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RESUMO

Este Trabalho de Graduacdo objetivou analisar um estudo desenvolvido pela
CONAERO com pesquisas realizadlasoco com passageiros dos maiores aeroportos do pais
e com medi¢des realizadas nos componentes operacionais dos mesmos. Este estudo teve com:
objetivo verificar detalhadamente o panorama atual dos aeroportos das cidades-sede da Copa
do Mundo de 2014 e desenvolver politicas publicas que aumentem seus niveis de servico.

Esta andlise visa a identificar fatores que influenciam a percepc¢do dos passageiros
qguando viajam e o quanto esta percepcao condiz com os indicadores de eficiéncia aeroportuéria,
e foi visto que o perfil do passageiro pode influenciar na sua percepcao, e que esta nao
necessariamente é proporcional a eficiéncia, sendo funcdo de outras variaveis e de fatores
subjetivos.

As andlises foram feitas a partir do uso de tabelas dindmicas e de graficos, onde se
usaram parametros estatisticos para quantificar os resultados. Além da estatistica, fez-se uso de
meédias moveis e de inspecdes qualitativas.

Ao final foi feita uma comparacao entre aeroportos, identificando os pontos fortes e
fracos de cada um, com uma analise critica da metodologia adotada e dos resultados obtidos.

Palavras-chave:aeroportos; CONAERO,; indicadores de desempenho; eficiéncia

operacional; Copa do Mundo; correlacao.



ABSTRACT

This Graduation Thesisraed to analyze a study developed by CONAERO (Brazilian
Committee of Airport Authorities) with surveysloco done with passengers within the biggest
national airports, besides measurements in their operational components. This study has been

developed in order to deeply verify the current panorama of airports from FIFA 2014 World

service.
en they

travel and how much this perception is consistent with airport efficiency indicators, and it has

proportional to the efficiency, as it is function of other variables and subjective parameters as
well.

The analyzes have been made from using pivot tables and charts, where statistical
parameters have been used in order to quantify the results. Besides Statistics, two tools that
have been widely used are moving averages and qualitative inspections.

In the end, a comparison among airports has been done, identifying the strengths and
weaknesses from each one, with a critical analysis of the adopted methodology and of the results

achieved.

Keywords: airports; CONAERO; performance indicators; operational efficiency; FIFA World

Cup; correlation.
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1 INTRODUCAO

O Brasil enfrenta um grande déficit na area de logistica e transportes. Apos décadas
sendo negligenciado pelo governo, com poucos recursos para ampliacdes e modernizacoes, o
sistema de infraestrutura nacional chegou em niveis criticos: oferta que ndo acompanha a
demanda no transporte de passageiros, altos custos associados e de frete, burocracia
governamental, investimentos com baixo retorno financeiro, baixo nivel de sergico ao
passageiros e alto tempo de entrega no caso de cargas. Enfim, um nivel de servi¢co aos clientes
em geral alarmante. Chegou-se a um estagio em que nao mais seria possivel preterir este setor
e investimentos em infraestrutura passaram a ser uma das grandes bandeiras do governo ern
todas as esferas administrativos.

Especificamente na Aviacao Civil, eventos como os acidentes aéreos de 2006 e 2007
colisdo entre avidao da GOL e um Legacy e acidente na pista do Aeroporto de Congonhas
aeronave da TAM, respectivamente trouxeram a tona problematicas relacionadas a
confiabilidade do modal aéreo e ao nivel de servico oferecido. Deu inicio, assim, a uma época
de remodelacdo da Aviacdo Civil brasileira, também puxada pela realizacdo dos dois grandes
eventos esportivos que o pais sediarq, a Copa do Mundo da FIFA, em 2014, e os Jogos
Olimpicos do Rio de Janeiro, em 2016.

Da parte do Governo Federal, foi criada em 2011 a Secretaria de Aviacado Civil da
Presidéncia da Republica, pasta cstatusde ministério. As competéncias da SAC/PR estéo

listadas na Lei n° 12.462 de 4 de agosto de 2011, dentre as quais é valido destacar:
| - formular, coordenar e supervisionar as politicas para o desenvdivid®eetor
de aviagéo civil e das infraestruturas aeroportuéria e aerondutica civil, em articulacéo,
no que couber, com o Ministério da Defesa;
Il - elaborar estudos e projecdes relativos aos assuntos de aviagdo civil e de
infraestruturas aeroportuaria e aeronautica civil e sobre a logistica do tranépaote
e do transporte intermodal e multimodal, ao longo de eixos e fluxos diecAmem
articulacdo com os demais 6rgdos governamentais competentes, com atengdo as

exigéncias de mobilidade urbana e (Brasil, 2011)

Sob a tutela da SAC/PR passaram e estar também a Empresa Brasileira de
Infraestrutura AeroportuariaINFRAERO e a Agéncia Nacional de Aviacédo CiviANAC.
Como parte das atribuied relacionadas ao segundo inciso, a secretaria criou a

Comissao Nacional de Autoridades Aeroportuari@NAERO , criacdo que foi decretada
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pela Presidente da Republica no Decreto n° 7.554, de 15 de agosto de 2011 (Brasil, 2011)

Uma destas atividades publicas foi, segundo relatério emitido pela SAC/PR:
Realizacdo de uma pesquisa operacigmdbco para a coleta de dados e para a
criacdo de indicadores de desempenho nos principais aeroportos brakildémasia
pela SAC/PR, essa acao representa um marco na gestdo dos aeroportos brasileiros
sendo pela primeira vez apresentados dados gerais sobre a avaliacdo dos passageiro
a respeito de cada um dos aeroportos analisados. (Secretaria de Aviacaa Civil d
Presidéncia da Republica, 2013)

Com esta pesquisa, a SAC/PR pretende avaliar qualitativa e quantitativamente a
situacdo dos aeroportos mais relevantes do pais, bem como ter dados para elaboracdo de

politicas publicas.

2 OBJETIVOS

A préopria CONAERO tem como proposta realizar analises dos dados obtidos com a
pesquisa efetuada nos aeroportos brasileiros. Com os dados coletagoserdo descrit@s
posteriori € possivel analisar e ranquear os aeroportos segundo cada indicador de desempenho
operacional avaliado ou mensurado. Entretanto, com a quantidade de dados obtidos é possivel
realizar uma analise ainda mais profunda que a proposta pela comisséao.

Este Trabalho de Graduacao, portanto, tem como objetivos, além de analisar os dados
coletados pelas pesquisas, interpreta-los, verificando elementos que influenciem nas avaliagdes,
como caracteristicas especificas de passageiros e medi¢cdes. A pesquisa realizada para ¢
elaboracédo do TG segue duas grandes frentes:

O trabalho inteiro esta segregado nos dois tipos de andlises, estando cada secao,
portanto, subdividida. Além da introducdo e contextualizacdo e dos objetivos, h4 mais trés
secdesNa Metodologia esta descrito com detalhes como se deu a evolugéo do trabalho, desde
a explicacdo da fase de coleta de dados coordenada pela CONAERO até as duas analises
realizadas, com suas descricfes, etapas e conceitos envolvidos. Ao final de cada subsecéo, foi
feita uma breve explanacao sobre as limitacdes dos métodos utilizados.

A secdo seguinte é o Desenvolvimento, que apresenta as andalises propriamente dita e 0s
resultados obtidos. Por se tratar de analisar uma base de dados, os resultados estio exposto

preponderantemente sob a forma de tabelas e gréficos. Por fim, a Concluséo, onde se discutem
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os resultados e se langam os indicios de rela¢des obtidos, finalizando com uma analise critica

do trabalho como um todo.

3 METODOLOGIA

Este trabalho utilizou uma base de dados fornecida pela Secretaria de Aviacao Civil da
Presidéncia da Republica (SAC/PR) para obter seus resultados. A presente secdo trata dos
procedimentos utilizados na sua obtencéo, no tratamento destes dados e na interpretacdo dos
resultados, sendo precedidos pelos métodos utilizados na coleta.

Devido a proximidade da Copa do Mundo FIFA Brasil 2014, os quinze aeroportos
escolhidos foram os aeroportos que servem as cidades-sede do evento, cuja lista inclui os
aeroportos mais movimentados do paisalvo poucas excecfes, caso de algumas grandes
cidades que ficaram de fora da lista de cidades-sede. A Tabela 1 mostra a reda¢dpaitos
gue foram estudados com os seus cdodigos ICAO e nomes segundo (INFRAERO, s.d.), que
serdo utilizados neste trabalho (ndo se fara uso de codigos IATA).

Tabela 1. Aeroportos incluidos na Pesquisa da CONAERO

Cddigo Aeroporto Cidade

ICAO

SBBR Aeroporto Internacional Presidente Juscel Brasilia (DF)
Kubitschek

SBCF Aeroporto  Internacional Tancredo Nev Confins / Belo Horizonte
(Confins) (MG)

SBCT Aeroporto Internacional Afonso Pena Curitiba (PR)

SBCY Aeroporto Internacional Marechal Rondon Cuiaba (MT)

SBEG Aeroporto Internacional Eduardo Gomes Manaus (AM)

SBFZ Aeroporto Internacional Pinto Martins Fortaleza (CE)

SBGL Aeroporto Internacional Antdnio Carlos Job Rio de Janeiro (RJ)
(Galeéo)

SBGR Aeroporto Internacional Governador André Frar Guarulhos / S&o Paul
Montoro (Cumbica) (SP)

SBKP Aeroporto Internacional de Viracopos Campinas / Sado Pau

(SP)
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Cadigo Aeroporto Cidade

ICAO

SBNT Aeroporto Internacional Augusto Severo Parnamirim / Natal (RN)

SBRF Aeroporto  Internacional  Gilberto  Freyl Recife (PE)
(Guararapes)

SBRJ Aeroporto Santos Dumont Rio de Janeiro (RJ)

SBSP Aeroporto de Congonhas Séo Paulo (SP)

SBSV Aeroporto Internacional Luis Eduardo Magalhd Salvador (BA)

3.1 Coleta de Dados

A CONAERO contou com os servi¢os da empiesaxianpara a coleta de dados nos
guinze aeroportos analisados, a fim de obter um retrato do conjunto de operacfes destes
aeroportos a partir de indicadores de desempenho. Esta coleta de dados deu-se em duas frentes
aqualitativa em que foram feitas entrevistas a passageiros nas salas de embarque solicitando
que avaliassem diversos servicos aeroportudriosgeaatitativa em que foram medidos
tempos de fila dos servicos operacionais. Estas frentes da coleta estdo descritas nos topicos
subsequentes.

A coleta de dados foi feita mensalmente a partir de janeiro de 2013. Neste Trabalho de
Graduacao estdo contemplados os dados até o més de agosto de 2013. A empresa definiu c
método estatistico para contar com uma amostra i.i.d. (independente e identicamente
distribuida), elaborando um plano de pesquisa com a estireatnaificadada populacao de
passageiros, considerando fatores como indicador de desempenho, tipo de operacdo
(embarque/desembarque), tipo de voo (doméstico/internacional), tipo de passageiro
(brasileiro/estrangeiro), volume de operacdes de cada companhia aérea, dentre outros fatores.
A construcao da amostra respeitou a distribuicdo do tipo de voo e do tipo de operacdo como
estratos em cada aeroporto, a fim de calibrar a amostra para que tenha aleatoriedade e
representatividade.

Abaixo estdo descritos os procedimentos utilizados na coleta de dados. O Plano de
Trabalho da empresa, contendo as perguntas exatas e os locais de coleta, é de carater particula

e nao foi reproduzido neste Trabalho de Graduacéao.
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3.1.1 Coleta de dados qualitativa

Cada entrevista consistiu em uma série de perguntas requisitando informagfes ou a
avaliacao do passageiro sobre determinado item do aeroporto. As perguntas contemplaram os
seguintes temas: acesso, check-in, inspecdo de seguranca, acessibilidade, instalactes
aeroportuérias, servico de desembarque no aeroporto, ambiente de aeroporto e, no caso de
passageiros de voos internacionais, também emigracao, imigracdo e controle aduaneiro.

De um modo geral, as perguntas pediram uma avaliagdo dos servigos prestados em cada
um dos temas acima citados que, por sua vez, podem ser subdividoo®, por exemplo,
atribuicdo de notas ao tempo de espera por determinado atendimento, a eficiéncia do
funcionério responsével pelo servico e a cortesia e atencao dispendidas por este.

Nestas perguntas, as avaliacbes foram feitas atribuindo-se notas inteiras entre 1 e 5
(inclusive), onde ao pior servico possivel dava-se a nota 1 e ao melhor, a nota 5. Os demais
guestionamentos tinham como objetivo a identificacdo do passageiro em um determinado

estrato, relativo a nacionalidade, sexo, motivo e frequéncia de viagem, etc.

3.1.2 Coleta de dados quantitativa

A frente quantitativa foi realizada através de medi¢des, com um avaliador posicionado
em uma fila de um componente operacional a medir os horarios de chegada e atendimento de
passageiros. Os componentes operacionais inspecionados foram: check-in (convencional e
totem/autoatendimento), inspecdo de seguranga, embarque na aeronave, desembarque de
aeronave, restituicdo de bagagem, emigracéo, imigracéo e controle aduaneiro (benara decla
e nada a declarar).

Em todos estes componentegxceto restituicdo de bagagenforam coletados os

seguintes dados:

Quantidade de passageiros na fila no momento da chegada do referencial;
Quantidade de canais de atendimento em funcionamento;
Hora da saida do referencial.
No caso da restituicdo de bagagem, as informacdes coletadas foram:
Hora de estacionamento da aeronave;
Hora de chegada do primeiro passageiro a area de restituicdo de bagagem;

Hora de chegada da primeira bagagem a &rea de restituicao de bagagem;
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Hora de chegada da ultima bagagem a area de restituicdo de bagagem;
Quantidade de esteiras em funcionamento;
Tipo de desembarque (desembarque remoto ofingers).
Além dos componentes operacionais, também foram mensuradas a quantidade de
carrinhos de bagagem disponiveis no meio-fio, bem como se havia espaco disponivel para

embarque ou desembarque no meio-fio e se havia espaco para fila dupla de veiculos.

3.1.3 LimitagOes da Coleta

Uma ressalva importante a ser feita, e que pode ser apontada como a mais significativa
limitacdo da coleta de dados, € que as pesquisas e as medi¢cdes foram realizadas de modc
desagregado. Isto significa que ndo ha relagdo biunivoca entre uma avaliacdo qualitativa e uma
medicdo: 0s passageiros que atribuiram notas ndo sdo necessariamente 0s mesmos que tiverar
seus tempos mensurados.

A principal limitacdo que este fato representa sera verifiagaasteriorj quando sera
feita a comparacéo entre as duas frentes de dados: as avaliagdes nao dizeraos gyeitos
mensurados, podendo referir-se a outros voos e até mesmo a horarios diferentes.

O momento no qual as pesquisas séo feitas pode provocar distor¢des nos resultados.
Uma vez que os passageiros sao entrevistados na sala de embarque, eles terdo uma recordacé

melhor da inspecédo de seguranca, que é um evento mais recente, do que do check in.

3.2 Anadlise dos dados coletados

Os dados disponibilizados, uma vez tratados, foram analisados principalmente com o
uso de uma ferramenta do Microsoft Excel chamada Tabela Dingmiocatéble em inglés)
e dos gréficospjvot chart3 gerados a partir destas tabelas dindmicas.

Uma tabela dinamica permite fazer a compilacao e formatacdo de dados tabulares, isto
€, elementos de séries de dados extensas, permitindo o cruzamento de diferentes campos deste
dados e produzindo resumos. Assim, pode-se extrair relatérios concisos a partir das dezenas de
milhares de entradas obtidas mensalmente pela coleta, o que torna a andlise um processo muitc
mais simplificado e eficiente.

O uso de tabelas dinamicas para a andlise de dados esta limitado intrinsecamente com a
prépria capacidade de uma planilha do Microsoft Excel e pela memoaria disponivel da maquina
em uso. O Microsoft Excel 2013, utilizado neste TG, tem limitacdes, segundo a propria
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Microsoft (Microsoft, s.d.), de 1.999.999.997 linhas por aba. Tal limitagdo nao foi atingida,
uma vez que o numero de entradas mensais por formulario ndo foi superior a dez mil. Caso a
coleta tivesse uma quantidade muito superior de dados, ou se a quantidade de meses avaliados
fosse da ordem de anos, 0 uso de outro software seria necessarentdo a mudanca na
metodologia do uso do Excel.

O tratamento dos dados consistiu em selecionar os dados que seriam relevantes para a
analise deste Trabalho de Graduacdo, identificar e remover os dados inconsistentes e
uniformizar a série dos diferentes meses.

Foram escolhidos como dados relevantes os que tém relagdo com 0S componentes
operacionais do aeroportoisto é, que atuam nos fluxos de embarque e desembarque -, uma
vez que sao eles que influenciam a eficiéncia da atividade aeroportuaria. Além disto, sdo os
dados que foram avaliados tanto nas pesquisas com passageiros como nas medicfes de tempc
Assim, foram estudados os dados referentes a check in (balcao e autoatendimento), inspecao de
seguranca, emigracgao, restituicdo de bagagens, imigracao e controle aduaneiro.

A avaliacdo de consisténcia dos dados foi feita a partir da verificagcdo, um a um, dos
campos da série de dados: valores que ndo pertencessem ao dominio de um campo foram
excluidos (por exemplo, notas zero para avaliacfes qualitatamsotas vdo de um a cinco),
bem como valores contraditérios com outro campo de uma mesma medicdo (por exemplo,
chegada da primeira bagagem ao sagudo em horario anterior ao da parada total da aeronave nc
patio). Tais inconsisténcias provavelmente sdo devidas a erros na digitacdo e na transcricao dos
formularios de avaliacdo e sao causa significativa de erros.

Por fim, a uniformizacéo da série de dados deve-se a diferencas especialmente na ordem
em que os campos foram dispostos na tabulagéo.

Uma vez tratados, a analise de dados foi subdividida em duas, que seréo discutidas nas

secoes a sequir.

3.2.1 Avaliacéo por Estratos da Populacdo de Passageiros

A primeira frente de andlise é a comparacao das avaliacdes qualitativas entre diferentes
estratos da populacéo de passageiros. O objetivo é avaliar se passageiros pertencentes a estratc
diferentes tém percepcao diferente sobre um determinado servico. Esta comparacéo foi feita
baseada nos seguintes critérios e seus respectivos estratos:

Frequéncia anual de viagem: 0 a 2, 3 a 5, mais de 5;

Motivo da viagem: Lazer, Negocios, Outro;
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Sexo do passageiro: Masculino, Feminino;
Nacionalidade: Brasileira, Estrangeira;
Foram consideradas as notas referentesteamqpo de esperados componentes
operacionais ja mencionados, bem como a nota atribw@widaliacio geral do aeroporto
Com a ferramenta de tabela dinAmica é possivel segmentar as notas médias atribuidas
por cada estrato e gerar graficos para confrontar estas categorias de um determinado critério.
Em alguns destes, o0 senso comum ja nos leva a formular hipoteses, como por exemplo na
frequéncia de viagem. Espera-se que passageiros gue viajam mais frequentemente sejam mais
rigorosos na avaliagdo, uma vez que frequentam mais os aeroportos e conhecem um nimero
maior destes, podendo ter melhores critérios de avaliacdo. A pesquisa poderd confirmar,

rechacar ou mesmo néo concluir nada acerca desta hipétese.

3.2.2 Correlacdes entre Pesquisa e Medicdes

7

A segunda frente de analise é o confronto entre a pesquisa, com as avaliacdes
qualitativas, e as medicfes, com as avaliagbes quantitativas. O objetivo é cruzar dados das duas
e analisar se é possivel estabelecer alguma fung¢éo ou parametro entre ambas.

Novamente, entre os dados da pesquisa foram utilizados os que atribuiram notas
referentes ao tempo de espera dos componentes operacionais (a avaliacdo geral do aeroportc
ndo foi incluida neste caso).

Nas medicdes, foi necessario calcular as grandezas a partir das variaveis coletadas, ja
descritas em 3.1.23.1.2. Com estas, foram definidas trés grandezas que foram possiveis de se
calcular:tempo de espera na filmércia da filae tempo de atendimentpara os eventos de
check in, inspecéo de seguranca, emigracao, imigracao e controle aduaneiro:

Tempo de espera nafila: é o intervalo de tempo entre o passageiro-referencial chegar
e sair da fila. E calculado pela equacio

Inércia da Fila: mensura a rapidez com que a fila anda. A variavel mede o tempo
necessario para o passageiro-referencial andar uma posicao na fila. Para que isto
aconteca, € necessario que apemaganal de atendimento seja liberado para
passageiro. Logo, divide-se o tempo de espera total pelo nimero de canais de
atendimento e pelo numero de passageiro na fila. Pois,
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onde € 0 numero de canais de atendimento em funcionamento e o

namero de passageiros na fila.

Tempo de atendimento: o tempo necessario para um passageiro ser atendido em um
canal de atendimento. Logo, € o produto da inércia da fila pelo nimero de canais de

atendimento disponiveis:

Portanto, para cada componente operacional citado existem trés confrontos a serem
analisados: avaliacdo do tempo de esperaustempo de filayersusinércia da fila eversus
velocidade de atendimento. No caso da restituicdo de bagagem, foram mensurados outros
parametros, a saber:

Tempo de desembarque do passageiro: é o intervalo de tempo entre a parada total
da aeronave e a chegada do primeiro passageiro na area de restituicdo de bagagem.

Em termos das variaveis medidas,

Tempo de chegada da primeira bagagem: € o intervalo de tempo entre a parada total

da aeronave e a chegada da primeira bagagem na esteira.

Tempo de chegada da ultima bagagem: intervalo de tempo entre a parada total da

aeronave e a chegada da ultima bagagem na esteira.

Tempo de espera do passageiro pela bagagem: intervalo de tempo entre a chegada
do primeiro passageiro a area de restituicdo de bagagem e a chegada da primeira
bagagem na esteira:

Tempo de processamento das bagagens: é o tempo que dura para 0 processamento
total das bagagens. E o intervalo entre a chegada da primeira e da Gltima bagagem:

Tempo de processamento das bagagens por esteira: € a razdo entre o tempo de

processamento das bagagens e o numero de esteiras em funcionamento:
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Em cada um destes confrontos, por sua vez, sao testadas duas situagdes:
Os aeroportos sdo ordenados crescentemente segundo as avaliacfes qualitativas.
Plota-se um grafico com esta e a variavel quantitativa que esta sendo confrontada, e
verifica-se como se da a variacdo desta a medida que as avaliagbes qualitativas
crescem. A hipoétese inicial é que quanto melhor a avaliacdo do tempo de espera,
menores devem ser 0s valores das variaveis quantitativas. Sera visto no
desenvolvimento deste trabalho que esta andlise é fundamentalmente qualitativa,
dado que as grandes flutuagcdes nos valores quantitativpsando ordenados
segundo a ordem crescente das avaliacOehficultam o uso de uma curva
monotdnica de regressao (linear, exponencial, logaritmica ou potencial) com R-
guadrado relevante.
Cada aeroporto gera um par ordenado (variavel quantitativa, avaliacdo) que é
plotado em um gréfico de dispersdo. Tenta-se ajustar uma curva monoténica de
regressao tal como descrito no item anterior, e também é calculado o coeficiente de

correlacéo do par ordenado, que € definido por

ondeX e Y sdo variaveis aleatorias, € a covariancia destas duas variaveis
aleatdrias e representa o desvio-padréo. Entretanto, como se esta utilizando ndo a populacéo
de passageiros inteira, mas sim uma amostra dela, deve-se utilizar o coeficiente deacorrelaca

amostral, a saber

onde € o desvio-padrao amostral ¥ee 0 mesmo se aplica pafaO coeficiente de
correlacdo amostral varia de -1 a 1, e, segundo (Shimakura, 2086¢ientes de correlacéo
superiores a 0,7 em valor absoluto indicamXje& estéo fortemente correlacionados. Quando
varia, em valor absoluto, no intervalo de 0,4 a 0,7, ha indicios de correlagdo moderada e, quando
menor que 0,4, os indicios de correlacdo sdo muito fracos.

E importante ressaltar que o coeficiente de correlagdo amostral capta apenas
dependéncias de primeira ordem, i.e. lineares, de modo gueméximo de zero nao se esta
afirmando que n&o ha correlacio, mas sim que ndo ha indicios para verifica-la. E possivel que

exista uma dependéncia de ordem superior que nao fora captada.
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3.2.3 LimitagBes da Analise

As avaliagcbes qualitativas, por tratarem de questdes subjetivas, estdo sujeitas a uma
guantidade enorme de fatores que podem influenciar nas notas atribuidas, além dos que foram
analisados. Deste modo, as analisespecialmente as correlacdes entre as duas frentes (cf.
3.2.2 e os métodos utilizados estdo sujeitos a uma grande variabilidade, o que prejudica a
guantificacdo dos resultados.

A comparacao das avaliacdes por estratos, discutida em 3.2.1, busca captar alguns destes
fatores. Ainda assim, pode haver varios outros nao captados. Para exemplificar, uma hipotese
ja apontada € que passageiros que viajam mais sdo mais rigorosos nas avaliagées. No entanto
estes mesmos passageiros podem utilizar as experiéncias passadas na composicao da note
enguanto as medicdes dizem respeito apenas ao evento corrente.

Comparar notas com intervalos de tempo também deve ter suas ressalvas, uma vez que
as notas sao valores discretos e contidos em um conjunto bastante limi@doo
possibilidades, ao passo que os intervalos de tempo sdo grandezas continuas e apenas limitada
inferiormente por zero. Por conta disto, € de se esperar que as notas médias ndo tenham
diferencas tdo grandes entre aeroportos como os intervalos de tempo naésies diferir na
ordem de décimos.

As avaliacdes por correlagdo entre pesquisa e medigdes também tém outra limitagao:
sdo confrontadas apenas duas variaveis de cada vez. Todas as andlises feitas nesta se¢éo ¢
trabalho foram no campo escalar, isto é, buscou-se relacionar uma variavel apenas com outra,

f(x). Nao se considerou a possibilidade
de fazer uma analise multivariacional, buscando os efeitos que varias varidveis possam causar
simultaneamente nas avaliagdes. Por exemplo, uma funcdo avaliagdo hig@tgtmaque
relacione simultaneamente o tempo de atendimento, o tempo de espera e a inércia da fila com
a avaliacdo do tempo de espera. Isto é, quando se tentou no desenvolvimento do trabalho ajustar

uma curva através de uma regressao, que no caso linear teria a forma

tentarseia ajustar a reta

onde sao os estimadores dos parametros da regressao linear. O coeficiente de

correlacdo € um parametro que relaciona apenas duas variaveis, mas ha outros parametros que

teriam a mesma serventia numa analise multivariacional.



29

4 DESENVOLVIMENTO

A apresentacdo e discussao dos resultados se seguira segundo a divisdo e a ordem
efetuadas na metodologia. Primeiramente, a avaliacao por estratos da populacao de passageiros
onde se subdividird de acordo com os critérios utilizados para a estratificacdo: frequéncia de
viagem, motivo da viagem, sexo e nacionalidade. Dentro de cada critério estdo as analises de
cada componente operacional e da avaliacédo geral do aeroporto.

Na subsecéo posterior, sera apresentada a avaliacdo por correlacdes entre pesquisa €
medicOes. Nesta, a subdivisdo sera por componente operacional, em que se discutird cada
confronto ja explicitado na metodologia.

Em ambas as situacfes, a analise foi feita através das tabelas dinamicas geradas pela
base de dados e pelos gréaficos plotados a partir dos dados destas tabelas. Na avaliacdo da:
correlagdes, houve a necessidade de montar uma tabela a partir de dados de duas tabela:
dindmicas: uma gerada para base de dados da pesquisa e outra para a base de dados d:

medicdes.

4.1 Avaliacéo por Estratos da Populacéo de Passageiros

Uma das externalidades captadas nas pesquisas foi a presenca de anormalidades no
aeroporto, como pane em sistema da companhia aérea, greve de funcionarios, meteorologia
adversa, obras no aeroporto, etc. E de se esperar que tais anormalidades influenciem na
avaliacdo dos passageiros, e portanto foram identificados os aeroportos com maior indice de
anormalidades. A Figura 1 mostra a porcentagem de pesquisas identificadas com anormalidades

para cada aeroporto nos meses de janeiro a agosto de 2013, exceto fevereiro.
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Anormalidades nos Aeroportos
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Figura 1. Deteccio de anormalidades nos aeroportos de janeiro e de marco a agosto de 2013.

ENio mSim

Uma vez que a média de ocorréncia de anormalidades € inferior a 10% para o agregado
de aeroportos, os aeroportos de Porto Alegre e Manaus — especialmente o ultimo — sdo
responsdveis por quase todas as ocorréncias registradas. Estes ndo foram excluidos das andlises,
mas um eventual mau desempenho destes pode ser justificado com base nas anormalidades

registradas.

4.1.1 Estratificacdo por Frequéncia de Viagem

A seguir estdo as tabelas e graficos gerados a partir da estratificacdo por frequéncia de
viagem. Para os graficos, as barras sempre representardo a média total do componente, € as
linhas as médias dos estratos.

A propor¢do que cada estrato da frequéncia de viagem representa na populacio total de
passageiros estd representada na Tabela 2, quando se segmenta por aeroporto, € na Tabela 3,
quando se segmenta por més de pesquisa.

Os estratos desta categoria dizem respeito a frequéncia anual de viagem: “0 a 27, “3 a
5”7 e “Mais de 5”.

Para este segmento, foi formulada a seguinte hipdtese: quanto mais viajado € o
passageiro, mais ele sera rigoroso em sua avaliag@o. Isto €, o estrato “Mais de 57 terd médias

menores que “3 a 57, que por sua vez terd médias menores que “0 a 2”.
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Tabela 2. Proporcao de cada estrato da frequéncia de viagem, separado por aeroport

Aeroporto Oa2 3ab Mais de 5 NR Total
SBBR 40,9% 32,7% 25,9% 0,5% 3004
SBCF 29,1% 28,1% 42,5% 0,3% 4196
SBCT 16,1% 61,9% 21,7% 0,3% 3553
SBCY 24,4% 26,8% 48,6% 0,2% 1958
SBEG 36,3% 47,6% 15,4% 0,7% 3135
SBFZ 52,6% 19,9% 27,1% 0,4% 2730
SBGL 42,4% 37,7% 19,8% 0,1% 5460
SBGR 27,9% 36,8% 34,9% 0,4% 5779
SBKP 28,2% 37,9% 33,9% 0,1% 2673
SBNT 80,1% 9,3% 10,3% 0,4% 2934
SBPA 23,4% 36,8% 39,4% 0,4% 2933
SBRF 40,2% 36,1% 23,0% 0,7% 3121
SBRJ 21,2% 30,2% 48,4% 0,1% 3130
SBSP 21,9% 18,3% 59,5% 0,3% 2627
SBSV 33,5% 40,2% 26,2% 0,2% 3806
Total 34,4% 34,4% 30,9% 0,3% 51039

Tabela 3 Proporcédo de cada estrato da frequéncia de viagem, separado por més de pesquisa fa2013).

Aeroporto Oaz2 3ab Mais de 5 NR Total
Janeiro 39,3%  30,4% 30,3% 0,0% 6943
Marco 31,4%  34,7% 33,2% 0,8% 7960
Abril 28,7%  34,6% 36,8% 0,0% 7834
Maio 33,3%  36,0% 30,3% 0,4% 6551
Junho 34,1%  36,5% 29,1% 0,3% 7895
Julho 37,9%  33,7% 28,0% 0,4% 7860
Agosto 37,3%  34,7% 27,6% 0,4% 5996
Total 34,4%  34,4% 30,9% 0,3% 51039

A seguir, da Tabela & Tabela 10, estdo as médias totais das avaliacdes do tempo de
espera segundo frequéncia de viagem para 0s componentes operacionais e avaliacdo geral dc
aeroporto, bem como as médias de cada estrato utilizado. As tabelas, bem como os gréficos da
Figura 2a Figura 8, estdo organizadas segundo a ordem crescente da média total de avaliacdes.

4.1.1.1 Checkin (Balcédo)

Tabela 4. Avaliacao do tempo de espera do Check in (Balc&o) por Frequéncia de Viagem
Aeroporto 0O0a2 3ab5 Maisde5 Média

SBEG 3,67 3,51 3,42 3,56
SBGR 4,09 3,80 3,68 3,84
SBPA 4,08 3,72 4,13 3,96

SBFZ 3,98 4,12 4,02 4,01
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SBCY 398 420 4,00 4,05
SBCF 4,15 4,03 4,09 4,09
Média 4,22 4,07 4,06 4,12
SBKP 4,24 4,10 4,05 4,13
SBBR 422 424 4,08 4,19
SBSP 4,41 4,25 4,10 4,20
SBRF 4,39 4,15 3,97 4,20
SBGL 4,28 4,18 4,12 4,20
SBSV 4,37 436 4,32 4,35
SBRJ 4,47 4,40 4,37 4,40
SBCT 4,66 443 4,30 4,44
SBNT 4,46 452 4.47 4,47

Check-in Convencional x Frequéncia de Viagem
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Figura 2. Avaliacao do tempo de espera do Check in (Balcio) por Frequéncia de Viagem

Os valores médios dos estratos “3 a 57 e “Mais de 57 distam entre si apenas um
centésimo, enquanto “0 a 2”7 estd quinze centésimos acima de “3 a 5”. Olhando para cada
aeroporto individualmente, em dez dos quinze aeroportos uma maior frequéncia de viagem
implica num maior rigor nas avaliagdes — ainda que minimo em alguns casos —, o0 que ndo se

observa em Porto Alegre, Fortaleza, Cuiabd, Confins e Brasilia.

4.1.1.2 Inspecdo de Segurancga

Tabela 5. Avaliacao do tempo de espera da Inspecao de Seguranca por Frequéncia de Viagem
Aeroporto 0a2 3a5 Maisde5S Média
SBEG 3,80 3,58 3,53 3,65
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SBFZ 3,82 391 3,77 3,83
SBPA 437 394 4,27 4,17
SBGR 433 4,17 4,09 4,18
SBGL 424 4,18 4,17 4,20
SBKP 433 422 4,13 4,23
Média 4,35 4,25 4,24 4,28
SBSV 436 4,27 4,22 4,29
SBBR 433 4,40 4,25 4,33
SBCF 4,40 4,36 4,31 4,35
SBSP 4,54 447 4,34 4,40
SBRF 4,62 4,34 4,23 4,43
SBCY 4,38 4,58 4,47 4,48
SBRJ 4,70 4,50 4,48 4,53
SBNT 4,62 455 4,49 4,60
SBCT 4,76 4,66 4,51 4,64

Inspecdo de Seguranca x Frequéncia de Viagem
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Figura 3. Avaliacao do tempo de espera da Inspecao de Seguranca por Frequéncia de Viagem

Assim como no balcdo de check in, a grande diferenca se da em “0 a 2”, aqui um décimo
superior aos demais na média geral. A hipdtese inicial confirma-se em doze dos quinze

aeroportos — as excecdes sdo Fortaleza, Porto Alegre e Brasilia.
4.1.1.3 Emigracio

Tabela 6. Avaliacio do tempo de espera da Emigracio por Frequéncia de Viagem
Aeroporto 0a2 3a5 Maisde5 Média
SBFZ 3,37 3,55 4,00 3,40
SBGL 3,84 3,73 3,77 3,79
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SBEG 398 3,83 3,58 3,83
SBGR 4,03 3,96 3,86 3,95
Média 4,09 4,08 4,14 4,10
SBPA 4,36 3,99 4,23 4,17
SBSV 4,23 4,37 4,35 4,32
SBNT 4,42 4,20 4,32 4,38
SBBR 4,51 4,42 4,27 4,42
SBKP 4,53 441 4,48 4,47
SBRF 4,50 448 4,42 4,47
SBCF 4,44 4,37 4,68 4,50
SBCT 4,67 452 4,40 4,51
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Figura 4. Avaliacao do tempo de espera da Emigracao por Frequéncia de Viagem

Na Emigracdo, ocorre a contrariedade da hipétese inicial: as notas mais altas estdo no
estrato “Mais de 57, ainda que apenas cinco centésimos superior a “0 a 2”. A dispersdo entre
aeroportos € muito grande neste componente, havendo diferenca de seis décimos entre “Mais
de 57 e “0 a 27, caso de Fortaleza, e também de quatro décimos no outro sentido, caso de
Manaus. Neste caso, apesar de os valores médios estarem proximos, o desvio-padrio é

significativo e ndo se pode afirmar nada.

4.1.1.4 Restituicio de Bagagem

Tabela 7. Avaliacio do tempo de espera da Restituicio de Bagagem por Frequéncia de Viagem
Aeroporto 0a2 3a5 Maisde5 Meédia
SBCY 3,22 3,02 2,87 2,98
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Aeroporto  0a2 3a5 Maisde5 Meédia

SBGR 327 325 2,66 3,02
SBKP 3,57 348 3,17 3,40
SBEG 3,56 341 3,00 3,40
SBPA 3,70 345 3,49 3,51
SBSP 4,01 3,86 3,45 3,59
SBBR 3,82 3,63 3,27 3,59
SBSV 3,67 3,65 3,49 3,61
SBCF 3,62 371 3,55 3,61
Média 3,86 3,67 3,44 3,65
SBGL 3,88 3,67 3,50 3,71
SBRF 4,18 3,85 3,66 3,90
SBFZ 4,16 4,13 3,81 4,02
SBCT 4,39 4,11 3,83 4,07
SBNT 4,18 3,88 3,71 4,10
SBRJ 4,62 429 4,16 4,28
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Figura 5. Avaliacao do tempo de espera da Restituicao de Bagagem por Frequéncia de Viagem

Na Restituicdo de Bagagem € possivel ver um grifico bastante representativo da
hipotese inicial adotada: “Mais de 57 apresenta nota dois décimos inferior a “3 a 57, que por
sua vez também esta dois décimos abaixo de “0 a 2”. Apenas os aeroportos de Porto Alegre e
Confins ndo seguem o padrdo — e ainda assim a diferenga € inferior a um décimo em ambos os

€asos.
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4.1.1.5 Imigracdo

Tabela 8. Avaliacao do tempo de espera da Imigracio por Frequéncia de Viagem
Aeroporto 0a2 3a5 Maisde5 Média

SBGR 3,04 3,18 2,85 3,05
SBEG 3,54 330 2,86 3,31
SBFZ 3,30 345 3,00 3,31
SBNT 347 3,68 3,37 3,48
Média 3,68 3,72 3,66 3,69
SBPA 393 374 3,74 3,78
SBSV 3,81 3,78 3,86 3,82
SBGL 396 393 3,97 3,95
SBBR 4,09 4,02 3,83 3,99
SBCF 3,72 4,01 4,22 4,01
SBKP 4,05 4,16 4,11 4,11
SBRF 4,17 4,27 4,04 4,17
SBCT 4,50 429 4,03 4,21

Imigracao x Frequéncia de Viagem
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Figura 6. Avaliacao do tempo de espera da Imigracao por Frequéncia de Viagem

O estrato “Mais de 5” representa a avaliagdo mais rigorosa em oito dos doze aeroportos
com voos internacionais. No entanto, os estratos “0 a 2” ¢ “3 a 5” tém grande dispersdo e ndo ¢
possivel identificar uma relagdo de maior rigor entre estes dois estratos. Logo, a andlise €

inconclusiva, tal qual na emigragao.
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4.1.1.6 Controle Aduaneiro

Tabela 9. Avaliacio do tempo de espera do Controle Aduaneiro por Frequéncia de Viagem
Aeroporto  0a2 3a5 Maisde5 Meédia

SBEG 341 3,14 2,79 3,18
SBBR 3,75 347 3,21 3,49
SBNT 347 370 3,44 3,50
SBFZ 3,50 3,51 3,33 3,50
SBGR 3,69 3,74 3,47 3,65
Média 3,78 3,80 3,80 3,80
SBPA 4,02 3,76 3,88 3,85
SBGL 392 3,86 3,93 3,90
SBSV 3,83 4,00 4,06 3,98
SBKP 4,17 4,12 3,93 4,09
SBCF 3,80 4,08 4,34 4,13
SBRF 4,34 422 3,92 4,18
SBCT 4,57 439 4,13 4,30

Aduana x Frequéncia de Viagem
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Figura 7. Avaliacao do tempo de espera do Controle Aduaneiro por Frequéncia de Viagem
A andlise para a aduana € semelhante a dos demais componentes ligados a voos

internacionais. “Mais de 5” representa avaliagdo mais rigorosa em oito aeroportos, dos quais

em apenas quatro “0 a 2” representa avaliagdo mais branda.
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4.1.1.7 Avaliacdo Geral do Aeroporto

Tabela 10. Avaliacao Geral do Aeroporto por Frequéncia de Viagem
Aeroporto 0a2 3a5 Maisde5 Média

SBEG 3,56 3,42 3,20 3,44
SBCY 3,87 3,54 324 3,47
SBBR 3,74 3,57 3,41 3,60
SBGR 3,85 3,68 3,43 3,64
SBCF 3,88 3,73 3,54 3,69
SBGL 3,90 3,72 3,64 3,78
SBPA 4,08 3,68 3,92 3,87
Média 4,04 3,86 371 3,87
SBKP 4,08 3,95 3,81 3,94
SBSV 4,08 3,95 3,81 3,9
SBRJ 420 4,02 3,88 3,99
SBFZ 4,07 4,21 3,80 4,02
SBSP 430 4,22 3,97 4,09
SBRF 430 4,03 3,95 4,12
SBCT 452 4,32 414 4,31
SBNT 439 4,34 4,16 4,36
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Figura 8. Avaliacao Geral do Aeroporto por Frequéncia de Viagem

A avaliagdo geral do aeroporto apresenta um padrdo muito bem-definido: em apenas
dois aeroportos — Porto Alegre e Fortaleza — ndo se verifica a hipdtese inicial. Estes dois

aeroportos também fugiram dos padrdoes em quase todos os componentes operacionais



39

4.1.2 Estratificagdo por Motivo de Viagem

A seguir estdo as tabelas e gréaficos gerados a partir da estratificagcdo por motivo de
viagem. Para os graficos, as barras sempre representardo a média total do componente, e a:
linhas as médias dos estratos.

A proporcao que cada estrato do motivo de viagem representa na populacao total de
passageiros esta representada na Tabela 11, quando se segmenta por aeroporto, e na Tabela 1

guando se segmenta por més de pesquisa.

nao se enquadram nos dois primeiros, como visitas a familia, viagens a congressos, etc.

Para este segmento foi formulada uma hipotese inicial: passageiros que viajam a

apresentar um perfil bem definido (concentra todos os outros motivos), ndo entra na hipoétese.

Alids, espera-se justamente que suas avaliacdes nao sigam perfil algum.

Tabela1l. Proporcéo de cada estrato da motivacao da viagem, separado por aeroporto.
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Tabela12. Propor¢éo de cada estrato da motivacao da viagem, separado por més de pesqfsara =
2013).

A sequir, da Tabela 18Tabela 19, estdo as médias totais das avaliacdes do tempo de
espera segundo motivo de viagem para 0s componentes operacionais e avaliacdo geral do
aeroporto, bem como as médias de cada estrato utilizado. As tabelas, bem como os graficos da

Figura 9aFigura 15, estdo organizadas segundo a ordem crescente da média total de avaliacdes.

4.1.2.1 Checkin (Balcao)

Tabela13. Avaliacéo do tempo de espera do Check in (Balc&o) por Motivo de Viagem
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Check-in Convencional x Motivo da Viagem
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Figura 9. Avaliacio do tempo de espera do Check in (Balcio) por Motivo de Viagem

Apenas no aeroporto mais bem-avaliado — Natal — e no aeroporto de Fortaleza — onde a
diferenca foi de apenas dois centésimos — a hipdtese proposta ndo se verificou. “Outro” teve
uma predominancia de avaliagdes melhores — doze dos quinze aeroportos —, onde em Fortaleza

chegou a meio ponto.
4.1.2.2 Inspecdo de Seguranga

Tabela 14. Avaliacao do tempo de espera da Inspecao de Seguranca por Motivo de Viagem
Aeroporto Lazer Negocio Outro Média

SBEG 3,69 3,61 3,57 3,65
SBFZ 3,82 3,78 4,48 3,83
SBPA 4,22 4,08 4,35 4,18
SBGR 4,25 4,07 4,28 4,18
SBGL 4,31 3,98 4,36 4,20
SBKP 4,27 4,16 4,24 4,23
Média 4,33 4,16 4,39 4,28
SBSV 4,31 4,25 4,25 4,29
SBBR 4,39 4,12 4,43 4,33
SBCF 4,38 4,26 4,48 4,35
SBSP 4,51 4,29 4,58 4,40
SBRF 4,48 4,25 4,62 4,43
SBCY 4,48 4,41 4,65 4,48
SBRIJ 4,54 4,51 4,61 4,53

SBNT 4,61 4,54 4,67 4,60
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SBCT 4,67 4,57 4,69 4,64

Inspecdo de Seguranca x Motivo da Viagem
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Figura 10. Avaliacio do tempo de espera da Inspeciio de Seguranca por Motivo de Viagem

A inspecdo de seguranca de todos os aeroportos foi melhor avaliada, em média, pelos
passageiros que viajaram a lazer, quando comparados aos de negécios. Porém, os passageiros
que viajam por outros motivos foram novamente mais generosos que os outros dois estratos,

tendo as melhores avalia¢des em treze dos quinze aeroportos.
4.1.2.3 Emigracio

Tabela 15. Avaliacao do tempo de espera da Emigracio por Motivo de Viagem
Aeroporto Lazer Negocio Outro Média

SBFZ 3,39 3,59 4,00 3,40
SBGL 3,81 3,74 4,07 3,79
SBEG 3,94 3,68 3,90 3,84
SBGR 3,97 3,91 4,06 3,95
Média 4,14 3,92 4,38 4,10
SBPA 4,30 3,82 3,88 4,17
SBSV 4,28 4,40 4,45 4,32
SBNT 4,40 4,23 4,38 4,38
SBBR 4,43 4,13 4,54 4,41
SBKP 4,46 4,50 4,46 4,47
SBRF 4,48 4,42 4,44 4,47
SBCF 4,48 4,32 4,71 4,50

SBCT 4,54 4,37 4,60 4,52
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Emigracdo x Motivo da Viagem
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Figura 11. Avaliacio do tempo de espera da Emigracio por Motivo de Viagem

Na emigragdo a hipétese proposta verifica-se em nove dos doze aeroportos com voos
internacionais. “Outros” tem a melhor avaliagdo em oito, no entanto verifica-se uma maior

oscilagdo em seus resultados.

4.1.2.4 Restituicdio de Bagagem

Tabela 16. Avaliacao do tempo de espera da Restituicio de Bagagem por Motivo de Viagem
Aeroporto Lazer Negocio Outro Média

SBCY 2,95 2,96 3,14 2,98
SBGR 3,08 2,94 3,17 3,03
SBKP 3,50 3,48 3,03 3,39
SBEG 3,43 3,39 3,06 3,40
SBPA 3,54 3,46 3,53 3,51
SBSP 3,78 3,41 4,06 3,59
SBBR 3,62 3,46 3,71 3,59
SBCF 3,66 3,46 3,80 3,61
SBSV 3,59 3,61 3,75 3,61
Média 3,73 3,54 3,55 3,65
SBGL 3,73 3,68 3,54 3,71
SBRF 3,98 3,67 4,22 3,91
SBFZ 4,12 3,88 4,11 4,02
SBCT 4,12 3,96 3,54 4,06
SBNT 4,15 3,83 3,81 4,10

SBRIJ 4,33 4,23 3,99 4,27
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Restituicdo de Bagagem x Motivo da Viagem
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Figura 12. Avaliacio do tempo de espera da Restituicio de Bagagem por Motivo de Viagem

A restitui¢do de bagagem conta com treze aeroportos com melhor avaliagdo em “Lazer”
quando comparado a “Negocio” — e Cuiabd e Salvador, que sdo os tnicos aeroportos em que
isto ndo € visto, a diferenca € de no maximo dois centésimos. Na média, a diferenca chega a
quase dois décimos. Aqui, “Outro” tem a melhor avaliagdo em sete aeroportos — e na média tem
a avalia¢do apenas um centésimo superior a “Negodcio”, indicativo da grande dispersdo nos

resultados.

4.1.2.5 Imigracdo

Tabela 17. Avaliacao do tempo de espera da Imigracao por Motivo de Viagem
Aeroporto Lazer Negocio Outro Média

SBGR 3,05 3,07 2,89 3,05
SBEG 3,41 3,13 3,50 3,31
SBFZ 3,29 3,73 2,67 3,31
SBNT 3,48 3,36 3,82 3,48
Média 3,70 3,64 3,78 3,69
SBPA 3,80 3,79 3,44 3,78
SBSV 3,81 3,36 4,14 3,81
SBGL 3,91 4,00 3,83 3,95
SBBR 4,03 3,61 3,79 3,99
SBCF 4,05 3,70 4,23 4,01

SBKP 4,07 4,19 4,08 4,11
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SBRF 4,17 4,18 4,10 4,17
SBCT 4,30 3,93 4,00 4,21

Imigracdao x Motivo da Viagem
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Figura 13. Avaliacio do tempo de espera da Imigracio por Motivo de Viagem

O grafico da imigracdo € absolutamente inconclusivo: as médias estdo préximas e as
linhas dos estratos oscilam bastante: “Lazer” tem avaliagdes superiores a “Negocio” em apenas
sete dos doze aeroportos; “Outro”, por sua vez, apresenta a melhor avaliagdo em quatro

aeroportos, € a pior em outros cinco.

4.1.2.6 Controle Aduaneiro

Tabela 18. Avaliacao do tempo de espera do Controle Aduaneiro por Motivo de Viagem
Aeroporto Lazer Negocio Outro Média

SBEG 3,33 2,95 3,26 3,18
SBBR 3,50 3,45 3,31 3,49
SBFZ 3,49 3,45 3,50 3,49
SBNT 3,49 3,37 3,91 3,50
SBGR 3,65 3,61 3,78 3,64
Média 3,80 3,74 4,00 3,80
SBPA 3,89 3,76 3,89 3,86
SBGL 3,88 3,92 3,75 3,90
SBSV 3,90 4,12 4,27 3,98
SBKP 4,13 4,07 4,00 4,09
SBCF 4,17 3,84 4,35 4,14

SBRF 4,18 4,04 4,33 4,18
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Figura 14. Avaliaciio do tempo de espera do Controle Aduaneiro por Motivo de Viagem

O controle aduaneiro verifica a hipétese na média geral — embora com uma diferencga
de apenas seis centésimos — e também em dez dos doze aeroportos com voos internacionais.
“QOutros” tem a maior nota em apenas metade dos aeroportos, no entanto na média geral tem

nota dois décimos superior a “Lazer”.
4.1.2.7 Avaliacdo Geral do Aeroporto

Tabela 19. Avaliacao Geral do Aeroporto por Motivo de Viagem
Aeroporto Lazer Negocio Outro Média

SBEG 3,48 3,38 3,36 3,44
SBCY 3,57 3,37 3,52 3,47
SBBR 3,58 3,63 3,62 3,60
SBGR 3,67 3,56 3,77 3,64
SBCF 3,75 3,53 3,90 3,69
SBGL 3,79 3,74 3,95 3,78
SBPA 3,92 3,76 4,11 3,87
Média 3,93 3,77 3,87 3,87
SBKP 3,99 3,93 3,82 3,94
SBSV 3,98 3,93 3,87 3,96
SBRIJ 4,03 3,94 4,06 3,99
SBFZ 4,08 3,90 4,23 4,02

SBSP 4,20 3,96 4,27 4,09
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SBRF 4,17 3,95 4,38 4,12
SBCT 4,37 4,19 4,17 4,31
SBNT 4,38 4,28 4,16 4,36
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Figura 15. Avaliacio Geral do Aeroporto por Motivo de Viagem
Exceto para Brasilia, a hipétese € verificada em todos os aeroportos no quesito avaliagio

geral, onde na média “Lazer” registrou dezesseis centésimos a mais. Novamente, “Outro”
apresentou comportamento irregular, tendo obtido a maior nota em nove dos quinze aeroportos,

mas ficando atrds de “Lazer” na média.

4.1.3 Estratificacdo por Sexo

A seguir estdo as tabelas e grificos gerados a partir da estratificacdo pelo sexo do
passageiro. Para os grificos, as barras sempre representardo a média total do componente, ¢ as
linhas as médias dos estratos.

A proporcdo que cada estrato do sexo do passageiro representa na populagdo total de
passageiros estd representada na Tabela 20, quando se segmenta por aeroporto, € na Tabela 21,
quando se segmenta por més de pesquisa.

Os estratos desta categoria sdo “M” e “F”, representando respectivamente passageiros

dos sexos masculino e feminino.
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Para este segmento nao foi formulada hipétese inicial. Espera-se verificar se é possivel
fazer alguma relacdo entre rigor e sexo ou se este ndo é parametro adequado para esta

comparacao.

Tabela 20. Propor¢éo de cada estrato do sexo do passageiro, separado por aeroporto.

Tabela 21. Proporcéo de cada estrato de sexo do passageiro, separado por més de pesquisa{204a3).

A seguir, da Tabela 22Tabela 28, estdo as médias totais das avaliacdes do tempo de
espera segundo sexo do passageiro para oS componentes operacionais e avaliacdo geral d«
aeroporto, bem como as médias de cada estrato utilizado. As tabelas, bem como os graficos da
Figura 16a Figura 22, estdo organizadas segundo a ordem crescente da média total de

avaliacoes.



4.1.3.1 Checkin (Balcio)

Tabela 22. Avaliacdo do tempo de espera do Check in (Balcio) por Sexo
Aeroporto

SBEG
SBGR
SBPA
SBFz
SBCY
SBCF
Média
SBKP
SBBR
SBSP
SBRF
SBGL
SBSV
SBRJ
SBCT
SBNT

Check-in Convencional x Sexo

5,00

4,50

4,00

3,50

Avaliacao do Tempo de Espera

F
3,56
3,91
4,02
4,09
4,13
4,18
4,17
4,08
4,38
4,25
4,21
4,19
4,36
4,38
4,47
4,48

M Média
3,56 3,56
3,79 3,84
3,89 3,96
3,98 4,01
3,98 4,05
4,00 4,09
4,08 4,12
4,15 4,13
3,92 4,19
4,14 4,20
4,19 4,20
4,22 4,20
4,35 4,35
4,40 4,40
4,40 4,44
4,45 4,47

 Védia =—@=—F

Figura 16. Avaliacio do tempo de espera do Check in (Balcio) por Sexo
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No check in, as mulheres foram mais generosas em onze aeroportos, enquanto os

homens o foram em outros trés. Na média, mulheres foram mais generosas em nove centésimos.



4.1.3.2 Inspecio de Seguranga

Tabela 23. Avaliacao do tempo de espera da Inspecio de Seguranca por Sexo

Aeroporto F
SBEG 3,59
SBFZ 4,00
SBPA 4,26
SBGR 4,27
SBGL 4,22
SBKP 4,23
Média 4,34
SBSV 4,31
SBBR 4,49
SBCF 4,40
SBSP 4,44
SBRF 4,48
SBCY 4,55
SBRIJ 4,56
SBNT 4,63
SBCT 4,67

M Média
3,72 3,65
3,75 3,83
4,08 4,17
4,12 4,18
4,18 4,20
4,22 4,23
4,23 4,28
4,27 4,29
4,12 4,33
4,30 4,35
4,36 4,40
4,37 4,43
4,42 4,48
4,52 4,53
4,56 4,60
4,60 4,64

Inspecdo de Seguranca x Sexo

5,00

4,50

Avaliacao do Tempo de Espera

3,50 I
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Figura 17. Avaliacio do tempo de espera da Inspeciio de Seguranca por Sexo
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Na inspecdo de seguranga, os homens foram mais generosos que as mulheres apenas no

aeroporto que teve a pior avaliagdo — Manaus. Nos demais, as mulheres registraram avaliagdo

maior, apesar de em pequena magnitude — exceto Brasilia. Na média, as avaliagdes femininas

foram onze centésimos maiores.
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4.1.3.3 Emigracio

Tabela 24. Avaliacao do tempo de espera da Emigraco por Sexo
Aeroporto F M Média

SBFZ 3,44 3,38 3,40
SBGL 3,79 3,78 3,79
SBEG 3,77 3,92 3,83
SBGR 3,96 3,95 3,95
Média 4,15 4,04 4,10
SBPA 4,21 4,12 4,17
SBSV 4,31 4,33 4,32
SBNT 4,45 4,26 4,38
SBBR 4,51 4,27 4,42
SBKP 4,41 4,50 4,47
SBRF 4,46 4,50 4,47
SBCF 4,56 4,41 4,49
SBCT 4,55 4,48 4,52

Emigracdo x Sexo

5,00

4,50

i
) ./ﬂ’IIIH\

SBFZ SBGL SBEG SBGR Média SBPA SBSV SBNT SBBR SBKP SBRF SBCF SBCT

(=]

(=]

Avaliagdo do Tempo de Espera

m Média —@=—F M
Figura 18. Avaliacio do tempo de espera da Emigracio por Sexo
A emigragdo teve melhores avaliacdes das mulheres, em média, em onze centésimos.

Por aeroporto, elas avaliaram melhor este componente em oito dos doze aeroportos com voos

internacionais — sendo que em dois a diferenga foi de um centésimo.
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4.1.3.4 Restituicdo de Bagagem

Tabela 25. Avaliacao do tempo de espera da Restituicio de Bagagem por Sexo
Aeroporto F M Média

SBCY 2,86 3,08 2,98
SBGR 3,06 3,00 3,02
SBKP 3,36 3,41 3,40
SBEG 3,38 3,43 3,40
SBPA 3,58 3,44 3,51
SBSP 3,70 3,47 3,59
SBBR 3,65 3,50 3,59
SBSV 3,61 3,61 3,61
SBCF 3,70 3,53 3,61
Média 3,68 3,63 3,65
SBGL 3,68 3,74 3,71
SBRF 3,96 3,85 3,90
SBFZ 4,11 3,99 4,02
SBCT 4,14 3,97 4,06
SBNT 4,12 4,07 4,10
SBRIJ 4,18 4,32 4,28

Restituicdo de Bagagem x Sexo

5,00

4,50
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Figura 19. Avaliacio do tempo de espera da Restituicio de Bagagem por Sexo

A diferenga média entre homens e mulheres na avaliacdo da restitui¢do de bagagem foi
de apenas cinco centésimos a mais para a avaliacdo feminina. Analisando cada aeroporto, as
diferengas também ndo foram tdo significativas — a maior foi em Congonhas, com vinte e trés
centésimos a mais para as mulheres. O niimero de aeroportos onde a média feminina foi superior

€ de nove, contra cinco onde houve melhor avalia¢do de homens. Houve empate em Salvador.
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4.1.3.5 Imigracdo

Tabela 26. Avaliacao do tempo de espera da Imigracio por Sexo
Aeroporto F M  Média

SBGR 2,85 3,20 3,05
SBEG 3,24 3,41 3,31
SBFZ 3,32 3,31 3,31
SBNT 3,57 3,30 3,48
Média 3,70 3,68 3,69
SBPA 3,77 3,79 3,78
SBSV 3,90 3,73 3,82
SBGL 3,93 3,97 3,95
SBBR 4,08 3,84 3,99
SBCF 4,15 3,85 4,01
SBKP 4,10 4,12 4,11
SBRF 4,14 4,21 4,17
SBCT 4,25 4,15 4,21

Imigracao x Sexo

5,00
4,50
: /-/I] I | |
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Figura 20. Avaliacio do tempo de espera da Imigracio por Sexo

A diferenca média na imigracdo € de apenas dois centésimos, novamente com as
mulheres sendo menos rigorosas. Em adicdo, as notas femininas foram superiores em apenas
metade dos aeroportos com voos internacionais, de modo que ndo se pode considerar qualquer

tipo de dependéncia de género neste caso.
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4.1.3.6 Controle Aduaneiro

Tabela 27. Avaliacao do tempo de espera do Controle Aduaneiro por Sexo
Aeroporto F M  Média

SBEG 3,15 3,22 3,18
SBBR 3,50 3,46 3,49
SBNT 3,59 3,31 3,50
SBFZ 3,40 3,56 3,50
SBGR 3,62 3,67 3,65
Média 3,80 3,79 3,80
SBPA 3,89 3,80 3,85
SBGL 3,85 3,94 3,90
SBSV 4,00 3,96 3,98
SBKP 4,11 4,08 4,09
SBCF 4,27 3,97 4,13
SBRF 4,21 4,13 4,18
SBCT 4,35 4,23 4,30

Aduana x Sexo

5,00

4,50
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Figura 21. Avaliacio do tempo de espera do Controle Aduaneiro por Sexo

A diferenca média no controle aduaneiro € desprezivel — dentro da precisdo de um
centésimo adotada nos algarismos significativos. Entretanto, as avaliacdes femininas foram
superiores em oito dos doze aeroportos estudados, onde a maior diferenca foi de trinta
centésimos, em Confins. Quando os homens foram mais rigorosos, a diferenga maior registrou-

se em Fortaleza, com dezesseis centésimos.
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4.1.3.7 Avaliacdo Geral do Aeroporto

Tabela 28. Avaliacao Geral do Aeroporto por Sexo
Aeroporto F M Média

SBEG 3,42 3,46 3,44
SBCY 3,50 3,44 3,47
SBBR 3,48 3,73 3,60
SBGR 3,65 3,63 3,64
SBCF 3,76 3,63 3,69
SBGL 3,79 3,77 3,78
SBPA 3,93 3,80 3,87
Média 3,89 3,86 3,87
SBKP 3,85 3,97 3,94
SBSV 3,96 3,95 3,96
SBRIJ 3,99 3,99 3,99
SBFZ 4,12 3,99 4,02
SBSP 4,12 4,06 4,09
SBRF 4,17 4,07 4,12
SBCT 4,35 4,27 4,31
SBNT 4,38 4,33 4,36

Avaliacdo Geral x Sexo
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Figura 22. Avaliacio Geral do Aeroporto por Sexo
Na avalia¢do geral, novamente as mulheres apresentaram menor rigor, no entanto esta

diferenga também foi muito pouco significativa — trés centé€simos. Em onze aeroportos elas

apresentaram maior média, onde a maior foi de treze centésimos, observada em Confins, Porto
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Alegre e Fortaleza. No entanto, nos trés aeroportos onde os homens atribuiram maior nota foi

verificada a maior diferenca: em Brasilia, com vinte e cinco centésimos.

4.1.4 Estratificagcdo por Nacionalidade

A seguir estdo as tabelas e gréaficos gerados a partir da estratificacdo por nacionalidade
do passageiro. Para os gréficos, as barras sempre representardo a média total do componente,
as linhas as médias dos estratos.

A propor¢cdo que cada estrato da nacionalidade representa na populagcdo total de
passageiros esta representada na Tabela 29, quando se segmenta por aeroporto, e na Tabela 3
guando se segmenta por més de pesquisa.

esar de a pesquisa
especificar o pais exato de origem, agrupou-se todas as nacionalidades estrangeiras em um
grupo a fim de tornar o estrato um pouco mais representatisegundo a Tabela 29,
estrangeiros foram apenas 3% dos entrevistados.

Para este segmento foi formulada uma hipétese inicial: estrangeiros sdo mais rigorosos
gue brasileiros nas avaliacfes. Tal premissa deve-se ao fato de estrangeiros conhecerem 0s
aeroportos de seus paises de origem gig¥ando em conta a saturacdo e o baixo nivel de
servigo praticado de um modo geral nos aeroportos brasileiepgleriam a ser melhores que
0S nacionais.

Tabela 29. Proporcéo de cada estrato da nacionalidade, separado por aeroporto.
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Tabela 30. Propor¢éo de cada estrato da nacionalidade, separado por més de pesquisa (ano =)2013

A seguir, da Tabela 3 Tabela 37, estdo as médias totais das avaliagdes do tempo de
espera segundo nacionalidade do passageiro para 0s componentes operacionais e avaliagac
geral do aeroporto, bem como as médias de cada estrato utilizado. As tabelas, bem como os
graficos da Figura 2&8Figura 29, estdo organizadas segundo a ordem crescente da média total
de avaliacdes.

4.1.4.1 Checkin (Balcédo)

Tabela31. Avaliacdo do tempo de espera do Check in (Balcdo) por nacionalidade
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Aeroporto Brasileira Estrangeira Média
SBCT 4,44 4,57 4,44
SBNT 4,46 4,55 4,47

Check-in Convencional x Nacionalidade
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Figura 23. Avaliacdo do tempo de espera do Check in (Balcao) por nacionalidade

No grafico da Figura 23 fica claro como passageiros brasileiros representam quase a
totalidade: A curva de passageiros brasileiros segue a média, enquanto os passageiros
estrangeiros que oscilam em torno desses.

No check in, foram os estrangeiros que atribuiram maiores notas em geral — em média
onze centésimos. Suas notas foram superiores em onze aeroportos — em Campinas, a diferenca

chegou a cinquenta e seis centésimos.

4.1.4.2 Inspecio de Segurancga

Tabela 32. Avaliacao do tempo de espera da Inspecio de Seguranca por nacionalidade
Aeroporto Brasileira Estrangeira Média

SBEG 3,65 3,59 3,65
SBFZ 3,83 3,70 3,83
SBPA 4,16 4,35 4,17
SBGR 4,18 4,25 4,18
SBGL 4,20 4,42 4,20
SBKP 4,22 4,45 4,23
Média 4,28 4,36 4,28
SBSV 4,29 4,12 4,29

SBBR 4,33 4,60 4,33
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Aeroporto Brasileira Estrangeira Média

SBCF 4,34 4,67 4,35
SBSP 4,40 4,41 4,40
SBRF 4,42 4,66 4,43
SBCY 4,48 4,50 4,48
SBRIJ 4,53 4,86 4,53
SBNT 4,62 4,41 4,60
SBCT 4,65 4,41 4,64

Inspecdo de Seguranca x Nacionalidade
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Figura 24. Avaliacio do tempo de espera da Inspeciio de Seguranca por nacionalidade

Na inspecdo de seguranca as avaliagdes mais generosas foram dos estrangeiros, que em
média foram superiores as dos brasileiros em oito centésimos, ¢ num total de dez aeroportos,
chegando a uma diferenga de trinta e trés centésimos em Confins e Santos Dumont. Entre os
aeroportos que tiveram avaliacdo pior por parte dos estrangeiros estdo os dois mais mal

avaliados — Manaus e Fortaleza — e os dois melhores — Natal e Curitiba.
4.1.4.3 Emigracio

Tabela 33. Avaliacao do tempo de espera da Emigracio por nacionalidade
Aeroporto Brasileira Estrangeira Média

SBFZ 3,39 3,89 3,40
SBGL 3,78 4,29 3,79
SBEG 3,84 3,71 3,83

SBGR 3,94 4,02 3,95
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Aeroporto Brasileira Estrangeira Média

Média 4,08 4,26 4,10
SBPA 4,14 4,38 4,17
SBSV 4,33 4,20 4,32
SBNT 4,43 4,24 4,38
SBBR 4,43 3,95 4,42
SBKP 4,45 4,57 4,47
SBRF 4,48 4,35 4,47
SBCF 4,45 4,88 4,49
SBCT 4,54 4,25 4,52

Emigracdo x Nacionalidade

5,00

4,50

/—l—. N4
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I Média ==@==DPBrasileira Estrangeira

Figura 25. Avaliacio do tempo de espera da Emigracio por nacionalidade

A maior avaliagdo € dos estrangeiros na emigragdo, sendo superior em dezoito
centésimos na média dos aeroportos. No entanto, apenas em metade dos aeroportos registrou-
se avaliagdes superiores deles: houve uma grande dispersdo nas avaliagdes, com diferencas

grandes para estrangeiros (Fortaleza e Galedo) e também para brasileiros (Brasilia).

4.1.4.4 Restituicio de Bagagem

Tabela 34. Avaliacao do tempo de espera da Restituicio de Bagagem por nacionalidade
Aeroporto Brasileira Estrangeira Média
SBCY 2,98 3,33 2,98
SBGR 2,98 3,49 3,02
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Aeroporto Brasileira Estrangeira Média

SBKP 3,39 4,18 3,40
SBEG 3,41 3,12 3,40
SBPA 3,49 3,91 3,51
SBSP 3,59 3,20 3,59
SBBR 3,59 3,37 3,59
SBSV 3,60 4,09 3,61
SBCF 3,59 4,34 3,61
Média 3,65 3,86 3,65
SBGL 3,71 3,75 3,71
SBRF 3,90 4,14 3,90
SBFZ 4,02 4,47 4,02
SBCT 4,06 4,29 4,06
SBNT 4,10 4,07 4,10
SBRIJ 4,27 4,65 4,28

Restituicdo de Bagagem x Nacionalidade

5,00

4,50

Avaliacao do Tempo de Espera
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Figura 26. Avaliacio do tempo de espera da Restituicio de Bagagem por nacionalidade

Na restitui¢do de bagagem a média maior foi dos estrangeiros, com vinte € um
centésimos a mais que brasileiros. Eles atribuiram notas superiores ao quesito em doze dos
quinze aeroportos —em Campinas a diferenca chegou a setenta e nove centésimos ¢ em Confins,

setenta e cinco.
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avaliacbes respectivamente Manaus e Natal. Na média, a nota do estrangeiro € catorze

centésimos superior, chegando a cinquenta e seis centésimos em Confins.

4.2 Avaliacdo por Correlagdes entre Pesquisa e Medi¢cdes

Conforme ja discutido na Metodologia (3.2.2), cada componente operaciexctto
a restituicdo de bagagenteve trésconfrontos: entre a avaliagdo do tempo de espera e o tempo
de atendimento, entre a avaliagdo do tempo de espera e o0 tempo de espera na fila e entre &
avaliacao do tempo de esperaigércia da fila. Em cada confronto foram feitos dois graficos:

o primeiro com os dados por aeroporto, & semelhanca dos ja expostos em 4.1, e também um
gréfico de dispersdo apenas com os pares ordenados (tempo, avaliacdo). Com estes pares
ordenados calculou-se os coeficientes de correlacdo amostral.

Nos graficos com dados por aeroportos, estes foram ordenados segundo avaliacdo
crescente; 0s tempos, portanto, ndo estdo ordenados. Tentou-se ajustar curvas monotonicas par
verificar o0 comportamento geral dos tempos a medida que as avalia¢des cresciam, mas todas
apresentaram R-quadrado baixissimo, indicando que a qualidade do ajuste era pouco
significativa.

Utilizou-se, portanto, o conceito geédias moéveipara verificar qualitativamente o
comportamento dos tempos. Médias moveis séo bastante utilizadas no mercado financeiro para
acompanhamento de acles e identificar tendéncias de crescimento ou queda, o que € util para
este trabalho. Além disso, amortecem ruidos causadosupi@rs Para um determinado
periodoT, a média movel de um ponto é a média aritméticaldoentos que o antecedem

incluindo o préprio ponto. Formulando matematicamente,

Médias méveis sdo usadas normalmente para verificar a evolucdo temporal de uma
variavel. Seu uso também é aplicavel neste trabalho, uma vez que se deseja avaliar a variacao
dos tempos com o crescimento das avaliac@sm parametro que esta crescendo, tal como
o tempo. Foram testadas as curvas com varios periodos de médias moveis e adotou-se o periodc

de trés aeroportos. Assim, para 3,
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No grafico de dispersdo o conceito de média mdvel ndo se aplica, pois ndo se esta
analisando a evolugéo dos dados, mas tdo somente como se relacionam. Neste caso, procurou
se ajustar a curva monotdnica de melhor R-quadrado: mesmo que este ainda seja baixo, pode-
se ao menos observar se a funcéo sugerida € crescente ou decrescente. A este grafico junta-s
o coeficiente de correlacdo amostral, que quantificara a analise.

Assim como em 4.1, também foram feitas premissas que deverdo ou ndo ser
confirmadas: para todos os confrontos, € esperado que uma melhor avaliagdo seja acompanhadz
de uma queda nos tempos, isto €, as curvas de tempo devem ser decrescentes.

Apesar de ter sido descrita no plano de trabalho da empresa coletora e de o rétulo constar
na base de dados, ndo houve, em nenhum més, medi¢des no controle aduaneiro. Por conta disto
este componente operacional ndo foi incluido nesta analise.

A despeito das pesquisas, em que se usaram os dados de janeiro e de marco a agosto d
2013, nas medicbes os dados séo referentes aos meses de abril a agosto de 2013. Os meses ¢
janeiro e margco nao foram considerados por apresentarem muitas medi¢cdes cormoenms

por exemplo, tempos de espera negativos.

4.2.1 Check in (Autoatendimento)

A Tabela 38 contém, para cada aeroporto e para a média, a avaliacdo do tempo de espera
do atendimento de check in em totens (autoatendimento) e os tempos de atendimento e de
espera do check in em totens, expressos em minutos. A tabela estd em ordem crescente de
avaliacao de tempo de espera, assim como os graficos comparativos por aeroporto.

O aeroporto do Recife ndo registrou uso de totens, portanto ndo sera considerado na
andlise. Além disso, ndo se computou em nenhum aeroporto o numero de totens em
funcionamento, ndo sendo possivel desta maneira calcular a inércia da fila para o check in em
autoatendimento.

Tabela 38. Variaveis utilizadas na andlise de correlagfes do Check in (Autoatendimento)

Aeroporto Avaliacdo do Tempo de Tempo de
Tempo de Espera = Atendimento (min)  Espera
(Média) (min)
SBEG 3,57 0,8715 4,4333
SBCY 3,82 2,6000 2,8000
SBPA 3,99 0,7105 3,2824
SBGR 4,13 1,4742 6,1063
SBCF 4,17 0,9941 3,3839
SBBR 4,19 0,6040 4,1222

Média 4,20 0,8407 3,7816
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Aeroporto | Avaliagédo do Tempo de Tempo de Inércia da Fila
Tempo de Espera  atendimento (min) espera (min) (min)
(Média)
SBRF 4,20 0,9362 8,6015 0,3435
SBSP 4,20 0,5336 4,3814 0,0888
SBGL 4,20 1,1326 7,9869 0,3552
SBSV 4,35 0,4932 7,5552 0,1087
SBRJ 4,40 0,7759 7,3404 0,2604
SBCT 4,44 1,1533 4,4619 0,1525

SBNT 4,47 0,7808 11,9797 0,2781
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registrando, assim, que ndo se pode concluir que ha relacdo entre a avaliacao die éspg@

e a inércia da fila no balcdo de check in.

4.2.3 Inspecéo de Seguranca

A Tabela 40 contém, para cada aeroporto e para a média, a avaliagcado do tempo de espera
do atendimento da inspec¢éo de seguranga e os tempos de atendimento, de espera e a inércia d
fila da inspecdo de seguranga, expressos em minutos. A tabela estd em ordem crescente de

avaliacao de tempo de espera, assim como os graficos comparativos por aeroporto.

Tabela 40. Variaveis utilizadas na andlise de correlag6es da Inspecédo de Seguranga

Aeroporto = Avaliacdo do | Tempo de Tempo de espera  Inércia da

Tempo de atendimento (min) Fila (min)

Espera (min)

(Média)
SBEG 3,652 0,4738 5,4692 0,2309
SBFZ 3,825 0,1515 1,9725 0,0700
SBPA 4,171 0,3625 5,2238 0,1203
SBGR 4,185 0,2505 5,5702 0,0396
SBGL 4,203 0,1171 2,0737 0,0236
SBKP 4,225 0,3848 1,6760 0,1289
Média 4,279 0,2588 2,7720 0,0987
SBSV 4,287 0,2713 4,1809 0,0701
SBBR 4,330 0,1953 2,1898 0,0781
SBCF 4,350 0,2855 2,0221 0,1162
SBSP 4,403 0,1843 0,8892 0,0377
SBRF 4,424 0,1452 1,8751 0,0764
SBCY 4,477 0,1347 1,1641 0,0754
SBRJ 4,532 0,0795 1,3747 0,0108
SBNT 4,603 0,1635 2,9507 0,1181

SBCT 4,640 0,4958 2,1176 0,1993
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4.2.4 Emigracéo

A Tabela 41 contém, para cada aeroporto e para a média, a avaliacdo do tempo de espera
do atendimento da emigracdo e os tempos de atendimento, de espera e a inércia da fila da
emigracao, expressos em minutos. A tabela estd em ordem crescente de avaliagdo de tempo de

espera, assim como os graficos comparativos por aeroporto.

Tabela41. Variaveis utilizadas na analise de correlagbes da Emigracéo

Aeroporto = Avaliacao do Tempo de Tempo de | Inércia da
Tempo de atendimento espera Fila (min)
Espera (Média)  (min) (min)
SBFZ 3,40 0,3370 3,0000 0,0636
SBGL 3,78 0,1075 5,1695 0,0144
SBEG 3,83 0,5968 6,6640 0,2127
SBGR 3,96 0,4106 10,2590 0,0433
Média 4,10 0,3983 4,8122 0,1328
SBPA 4,17 0,2164 2,1356 0,0420
SBSV 4,32 0,2384 3,1742 0,0611
SBNT 4,39 0,4961 5,9433 0,2258
SBBR 4,42 0,3578 2,9107 0,1039
SBKP 4,46 0,4318 1,4545 0,0780
SBRF 4,47 0,3981 6,0372 0,1403
SBCF 4,49 0,6000 3,0000 0,1500

SBCT 4,51 0,5277 2,1034 0,1785
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4.2.5 Restituicdo de Bagagem

A Tabela 42 contém, para cada aeroporto e para a média, a avaliacdo do servico de
restituicdo de bagagem e os tempos associados a restituicdo de bagagem ja definidas em 3.2.2
tempo de desembarque do primeiro passageiro, tempo de processamento da primeira bagagem
tempo de processamento da uUltima bagagem, tempo de processamento das bagagens, tempo d
processamento das bagagens por esteira e tempo de espera do passageiro pela bagagem. .
tabela esta em ordem crescente de avaliacdo de tempo de espera, assim como 0s graficos

comparativos por aeroporto.

Tabela42. Variaveis utilizadas na analise de correlacdes da Restituicdo de Bagagem

Aeroporto = Av. da (min)

Rest. de  (min) (min) (min) (min)  (min)

Bagagem

(Média)
SBCY 2,98 45566 9,5372 17,5707 8,0145 7,5296 4,9831
SBGR 3,02 13,2559 19,9778 42,1448 22,2294 12,5147 6,6599
SBKP 3,40 10,4807 17,5268 20,3951 2,8683 1,1423 6,9491
SBEG 3,40 6,2190 8,3293 33,5374 25,2057 21,6703 2,1102
SBPA 3,51 6,1415 10,8821 19,1664 8,2661 5,7271 4,7339
SBBR 3,59 8,9814 15,3462 24,6631 19,3168 4,1124 6,3746
SBSP 3,59 8,7442 12,4658 15,9916 3,5392 2,4494  4,2049
SBSV 3,61 8,3803 19,7819 23,0357 13,2504 13,1383 11,4191
SBCF 3,61 9,9459 14,3877 27,5667 13,1551 5,3846  4,4458
Média 3,65 8,8006 13,0271 25,0151 11,9929 7,6696  4,1933
SBGL 3,71 11,1318 19,0928 30,0971 11,0043 3,6884 7,9610
SBRF 3,91 6,9697 19,1902 23,2312 13,9949 5,5068 2,2264
SBFZ 4,02 7,3432 8,4580 26,3019 17,8439 17,6595 11,1149
SBCT 4,06 53454 7,4216 16,9105 19,4914 14,8881 2,0738
SBNT 4,09 55094 7,4292 22,3410 14,9707 19,3820 11,9142

SBRJ 4,28 12,1731 14,3947 18,3293 3,9346 1,9749 2,2215
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A auséncia de padrdo confirma-se no grafico de dispersdo, em que ndo se conseguiu
ajustar uma curva com R-quadrado satisfatorio. O coeficiente de correlacdo também foi

proximo de zero:

5 CONCLUSAO

Primeiramente, é importante ressaltar que as analises feitas neste Trabalho de
Graduacdao forneceindicios entretantmao provanmatematicamente que ha ou nao relacbes
entre indicadores de desempenho aeroportuarios. Para tanto, seriam necessarias mudancas n
metodologia, partindo da reestruturacdo no plano de coleta de dados, que poderia, dentre outras
sugestdes, tornar as pesquisas e as medicdes agregadas, i.e. realizar a pesquisa com o0 passage
gue teve seus tempos aferidos. Deste modo, @adaranalisar toda a massa de dados e néo
apenas as suas médias. Na analise de dados também seria necessario um tratamento estatistic
mais rebuscado, utilizando mais parametros e quantificando todas as analises.

Tendo ciéncia deste fato, € possivel extrair varios indicios e auséncia de indicios das
analises realizadas em 4£M4.2. Sendo duas frentes distintas, as conclusfes de ambas serdo

feitas separadamente.

5.1 Avaliacao por Estratos da Populacao de Passageiros

As avaliacdes por estratos da populacéo de passageiros foram feitas de modo qualitativo,
isto €, apenas se observou o comportamento das curvas de cada estrato. Uma analise
quantitativa, com ajuste de curvas e uso de parametros estatisticos, ndo se fez necessaria, haj
vista que se concluiu por indicios apenas quando estes fossem visivelmente notaveis. Quando
isto ndo aconteceu, die-a que a analise ndo gerou indicios suficientes, isto €, foi inconclusiva.

Sera feita uma compilacdo dos resultados por categoria de estratificacdo, a fim de

compreender melhor as conclusoes.
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5.1.1 Estratificacdo por Frequéncia de Viagem

Foram analisados seis componentes operacionais e a avaliacéo geral do aeroporto. De
um modo geral, confirmou-se a premissa de que passageiros que viajam com maior frequéncia
S&80 mais rigorosos.

A Tabela 44 contém a quantidade de aeroportos em que foi verificada a premissa,
fazendo as combinagBes possiveis dos trés estratos. A verificacdo considerada é para qualquet
diferenca nas avaliagdes, 0 que nédo deixa claro se as influéncias sao fortes ou néo.

Para verificar isto, criou-se a Tabela 45, onde se listou a quantidade de aeroportos que
satisfazem as condi¢6es com uma diferenca de, pelo menos, um décimo de ponto. Considerou-

se que diferengcas menores que um décimo mostram indicios fracos de influéncia.

Tabela44. Comparacéo das avaliacdes por estrato da frequéncia de viagem

Nota-se a tendéncia de atribuir menor nota com uma maior frequéncia de viagem em
praticamente todos 0os componentesa emigracdo, imigracdo e controle aduaneiro isto €
menos pronunciado. Isto pode se explicar em parte pelo fato de serem componentes presentes
apenas em Vvo0o0s internacionais, que representam uma fatia pequena da amostra total de
passageiros apresentada neste trabalho. Esta sub-amostra dos voos internacionais é bem menc
acaba sujeita a desvios maiores.

Deste modo, € vélido afirmar que a frequéncia de viagem influencia na avaliacdo do

tempo de espera.
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Tabela45. Aeroportos com diferenca média superior a 0,1, por estrato da frequéncia de viage

Dentre os aeroportos da Tabela 44, uma boa parte apresentou diferenca entre avaliagbes
superior a um décimoem especial na restituicdo de bagagem e na avaliacao geral do aeroporto.
Por conta disto, conclui-se que a frequéncia de viagem pode influent@arentena avaliacdo

do tempo de espera dos componentes operacionais e também na avaliacdo geral do aeroporto.

5.1.2 Estratificagéo por Motivo de Viagem

Foram analisados seis componentes operacionais e a avaliacdo geral do aeroporto. De
um modo geral, confirmou-se a premissa de que passageiros que viajam a negécios sdo mais
rigorosos.

Tal como na frequéncia de viagem, foram feitas as Tabeda 4Babela 47, com o
ndmero de aeroportos que satisfazem as relagdes entre estratos e 0os que as satisfazem com un
diferenca superior a um décimo, respectivamente. Considerou-se que diferencas menores que

um décimo mostram indicios fracos de influéncia.
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Tabela46. Comparacédo das avaliagBes por estrato do motivo de viagem

Nota-se a tendéncia de atribuir menor nota dos passageiros que viajam a negocio,
guando confrontados com 0s que viajam a lazefinico componente em que se observou isto
de modo menos pronunciado foi a imigracdo, mas se pode usar a mesma justificativa dada na
frequéncia de viagem.

Os passageiros que viajaram por outros motivos de um modo geral apresentaram
avaliacbes superiores aos passageiros que viajaram a lazer e a negoécio, no entanto esta
tendéncia é bem menor que na comparacao entre lazer e negocios.

Deste modo, é valido afirmar que passageiros que viajam a negocio SA0 mais rigorosos
gue os que viajam a lazer. Por sua vez, 0s que viajam por outros motivos S40 menos rigorosos

gue os demais.

Tabela47. Aeroportos com diferenca média superior a 0,1, por estrato da frequéncia de viagem

Variavel Aeroportos  Diferenca entre Diferenca entre Diferenca entre
analisada verificados

Check in (Balcéo) 15 9 9 10
Inspecéo de 15 8 5 12
Seguranca

Emigragéo 12 6 5 8
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Variavel Aeroportos Diferenca entre Diferenca entre Diferenca entre
analisada verificados

Restituicdo de 15 8 5 8
Bagagem

Imigracéo 12 6 3 5
Controle 12 6 5 7
Aduaneiro

Avaliagédo Geral dc 15 8 5 9
Aeroporto

diferenca superior a um décimo, apesar de ndo ser um numero proximo a totalidade. O mesmo

gue ndo hd um numero expressivo de aeroportos com diferenca superior a um décimo.
Portanto, o que se pode concluir desta analise: passageiros a negocio tendem a ser bem

mais rigorosos que os demais. Dentre os demais, passageiros a lazer tendem a ser mais rigoroso

que 0S que viajam por outros motivos, no entanto este rigor € muito pouco pronunciado,

podendo-se sugerir que ambos tém o mesmo nivel de exigéncia.

5.1.3 Estratificacdo por Sexo

Foram analisados seis componentes operacionais e a avaliacdo geral do aereporto. D
um modo geral, passageiros do sexo masculino foram mais rigorosos que os do sexo feminino.
Tal como na frequéncia de viagem, foram feitas as Tabedd@ela 49, com o0 nimero
de aeroportos que satisfazem as relacfes entre estratos e 0s que as satisfazem com uma diferenc
superior a um décimo, respectivamente. Considerou-se que diferencas menores que um décimo

mostram indicios fracos de influéncia.

Tabela48. Comparacédo das avaliagBes por estrato do sexo do passageiro
Variavel analisada Aeroportos Aeroportos com

verificados
Check in (Balcao) 15 12
Inspecédo de Seguranca 15 14
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Variavel analisada Aeroportos Aeroportos com

verificados
Emigracéo 12 8
Restituicdo de Bagagem 15 9
Imigracéo 12 6
Controle Aduaneiro 12 8
Avaliagéao Geral dc 15 11
Aeroporto

Diferentemente das categorias ja avaliadas, aqui ha apenas uma combinacdo a ser
analisada. Nesta, a maioria dos aeroportos tém avaliagdes masculinas menores que as femininas
em especial o check in, a inspecao de seguranca e a avaliacédo geral do aeroporto.
Alguns componentes a imigragéo e a restituicdo de bagagetiveram a maioria
também, porém menos pronunciada. Ainda assim, é valido sugerir que homens sdo mais

rigorosos que as mulheres nas avaliagdes dos indicadores de desempenho.

Tabela 49. Aeroportos com diferenca média superior a 0,1, por estrato do sexo do passageiro

Variavel analisada Aeroportos Diferenca  entre
verificados

Check in (Balcéo) 15 7

Inspecéo de Seguranca 15 7

Emigracédo 12 3

Restituicdo de Bagagem 15 7

Imigracéo 12 4

Controle Aduaneiro 12 3

Avaliagéao Geral dc 15 3

Aeroporto

Entretanto, a Tabela 49 sugere que este rigor € muito pouco pronunciado, uma vez que
s&80 poucos 0s aeroportos em que a diferenca é superior a um décimo.
Com base nisto, os dados sugerem que os homens sao de fato mais rigorosos, mas que

esta diferenca ndo é determinante.
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5.1.4 Estratificagéo por Nacionalidade

Foram analisados seis componentes operacionais e a avaliacdo geral do aeroporto. De
um modo geral, passageiros brasileiros foram mais rigorosos que os de outras nacionalidades.

Tal como na frequéncia de viagem, foram feitas as Tabela 50 e Tabela 51, com o0 numero
de aeroportos que satisfazem as relagdes entre estratos e 0s que as satisfazem com uma diferenc
superior a um décimo, respectivamente. Considerou-se que diferencas menores que um décimo

mostram indicios fracos de influéncia.

Tabela50. Comparacéo das avaliages por estrato da nacionalidade do passageiro

Variavel analisada Aeroportos

verificados
Check in (Balcéo) 15 11
Inspecéo de Seguranca 15 10
Emigracédo 12 6
Restituicdo de Bagagem 15 11
Imigracéo 12 8
Controle Aduaneiro 12 10
Avaliagéao Geral dc 15 12
Aeroporto

Aqui também h& apenas uma combinacdo a ser analisada. Nesta, a maioria dos
aeroportos tém avaliacdes brasileiras menores que as estrangeiras. Apenas na emigracgao istc
ficou menos evidente.

Ainda assim, € valido sugerir que brasileiros sdo mais rigorosos que os estrangeiros nas

avaliacdes dos indicadores de desempenho.

Tabela51. Aeroportos com diferenga média superior a 0,1, por estrato da nacionalidade do pageiro

Variavel analisada Aeroportos Diferenca entre
verificados

Check in (Balcao) 15 8

Inspecéo de Seguranga 15 7

Emigragéo 12 5

Restituicdo de Bagagem 15 10

Imigracéo 12 8
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Variavel analisada Aeroportos Diferenca entre
verificados

Controle Aduaneiro 12 9

Avaliagéao Geral dc 15 10

Aeroporto

Ademais, a Tabela 51 sugere que este rigor € significativo, uma vez em que boa parte
dos aeroportos a diferencga é superior a um décimo.

Com base nisto, os dados sugerem que os brasileiros sdo de fato mais rigorosos.
Entretanto, este indicio deve ser visto com cautela, pelo mesmo motivo que os componentes de
VOOSs internacionais foram na estratificacao por frequéncia e viagem: a amostra de passageiros

estrangeiros € muito pequena, de modo que os seus desvios podem vir a ser grandes.

5.2 Avaliacao por Correlacdes entre Pesquisa e Medi¢cOes

5.2.1 Componentes exceto Restituicdo de Bagagem

Excetuando-se a restituicdo de bagagem, analisou-se a correlacao de trés variaveis com
a avaliacdo do tempo de espera: tempo de atendimento, tempo de espera e inércia da fila. As
avaliacdes qualitativas foram feitas no desenvolvimento, e aqui sera feito um resumo com 0s
coeficientes de correlacdo amostral obtidgmis com eles é possivel fazer uma comparacéo
guantitativa. Nos confrontos em que se observou outther relevante, foi calculado o
coeficiente de correlacdo amostral desconsiderando este ponto. As Tabelas Tabela 52, Tabela
53 e Tabela 54 mostram os coeficientes de correlacdo amostral, comaudiens de cada

confronto e para cada componente operacional em que houve tais confrontos.

Tabela52. Coeficientes de correlacdo amostral entre tempo de atendimento e avaliagdo do tempo de

Variavel analisada Coeficienteespde(;ra correlagdo Coeficiente de correlacdo
amostral amostral semoutlier

Check in (Autoatendimento) -0,4739

Check in (Balcéo) 0,0898

Inspecéo de Seguranga -0,2716 -0,5836

Emigragéo 0,3246
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Variavel analisada Coeficiente de correlagdo Coeficiente de correlagéo
amostral amostral semoultlier

Imigracéo -0,0553

Para o confronto da avaliacdo do tempo de esgesustempo de atendimento, 0s
anicos coeficientes de correlacdo amostral que tém alguma significAncia sdo os do
autoatendimento do check in e da inspecéo de seguranca (exclointien).

Ademais, em dois componentes o coeficiente de correlagdo amostral foi positivo. Por
conta dos poucos coeficientes de correlacéo significativos, ndo se pode afirmar que o tempo de
atendimento influencia na avaliacdo do tempo de espera de um componente operacional
aeroportuario.

Tabela53. Coeficientes de correlacdo amostral entre tempo de espera e avaliacdo do tempo de espera

Variavel analisada Coeficiente de correlacdo Coeficiente de correlagéo
amostral amostral semoutlier

Check in (Autoatendimento) -0,1431

Check in (Balcéo) -0,3617 -0,6204

Inspecéo de Seguranca -0,5039 -0,6475

Emigracéo -0,3038

Imigracao -0,7447 -0,8851

A situacado muda quando se comparam os coeficientes de correlagcdo do tempo de espera
versus avaliagdo do tempo de espera, onde todos foram negativos. Check in em
autoatendimento e emigracdo apresentaram coeficientes de correlacdo sem significancia. Por
outro lado, o check in em balcdo e a inspecéo de seguranca tiveram coeficientes de correlacao
amostral moderados no total e de moderados a altos se n&o forem levados enpatiigesos
Por fim, o coeficiente da imigracéo foi alto e, se excluidatber, pode ser considerado muito
elevado.

Considerando todos 0os componentes operacionais simultaneamente, a conclusdo que se
chega é que, de fato, o tempo de espera influencia na avaliacdo do tempo de espesta e que e
influéncia € moderadamente alta.

Esta conclusao é a validacdo de uma premissa trivial, haja vista que é natural e esperado
gue o desempenho de uma variavel influencie diretamente na sua prépria avaliacdo. Entretanto,
o fato de as correlagbes em geral ndo terem se aproximado de -1 leva a sugerir que h& outros

fatores que influenciam na avaliagdo do tempo de espera além do proprio.
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Tabela 54. Coeficientes de correlagdo amostral entre inércia da fila e avaliagdo do tempo de eape

Variavel analisada Coeficiente de correlacdo Coeficiente de correlagéo
amostral amostral semoultlier

Check in (Balcéo) -0,0914

Inspecéo de Seguranca -0,2468

Emigracéo +0,3656

Imigracéo -0,0436

N&o houve calculo da inércia da fila para o check in em autoatendimento. A emigracao
apresentou uma correlagpositivade fraca a moderada, ao passo que 0os demais componentes
tiveram correlagdo negativa, mas sem qualquer significAncia estatistica. Nao houve a
verificagcdo de um grandwitlier em nenhuma das analises da inércia da fila.

Portanto, os indicios desta analise sugerem que ndo ha correlacéo entre a inércia da fila

e a avaliacdo do tempo de espera.

5.2.2 Restituicdo de Bagagem

A Tabela 55, por fim, traz os coeficientes de correlagdo de todos os confrontos feitos
envolvendo a Area de Restituicdo de Bagagem (ARB).

Tabela 55. Coeficientes de correlagdo amostral na Restituicio de Bagagem

Correlagdo analisada Coeficiente de correlagdo Coeficiente de correlagdo
amostral amostral semoutlier
x Avaliacdo da ARB -0,0737
x Avaliacdo da ARB -0,3562
x Avaliacdo da ARB -0,3675
x Avaliagéo da ARB -0,1676
x Avaliacdo da ARB -0,1623
x Avaliagdo da ARB -0,5823 -0,6897

O Unico parametro que apresentou coeficiente significativo foi o tempo de espera do 1°
passageiro pela 12 bagagem, que pode ser considerado alto quando desprettizdolai,

sugere-se que este parametro - que, por hipétese, serve como um indicativo do tempo de espere
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médio de todos 0s passageiros por suas bagadgens que mais influenciou os passageiros

na hora de fazer a avaliagcéo da restituicdo de bagagem.

5.3 Andlise da Eficiéncia Operacional

A seguir sera feito um resumo da analise da eficiéncia operacional de componentes
operacions, comparando as avaliagbes, 0s tempos de espera e pontos notaveis na avaliagdo
por estratos. Serdo considerados como medidores de eficiéncia operacional o tempo de
atendimento e a inércia da fila, uma vez que estes mensuram o processamento de um unico
passageiro: aquele diz respeito a eficiéncia do funcionario e este, além da eficiéncia do
funcionério, diz também a alocacéo inteligente de guichés em funcionamento. Um baixo tempo
de espera pode ser decorréncia de baixos tempos de atendimento e de baixa inércia da fila, mas
também pode ser devido ao baixo nimero de passageiros.

N&o foram analisadas a restituicdo de bagagem, por ter tido diferentes métricas, e o
controle aduaneiro, por ter tido apenas avaliagbes qualitativas.

5.3.1 Checkin

Os trés aeroportos que receberam a melhor avaliacdo foram Natal, Curitiba e Santos
Dumont, enquanto os trés piores foram Manaus, Guarulhos e Porto Alegre (Manaus e Porto
Alegre podem se justificar por conta das anormalidades registradas).

Olhando para as curvas de cada estratificacdo feita, o Unico ponto significativamente
fora da curva € Brasilia na estratificacdo por sexo do passaggirando a diferenca entre
homens e mulheres chega a quase meio ponto, bem maior que a média. Neste aeroporto, tantc
a média das avaliagBes femininas é maior como a média das masculinas € menor.

No entanto, quando se olham as medicdes, 0os aeroportos mais eficientes sdo Viracopos,
com o menor tempo de atendimento e a quarta menor inércia de fila, e Congonhas, com a menor
inércia de fila e o terceiro menor tempo de atendimento. Por outro lado, Cuiaba é o aeroporto
mais ineficiente, com um tempo de atendimento e uma inércia de fila muito superiores aos

demais.
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5.3.2 Inspecéo de Seguranca

Curitiba, Natal e Santos Dumont foram novamente os aeroportos com melhor avaliacao,
enquanto os piores foram Manaus, Fortaleza e Porto Alegoz¥amente os dois aeroportos
com registro significativo de anormalidades estiveram com as menores notas.

Houve dois pontos notaveis quando analisada a estratificacdo: Brasilia novamente

aparece na estratificagdo por sexo, pelo mesmo motivo na andlise do check in; Fortatéeza teve

viagem.
Analisando as medi¢bes, Santos Dumont foi 0 mais eficiente, com o menor tempo de
atendimento e a menor inércia de fila, acompanhado de perto pelo Galedo. Os piores aeroportos

sdo Manaus e Curitibacuriosamente, o que teve a melhor avaliacdo do tempo de espera.

5.3.3 Emigracao

Curitiba, Confins e Recife receberam as melhores avaliagdes na emigracéo, enquanto as
piores foram para Fortaleza, Galedo e Manaus. Detectou-se um ponto notdvel em Fortaleza, na
estratificacdo por frequéncia de viagem: 0s passageiros com mais de cinco viagens por ano
deram notas bem maiores na emigracéo, enquanto 0s que pouco viajam foram 0s mais rigorosos.

Analisando a eficiéncia operacional, € o Galedo o aeroporto mais eficiente, com um
tempo de atendimento inferior a metade do segundo melhor aeroporto (Porto Alegre), e também
a menor inércia de fila. Confins e Manaus tém os piores tempos de atendimento, enquanto as

maiores inércias de fila sdo de Natal e Manaus.

5.3.4 Imigracao

As melhores avaliagcdes de tempo de espera da imigracdo sao de Cuskilvgre
, Recife e Campinas, enquanto as trés piores couberam a Guarulhos,

Fortaleza e ManausGuarulhos e Fortaleza figuraram bastante entre os de pior avaliacdo. Nao
se verificou pontos notaveis na estratificacao.

A despeito de ter tido uma ma avaliacdo do tempo de espera, Guarulhos foi considerado
0 aeroporto mais eficiente, juntamente com Porto Alegre. Este teve o menor tempo de
atendimento, com Guarulhos em segundo lugar; enquanto a menor inércia de fila foi de
Guarulhos, sendo a segunda menor do aeroporto da capital gaucha. Manaus teve o pior tempo

de atendimento e também a maior inércia de fila.
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5.4 Recomendacdes a CONAERO

As recomendacdes a CONAERO frutos deste presente trabalho podem-se sintetizar nas
consideragdes que seguem:

Agregacao das pesquisas: efetuar as pesquisas qualitativas conjuntamente com as
medicoes, isto &, torna-las agregadas. Isto pode ser feito se se entrevistar o proprio
passageiro-referencial das medi¢des, logo apos ele ser atendido no componente
operacional em questao.
Pode-se focar mais nas perguntas que dizem respeito a eficiéncia do aeroporto, e
perguntar ao passageiro qual era aesgp&ctativa uma vez que ela também pode
influenciar na avaliacao.
Benchmarkingde aeroportos: utilizar a comparacdo entre aeroportos feita na
Andlise da Eficiéncia Operacional (5.3
pelos aeroportos menos eficientes. Ademais, investigar o que difere nas operagdes
dos melhores e dos piores aeroportos.

5.5 Andlise Critica

Apenas em um caso das avaliagdes por correlac@sliagcdo do tempo de espera
versus tempo de espera na imigracambteve-se um coeficiente de correlacdo amostral que
pode ser considerado muito alto. No entanto, coeficientes de correlacdo amostral muito altos
seriam um indicio de erro, uma vez que isto indicaria que a avaliagao seria funcédo de primeira
ordem, e sabe-se que h& iniumeros parametros que influenciam uma avaliagdo subijetiva:
segundo (Kahneman, 2011), apesar de o senso comum acreditar que 0 homem toma suas
decis@es racional e objetivamente, este esta constantemente sob influéncias que podem minar a
capacidade humana de julgar e agir com clareza.

Por conta disto que se observaram algumas diferencas nas avaliagdes, quando
segmentadas por estratos. As experiéncias de vida de cada individuo sao essenciais para definir
como este vai fazer um julgamento subjetivo e discretizado. No caso das estratificacbes em que
se verificou diferencas entre estratos, certamente os individuos que foram agrupados em
conjunto tiveram uma série de experiéncias semelhantes que fizeram com que atribuissem uma
nota diferente dos individuos dos outros estratos. Avaliagdes séo julgamentos, e julgamentos
sdo subjetivos: portanto, uma discussao mais acurada sobre estes ja fogem do campo da

Engenharia e adentram na Psicologia.
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Esta questao da subjetividade foi uma das causas que motivou a busca por correlacionar
a avaliacdo do tempo de espera ndo apenas com o tempo de espera, mas também com o temp
de atendimento e a inércia da fila. Por suas proprias definicdes, estas trés variaveis sao bastante
correlacionadas os dois ultimos tém o tempo de espera nos seus numeradoras o que se
viu foi que o impacto que cada uma tem na avaliagdo é completamente discrepanemSe se t
a sugestdo de que uma reducdo no tempo de espera melhorara as avaliacées dos passageiro
iSso sO sera possivel se forem reduzidos os tempos de atendimento e as inércias das filas.

Algumas andlises adicionais poderiam ter sido feitas e certamente enriqueceriam este
Trabalho de Graduacéadficando, portanto, como sugestoes para um eventual prosseguimento
as andlises aqui propostas.

Além da avaliacdo do tempo de espera, 0s componentes operacionais também foram
submetidos a outras avaliacdes: avaliacdo da qualidade do atendimento dos funcionarios e, no
caso do check in, avaliagéo da eficiéncia dos funcionarios. E possivel, por exemplo, assumir a
hipotese de que o tempo de atendimento est4 mais correlacionado a estas avaliagbes do que
avaliacao do tempo de espera.

Uma outra possivel analise diz respeito a quantidade de variaveis analisadas. Todas as
andlises feitas nesta sec¢éo do trabalho foram no campo escalar, isto €, buscou-se relacionar ume
varidvel apenas com outra, na tentat f(x). Nao
se considerou a possibilidade de fazer uma analise multivariacional, buscando os efeitos que
varias variaveis possam causar simultaneamente nas avaliacfes. Por exemplo, uma funcéo
avaliacao hipotétiag(x,y,z) que relacione simultaneamente o tempo de atendimento, o tempo
de espera e a inércia da fila com a avaliagdo do tempo de espera. Isto é, quando se tentou ajusta

uma curva através de uma regressao, que no caso linear teria a forma

tentarseia ajustar a reta

onde sao os estimadores dos parametros da regressao linear. O coeficiente de
correlacdo € um parametro que relaciona apenas duas variaveis, mas ha outros parametros que
teriam a mesma serventia numa analise multivariacional.

Por fim, uma anadlise verdadeiramente completa desta base de dados passa ndo somente
pela Estatistica, mas também pela Psicologia Comportamental: buscar compreender e tentar

mensurar a relevancia dos fatores subjetivos nas avaliagbes dos passageiros.



110



111

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Brasil. (2011). Decreto n° 7.554, de 15 de agosto de 2011. Acesso em 28 de outubro de 2013,
disponivel em https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-
2014/2011/decreto/d7554.htm

Brasil. (2011)Lei n® 12.462, de 4 de agosto de 20Atesso em 28 de outubro de 2013,
disponivel em http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ Ato2011-
2014/2011/Lei/L12462.htm

INFRAERO. (s.d.)Aeroportos Acesso em 26 de novembro de 2013, disponivel em
http://www.infraero.gov.br/index.php/br/aeroportos.html

Kahneman, D. (2011Yhinking, Fast and SlovEstados Unidos: Farrar Straus & Giroux.

Microsoft. (s.d.)Especificacédo e Limites de Modelo de DadaAsesso em 14 de novembro
de 2013, disponivel em http://office.microsoft.com/pt-br/excel-help/especificacao-e-
limites-de-modelo-de-dados-HA102837464.aspx

Secretaria de Aviacao Civil da Presidéncia da Republica. (2013). Relatorio Geral -
Indicadores de Desempenho Operacional em Aeroportos - 1° Trimestre de 2013.
Acesso em 28 de outubro de 2013, disponivel em
http://www.aviacaocivil.gov.br/noticias/2013/05/relatorio-indic-v-geral.pdf

Shimakura, S. (30 de agosto de 200@erpretacdo do Coeficiente de CorrelacBonte:
Departamento de Estatistica da Universidade Federal do Parana:
http://leg.ufpr.br/~silvia/CE003/node74.html



FOLHA DE REGISTRO DO DOCUMENTO

L CLASSIFICACAO/TIPO P DATA - REGISTRON® * N° DE PAGINAS
TC 20 de novembro de 201| DCTA/ITA/TC-067/2013 111

° TITULO E SUBTITULO:

Andlise da avaliacdo de passageiros e da eficiéncia operacional em aeropoltasecem indicadores
desempenho.

- AUTOR(ES):

Samuel Carvalho Lima Holanda

7. INSTITUICAO(DES)/ORGAO(S) INTERNO(S)/DIVISAO(DES):

Instituto Tecnoldgico de AeronauticdTA

B- PALAVRAS-CHAVE SUGERIDAS PELO AUTOR:

IAeroportos; CONAERO; Indicadores de Desempenho; Eficiéncia Operacional; Copa dip]
Correlacao.

9.PALAVRAS-CHAVE RESULTANTES DE INDEXACAO:

Aeroportos; Avaliacdo de desempenho; Infraestrutura (transporte); Planeja@eaeroportos; Transpd
aéreo; Transporte.

10- APRESENTACAO: X Nacional Internacional

ITA, S&o José dos Campos. Curso de Graduagdo em Engenharadtivifutica. Orientador: Prof. |
Claudio Jorge Pinto AlvesPublicado em @13

11 RESUMO:

Este Trabalho de Graduacédo objetivou analisar um estudo desenvolviddOp&dERO com pesquis
realizadasin loco com passageiros dos maiores aeroportos do pais e com medicdes realig
componentes operacionais dos mesmos. Este estudo teve como olweificar vdetalhadamente
panorama atual dos aeroportos das cidades-sede da Copa do Mur@lbd de dsenvolver politic
publicas que aumentem seus niveis de servigo. Esta andlise visa a iddatdiesr que influenciam
percepcdo dos passageiros quando viajam e o quanto esta percep¢do condiz iedicadores (
eficiéncia aeroportuéria, e foi visto que o perfil do passageiro poderinfar na sua percepcéo, e que|
nao necessariamente é proporcional a eficiéncia, sendo funcéo de outras veadéviaitores subjetivq
As andlises foram feitas a partir do uso de tabelas dindmicas e de graficos, osalarseparametr|
estatisticos para quantificar os resultados. Além da estatistica, fez-se uso de mégigas d@inspecd
qualitativas. Ao final foi feita uma comparacéo entre aeroportos, identificandmios fortes e fracos

cada um, com uma analise critica da metodologia adotada e dos resultados obtidos.

12- GRAU DE SIGILO:

(X) OSTENSIVO () RESERVADO () CONFIDENCIAL () SECRETO

112



