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Avaliacao da qualidade de
servico dos aeroportos brasileiros
concedidos: uma abordagem
multicritério aplicando o
MACBETH

RESUMO: A avaliagao da qualidade de servico dos aeroportos bra5|le|ros
concedidos é realizada com a utilizacio do indice de Qualidade de Servico
(1QS), contratualmente estabelecido pela Agéncia Nacional de Aviacao
Civil (ANAC). Paralelamente, a Secretaria Nacional de Aviacado Civil (SAC)
realiza uma pesquisa trimestral de satisfacdo dos passageiros nos principais
aeroportos. Ambos os modelos ndo consideram, porém, a relevancia dos
indicadores na avaliagdo holistica do aeroporto. Este artigo avalia a qualidade
de servico dos aeroportos brasileiros concedidos, analisando a relevancia
dos indicadores que compdem o |QS e comparando os resultados com os
obtidos pela ANAC e pela SAC. Para isso, aplicamos o modelo multicritério
MACBETH, de forma a estabelecer peso para cada indicador, langando dados
dos dez aeroportos concedidos. Os resultados apresentados mostram que os
itens de qualidade mais relevantes para os usuarios sdo o tempo de espera
da fila e a cordialidade no atendimento do canal de inspegao. Além disso,
ao comparar os resultados obtidos com o MACBETH com aqueles do IQS e
do SAC, percebe-se uma diferenca consideravel entre eles, demonstrando
a necessidade de os tomadores de decisao repensarem a legibilidade do
método empregado.
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ABSTRACT: The assessment of the service quality of Brazilian airports granted
is carried out using the Service Quality Index (1QS), contractually established by
the National Civil Aviation Agency (ANAC). At the same time, the National Civil
Aviation Secretariat (SAC) conducts a quarterly passenger satisfaction survey
at main airports. However, neither of the models considers the relevance of the
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indicators in the holistic assessment of the airport. This paper evaluates the service
quality of Brazilian airports granted by analyzing the relevance of the indicators that
make up the IQS and comparing them with the results obtained by ANAC and SAC.
For this, we applied the MACBETH multi-criteria model in order to establish indicator
weights, launching data from the ten airports granted. Presented results show that the
most relevant quality items for users are waiting time in queues and service cordiality
provided by the inspection channel. Furthermore, a considerable difference can be seen
when comparing the results obtained with the MACBETH with those of the IQS and
the SAC, demonstrating the need for decision-mabkers to rethink the readability of the
methods employed.

Keywords: airport; MACBETH, multicriteria; quality.

1Introducao

No final da década de 1980, comega, no Reino Unido, uma politica de participagao
privada na propriedade, gestao e operagdo de aeroportos; essa politica foi crescentemente
implementada por diversos paises europeus — Alemanha, Austria, Bélgica, Bulgéria,
Chipre, Dinamarca, Eslovaquia, Franca, Grécia, Italia, Hungria, Letonia, Portugal e
Republica Tcheca —, asiaticos — China, india e Malésia —, da Oceania — Australia e
Nova Zelandia — e sul-americanos — México, Argentina. A justificativa mais relevante
para a adogdo de tal politica estava centrada no crescimento acentuado da demanda do
setor aéreo sem o correspondente acompanhamento das infraestruturas aeroportuarias.
Desde entdo, modelos da participagdo privada na propriedade, na gestdo e na operagao
dos aeroportos tém sido objeto de estudo por diversos autores (CHAOUK; PAGLIARI;
MIYOSHI, 2019; CRUZ; MARQUES, 2011; CRUZ; SARMENTO, 2017; GALEANA,
2008; IN; CASEMIRO; KIM, 2017; LIPOVICH, 2008; OUM; ADLER; YU, 2006;
OUM; YAN; YU, 2008; PEREIRA NETO et al., 2016).

Em 2008, seguindo essa tendéncia, o governo brasileiro incluiu o Aeroporto de
Sdo Gongalo do Amarante no Programa Nacional de Desestatizagdo (PND), decidindo,
a partir dai, compartilhar com a iniciativa privada os investimentos necessarios para
adequagdo dos aeroportos nacionais as crescentes demandas por servigos de transporte
de passageiros e cargas. No caso brasileiro, uma segunda justificativa para tanto era
a possibilidade de absor¢do de novas praticas de gestdo pela Empresa Brasileira de
Infraestrutura Aeroportudria (Infraero), empresa estatal até entdo responsavel pela
gestdo e operagdo dos aeroportos brasileiros, melhorando a eficiéncia desse importante
componente da cadeia produtiva do transporte aéreo (BRASIL, 2008; COSTA et al.,
2017; FERNANDES; PACHECO, 2016).

A exemplo dos demais paises que adotaram a politica de abrigar a participagao
privada em aeroportos, os contratos no Brasil devem, necessariamente, incluir clausulas
acerca de processos sistematicos de avaliacao da qualidade dos servigos aeroportuarios
do ponto de vista dos passageiros. A lacuna técnico-académica referente a esses métodos
de avaliagdo motivou o surgimento de estudos e de proposi¢des no tema (BEZERRA;
GOMES, 2015; BORILLE; CORREIA, 2013; CORREIA; WIRASINGHE; BARROS,
2008; COSTA et al., 2013; COSTA; SANTOS, 2016; LEE; YU, 2018; LIOU et al.,
2011; MATTOZO et al., 2013; PRENTICE; KADAN, 2019; ROCHA et al., 2016;
SUAREZ-ALEMAN; JIMENEZ, 2016).

Para Suarez-Aleman ¢ Jiménez (2016), muitos estudos buscaram analisar a
qualidade aeroportuaria com base em diversos pontos de vista, predominantemente a
respeito de aspectos explicitos e visiveis do desempenho do aeroporto. Esses autores
sugerem, porém, que as avaliagdes devem incluir aferi¢des implicitas das caracteristicas
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com relagdo a gestdo e caracteristica do aeroporto; a partir de sua pesquisa, verificaram
que a avaliacdo da qualidade aeroportuaria melhora quando isso esta sujeito as forgas
do mercado, como a concorréncia nas tarifas ou a inclusdo da participagdo privada.
Além disso, a importancia de definir indicadores que possam melhorar a qualidade
aeroportuaria pode levar ao aumento da movimentagdo de voos, aumentando, assim, a
receita anual do aeroporto (THAMPAN et al., 2020).

No Brasil, a Agéncia Nacional de Aviagdao Civil (ANAC, 2019a) estabeleceu,
contratualmente, um Fator “Q”, a incidir nos calculos para reajustes anuais das tarifas
aeroportuarias, o que supde um incentivo a garantia de qualidade dos servigos prestados.
A obtengdo do Fator “Q” deriva da avaliagdo do cumprimento, pela concessionaria, do
Indice de Qualidade do Servigo (IQS), previsto no Plano de Exploragdo Aeroportuaria
(PEA). Paralelamente a acdo da ANAC, a Secretaria de Aviagao Civil (SAC) do Governo
Federal decidiu realizar pesquisas trimestrais nos principais aeroportos brasileiros, com
vistas a identificar a opinido dos passageiros quanto a qualidade dos servigos prestados
nos aeroportos. Essa decisdo do governo brasileiro se relacionava principalmente a
realizacdo de grandes eventos mundiais no Brasil: a Copa das Confederagoes da FIFA
¢ a Jornada Mundial da Juventude, ambos em 2013; a Copa do Mundo da FIFA, em
2014; e os Jogos Olimpicos (Rio de Janeiro), em 2016. Costa e Santos (2016) avaliam
que a aferi¢ao periodica das opinides dos passageiros acerca da qualidade dos servigos
aeroportuarios tem servido de suporte para a tomada de decisdo de gestores na busca por
alcangar niveis mais elevados de qualidade de servico.

Tanto o IQS da ANAC, contemplado nos contratos de concesso, quanto a avaliagdo
trimestral da SAC adotam a média dos pontos auferidos para respostas validas, de
forma a estabelecer a pontuacdo geral do aeroporto, ndo ponderando relativamente
a importancia dos critérios. Rocha er al. (2016) salientaram que isso permite a
compensagdo de desempenhos ruins em certos indicadores por desempenhos muito bons
em outros, sendo esses nao necessariamente mais relevantes que aqueles. Propuseram,
entdo, uma abordagem multicriterial ao problema, recorrendo ao AHP de Saaty (1977)
para a elicitagdo de pesos dos indicadores da pesquisa da SAC e ao método De Borda
(1781) para a classificagdo de alternativas. Assim, Rocha et al. (2016) chegaram a um
resultado em que houve substancial variagdo nas classificagdes dos aeroportos mais
bem avaliados.

Neste artigo, propde-se aplicar ao método utilizado pela ANAC para a aferi¢do do
1QS um método multicritério conhecido como MACBETH (Measuring Attractiveness
by a Category Based Evaluation Technique), com aplicagdo registrada a varios setores.
Trata-se de um método em que a elicitacdo de pesos ¢ feita usando-se julgamentos
qualitativos sobre a diferenca de atratividade entre indicadores, com base em dois niveis
referenciais de desempenho (Status Quo e Desejavel). Os indicadores tém seus pesos
relativos obtidos a partir do diferencial de importancia entre pares — essa importancia é
avaliada em seis niveis de intensidade: muito fraca, fraca, moderada, forte, muito forte
e extrema (COSTA; ANGULO-MEZA; OLIVEIRA, 2013).

O objetivo deste trabalho é analisar em que medida a aplicacdo do modelo concebido
pela ANAC, presente nos contratos de concessdo, para a avaliagdo dos aeroportos
brasileiros concedidos tem produzido como resultado efetivas melhorias de qualidade
dos servigos prestados aos usuarios. Para isso, sera analisado o comportamento do
1QS dos aeroportos segundo pesos relativos obtidos com a aplicacdo do MACBETH,
comparativamente aos resultados das avaliagdes trimestrais realizadas pela SAC.

O trabalho apresenta, na se¢do 2, uma revisao de literatura que trata da evolugio
dos modelos de avaliagdo da qualidade de servigos nos aeroportos, da concessdao dos
aeroportos brasileiros, do indicador de qualidade de servigo (IQS) presente nos termos
de contratos das concessdes e dos procedimentos abordados pelo MACBETH. Na secao
3, sdo relatados os procedimentos metodoldgicos utilizados para atingir o objetivo
proposto pelo trabalho. Na secdo 4, sdo expostos os dados e analises dos resultados
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obtidos na pesquisa. E, na secdo 5, sdo apresentadas as conclusdes obtidas no trabalho
e as contribui¢des da pesquisa.

2 Referencial tedrico

Esta se¢do procura desenvolver a fundamentacdo tedrica dos conceitos
necessarios para atender os objetivos propostos pelo trabalho. Para tanto, ¢é
preciso entender a evolugdo dos modelos de avaliagdo da qualidade de servigo
nos aeroportos; o processo de concessao dos aeroportos brasileiros; o indice de
qualidade de servico (IQS); e o modelo multicritério MACBETH.

2.1 Evolugao dos modelos de avaliagcao da qualidade de servico nos
aeroportos

Com o inicio da participa¢do privada na propriedade, gestdo e operagdo
aeroportuarias, os métodos de avaliagdo passaram a observar mais de perto as
necessidades dos usudrios (LEMER, 1992; SENEVIRATNE; MARTEL, 1991;
SENEVIRATNE; MARTEL, 1994). Yeh e Kuo (2003) afirmam que a mensuragao
mais relevante para se verificar o desempenho da operagdo de um aeroporto ¢é
a da satisfacdo dos passageiros. Os mesmos autores assinalam que a avaliagdo
de um servico € um processo continuo, com monitoramento necessario para que
seja mantida a qualidade em areas com requerimentos distintos. Diante disso,
propdem um indice geral de desempenho baseado em multiplos atributos de
servigos para os passageiros: conforto, tempo de operagdo, conveniéncia, atitude
dos funciondrios, comunicag¢do visual e seguranc¢a (YEH; KUO, 2003).

Xiaobing e Zhuo (2019) consideraram como um divisor de 4guas no estudo
da avaliagdo da qualidade do servigo aeroportudrio o modelo conceitual de
qualidade de servigos aplicado a aeroportos, apresentado por Fodness e Murray
(2007) por meio de uma investigagdo empirica das expectativas dos passageiros,
tomados como usuarios finais dos servigos e instalacdes aeroportuarias. Para
Fodness ¢ Murray (2007), ¢ mais provavel que pesquisadores mensurem a
qualidade do servigo estabelecendo e monitorando medidas de desempenho
do servico prestado, cujos resultados podem levar a informagdes que ndo sdo
importantes para os clientes.

Com base em dados obtidos com as pesquisas da SAC junto a passageiros
de aeroportos no Brasil, Bezerra ¢ Gomes (2015) procuraram identificar as
dimensdes de qualidade de servigos relacionados aos aeroportos € examinaram
os seus efeitos na satisfacdo geral em relagdo a esses empreendimentos. Com
o estudo, os autores constataram a necessidade de considerar o perfil dos
passageiros, de forma a relaciona-lo com os diferentes niveis percebidos de
qualidade de servigo.

Jiang e Zhang (2016) realizaram uma pesquisa com os passageiros dos
aeroportos de Melbourne, identificando discrepancias significativas entre
expectativas e percepcdes na qualidade dos servigos aeroportudrios, o que
justificaria a necessidade de adotar praticas de melhoria com suporte em 14 de
30 indicadores tidos como importantes e satisfatorios.

A Skytrax criou o World Airport Awards, a partir de uma pesquisa global
de satisfacdo dos clientes nos aeroportos, buscando avaliar as experiéncias dos
viajantes em relacdo ao desempenho de produtos e servigos, entre eles o check-
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in, chegadas, transferéncias, compras, seguranca e imigracdo até a partida no
portdo, englobando 39 indicadores (SKYTRAX, 2019).

Em geral, os indicadores utilizados nas avaliagdes de desempenho se baseiam
em revisdo da literatura, consultoria com especialistas da area, pesquisa direta
com partes interessadas ou usando plataformas de comunicacdo com os usuarios.
Nota-se haver uma convergéncia para elementos relacionados ao acesso, check-
in, instalagdes aeroportudrias, seguranga e processamento do passageiro ou das
bagagens, os quais dao origem aos indicadores para a avaliacdo do desempenho
do servigo aeroportuario.

Thampan et al. (2020) apresentaram uma revisao de abordagens de avaliagao
de eficiéncia de aeroportos, contemplando andlise da qualidade de servigos de
maneira global e estratificada, concluindo que os aeroportos passaram de apenas
uma interface passageiro-aeronave para uma estrutura complexa que influencia
na sequéncia de atividades e procedimentos dos passageiros, exigindo uma
evolugdo dos indicadores e dos métodos de avaliagdo que acompanhe a mudanga
continua dos processos e avangos tecnoldgicos.

2.2 Concessoes de aeroportos no Brasil

O governo brasileiro justificou a ado¢do da politica de concessdes dos
aeroportos para a iniciativa privada pela necessidade de ampliagdo dos
investimentos necessarios as adequagdes dos terminais aeroportuérios, de modo
a garantir um nivel de servigo que estivesse de acordo com os padrdes mundiais.
O processo teve inicio em 2011, com um primeiro lote englobando apenas o
Aeroporto Internacional de Natal, em Sdo Gongalo do Amarante (RN), em que
se adotou um dos modelos propostos por Oum, Adler e Yu (2006): mantém-
se a propriedade estatal da infraestrutura e contrata-se, apds o devido processo
licitatorio, uma operadora para gerir, operar ¢ manter o aeroporto. No caso
especifico, foi incluida na contrata¢do da parte privada a constru¢do do Terminal
de Passageiros.

No segundo (realizado em 2012) e terceiro (2013) lotes de concessdo,
estavam incluidos os aeroportos de Guarulhos (Sao Paulo), Brasilia, Viracopos
(Campinas), Galedo (Rio de Janeiro) e Confins (Belo Horizonte). Nessas
concessdes, a ANAC adotou um segundo modelo proposto por Oum, Adler e
Yu (2006), em que ha uma propriedade mista — parte do governo, parte do setor
privado, este tltimo absorvendo a maioria das agdes.

O quarto lote de concessdo, realizado em 2017, contemplou os aeroportos
de Porto Alegre, Salvador, Floriandpolis e Fortaleza, com modelo semelhante
ao do primeiro lote, ou seja, com a contratacdo de uma operadora para gestdo,
operacdo e manutencdo, sob uma concessdo de longo prazo (COSTA et al.,
2017). O quinto lote de concessdes foi realizado em 2019, aplicando-se um
modelo semelhante ao adotado pelo governo mexicano (GALEANA, 2008),
que envolve o agrupamento de aeroportos de uma mesma regido em blocos. No
caso brasileiro, os aeroportos foram agrupados em trés blocos: Bloco Nordeste
(Recife-PE, Maceio-AL, Aracaju-SE, Jodo Pessoa-PB, Juazeiro do Norte-CE
e Campina Grande-PB); Bloco Centro-Oeste (Cuiaba, Rondondpolis, Sinop e
Alta Floresta, todos no estado do Mato Grosso); ¢ Bloco Sudeste (Vitoria-ES e
Macaé-RJ). O Quadro 1 apresenta sintese dos dados relacionados aos processos
de concessao dos aeroportos.
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Quadro1V

Dados relacionados as
concessbes dos aeroportos

brasileiros.

Fonte: adaptado de Costa et
al. (2017) e de ANAC (2020)

Lance

Data do Data do PP Prazo Part.
leilao Aeroporto contrato Concessioniria (anos) Infraero
Minimo Arremate
Aeroporto de Sdo Gongalo do Consorcio Inframérica, formado
22/08/2011 Amarante (RN) R$ 57 milhdes R$ 170 milhdes 28/11/2011 pela Engevix e Corporation 3 0%
American
o a S Consorcio Invepar e ACSA o
Aeroporto de Guarulhos (SP) RS 3,424 bilhdes RS 16,21 bilhdes ~ 14/06/2012 (Airport Company South Africa) 20 49%
Consorcio Aeroportos formado
06/02/2012  Aeroporto de Viracopos (SP)  R$ 1,471 bilhdes R$ 3,821 bilhdes ~ 14/06/2012  pela TPI, UTC e a francesa Egis 30 49%
Airport Operation
Aeroporto de Brasilia (DF) ~ R$ 582 milhdes ~ R$ 4,51 bilhdes  14/06/2012 Consorcios Infravix e 25 49%
Corporacion America S/A
Aeroporto do Galeiio (RJ)  R$ 4,828 bilhoes RS 19,018 bilhdes  01/04/2014  Consdreio Odebrecht Transport =50,
e Changi Airports
22/11/2013 Consorcio Aerobrasil, formado
Aeroporto de Confins (MG) R$ 1,096 bilhdes ~ R$ 1,82 bilhdes 07/04/2014 pela CCR, Zurique Airport e 30 49%
Munich Airport
Aeroporto de Porto Alegre (RS) R$ 123 milhdes RS 382 milhdes 28/07/2017 Fraport AG Frankfurt 25 0%
Aeroporto de Salvador (BA) R$ 1,24 bilhdo RS 1,6 bilhdo 28/07/2017 Vinci Airport 30 0%
16/03/2017
Aeroporto de Florianépolis (SC) R$ 211 milhdes RS 240 milhdes 28/07/2017 Zurich Airport 30 0%
Aeroporto de Fortaleza (CE) R$ 1,44 bilhdo R$ 1,5 bilhdo 28/07/2017 Fraport AG Frankfurt 30 0%
Bloco Nordeste R$ 171 milhdes R$ 1,9 bilhdo 05/09/2019  Aena Desarrollo Internacional 30 0%
. . SPE Concessionaria Aeroeste o
15/03/2018 Bloco Centro-Oeste RS 826 mil RS 40 milhdes 03/09/2019 Acroportos S.A. 30 0%
Bloco Sudeste R$ 47,9 milhdes  R$ 437 milhdes }(’;%‘8‘1“;’ Zurich Airport 30 0%
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2.3 Indicadores de Qualidade de Servicos (IQS)

O objeto dos contratos de concessdo dos aeroportos brasileiros abrange, de
um modo geral, servicos relacionados com a construgdo, ampliacdo, manutengdo e
exploragdo, seguindo o Plano de Exploragdo Aeroportuaria (PEA), anexo aos contratos
(ANAC, 2020).

O PEA detalha e especifica o objeto da concessdo, delimita os Complexos
Aeroportuarios, prevé as especificagdes minimas requeridas para os terminais de
passageiros, os investimentos iniciais para melhoria da infraestrutura, as obrigagdes
relativas ao Plano de Gestao da Infraestrutura, estabelece o nivel de servigo por meio
dos Parametros Minimos de Dimensionamento, delimita os Indicadores de Qualidade
do Servigo, prevé a metodologia de definicdo do Fator Q e estabelece os planos para
a continuidade do funcionamento adequado dos aeroportos em situagdes especificas
(ANAC, 2019a).

Os Indicadores de Qualidade de Servico (IQS), descritos no PEA, sdo utilizados
para avaliar periodicamente a qualidade dos servigos prestados pela concessionaria,
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com base em 36 indicadores, contemplando os seguintes aspectos: Servigos diretos;

Disponibilidade de equipamentos; Instalagdes lado Ar (equipamentos instalados onde o

acesso ¢ controlado); e Pesquisa de satisfagdo dos passageiros. O Fator Q é um fator de

qualidade dos servicos prestados, obtido mediante avaliagdo do cumprimento do 1QS

pela concessiondria, a ser aplicado nos reajustes tarifarios, utilizando 14 indicadores

que compoem o IQS para decréscimo, dos quais 9 sdo elegiveis para bonificacio,

podendo variar de 7,5% de decréscimo a 2% de bonus (ANAC, 2019a). O Quadro 2

apresenta os critérios utilizados para composic¢ao do 1QS, em que cada aspecto classifica

de acordo com a categoria, valor minimo (Vi), padrao encontrado nos aeroportos, meta

Quadro2 ¥V estabelecida, intervalo, além do decréscimo ou bdnus para aplicagdo sobre o reajuste
Indicadores de Qualidade tarifario.

de Servico para composicao
do Fator Q.
Fonte: ANAC (2019)

Categoria Critério Vi Padrio Meta Intervalo Decréscimo Bonus
Servigos diretos -2,00% 0,00%
Pe,rcentAuaI de passageiros aguardando 90.00%  95.00% ) ) -1.00% )
Filas de inspecdo de até 5 minutos
seguranga .
Pt:,rcentufil de passageiros aguardando 95.00%  99.50% R - -1,00% -
até 15 minutos
Percentual minimo de atendimentos
de embarque, avisados previamente ) 95.00% ) ) ) )
(Art. 21 da Res. 280), com tempo e
inferior a 30 minutos
Percentual minimo de atendimentos
de embarque, sem aviso prévio (Art.
S - 95,00% - - - -
Tempo de atendimento 21 da Res. 280), com tempo inferior
a Passageiros com a 35 minutos
Necesmdad'esl de Assisténcia Percentual minimo de atendimentos
Especial - PNAE de desembarque, avisados ) 95.00% ) ) ) )
previamente (Art. 21 da Res. 280), Ee
com tempo inferior a 30 minutos
Percentual minimo de atendimentos
de desembarque, sem aviso prévio o
(Art. 21 da Res. 280), com tempo ) 95,00% ) ) ) )
inferior a 35 minutos
Disponibilidade de equipamentos -2,00% 0,80%
Eleevs‘::i‘f:;;i;“tgzs ¢ 99.00%  99,80%  100,00% - 0,50%  0,20%
Sistema de processamento de
bagagens (embarque) Percentual do tempo de 99,00%  99,80%  100,00% - -0,50% 0,20%
disponibilidade do equipamento
ﬁ;zzgzijigsiﬁﬁfgu‘i‘; 99,00%  99,80%  100,00% - 050%  0,20%
Pontes de embarque 99,00%  99,80%  100,00% - -0,50% 0,20%
Instalagdes lado AR -1,50% 0,40%
Percentual de movimento de
passageiros domésticos atendidos em  65,00%  75,00%  95,00% - -1,00% 0,30%
Atendimento em pontes de ponte de embarque
embarque Percentual de movimento de
passageiros internacionais atendidos ~ 95,00%  97,00%  99,00% - -0,50% 0,10%
em ponte de embarque
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Pesquisa de satisfaciio dos passageiros

Tempo de espera na fila de seguranca - 3,80 - - - -
Organizagdo do processo de inspegao ) 4.00 ) ) ) )
Inspegdo de Seguranga*® de seguranca
Atendimento e  cortesia  dos
funcionarios da fila de inspegdo de - 4,20 - - - -
seguranga
Facﬂlda.de de encontrar seu caminho 3.60 3.90 410 0.06 030% 0.20%
no terminal (Q)
Mobilidade Disponibilidade de informagdes de 3.70 4,00 R 0,06 -0,20% -
voo (Q)
Distancia de caminhada no terminal - 3,80 - - - -
Quahdaﬁie e varled.ade de ri:staurantes/ 3.10 3,50 3,80 0,04 -0,20% -
instalagdes para alimentagdo (Q)
Conveniéncia* Qualldadfz e var1edadel . de lojas/ ) 3.40 ) ) ) )
estabelecimentos comerciais
Disponibilidade de bancos, caixas
. P - 3,40 - - - -
eletronicos e casas de cdmbio
Limpeza dos banheiros (Q) 3,60 4,00 4,30 0,04 -0,30% 0,20%
Disponibilidade de banheiros - 4,00 - - - -
. o Qualidade de rede sem fio e outras
Servigos Basicos conexdes de internet disponibilizadas 3,10 3,40 3,70 0,07 -0,30% 0,20%
pelo operador aeroportuério (Q)
Disponibilidade de carrinhos para
. - - 4,00 - - - -
bagagens nas areas publicas
Conforto nas areas de embarque - 3,60 - - - -
Conforto térmico (Q) 3,70 4,00 - 0,04 -0,20% -
Ambiente*
Conforto acustico (Q) 3,60 3,90 4,10 0,06 -0,30% 0,20%
Limpeza geral do aeroporto - 4,20 - - - -
Facilidade para entrar ou sair de
veiculo na via de acesso junto a 3,20 3,50 - 0,10 -0,20% -
entrada do terminal (meio-fio) (Q)
Acesso* Disponibilidade de  vagas de ) 3.20 ) ) ) )
estacionamento ?
Qualidade das  instalagdes do ) 350 ) ) ) }
estacionamento ’
Relagdo preco-qualidade dos ) 3.50 ) ) ) )
estacionamentos ’
Valor* Relagdo prego-qualidade dos ) 320 ) ) ) )
restaurantes ’
Relacdo prego-qualidade das lojas - 3,20 - - - -
Tempo de espera de check-in no - - - - - -
aeroporto
Check-in* Eficiéncia do processo de check-in no - - - - - -
aeroporto
Atendimento e  cortesia  dos - - - - - -
funcionarios do check-in
Total -7,50% 2,00%

* Aferi¢ao por meio de pesquisa de satisfagcdo dos passageiros
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Figura1p»

Escala e diferencas de
pontuacdo MACBETH de
base e ancorada.

Fonte: dados da pesquisa

O método da pesquisa de satisfacdo dos passageiros adota a média da nota
atribuida pelos entrevistados para avaliacdo dos indicadores. Alguns autores tém
trabalhado com a aplicag@o de outros métodos para avaliagcdo da satisfacdo dos
passageiros, utilizando os dados secundarios da SAC. Bezerra e Gomes (2015)
utilizaram uma andlise fatorial exploratdria para extrair dimensdes de qualidade
do servico aeroportudrio percebido pelos passageiros. Em um segundo momento,
aplicaram uma abordagem probabilistica, a partir de um modelo de regressao
logistica ordinal, para estimar os efeitos das dimensdes de servigos sobre o nivel
geral de satisfagdo.

Em outra abordagem, utilizando uma nova amostra de dados secundarios da
SAC, do Aeroporto Internacional de Sao Paulo — Guarulhos, Bezerra e Gomes
(2016) realizaram uma analise fatorial confirmatdria para ajustar um modelo de
medi¢do da qualidade do servico aeroportuario (ASQ — Airport Service Quality)
percebida e testar a equivaléncia do modelo entre grupos de passageiros.

2.4 Modelo multicritério MACBETH

As escalas de medicao de indicadores geralmente sdo adotadas tomando
por base a técnica de pontuagdo direta SMART (EDWARDS; BARRON, 1994).
Quando, no entanto, ¢ avaliada a percep¢do de um indicador relacionado a
infraestrutura aeroportudria, a métrica, geralmente, nao ¢ direta.

O modelo de avaliagio MACBETH propde o seguinte procedimento para
construcao da escala: a) Selecionar duas opg¢des de referéncia para a escala de
pontuagdo, sendo a primeira definida como neutra — Status Quo, e a segunda
referéncia como boa — Desejavel; b) Atribuir pontuacdes a essas referéncias,
usualmente 0 e 100 — essa avaliagdo, porém, também pode seguir outro critério
de medi¢do: quantitativa ou qualitativa; c) Solicitar ao avaliador que atribua
a cada uma das opgdes restantes uma pontuacdo que traduza numericamente
a atratividade da opcdo em relagdo as duas referéncias. “Em alternativa a
pontuac¢ao direta, no MACBETH a transi¢do da informagao ordinal para cardinal
¢ facilitada por um questionamento, ndo numérico, de comparagao das opgdes
duas a duas em termos qualitativos” (COSTA; ANGULO-MEZA; OLIVEIRA,
2013, p. 5).

A Figura 1 apresenta a matriz de avaliagdo de atratividade entre as opgdes e
a escala calculada pelo software M-MACBETH.
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Para o modelo apresentado na Figura 1, o nivel Neutro — Status Quo — foi
definido como a “op 5” e o nivel Desejavel como a “op 17, tendo a “op 1”
uma atratividade “muito forte” em comparacdo a “op 5. O MACBETH propoe
uma pontuacdo para cada opcao, formando uma escala MACBETH de base. A
escala fixa o 0 para indiferen¢a de atratividade e Ck = 1, 2, 3, 4, 5 ¢ 6, sendo
1 aplicado a julgamentos muito fracos, 2 aos fracos, 3 aos moderados, 4 aos
fortes, 5 aos muito fortes, 6 aos extremos. Quando ha hesitacdo ou divergéncia
no julgamento, o avaliador pode usar duas ou mais categorias consecutivas (ex.
muito fraca-fraca).

Devem-se analisar as opg¢des par a par, avaliando qualitativamente a diferenca
de atratividade entre elas, escolhendo uma ou vérias categorias MACBETH
consecutivas; automaticamente, o software vai analisando a sua consisténcia e
oferecendo sugestdes em caso de inconsisténcia. A matriz sera consistente se:
1) op¢des igualmente atrativas obtiverem as mesmas pontuacdes; ii) uma opgao
mais atrativa que a outra obtiver pontua¢ao maior; c) a diferenga de atratividade
entre duas opcdes (ex. “forte””) for maior que a diferenca de atratividade entre
duas outras opgdes (ex. “moderada”). As opg¢des deverdo obter pontuagdes tais
que a diferenca das duas primeiras seja maior que a diferenca das duas ultimas
(COSTA; DE CORTE; VANSNICK, 2012).

3 Método da pesquisa

De forma a atingir o objetivo da pesquisa, utilizou-se o modelo multicritério
MACBETH proposto por Costa, Angulo-Meza e Oliveira (2013). Participaram
da pesquisa 15 especialistas em aeroportos, entre pesquisadores, operadores
aeroportuarios e passageiros.

A fim de atingir o objetivo proposto, definiram-se, no primeiro momento, as
dimensdes (nds nao-critérios) e os indicadores (nos critérios). Para essa definicao
dos critérios, utilizou-se o Plano de Exploragdo Aeroportudria (PEA) da ANAC,
tendo como base a op¢ao “niveis quantitativos de performance”.

Posteriormente, elaboraram-se as escalas de avaliagdo dos critérios em que
Boa (Desejavel) significa um nivel de referéncia para que o acroporto desenvolva
um servigo de qualidade para o usudrio, e Neutro (Status Quo) representa o menor
valor de atratividade para que o aeroporto preste um servigo de qualidade para o
usuario. Para definir os niveis Status Quo e Desejavel, avaliamos cada indicador
em termos de contribuicdo (nula ou positiva) para melhorar o Status Quo.

A terceira etapa teve a avaliagdo e a priorizacdo dos indicadores que
influenciam na qualidade do servigo prestado pelo aeroporto. Foram estabelecidos
Grupos Focais com especialistas. Cada especialista avaliava cada indicador em
termos de contribuigdo (nula, muito fraca, fraca, moderada, forte, muito forte e
extrema) para uma melhoria de um critério sobre a avaliacao global. Se houvesse
divergéncias nas escolhas, haveria abertura para discussdo e redefinicdo
de medidas. Em seguida, adotou-se a Ponderacdo Hierarquica aplicada ao
M-MACBETH. Para isso, os especialistas também avaliaram as dimensdes
utilizando o mesmo método de avaliacao.

De posse dos dados das entrevistas, foi feita a tabulacdo dos dados e o
lancamento dos resultados no M-MACBETH. Com isso, obtiveram-se as
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Figura2 v

Avaliagao dos indicadores
com proposta de diferenca
para o nivel de atratividade.
Fonte: dados da pesquisa

pontuag¢des de cada indicador e de cada dimensao, de forma ponderada, utilizando
os pesos definidos pelo M-MACBETH, estabelecendo-se, entdo, a arvore de
avaliacdo global. A Figura 2 indica os dados tabulados para cada indicador-
critério, ordenados, com a proposta de diferenga de atratividade validada pelos
especialistas. De maneira andloga, considerando a utilizacdo da ponderagado
hierarquica, a Figura 3 indica a analise das dimensdes.

. | NIiVEL DE ATRATIVIDADE ' Diferenca para Status Diferenca para
Nome abreviado - - .
Muito fraco| Fraco Moderado Forte [Muito Forte quo préximo

Disp. Bwc 0 0 1 0 55 85 Muito Forte-Extremo Nula

Limp. Bwe 0 0 0 1,33333333 | 7,83333333 | 5,83333333 Muito Forte-Extremo Muito Fraca
Atend. Fingers Dom. 0 0 0 1 10,5 3,5 Muito Forte Nula
Intenet Wi-Fi 0 0 0 1,33333333 | 10,3333333 | 3,33333333 Muito Forte Nula
Bag. Desembarque 0 0 0 3 8,5 35 Muito Forte Nula
Atend. Fingers Inter. 0 0 3 0 6 6 Muito Forte Nula
Eletromecéanicos 0 0 1 2 8,5 315 Muito Forte Nula
SV 0 0 0 4 8 3 Muito Forte Nula
Limp. Geral 0 0 2 0 10 3 Muito Forte Nula
Facil. Caminho 0 0 0 1,33333333 | 13,3333333 | 0,33333333 Muito Forte Nula
Atend. Insp. Seg. 0 0 3 1 19, 5,5 Muito Forte Nula
Conf. Embarque 0 0 1 3 8 8 Muito Forte Nula
Espera CHK 0 0 1 6 2 6 Muito Forte Nula
Conf. Térmico 0 0 0 6 6 3 Muito Forte Nula
Cortesia CHK 0 0 2 2 8 & Muito Forte Nula

Bag. Embarque 0 1 0 2 11,5 0,5 Muito Forte Muito Fraca
Espera Fila 0 0 1 6 5 8 Forte-Muito Forte Nula
% 15 min 0 0,5 0,5 55 6 2,5 Forte-Muito Forte Nula
Fingers 0 0 1 615 8 0,5 Forte-Muito Forte Nula

Eficiéncia CHK 0 0 3,5 3,5 5 3 Forte-Muito Forte Muito Fraca
Disp. ATM 0 0 4 5 6 0 Forte Nula
% 5 min 0 0 3 8 315 0,5 Forte Nula
Dist. Caminhada 0 Bi5 35 0 5 3 Forte Nula
Conf. Acustico 0 0 7 1,33333333 | 6,33333333 | 0,33333333 Forte Nula
Org. Insp. Seg. 0 0 7 2 6 0 Forte Nula

Preco Estac. 0 0,5 7,5 2 5 0 Forte Muito Fraca
Qual. Rest./Alim. 0 0 5 9,5 0,5 0 Moderado-Forte Nula
Vagas Estac. 0 1 25 11,5 0 0 Moderado-Forte Nula
Carrinhos Bag. 0 1 4 10 0 0 Moderado-Forte Nula
Meio-fio 0 0 6,5 8 0,5 0 Moderado-Forte Nula

P-Q Restaurantes 0 0,5 7,5 45 2,5 0 Moderado-Forte Muito Fraca
% Emb PNAE AV <30min 4 0 5 3 3 0 Moderado Nula
% Emb PNAE SaV <35min 4 0 5 3 3 0 Moderado Nula
% Des PNAE AV <30min 4 0 5 3 3 0 Moderado Nula
% Des PNAE SaV <35min 4 0 5 3 3 0 Moderado Nula
Qual. Lojas 0 8 8 4 0 0 Moderado Nula

Qual. Estac. 0 7 2 6 0 0 Moderado Muito Fraca
P-Q Lojas 0 6,5 6,5 2 0 0 Fraco-Moderado Nula
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Figura3 Vv

Avaliagao das dimensodes
com proposta de diferenca
para o nivel de atratividade.
Fonte: dados da pesquisa

Nome abreviado m : NIVEL DE ATRATIVIDADE : Diferenga para Status Diferenca para
Muito fraco| Fraco | Moderado | Forte [Muito Forte quo préximo

Atendimentos em Ponte de Embarque (Q) 0 0 0,5 25 55 6,5 Muito Forte-Extremo | Muito Fraca
Servicos Basicos 0 0 0 1,5 135 0 Muito Forte Nula

Disponibilidade de Equipamentos 0 0 1 2 11,5 05 Muito Forte Muito Fraca
Mobilidade 0 0 0 6,5 55 3 Forte-Muito Forte Nula
Ambiente 0 0 05 55 6 3 Forte-Muito Forte Nula
Satisfacdo 0 0 1 6 8 0 Forte-Muito Forte Nula
Inspecdo de Seguranca 0 0 15 5 55 3 Forte-Muito Forte Nula
Check-in 0 0 1 6 5 g Forte-Muito Forte Nula
Tempo de fila de Inspecdo de Seguranca (Q) 0 0 0 95 3 25 Forte-Muito Forte Fraca
Acesso 0 0 5 10 0 0 Moderado-Forte Nula
Conveniéncia 0 0 7 8 0 0 Moderado-Forte Nula

Valor 0 05 75 7 0 0 Moderado-Forte Muito Fraca
Tempo de atendimento a PNAE 4 0 5 3 3 0 Moderado Nula
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Por fim, com a arvore definida, foi feita a avaliagao dos aeroportos, utilizando-
se 0 M-MACBETH. Para o lancamento dos dados na tabela de desempenho,
foram utilizados os valores disponibilizados no site da ANAC, adotando-se a
média trimestral, de forma que se pudesse acompanhar uma possivel evolugao;
também se comparou o QS proposto com a avaliagdo geral dos aeroportos,
esta realizada por meio da pesquisa da SAC. Além disso, foi feita a andlise de
sensibilidade dos dados, utilizando-se a tabela de pontuacdes proposta pelo
M-MACBETH.

4 Resultados e discussoes

Os resultados deste trabalho tomam por base os dados divulgados pela
ANAC para o ano de 2019, na aba Concessdes, que coloca que as concessodes
dos aeroportos tém, entre seus objetivos, “promover melhorias no atendimento
aos usuarios do transporte aéreo no Brasil”, com niveis de qualidade dos servigos
baseados em padrdes internacionais, previstos nos contratos de concessao
(ANAC, 2020).

Para avaliagdo do desempenho dos aeroportos, utilizamos os dados
apresentados para o0 4°trimestre de 2019, disponibilizados no siteda ANAC, naaba
de Concessdes. Os aeroportos avaliados foram: SBSG — Aeroporto Internacional
de Sdo Gongalo do Amarante/Natal (RN); SBGR — Aeroporto Internacional de
Guarulhos (SP); SBBR — Aeroporto Internacional de Brasilia (DF); SBKP —
Aeroporto Internacional de Campinas (SP); SBGL — Aeroporto Internacional
do Galedo (RJ); SBCF — Aeroporto Internacional de Confins (MG); SBFZ —
Aeroporto Internacional de Fortaleza (CE); SBSV — Aeroporto Internacional
de Salvador (BA); SBFL — Aeroporto Internacional de Floriandpolis (SC); e
SBPA — Aeroporto Internacional de Porto Alegre (RS). A apresentacdo dos dados
segue o que dispde a Portaria n°® 3.730, emitida pela ANAC, com o objetivo de
estabelecer os modelos de apresentagdo, critérios de definicdo de horarios de
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Tabela1V

Tabela de pontuagdes de
avaliacao dos aeroportos.
Fonte: dados da pesquisa

coleta e quantitativos mensais que deverdo ser aplicados pelas Concessionarias
de Servigo Publico de Infraestrutura Aeroportudria para a realizacdo da aferi¢ao
dos Indicadores de Qualidade de Servigo — IQS (ANAC, 2019Db).

Devido a ndo disponibilizagdo na planilha de dados do IQS, os dados
relacionados aos indicadores de “espera na fila de inspe¢do de seguranca”,
“espera na fila do check-in” e “cordialidade no check-in” foram obtidos por meio
do Relatorio de Desempenho Operacional dos Aeroportos —4° Trimestre de 2019,
elaborado e divulgado pelo Ministério da Infraestrutura (BRASIL, 2020). E, para
avaliac¢do dos aeroportos, como ndo houve disponibiliza¢do de informagao relativa
aos dados dos indicadores “percentual de embarque doméstico e internacional
de passageiros pelas Pontes de Embarque” e “avaliagdo da eficiéncia do check-
in”, fosse por meio do IQS ou da pesquisa trimestral divulgada pelo Ministério
da Infraestrutura, optou-se por excluir esses indicadores da avaliacdo global. O
indicador “satisfacdo geral” foi utilizado de forma a comparar com a avaliagdo
global proposta pelo M-MACBETH e com os dados da SAC.

A Tabela 1 apresenta as pontuagdes de cada aeroporto, considerando a escala
construida para cada indicador no M-MACBETH. A escala indicando valores
negativos destaca em que aspectos os aeroportos precisam melhorar.

Opcoes (aeroportos)

[nivel sup.] SBFL SBKP SBGL SBSG SBBR SBCF SBFZ SBPA SBGR SBSV [nivelinf.]

Avaliacio global Pesos: 5.00 4.76 4.23 4.17 3.94 3.90 3.82 3.79 3.75 2.99 2.92 1.00

% Smin 0.0464 5.00 3.47 9.80 9.80 1.59 6.55 3.90 6.58 7.77 9.20 8.09 1.00

% até 15min 0.0580 5.00 4.86 5.33 5.33 5.26 5.20 4.35 4.95 5.09 5.32 5.18 1.00

% Emb PNAE AV <30 min 0.0132 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 3.06 5.00 1.00
%Emb.PNAE SaV <35 min 0.0132 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 2.89 5.00 1.00
Des.PNAE av < 30 min 0.0132 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.96 5.00 5.00 5.00 -11.71  5.00 1.00
Des. PNAE SV <35min  0.0132 5.00 5.00 -2.42 5.00 5.00 4.71 5.00 5.00 5.00 1.69 5.00 1.00
Eletromecanicos 0.0321 5.00 5.00 3.60 4.84 4.64 4.84 4.88 3.80 3.48 4.04 2.92 1.00
Bag. embarque 0.0321 5.00 5.00 5.00 4.96 5.00 5.00 4.96 4.48 2.32 4.60 4.08 1.00
Bag. desemb. 0.0321 5.00 5.00 5.00 4.92 4.76 5.00 5.00 4.32 4.56 4.92 3.24 1.00
Fingers 0.0257 5.00 5.00 4.40 4.88 4.96 4.84 4.96 3.12 4.44 3.60 2.24 1.00

Espera fila 0.0349 5.00 4.13 4.10 3.74 3.11 2.99 3.47 3.95 4.43 2.66 4.10 1.00

Org. insp. seg. 0.0279 5.00 3.88 3.12 2.24 2.52 2.36 1.40 2.80 3.20 1.64 1.72 1.00
Atend. insp. seg. 0.0418 5.00 3.85 2.90 2.35 2.70 2.35 2.45 2.65 2.75 1.30 1.05 1.00
Facil. caminho 0.0392 5.00 6.78 5.80 5.77 5.83 6.04 5.62 5.18 5.24 3.40 3.34 1.00
SIV 0.0392 5.00 7.56 6.84 6.60 6.52 6.40 6.48 6.32 6.20 5.24 4.73 1.00

Dist. caminhada 0.0261 5.00 4.28 -0.95 2.72 2.99 0.25 2.78 2.00 2.54 -1.05 2.09 1.00
Qual. rest/alim. 0.0234 5.00 7.08 6.62 6.04 3.80 7.03 5.48 4.26 1.57 6.60 2.20 1.00
Qual. lojas 0.0175 5.00 3.64 2.93 3.18 2.13 3.58 3.10 1.47 0.05 3.18 2.13 1.00

Disp. ATM 0.0290 5.00 2.73 1.63 1.40 2.10 2.30 1.80 1.90 -0.10 2.23 -0.05 1.00
Limp. Bwc 0.0368 5.00 6.87 5.27 4.82 5.95 5.23 5.04 4.78 4.73 1.93 4.29 1.00

Disp. Bwe 0.0368 5.00 4.16 2.40 2.52 3.44 2.52 2.76 1.28 1.36 0.72 1.92 1.00
Internet wi-fi 0.0306 5.00 7.81 5.21 6.64 6.74 4.60 4.67 6.79 7.12 4.07 2.47 1.00
Carrinhos bag. 0.0182 5.00 3.84 2.40 1.92 2.80 2.20 2.24 3.00 2.72 2.00 1.04 1.00
Conf. embarque 0.0286 5.00 4.14 3.60 3.42 3.96 3.64 3.52 3.18 3.46 1.50 1.75 1.00
Conf. térmico 0.0286 5.00 7.60 6.64 6.24 6.08 6.88 6.56 6.28 6.28 5.28 0.89 1.00
Conf. actstico 0.0191 5.00 6.63 5.89 5.42 5.77 5.42 5.62 5.06 5.24 3.40 2.00 1.00
Limp. geral 0.0286 5.00 4.25 3.10 2.45 3.30 2.95 2.70 2.40 2.55 0.40 1.15 1.00
Meio-fio 0.0254 5.00 7.08 7.63 5.58 7.58 5.10 6.79 6.09 5.96 6.34 5.74 1.00

Vagas estac. 0.0254 5.00 4.18 3.46 2.95 3.50 0.30 3.30 2.85 2.85 2.45 2.35 1.00
Qual. estac. 0.0191 5.00 3.52 3.62 2.24 3.00 0.72 2.92 1.48 3.00 2.80 0.72 1.00
Preco estac. 0.0316 5.00 0.48 -0.60 -1.14 -064 -146 -1.18 -0.84 0.64 -1.12 -1.26 1.00

P-Q restaurantes 0.0254 5.00 2.08 0.10 -0.80  -1.04 1.18 -1.38  -0.70 -1.50 -1.10  -1.40 1.00
P-Q lojas 0.0128 5.00 1.85 1.05 -1.28  -0.90 1.30 -1.46  -1.12 -1.54 -1.20  -1.34 1.00
Espera CHK 0.0374 5.00 3.76 4.50 3.98 3.40 3.24 3.88 3.96 3.44 3.06 3.86 1.00
Cortesia CHK 0.0374 5.00 433 4.66 4.52 4.38 4.14 4.35 4.50 4.38 4.30 4.28 1.00
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A escala proposta pelo M-MACBETH avalia a diferenca de atratividade
entre o Status Quo e o nivel Desejavel. Quando essa proposta indica uma
pequena diferenca, esta reflete na pontuagdo do indicador do aeroporto avaliado.
Observe-se como exemplo o indicador relacionado ao atendimento/cortesia no
canal de inspe¢do de seguranca: o Status Quo (nivel inferior) foi definido como
4,20 e o Desejavel como 5,00 nas avaliagdes dos usudrios. Embora a média dos
aeroportos implique um nivel proximo de 4,5, essa situagao reflete na pontuacao
com valor entre 2,50 e 3,00.

Analisando os itens de maior relevancia sob o ponto de vista dos especialistas
— o tempo de espera da fila do canal de inspecao, seja na anélise do passageiro ou
de acordo com percentual de passageiros que esperam acima de 5 e 15 minutos,
além da cordialidade no atendimento —, conclui-se que o canal de inspecgdo ¢
um ponto sensivel que deve ter atengdo por parte da gestdo aeroportuaria; a
facilidade de caminhar no terminal, utilizando-se as sinaliza¢des ¢ o sistema
de informacgdes de voos, ratifica o ponto de autonomia proposto pelo usudrio
no seu deslocamento; a limpeza e disponibilidade dos banheiros remete a
necessidade dos passageiros em os utilizar, principalmente, apos o desembarque
das aeronaves; a espera ¢ o atendimento no check-in também ¢ outro ponto
importante, por tratar do primeiro contato do passageiro com o aeroporto; a
disponibilidade dos equipamentos (elevadores, escadas rolantes, esteiras de
bagagens e pontes de embarque) também tém papel importante, no auxilio para
deslocamento no terminal.

Os pontos fortes e as oportunidades de melhoria para avaliagdo global
dos aeroportos podem ser identificados na Tabela 1. Os valores acima do nivel
superior indicam que o aeroporto estd avaliado como acima do nivel Desejavel
(Meta), e os valores negativos indicam que os aeroportos estdo avaliados abaixo
do Status Quo (Vi), merecendo uma maior atengio por parte dos gestores. E
possivel destacar que algumas metas dos indicadores poderiam ser revistas,
como ¢ o caso do Sistema de Informacdes de Voos (SIV), Conforto Térmico,
Conforto Acustico e Meio-fio, considerando que a grande maioria dos aeroportos
j4 atingiram essas metas.

De formaanaloga, agora voltando o olhar para os pontos fracos dos aeroportos
avaliados, os valores inferiores corresponderam ao Preco-Qualidade das Lojas,
Restaurantes/Alimentagdo e Estacionamento, itens que precisam ser analisados
com mais cautela, visto que, culturalmente, os usudrios entendem que, em geral,
produtos/servigos nos aeroportos sao “caros”. Levando em consideracdo os custos
operacionais dos aeroportos, que necessitam de receitas ndo aeroportudrias para
equilibrio econdmico-financeiro do negdcio, e as restri¢des de acesso de clientes
ndo passageiros, os gestores comerciais devem avaliar a liberacdo de transeuntes,
para aumentar a demanda de vendas de produtos e servigos, e realizar pesquisa
de forma a identificar o que poderia ser adotado para melhorar o desempenho
desses indicadores.

Especificamente, podemos destacar como ponto forte os indicadores
relacionados a 4rea comercial do Aeroporto Internacional de Florianopolis (SC),
fato que pode ser justificado pela construgdo do centro comercial Boulevard
14/32, com estabelecimentos como cafés, restaurantes, supermercados,
cervejaria, farmacia, lojas de roupa, entre outros (LOJAS..., 2019). Por outro
lado, o Aeroporto Internacional de Salvador (SBSV) se encontrava em fase final
da reforma do terminal, o que pode ter refletido em sua avaliacdo negativa, com
inauguracao da 1* etapa de obras em 11 de dezembro de 2019 (BRASIL, 2019).
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Tabela2 V¥

Tabela comparativa de
avaliagdo dos aeroportos.
Fonte: dados da pesquisa

A Tabela 2 apresenta uma comparacdo dos dados obtidos a partir da
avaliacao global do M-MACBETH, comparada com o indicador de Satisfacdo
Geral, este obtido a partir dos dados do IQS (ANAC), e com o resultado do
Relatério de Desempenho Operacional dos Aeroportos — RDOA (Ministério da
Infraestrutura). O Quadro 3 apresenta uma ordem de classificagdo dos aeroportos
de acordo com o método de avaliagao.

Opcaes (Aempoms) SBFL SBKP SBGL SBSG SBBR SBCF SBFZ SBPA SBGR SBSV  MEDIA

Avaliagio global (M-MACBETH) 4,76 423 417 394 390 38 379 375 2,99 2,92 3,83

Satisfagdo geral (IQS — ANAC) 477 428 427 432 421 447 425 415 3,97 4,00 427

Satisfagio geral (SAC) 478 480 446 439 450 457 449 451 435 437 4,52
Quadro3'V Ordem M-MACBETH 1QS (ANAC) SAC

Classificacdo dos aeroportos

de acordo com o método 1 SBFL SBFL SBKP
de avaliagdo. 2.° SBKP SBCF SBFL
Fonte: dados da pesquisa 30 SBGL SBSG SBCF
4.0 SBSG SBKP SBPA
5. SBBR SBGL SBBR
6.0 SBCF SBFZ SBFZ
7.0 SBFZ SBBR SBGL
8.0 SBPA SBPA SBSG
9. SBGR SBSV SBSV
10.° SBSV SBGR SBGR

Na Avaliagao Global, elaborada no M-MACBETH, ¢ realizada uma
ponderagdo dos indicadores, que indica a possibilidade de melhoria do indicador
especifico de forma a aprimorar essa avaliacdo. No caso da avaliagdo da satisfacao
geral, seja na pesquisa do IQS ou através do RDOA, ¢ realizada uma pergunta
especifica ao entrevistado quanto a sua satisfacdo naquele momento. Caso o
entrevistado ndo tenha sido impactado por nenhum dos indicadores avaliados, ha
uma tendéncia de majoragdo quanto a sua resposta. Esse ponto de vista pode ser
justificado pelos dados obtidos para o Aeroporto Internacional de Florianopolis
(SBFL), que foi recém-construido, de forma planejada, tenho em vista as novas
necessidades dos usuarios.

Os resultados apresentados no Quadro 3 refor¢am o problema citado por
Rocha et al. (2016) quanto a possibilidade de indicadores de melhor desempenho
compensarem os indicadores de desempenho ruim. Em sua pesquisa, era
evidenciado o caso do SBCF ratificado em nossa pesquisa. Caso semelhante
ocorre no SBPA, quando comparada a classificacdo da Avaliagao Global, junto
com o IQS, com a classificagdo apresentada na pesquisa trimestral, endossando
a necessidade de utilizagdo de métodos ndo compensatorios para avaliagdo.
Este estudo apresenta uma contribui¢do no auxilio a tomada de decisdo pela
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gestdo aeroportuaria, visando a melhoria da qualidade do servigo, seja no
planejamento dos investimentos ou ainda na comparagdo com aeroportos que
podem competir pela captagdo dos passageiros.

5 Consideracoes finais

A pesquisa possibilitou identificar que, em que pese as avaliagdes de
satisfacdo apresentadas pelos modelos proposto pelo IQS e no relatorio
trimestral de avaliacdo dos aeroportos indicarem resultados entre bom e muito
bom, corroborando que h4 uma percepgdo por parte dos usuarios com relagdo
a qualidade dos servigos prestados, ha possibilidades de melhoria especificas a
serem buscadas pelas administragdes aeroportuarias.

A utilizagdo do método multicritério MACBETH para avaliagdo dos
aeroportos concedidos mostrou-se consistente, permitindo a identificagdo do
nivel de importancia dos indicadores de avaliacdo da qualidade de servigo e se
apresentando como uma possivel ferramenta de auxilio & tomada de decisdo na
elaboracdo do planejamento de melhorias dos aeroportos € no comparativo do
comportamento entre os aecroportos.

A utilizacdo do modelo proposto pelo MACBETH para avaliagdo qualitativa
dos indicadores e na formagao das escalas, por parte dos especialistas, ndo causou
dificuldades para obtencao das respostas. Embora tenha havido divergéncia nas
respostas, possivelmente pela aplicacdo em grupos de especialistas que atuam
em areas diferentes, a utilizagdo do modelo de pesquisa focus group e o retorno
com uma proposta de convergéncia dos dados foram aceitos sem maiores
dificuldades.

O diferencial deste trabalho estd na possibilidade de aplicagdo na avaliagdo
de desempenho da qualidade de servico em qualquer tipologia de aeroporto. A
proposta ¢ possivel, considerando que o modelo foi proposto com a utilizagdo
de indicadores quantitativos, permitindo a avaliacdo de aeroportos cujos dados
sejam coletados posteriormente.

Outro ponto importante apresentado pelo trabalho remete a possibilidade de
revisdo ou inclusdo das metas para os indicadores, ajuste nos valores inferiores
(Status Quo), além da busca pela melhoria especifica de indicadores realizando
a comparacao entre acroportos.

Financiamento

Esta pesquisa ndo recebeu financiamento externo.
Conflito de interesses

Os autores declaram ndo haver conflito de interesses.
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