, apresentados no Apéndice A, foi analisada a situacéo atual

da qualidade dos atributos conforme a percepcéo dos clientes do aeroporto em estudo.

Para os clientes aeroportuarios, o melhor atributo entre os servigos oferecidos, é o
“Conforto térmico do aeroporto” (DA; = 3,78). Enquanto que, o ‘“Preco dos produtos e
servigos oferecidos” encontra-se com valor minimo de qualidade percebida (DA; = 2,17). A
Figura 4-5 apresenta as notas de percepcdo de qualidade, conforme a percepcdo dos

passageiros.



Seguranca durante o translado
Conforto dos veiculos de traslados
Agilidade de traslados entre terminais e terminais-aeronave
Climatizac&o nos fingers
Existéncia de fingers
Distancia percorrida pelo passageiro
Tecnologia utilizada nos processos
Cordialidade dos funcionarios
Tempo de atendimento
Tempo de fila
Cordialidade funcionarios recuperacéo de bagagens
Presteza no servigo de recuperacéo de bagagens
Tempo de espera das bagagens
Integridade e seguranga com as bagagens
Disponibilidade de carrinhos de bagagens
Servigos de assisténcia em conexdes
Diversidade de opgdes de conveniéncia e lazer
Disponibilidade e limpeza dos sanitérios
Infraestrutura de acesso a internet e tomadas elétricas
Conforto na sala de embarque
Equipamentos adequados para inspecéo de seguranga
Cordialidade dos funcionérios da inspegéo de seguranga
Eficiéncia da inspecéo de seguranca
Tempo de fila para inspe¢do de seguranga
Preco dos produtos e servicos oferecidos
Cordialidade dos funcionarios
Conforto acustico do aeroporto
Conforto térmico do aeroporto
Infraestrutura adequada e confortavel
Tempo de espera nos locais de conveniéncia

44 Atributos de Qualidade Servigos Aeroportuarios

Diversidade de estabelecimentos comerciais

Painéis de informagéo de voos

Sinalizag8o apropriada dos locais e servigos oferecidos
Informagdes prestadas pelos funcionarios

Cordialidade dos funcionarios do check-in

Eficiéncia dos funcionérios do check-in

Tempo fila no check-in (autoatendimento)

Tempo de fila no check-in (tradicional)
Disponibilidade de taxi

Disponibilidade de cal¢ada para embarque/desembarque
Pre¢o do estacionamento

InstalagGes de estacionamento de veiculos

Facilidade de acesso ao aeroporto usando transporte..

Facilidade de acesso ao aeroporto usando automével

004

Desempenho Atual

04

05
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Figura 4-5 - Desempenho Atual dos Atributos de Qualidade em Servigos Aeroportuarios apresentados na escala

1a5
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A partir dos dados de Desempenho Atual de cada item, ponderado pelo respectivo
valor de Importancia Atribuida (IM;), calculou-se o aproveitamento atual (AA)) e

oportunidade atual (OA;), conforme Equacdes 3 e 4.

O valor méaximo de AA, foi 5,4% (para “Eficiéncia dos funcionarios do check-in”) e
o valor minimo foi 0,08% (para “Cordialidade dos funcionarios Imigracdo/ Emigragdo/
Aduaneira”). Entre os resultados com maior aproveitamento atual (resultados entre 3,04% e
4,23%) classificaram-se os seguintes atributos: “Tempo de fila no check-in (tradicional)”,
“Informacdes prestadas pelos funciondrios”, e “Sinalizagdo apropriada dos locais e servigos

oferecidos”.

Ao calcular a oportunidade atual (OA;), para cada atributo, conforme Equacédo 4,
pode-se verificar os itens a serem priorizados em projetos de melhoria. Devido a sua alta
importancia atribuida (8,8%), o atributo “Tempo de fila no check-in (tradicional)” apresentou
o valor méximo de OA, no valor de 4,6%, embora seu AA; apresente valor elevado de 4,23%.
O valor minimo de OA foi 0,05% (para “Cordialidade dos funcionarios do check-in”’). Em
destaque, citam-se o0s atributos com valores de oportunidade atual superiores a 3%,
(resultados entre 3,01% e 3,17%), por exemplo: “Eficiéncia dos funcionarios do check-in”,
“Infraestrutura de acesso a internet e tomadas elétricas”, e Integridade e seguranga com as

bagagens”.

A Oportunidade Atual (OAI) representa o quanto o Aproveitamento Atual (AA;) ainda
necessita melhor para alcancar a Importancia Atribuida (IM;). Por exemplo, na Figura 4-6, o
atributo “Facilidade de acesso ao aeroporto usando automdvel” (primeiro do eixo x) apresenta
AA; = 0,81% e IM; = 1,28%. O grafico acumulado ilustra que, entdo, o valor de OA; = 0,5%
(diferenca entre IM; e AA)).
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m Aproveitamento atual m Oportunidade atual = Importancia

Seguranca durante o translado
Conforto dos veiculos de traslados

Agilidade de traslados entre terminais e terminais-.. |
Climatizacdo nos fingers
Existéncia de fingers [
Distancia percorrida pelo passageiro [ S

Tecnologia utilizada nos processos
Cordialidade dos funcionarios m
Tempo de atendimento
Tempo de fila
Cordialidade funcionérios recuperacéo de bagagens
Presteza no servico de recuperacdo de bagagens
Tempo de espera das bagagens
Integridade e seguranga com as bagagens
Disponibilidade de carrinhos de bagagens
Servigos de assisténcia em conexdes
Diversidade de opcdes de conveniéncia e lazer
Disponibilidade e limpeza dos sanitarios
Infraestrutura de acesso a internet e tomadas elétricas
Conforto na sala de embarque
Equipamentos adequados para inspecdo de seguranca
Cordialidade dos funcionarios da inspecédo de seguranga
Eficiéncia da inspe¢do de seguranca
Tempo de fila para inspe¢do de seguranga
Preco dos produtos e servigos oferecidos
Cordialidade dos funcionarios
Conforto acustico do aeroporto
Conforto térmico do aeroporto
Infraestrutura adequada e confortavel
Tempo de espera nos locais de conveniéncia
Diversidade de estabelecimentos comerciais
Painéis de informag&o de voos
Sinalizacéo apropriada dos locais e servicos oferecidos
Informagdes prestadas pelos funcionarios
Cordialidade dos funcionarios do check-in
Eficiéncia dos funcionarios do check-in
Tempo fila no check-in (autoatendimento)
Tempo de fila no check-in (tradicional)
Disponibilidade de taxi
Disponibilidade de cal¢ada para embarque/desembarque
Preco do estacionamento
Instalaces de estacionamento de veiculos
Facilidade de acesso ao aeroporto usando transporte. .
Facilidade de acesso ao aeroporto usando automovel —

00% 04% 08%
IM,, AA e OA,

Atributos

Figura 4-6- Importancia Atribuida, Aproveitamento Atual e Oportunidade Atual

Fonte: Elaborado pela autora.
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O somatério das multiplicacBes dos resultados de Importancia (IM;) e Desempenho
Atual (DA)), para cada atributo, representa o desempenho atual, sob a ética global (DA), o

qual demonstra estar em uma categoria de Servigo Razoavel (nota 3,18 na escala 1 a 5).

O Aproveitamento Atual (AA) demonstra que 0 servigco executado avanca 54,6% em
direcdo aos padroes de exceléncia, em um cenario de desempenho maximo igual a nota 5, que
representa o aproveitamento integral de cada atributo. Assim, observa-se uma espacgo de
45,4% de oportunidade de melhoria, que pode ser trilhado em direcdo aos padrGes de
exceléncia. Os valores de AA e OA sdo complementares e somam 100%, visto que sao as

duas componentes da importancia total dos atributos de qualidade.

4.4.2 Matriz de Relacionamento Atributos de Qualidade x Investimentos em curso

Ao acessar as informac6es referentes ao plano de investimentos do aeroporto em
estudo, verificaram-se a existéncia de sete investimentos para o triénio 2014-2016. Entretanto,
dois dos investimentos ndo apresentam impacto na qualidade dos servigos prestados aos
passageiros, o que resultou em cinco investimentos a serem considerados, detalhados a seguir.

e Investimento 1: ampliacdo do terminal de passageiros 1, aumentando a area hoje
disponivel de 41.502 m2 para 60.300 m2. Encontra-se em andamento, com conclusédo

prevista para janeiro de 2017;

e Investimento 2: ampliacdo do péatio de aeronaves e pistas de taxi do terminal de

passageiros. Encontra-se em andamento, com conclusao prevista para margo de 2015;

e Investimento 3: ampliacéo da pista de pouso e decolagem em 920 metros, passando
para a extensao de 3.200 metros. Encontra-se em fase de analise;

e Investimento 4: construcdo de um novo edificio garagem a ser executado em parceria
com o setor privado (concessdo do aeroporto). Encontra-se em fase de planejamento

de langamento do edital em junho de 2015;

e Investimento 5: construgdo de um hotel com, no minimo, 200 apartamentos em area

proxima ao sitio aeroportuério. Aguardando inicio das obras.

Com as listas de atributos e investimentos consolidadas, foram analisadas as relagfes
entre esses elementos. Verificaram-se 32 relagOes diferentes de zero, detalhadas na Tabela

4-1, constituidas por 26 atributos e cinco investimentos.
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4.4.3 Anélise do impacto de cada investimento sobre os atributos de qualidade

Cada relacéo ou cruzamento (C;), entre atributo i e investimento j, diferente de zero
indica impacto no desempenho atual (DA;), advindo de melhorias obtidas pelos
investimentos. Com o auxilio dos gestores do aeroporto, obtiveram-se as estimativas de

impacto percentual de cada investimento sobre cada atributo, conforme a Tabela 4-1.

Tabela 4-1 - Impacto dos investimentos sobre os atributos de qualidade

23182 |88|ocl -
. . sSElgrxgso|Cg 2
Atributos de Qualidade é_ aéa EL ; & é% :'_LIE: g 2
<FRE |[<&|°©
Facilidade de acesso ao aeroporto usando automével 50%
Facilidade de acesso ao aeroporto usando transporte publico 30%
InstalacGes de estacionamento de veiculos 20%
Preco do estacionamento 0%
Disponibilidade de calgada para embarque/desembarque 50% |50%
Disponibilidade de taxi 50%
Tempo de fila no check-in (tradicional) 50%
Tempo fila no check-in (autoatendimento) 50%
Eficiéncia dos funcionérios do check-in 50%
Painéis de informacéo de voos 20%
Diversidade de estabelecimentos comerciais 50%
Tempo de espera nos locais de conveniéncia 10%
Infraestrutura adequada e confortavel 20%
Tempo de fila para inspecdo de seguranca 50%
Eficiéncia da inspe¢éo de seguranca 10%
Conforto na sala de embarque 30%
Infraestrutura de acesso a internet e tomadas elétricas 40%
Disponibilidade e limpeza dos sanitarios 10%
Diversidade de opgGes de conveniéncia e lazer 10%
Tempo de espera das bagagens 20%
Tempo de fila 20%
Tempo de atendimento 20%
Distancia percorrida pelo passageiro 5% [5% |10%
Existéncia de fingers 5% | 5%
Agilidade de traslados entre terminais e terminais-aeronave |5% [5% |5%
Seguranca durante o translado 5%

Os valores langados na matriz indicam, para cada cruzamento C;;, quanto por cento
de melhoria no atributo i deve ser alcangada a partir da realizagcdo do investimento j. Por
exemplo, para o atributo “Disponibilidade de cal¢ada para embarque/desembarque”, estima-se

que o Investimento 1 ird propiciar um impacto de 50% no desempenho atual, o qual é de nota
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3,0. Apoiado pelo Investimento 1, o desempenho ird subir para nota 4,0 (avancar 50% do que
falta para chegar a nota 5,0).

A Tabela 4-2 apresenta os valores percentuais de impacto global de cada investimento

(Cij), sobre as oportunidades atuais (OA;) existentes.

Tabela 4-2 - Impacto Global Investimentos sobre os atributos de qualidade

1. Ampliagdo | 2. Ampliacdo Patio | 3. Ampliacdo | 4. Edificio

Terminal e Pista Taxi Pista Pouso | Garagem 5. Hotel

9,3% 0,6% 0,2% 0,3% 0,2%

O Investimento 1,0 qual impacta em 20 atributos de qualidade, apresenta 0 maior
percentual de impacto sobre as oportunidades atuais existentes, seguido pela ordem
decrescente dos investimentos 2, 4, 5 e 3. Embora o Investimento 5 possua apenas um
cruzamento com o item “Facilidade de acesso ao aeroporto usando transporte publico”, o seu
impacto é consideravel devido a baixa qualidade percebida atualmente neste atributo (DA

com nota 2,99).

4.4.4 Andlise do desempenho futuro e avaliacdo do impacto global do plano de

investimento em curso

Para iniciar as andlises do cenario futuro, resultante das anélises do cenério atual e
analise dos impactos dos investimentos, verificaram-se quais seriam os Aproveitamentos
Futuros para cada atributo (AF;), consoante a Equacdo 7, indicando quanto da importancia do
atributo é capturada pela melhoria do mesmo em funcdo dos investimentos. Com a alocacéao

de recursos, 0 aproveitamento futuro de varios atributos iré crescer.

Em ambos os cenarios (atual e futuro), os dois atributos com maiores
aproveitamentos mantiveram-se: “Eficiéncia dos funcionarios do check-in” e “Tempo de fila
no check-in (tradicional)”. Devido a alta importancia atribuida (IM;) e altos impactos de
melhoria (Cjj), consequente do Investimento 1, o atributo “Tempo de fila no check-in
(tradicional)” tornou-se 0 item com maior ganho em termos de aproveitamento (diferenca de
2,30% entre AA; e AF)).

Com o valor percentual de melhoria de 50% do investimento 1 no atributo
“Eficiéncia dos funcionarios do check-in”, o qual apresenta alto valor de IM;, observa-se uma

diferenca de 1,58% entre AA; e AF; . Similarmente, o atributo “Infraestrutura de acesso a
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internet e tomadas elétricas” apresenta uma melhoria (diferenca entre AA; e AF;) de 1,25%,
devido ao impacto do Investimento 1. As demais diferengas entre AA; e AF; apresentam

valores menores que 1%.

Apls a andlise do Aproveitamento Futuro (AF;), estimou-se qualidade percebida
futura (DF;), conforme Equacdo 8, considerando melhorias resultantes dos investimentos
propostos. Similarmente a analise realizada entre as melhorias obtidas no Aproveitamento, o
atributo “Disponibilidade de calcada para embarque/desembarque” destaca-se pelo maior
aumento de desempenho. Na situacdo atual, apresenta DA; igual a 3,0, entretanto com o0s

investimentos realizados estima-se um DF;de 4,5.

Para os atributos “Diversidade de estabelecimentos comerciais”, “Tempo de fila no
check-in (tradicional)”, ¢ “Infraestrutura de acesso a internet e tomadas elétricas” estimam-se
diferencas entre o DA; e DF; maiores do que 1, o que representa uma melhoria de 50% nas
notas desses atributos. Os trés itens, foram impactados pelo Investimento 1. Nos demais
atributos, estimam-se diferencas entre DA; e DF; menores do que 1. Através do conjunto de
investimentos, estima-se que o resultado global de desempenho ird avancar de 3,18 (DA) para
3,60 (DF).

4.4.5 Andlise das oportunidades capturadas

A Oportunidade Capturada de cada atributo evidencia a diferenca entre o
Aproveitamento Atual (AA;) e o Aproveitamento Futuro (AF;). Na etapa de verificacdo de
cruzamentos entre os atributos de qualidade e investimentos (Cj), foram destacados 25
cruzamentos. Desta forma, 25 atributos obtiveram novas Oportunidades Capturadas (OC;)

(célculo descrito na Equagdo 11), decorrentes de recursos investidos.

Os itens com maiores estimativas de valores de oportunidade capturada foram:
“Tempo de fila no check-in (tradicional)”, “Eficiéncia dos funcionarios do check-in”, e
“Infraestrutura de acesso a internet e tomadas elétricas”, decorrentes de suas melhorias em
desempenho e aproveitamento. Na visdo global de impacto do plano de investimento, obteve-

se 10,5% de melhoria na qualidade percebida.
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4.4.6 Analise das oportunidades remanescentes

As oportunidades remanescentes (OR;) (Equagdo 13), representam as maiores
oportunidades a serem consideradas em novos planos de investimentos, visto que
demonstram as maiores distancias ainda existentes entre a estimativa de aproveitamento

futuro (AF;) do atributo e sua respectiva importancia (1M;).

Na situacdo atual, o cenério de aproveitamento atual (AA) demonstra que ainda ha
45,4% de oportunidades (OA) para melhoria da qualidade dos servigos. Simulando o cenéario
futuro, a partir dos investimentos planejados pelos administradores aeroportuarios, o
aproveitamento futuro (AF) sobe para 65,1%, permanecendo oportunidades remanescentes
(OR) estimadas em 34,9%. A Figura 4-7 ilustra os resultados globais estimados em funcéo do

plano de investimentos em curso.

100% -

080% -

060% -
m Oportunidade

040% - u Aproveitamento

020% -

000% -

Atual Futura

Figura 4-7 - Situacdo Atual e Futura para a Qualidade dos Servicos no aeroporto em estudo

Fonte: elaborado pelos autores.

Destaca-se o atributo “Integridade e seguranga com as bagagens”, o qual apresenta a
maior oportunidade remanescente (OR;), de valor percentual 3,01%. Vale observar que esse
atributo ndo foi impactado pelo plano de investimentos em curso. Com valores de OR; iguais
ou superiores a 1%, e que ndo apresentaram relacbes de impacto na qualidade (Cj),
subsidiados pelos investimentos, destacam-se 0s seguintes itens: “Informacdes prestadas
pelos funcionérios (check-in)”, “Sinalizacdo apropriada dos locais e servigos oferecidos”,



114

“Cordialidade dos funcionarios da inspecdo de seguranga”, ¢ “Presteza no servigo de

recuperacao de bagagens”.

Paralelamente, ha atributos que foram impactados por um ou mais investimentos, e
ainda apresentam OR; iguais ou superiores a 1%, por exemplo: “Tempo de fila no check-in
(tradicional)”, “Eficiéncia dos funcionarios do check-in”, “Painéis de informacdo de v00s”,
“Eficiéncia da inspecdo de seguranca”, “Conforto na sala de embarque”, “Infraestrutura de
acesso a internet e tomadas elétricas”, “Disponibilidade e limpeza dos sanitarios”, e “Tempo
de espera das bagagens”. A Figura 4-8 apresenta a estimativa de aproveitamento futuro e as

oportunidades remanescentes para o conjunto de 44 atributos.
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= Aproveitamento futuro ® Oportunidade remanescente = Importéncia

Seguranca durante o translado
Conforto dos veiculos de traslados |
Agilidade de traslados entre terminais e terminais-..
Climatizacéo nos fingers
Existéncia de fingers
Distancia percorrida pelo passageiro [
Tecnologia utilizada nos processos
Cordialidade dos funcionarios
Tempo de atendimento |
Tempo de fila
Cordialidade funcionérios recuperacéo de bagagens
Presteza no servico de recuperagdo de bagagens
Tempo de espera das bagagens
Integridade e seguranga com as bagagens
Disponibilidade de carrinhos de bagagens
Servicos de assisténcia em conexdes
Diversidade de opcdes de conveniéncia e lazer
Disponibilidade e limpeza dos sanitarios
Infraestrutura de acesso a internet e tomadas elétricas
Conforto na sala de embarque
Equipamentos adequados para inspe¢do de seguranca
Cordialidade dos funcionarios da inspegdo de..
Eficiéncia da inspec¢do de seguranga
Tempo de fila para inspecéo de seguranca
Pre¢o dos produtos e servigos oferecidos
Cordialidade dos funcionarios
Conforto acustico do aeroporto
Conforto térmico do aeroporto
Infraestrutura adequada e confortavel
Tempo de espera nos locais de conveniéncia
Diversidade de estabelecimentos comerciais
Painéis de informagao de voos
Sinalizagdo apropriada dos locais e servigos..
Informagdes prestadas pelos funcionarios
Cordialidade dos funcionarios do check-in
Eficiéncia dos funcionérios do check-in
Tempo fila no check-in (autoatendimento)
Tempo de fila no check-in (tradicional)
Disponibilidade de taxi
Disponibilidade de calgada para..
Preco do estacionamento
Instalacdes de estacionamento de veiculos
Facilidade de acesso ao aeroporto usando..
Facilidade de acesso ao aeroporto usando automovel
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Figura 4-8 - Situacdo Futura Qualidade Servicos Aeroportuérios

Fonte: Elaborado pela autora.
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45 Conclusoes

Fundamentado na estrutura para avaliagdo da qualidade em servigcos aeroportuarios e
nos resultados de importancia atribuida e percepc¢édo da qualidade, desenvolvidos nos capitulos
2 e 3, este trabalho apresentou uma estrutura para a avaliacdo do alinhamento entre os
atributos de qualidade, avaliados e priorizados pelos clientes, e os investimentos estabelecidos
para um aeroporto de grande porte situado na regido Sul do Brasil. A revisdo na literatura
realizada respalda a lacuna existente de pesquisas na area de métodos de priorizacdo de
investimentos conforme a perspectiva dos clientes finais. A partir da utilizacdo desta
estrutura, os gestores aeroportuarios podem avaliar o impacto do plano de investimentos em
curso e verificar onde estdo as maiores oportunidades de melhoria na qualidade dos servicos,

para realizagdo de investimentos futuros.

Ao aplicar a estrutura, foram evidenciadas oportunidades de melhor atender as
expectativas de qualidade dos passageiros. Considerando o Aeroporto em estudo, e seu atual
plano de investimento, 0s seguintes atributos ainda apresentam altas oportunidades
remanescentes (OR;): “Integridade e seguranga com as bagagens”, “Sinaliza¢do apropriada
dos locais e servigos oferecidos”, “Tempo de fila no check-in (tradicional)”, “Informagdes
prestadas pelos funcionérios”, “Conforto na sala de embarque”, “Infraestrutura de acesso a
internet e tomadas elétricas”, “Eficiéncia dos funcionarios do check-in”, “Eficiéncia da
inspecao de seguranga”, “Disponibilidade e limpeza dos sanitarios”, “Presteza no servico de
recuperacdo de bagagens”, “Painéis de informacdo de voos”, e “Tempo de espera das
bagagens”. Esses sdo itens que devem ser priorizados nos novos planos de investimentos, para

adequacao de qualidade dos servicos prestados.

A aplicacdo revelou que a estrutura é util para evidenciar oportunidades de melhor
alocacdo de recursos, concentrando agdes em aspectos que 0s passageiros consideram como
sendo mais importantes e ndo apresentam qualidade percebida adequada. Devido a sua
generalidade, acredita-se que, com pequenas adaptacfes, a mesma possa ser usada em

qualquer aeroporto de médio ou grande porte.

Considera-se que a estrutura desenvolvida para avaliagdo do alinhamento entre a
qualidade dos servicos e plano de investimento aeroportuério, possa ser aplicada em diversos

ramos de servigos devido a sua generalidade. Utilizando informacGes de importancia atribuida
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e percepc¢do da qualidade, somadas a analise matricial com os impactos de cada investimento
planejado é possivel simular cenérios futuros da qualidade de cada atributo. A estrutura
permite quantificar as oportunidades de melhoria remanescentes e propicia subsidios para a

apropriada alocacgéo de recursos em planos de investimentos.
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APENDICE A:
Situacdo
Atual Analise Matricial Situacdo Futura
Inv. | Inv. | Inv. | Inv. | Inv.
Resultados Globais IM | DA | AA OA 1 2 3 4 5 AF | DF | OC OR
100% | 3,18 | 54,6% | 45,4% | 9,3% | 0,6% | 0,2% | 0,3% | 0,2% | 65,1% | 3,60 | 10,5% | 34,9%
Dimensao Atributos i [oail aa | oa |0 LS Y 'S | ani Loril oci | or
Facilidade de acesso ao aeroporto usando automével 1,28% | 3,5310,81% | 0,47% 50% 1,05% | 4,27 | 0,24% | 0,24%
Facilidade de acesso ao aeroporto usando transporte publico 1,50% | 2,99 10,75% | 0,76% 30% |0,98% | 3,59 | 0,23% | 0,53%
Area Externa Instalacdes de estacionamento de veiculos 0,52% | 3,05 0,27% | 0,25% 20% 0,32% | 3,44 | 0,05% | 0,20%
Preco do estacionamento 0,26% | 2,22 | 0,08% | 0,18% 0% 0,08% | 222 | 0,00% | 0,18%
Disponibilidade de calgada para embarque/desembarque 1,03% | 3,00 | 0,52% | 0,52% | 509% | 50% 0,90% | 4,50 | 0,39% | 0,13%
Disponibilidade de taxi 1,06% | 3,57 | 0,68% | 0,38% 50% 0,87% | 4,29 | 0,19% | 0,19%
Tempo de fila no check-in (tradicional) 8,82% | 2,92 | 4,23% | 4,59% | 509 6,53% | 3,96 | 2,30% | 2,30%
Tempo fila no check-in (autoatendimento) 4,11% | 3,56 | 2,63% | 1,48% | 50% 3,37% | 4,28 | 0,74% | 0,74%
Eficiéncia dos funcionarios do check-in 8,57% | 3,52 | 5,40% | 3,17% | 50% 6,98% | 4,26 | 1,58% | 1,58%
Check in Cordialidade dos funcionéarios do check-in 1,24% | 3,72 | 0,85% | 0,40% 0,85% | 3,72 | 0,00% | 0,40%
Informacdes prestadas pelos funcionarios 5,95% | 3,46 | 3,66% | 2,29% 3,66% | 3,46 | 0,00% | 2,29%
Sinalizacdo apropriada dos locais e servicos oferecidos 5,65% | 3,15 | 3,04% | 2,61% 3,04% | 3,15 | 0,00% | 2,61%
Painéis de informagao de voos 4,20% | 3,55(2,68% | 1,52% | 20% 2,98% | 3,84 | 0,30% | 1,22%
Diversidade de estabelecimentos comerciais 0,43% | 2,69 | 0,18% | 0,25% | 50% 0,30% | 3,85 | 0,12% | 0,12%
Tempo de espera nos locais de conveniéncia 0,29% | 3,36 [ 0,17% | 0,12% | 10% 0,18% | 3,52 | 0,01% | 0,11%
Infraestrutura adequada e confortavel 0,87% | 3,15(0,47% | 0,40% | 20% 0,55% | 3,52 | 0,08% | 0,32%
Conveniéncia | Conforto térmico do aeroporto 0,29% | 3,781 0,20% | 0,09% 0,20% | 3,78 | 0,00% | 0,09%
Conforto acustico do aeroporto 0,18% | 3,571 0,11% | 0,06% 0,11% | 3,57 | 0,00% | 0,06%
Cordialidade dos funcionarios 0,15% | 3,57 1 0,10% | 0,05% 0,10% | 3,57 | 0,00% | 0,05%
Preco dos produtos e servigos oferecidos 0,68% | 2,17 [ 0,20% | 0,48% 0,20% | 2,17 | 0,00% | 0,48%
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Tempo de fila para inspecédo de seguranga 4,27% | 3,15 2,30% | 1,97% 0 3,28% 0,99% | 0,99%
50% 4,08
5 Eficiéncia da inspecdo de seguranca 3,65% | 3,28 12,07% | 1,57% 0 2,23% 0,16% | 1,41%
Inspegdo de Pec gurang 10% 3,45
seguranca | Cordialidade dos funcionarios da inspecéo de seguranga 2,68% | 3,39 | 1,60% | 1,08% 1,60% | 3,39 | 0,00% | 1,08%
Equipamentos adequados para inspecdo de seguranca 1,29% | 3,42 | 0,78% | 0,51% 0,78% 0,00% | 0,51%
quip q p pec gurang 3,42
Conforto na sala de embarque 5,78% | 2,97 | 2,85% | 2,93% 0 3,73% 0,88% | 2,05%
30% 3,58
Salas Infraestrutura de acesso a internet e tomadas elétricas 4,98% | 2,50 | 1,87% | 3,11% | 40% 3,11% | 350 | 1,25% | 1,87%
embarque/ | Disponibilidade e limpeza dos sanitarios 3,80% | 3,38 | 2,26% | 1,54% | 10% 2,41% | 354 | 0,15% | 1,39%
desembarque Diversidade de opces de conveniéncia e lazer 0,89% | 2,32 | 0,29% | 0,60% | 10% 0,35% | 2 58 | 0,06% | 0,54%
Servigos de assisténcia em conexdes 1,65% | 2,74 1 0,72% | 0,93% 0,72% | 2,74 | 0,00% | 0,93%
Disponibilidade de carrinhos de bagagens 1,11% | 3,78 1 0,77% | 0,34% 0,77% 3,78 0,00% | 0,34%
Integridade e seguranga com as bagagens 5,99% | 2,99 | 2,98% | 3,01% 2,98% | 2 99 | 0,00% | 3,01%
Bagagens | Tempo de espera das bagagens 2,36% | 2,58 | 0,93% | 1,43% | 209% 1,22% | 3,07 | 0,29% | 1,14%
Presteza no servico de recuperacédo de bagagens 2,64% [2,95]1,28% | 1,35% 1,28% | 2,95 | 0,00% | 1,35%
Cordialidade funcionarios recuperacdo de bagagens 1,02% | 3,16 | 0,55% | 0,47% 0,55% | 3,16 | 0,00% | 0,47%
Tempo de fila 0,31% | 3,011 0,16% | 0,16% | 20 0,19% | 3,41 | 0,03% | 0,13%
Imigragdo/ | Tempo de atendimento 0,18% | 3,28 | 0,10% | 0,08% | 209 0,12% | 3 62 | 0,02% | 0,06%
Emigracdo | cordialidade dos funcionérios 0,13% | 3,29 | 0,08% | 0,06% 0,08% | 329 | 0,00% | 0,06%
Tecnologia utilizada nos processos 0,15% | 3,36 | 0,09% | 0,06% 0,09% | 3,36 | 0,00% | 0,06%
Distancia percorrida pelo passageiro 2,69% |3,4711,66% | 1,03% | 506 | 5% | 10% 1,85% | 3,76 | 0,19% | 0,84%
Existéncia de fingers 1,23% [ 3,41 |0,74% | 0,49% | 506 | 5% 0,79% | 3,56 | 0,05% | 0,44%
Translado de | Climatizag&o nos fingers 0,29% | 3,20 | 0,16% | 0,13% 0,16% | 3.20 | 0,00% | 0,13%
Passageiros | Agilidade de traslados entre terminais e terminais-aeronave 2,28% | 3,22 1,27% | 1,01% | 50 | 5% | 5% 1,41% | 3,48 | 0,14% | 0,87%
Conforto dos veiculos de traslados 1,11% | 3,22 | 0,62% | 0,49% 0,62% | 3,22 | 0,00% | 0,49%
Seguranca durante o translado 2,40% | 3,41 | 1,44% | 0,96% 5% 1,49% | 3 49 | 0,05% | 0,91%
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Neste capitulo sdo apresentadas as principais conclusfes referentes ao estudo
desenvolvido, seguido das sugestdes de futuras pesquisas que poderdo ser efetuadas a partir

deste trabalho.

5.1 Conclusoes

A presente dissertacdo teve como objetivo principal o desenvolvimento de estruturas
gue possam contribuir para avaliacdo do alinhamento entre percep¢des de qualidade e planos
de investimentos que impactem na melhoria da qualidade dos servi¢os prestados aos
passageiros. Orientado pelos objetivos especificos, o trabalho foi organizado em trés artigos

que, em conjunto, permitiram atingir os objetivos gerais do estudo.

O primeiro artigo apresenta uma revisdo da literatura a respeito dos principais
modelos de avaliacdo da qualidade em servicos aeroportuarios e seus respectivos atributos e
constructos. Os resultados atendem ao objetivo especifico que trata do levantamento na
literatura dos atributos de qualidade que afetam aos passageiros nos terminais aeroportuarios.
A partir da base estabelecida pela literatura, foi possivel avancar em dire¢cdo ao segundo
objetivo especifico, definido como a criacdo de uma estrutura para avaliacdo de qualidade em
servicos aeroportuarios. Desenvolveu-se uma Estrutura para Avaliacdo da Qualidade dos
Servicos Aeroportuarios, composta de oito dimensdes e 44 atributos, a qual abrange as etapas
dos processos de embarque e desembarque de passageiros e processamento de bagagens.
Apoiado na estrutura proposta pode-se delinear um instrumento de pesquisa, no formato de
questionario, o qual hierarquiza dimensdes e atributos, conforme as percepcfes de passageiros
e administradores aeroportuarios. A identificacdo da importancia atribuida permitiu a analise
das diferencas entre o que é considerado mais importante, importante, e menos importante

para passageiros e gestores do servico.

No segundo artigo, apoiado na estrutura para avaliacdo da qualidade em servicos
aeroportuarios, proposta no Artigo 1, foi desenvolvida uma estrutura para analisar gaps de

qualidade nos servicos aeroportuarios. Como principal base teorica, utilizou-se 0 modelo para
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anélise de gaps proposto por Parasuraman et al. 1985. Neste modelo, analisam-se as

diferencas entre expectativas e percepcbes de qualidade do servigo. Entretanto, a proposta
desses autores necessita de informacdes que véao além das obtidas diretamente com os clientes
finais, tais como: padrdes/normas do servico, informacfes de marketing, entre outros. Com
proposito de obter-se uma estrutura para analise de gaps baseada em importancia atribuida e
percepcdo de qualidade, foi proposta a Estrutura para Analise de Gaps de Servigos
Aeroportudrios. Estruturou-se um novo questionario, o qual avaliou a qualidade percebida
conforme as dimensdes e atributos da estrutura proposta no artigo 1, nas visoes de passageiros
e gestores aeroportuarios. Com os dados de importancia atribuida e percepcao da qualidade,
realizou-se a analise de gaps de importancia atribuida e qualidade percebida, nas percepcdes

de passageiros e gestores, conforme objetivo especifico desta dissertagéo.

No terceiro artigo, foram utilizados os resultados obtidos nas coletas de dados dos
Artigos 1 e 2, para realizar analises de investimentos a partir da perspectiva de qualidade dos
servicos aeroportuarios. Com o auxilio da empresa responsavel pela administracdo do
aeroporto em estudo, pode-se ter acesso as informacGes contidas no seu plano de
investimentos. A partir das informac6es de lista de atributos (artigo 1), importancia atribuida
aos atributos (artigo 1) e qualidade percebida dos atributos (artigo 2), estruturou-se uma
matriz para verificar as relagdes entre os investimentos previstos/em andamento e os atributos
e qualidade, conforme objetivo especifico definido na se¢do 1. Validadas as relacGes entre
investimentos e atributos, os gestores aeroportuarios informaram os valores percentuais de
impacto que o investimento poderia ter sobre a qualidade do atributo. Baseado nessas
informacdes desenvolveu-se uma estrutura de base quantitativa, capaz de estimar o impacto

dos investimentos na qualidade percebida por passageiros.

A Figura 5-1 ilustra o desenvolvimento dos trés artigos, bem como suas conexdes para
obtencdo do objetivo geral desta dissertagdo. A partir do desenvolvimento de trés estruturas,
as quais sdo conectadas entre si, pode-se propor um modelo para a analise do alinhamento
entre avaliagGes de qualidade percebida e planejamento de investimentos aeroportudrios, 0s

quais possam impactar na melhoria da qualidade dos servicos prestados aos passageiros.

Seguindo as metodologias propostas nas trés estruturas, propdem-se um modelo que
utiliza avaliacGes de qualidade para mensurar o impacto de investimentos no desempenho
futuro, bem como quais séo as oportunidades remanescentes existentes para planejamentos

futuros de investimentos.
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Figura 5-1 - Modelo Geral para Alinhamento entre Qualidade Percebida e Investimentos Aeroportuarios

Fonte: Elaborado pela autora.

Dentre as principais implicacfes préaticas desta dissertacdo, pode ser mencionada a
apresentacdo de uma estrutura para avaliacdo de atributos de qualidade em servicos
aeroportuarios. A partir desta estrutura, podem-se identificar dados referentes a importancia
atribuida e a qualidade percebida, os quais sdo as entradas para a estrutura para analise de
gaps de qualidade em servicos aeroportuarios. Uma vez que os dados demonstram as opinides
de amostras de passageiros e gestores aeroportuarios, as estruturas podem ser utilizadas para a

verificacdo de alinhamento entre as percep¢fes manifestadas.

Como contribuicdo préatica, tambeém pode ser mencionada, a estrutura definida para
avaliacdo do impacto dos investimentos na qualidade percebida por passageiros. Utilizando o
método proposto, os gestores dos aeroportos podem realizar diagndsticos, verificar
oportunidades de melhoria e priorizar a alocagéo de recursos para investimentos que afetem

positivamente na qualidade percebida.

Dentre as principais implicacOes tedricas desta dissertacdo, podem ser citadas: (i) a
contribuicdo dos resultados obtidos com as pesquisas da literatura, especificamente, com o0s
estudos desenvolvidos para avaliagdo da qualidade e andlise de investimentos no setor
aeroportudrio; (ii) a proposi¢do de uma estrutura para avaliacdo da qualidade em servicos

aeroportuarios, que permite avaliar as etapas de servigos que 0 passageiro percorre durante 0s
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processos de embarque e desembarque; (iii) a proposicao de uma estrutura que avalia gaps de
qualidade, considerando a importancia atribuida e qualidade percebida; e (iv) a proposicao de
uma abordagem quantitativa para a previsdo do impacto de investimentos na qualidade

percebida por clientes finais.

Em relacdo as contribuigdes préaticas, conforme resultados da aplicagdo das estruturas
em um estudo aplicado contemplando um aeroporto de grande porte na regido Sul do Brasil,
podem-se citar: (i) a identificacdo dos atributos de qualidade considerados mais importantes,
importantes e menos importantes, nas visdes de passageiros e gestores em um estudo aplicado
contemplando um aeroporto de grande porte na regido Sul do Brasil; (ii) a identificacdo dos
atributos com melhores e piores desempenhos na avaliacdo da qualidade percebida; (iii) a
identificacdo dos principais gaps entre 0 que 0 passageiro considera como prioritario nos
servigcos prestados e suas percepcbes de desempenho; (iv) a identificacdo das principais

oportunidades de melhoria na qualidade em planos de investimentos futuros.

5.2 Sugestdes de Pesquisas Futuras

Para complementar o trabalho realizado nesta dissertacdo, sugere-se para pesquisas
futuras:

1) Estruturar uma nova estrutura de avaliacdo da qualidade e planos de investimentos em
outros segmentos de servigo, utilizando os procedimentos metodologicos adotados
neste trabalho;

2) Adaptar 0 método proposto para avaliar atributos de qualidade e investimentos nos
servicos aeroportudrios prestados por ou para companhias aéreas;

3) Realizar analises econdmicas sobre o impacto dos investimentos na qualidade
percebida por passageiros;

4) Aplicar o modelo proposto em outros aeroportos para verificar oportunidades de
melhoria localizadas (especificas de um aeroporto) e sisttmicas (comuns a varios

aeroportos);
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