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RESUMO

Este trabalho tem como objetivo principal a avaliacdo de qualidade dos servigos
aeroportuarios considerando a perspectiva das Companhias Aéreas. Para tanto, o trabalho visa:
(i) propor um modelo baseado em atributos de qualidade para os servigos prestados pelos
gestores dos aeroportos as Companhias Aéreas; (ii) realizar a implementacdo desse Modelo
para a avaliacdo da qualidade de ditos servigos; e (iii) avaliar a qualidade dos servigos
oferecidos tanto para passageiros quanto para Companhias Aéreas. Assim, dois Modelos sédo
propostos e aplicados, o primeiro com foco em Companhias Aéreas e o0 segundo que integra as
perspectivas delas e dos passageiros, com relagcdo aos servigos comuns. A construcdo dos
Modelos foi baseada na revisao da literatura e no conhecimento de especialistas dos setores de
aeroportos e servicos. A implementacdo dos modelos foi realizada em dois Aeroportos da
Ameérica do Sul, um no Brasil e outro na Coldmbia, abrangendo os pontos de vista dos atores:
Gestores de Aeroporto, Companhias Aéreas e passageiros. Assim, foi possivel analisar 0s
aspectos que esses atores valorizam, sua percepcao sobre a qualidade e, ainda, proceder a uma
analise de gaps. A inclusdo do ponto de vista das Companhias Aéreas na avaliacao da qualidade
dos aeroportos representa uma contribuicéo a literatura, devido a pouca quantidade de trabalhos
sobre 0 assunto e a importancia dos aeroportos atenderem esses clientes. Na pratica, os modelos
apresentados podem ser usados pelos gestores dos aeroportos como ferramentas para a
avaliacdo de seus servicos, andalise do conflito de interesses, integracdo das perspectivas de

passageiros e Companhias Aéreas, e identificacdo de oportunidades de melhoria.

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

Companhias Aéreas.



ABSTRACT

This paper aims to evaluate the quality of airport services considering the Airlines
perspective. Thus, this paper intends to: (i) propose a Quality Attributes-based model for
services provided by the Airport operator to airlines; (ii) implement a model for the quality
evaluation of those services; and (iii) evaluate the quality of the services provided to passengers
and airlines. Two models were proposed and implemented, the first had a focus on airlines and
the second integrated the perspectives of airlines and passengers in respect of common services.
The models were built based in the literature review and the knowledge of airport and services
experts. The implementation of these models was done in two South America airports, one in
Brazil and other in Colombia, comprising the point of view of airport managers, airlines and
passengers. Consequently, it was possible to analyze the items they value, their perception about
quality attributes and also to conduct a Gaps analysis. The inclusion of airline’s point of view
in the airport quality assessment represents a contribution to the literature, due to the small
amount of papers on the subject and the relevance of these clients. In practice, the proposed
models can be used by airport managers for assessing their services, analyzing the conflict
interests and the integration between the passengers and airlines perspectives; and identifying

opportunities for improvement.

Keywords: Quality Airport Services, Perceived Quality, Gap Analysis, Airlines, Airlines-
Airport Relation.
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1 INTRODUCAO

Os aeroportos sdo considerados sistemas complexos devido a diversidade de interessados,
interacOes entre os atores, estruturas de regulacdo, servicos e carateristicas da operagdo (Oum et
al., 2003; Wu e Mengersen, 2013). Com a desregularizacdo do setor, a globalizagéo e o aumento
da concorréncia, os aeroportos ndo sdo somente considerados como fornecedores de infraestrutura,
mas precisam gerenciar operacfes, definir estratégias e estabelecer um modelo de negdcio
comercial (Francis et al., 2004; Graham, 2005; Fodness e Murray, 2007; Tovar e Martin-Cejas,
2010).

Um dos componentes do modelo de negocio sdo os clientes. Depois das mudancas
observadas no setor, 0s Gestores de Aeroportos passam a considerar como clientes 0s passageiros,
as Companhias Aéreas, as empresas comerciais com sede no aeroporto, 0 governo e a comunidade
em geral (Lemer, 1992; Francis et al., 2004; Fodness e Murray, 2007; Pabedinskaité e Akstinaiteé,
2014). Dos clientes mencionados, 0s passageiros e as Companhias Aéreas constituem as duas
perspectivas com maior importancia (Mumayiz, 1985; Ashford et al., 1997;). No relacionamento
desses trés atores, gestores, passageiros e companhias, cada um tem seus proprios interesses e
ideias sobre conforto, conveniéncia e custos. Os passageiros tém interesse em chegar a seu destino;
a Companhia Aérea usa as instalagdes do aeroporto como um instrumento para responder a
demanda deles, e o gestor do aeroporto atua como o fornecedor do espacgo e servigcos necessarios
para satisfazer tanto a passageiros como a Companhias Aéreas, por meio de operacdes eficientes
que permitam a sustentabilidade (Lemer, 1992).

Desde a perspectiva das Companhias Aéreas, 0 aeroporto € um ponto em uma rede de
rotas para o transporte de passageiros e carga. Consiste em uma relagéo vertical na qual o aeroporto
fornece a infraestrutura e 0s servicos gerais, e as Companhias Aéreas 0 proprio servico de
transporte. Existem algumas instituicdes que regulam essas relacbes como a IATA (International

Air Transport Association), a ACI (Airport Council Internacional) e a ICAO (International Civil
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Aviation Organization). A relacdo é estabelecida tradicionalmente em um acordo que descreve as
condicdes, honorarios e impostos. A comunicacdo deve ser permanente entre as duas partes para
assegurar a eficiéncia das operagOes do dia a dia (Albers et al., 2005; Young e Wells, 2011). O
Quadro 1.1 apresenta alguns fatores que definem a interdependéncia entre os atores.

Quadro 1.1 Relacéo de interdependéncia entre aeroportos e Companhias Aéreas

Importancia dos aeroportos para as Companhias
Aéreas

Importancia das Companhias Aéreas para 0s
aeroportos

Infraestrutura: A Companhia Aérea precisa do
aeroporto, enquanto infraestrutura, para o
desenvolvimento de suas estratégias e operagdes
(Fuetal., 2011; Young e Wells, 2011).

Fluxo dos passageiros: as companhias séo o canal
para estabelecer o fluxo de passageiros; sem elas, 0
aeroporto ndo teria passageiros para atender
(Pabedinskaité e Akstinaité, 2014). Por economia de
escala, quanto maior 0 nimero de passageiros,
maior a arrecadacdo, 0 que permite suportar 0s
custos fixos, sendo esta uma preocupagéo constante
dos aeroportos na procura da sustentabilidade
(Francis et al., 2004).

N6 na rede: a escolha de um aeroporto é uma
decisdo importante para as Companhias Aéreas, ao
estabelecer a rede na qual vdo oferecer seus
servicos, envolvendo investimentos referentes a
pessoal, maquinas, inventério de pecas de
aeronaves, etc. (Lemer, 1992; Adler e Berechman,
2001).

Eficiéncia nas operagdes: o desempenho e as
operacdes do aeroporto dependem da habilidade e
eficiéncia das Companhias Aéreas, especialmente
em operagdes que sdo feitas por elas, como o check
in, embarque e desembarque, outras (Lemer, 1992).
Além disso, o aeroporto tem diferentes Companhias
Aéreas como clientes, se uma delas falhar nas suas

operagdes e causar congestionamento ou demoras,
as outras serdo prejudicadas (De Neufville e Odoni,
2013)

Nessa relacdo de interdependéncia, aeroportos e companhias compartilham metas
referentes a qualidade do servico e tém interesses superpostos. Nos servicos e areas sobrepostas,
uma coordenacdo de esforcos pode trazer beneficios e é possivel estabelecer uma relagdo ganha-
ganha e de longo prazo. A colaboracdo entre 0 aeroporto e a Companhia Aérea tem chamado a
atencdo de pesquisadores pelas implicacGes a nivel operacional, aderéncia frente a requerimentos
regulatérios e vantagens para cada um: a Companhia Aérea assegura operaces chaves do
aeroporto e esses recebem suporte financeiro e um volume estavel de negécio. Dita colaboracéo
deve ser liderada pelo aeroporto (Tarry, 2000; Albers et al., 2005; Fu et al., 2011; Young e Wells,
2011; Saraswati e Hanaoka, 2014; Bezerra e Gomes, 2015). Identifica-se na literatura a tendéncia
dos aeroportos estabelecerem aliancas e darem maior atencdo as Companhias Aéreas como

clientes. Diferentes pesquisas abordam as oportunidades de aliancas nas quais ambos possam
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trabalhar juntos, reduzindo incertezas, compartilhando riscos e custos (Albers et al., 2005; Barbot,
2009; Barbot ¢ D’Alfonso, 2014; Saraswati e Hanaoka, 2014; Ankersmit et al., 2014).

A importancia do relacionamento entre Gestores de Aeroportos e as Companhias Aéreas
é claramente identificada na literatura e nas propostas de modelo de negécio do setor. Na realidade,
ndo é comumente uma relacdo balanceada. O gestor de aeroporto tem uma posicao de vantagem e
aproveita-se do mercado, impondo servicos e taxas as Companhias Aéreas, as quais estdo em
posicdo de desvantagem. No entanto, devido a liberalizacdo do setor das Companhias Aéreas e a
privatizacdo dos aeroportos, a natureza dessa relacdo deve se alterar, e a concorréncia entre

aeroportos deve crescer no futuro (IATA, 2013).

As Companhias Aéreas tém aumentado as inovacfes e diminuido os custos para 0s
passageiros. Assim, o volume de passageiros aumentou e, segundo a IATA (2015), a demanda pode
duplicar em 20 anos. Com o aumento das Companhias Aéreas de baixo custo e a disponibilidade
de recursos de informacdo, como a internet, os passageiros tém maior facilidade para a tomada de
decisbes e a escolha de voos, aumentando a concorréncia entre Companhias Aéreas. Nesse
contexto, as Companhias Aéreas estdo procurando aeroportos eficientes, que oferecam
infraestrutura de qualidade que lhes permita serem competitivas em custos e responder a demanda
(Gillen e Lall, 1997; Francis et al., 2004; Albers et al., 2005; Oum et al., 2006; De Neufville e
Odoni, 2013; Pabedinskaité e Akstinaité, 2014; IATA, 2015).

Adicionalmente, com o0 aumento da demanda e a capacidade limitada na infraestrutura, o
namero de aeroportos crescerd, aumentando a concorréncia entre aeroportos vizinhos, sendo o
tempo de percurso ao aeroporto uma das varidveis criticas no momento da escolha feita pelo
passageiro. Assim, 0s aeroportos devem comegar a competir entre eles por preco e qualidade de
servigos para reter e atrair Companhias Aéreas. Devem se preocupar com as caracteristicas e
estrategias das Companhias Aéreas, para obter um melhor entendimento dos passageiros, suas
expectativas e reacdes (Fodness e Murray, 2007; Barbot, 2009; Ishii et al., 2009; Oh e Park, 2014;
IATA, 2015).



16

1.1 Tema e Objetivos

Este trabalho aborda o tema de qualidade de servicos aeroportuérios, prestados tanto para
Companhias Aéreas como aqueles outros que sdo oferecidos simultaneamente a Companhias

Aéreas e passageiros.

O trabalho tem o objetivo geral de avaliar a qualidade dos servicos prestados pelos Gestores
de Aeroportos, considerando a perspectiva das Companhias Aéreas. Assim foram consideradas
uma abordagem exclusiva para Companhias Aéreas e outra integrada com a perspectiva dos
passageiros. Com esse proposito definiram-se 0s seguintes objetivos especificos:

1. Propor um conjunto de atributos de qualidade para os servigos prestados pelos gestores dos
aeroportos as Companhias Aéreas.

2. Avaliar a qualidade dos servicos oferecidos pelos Gestores de Aeroportos as companhias
aereas.

3. Avaliar a qualidade dos servigos oferecidos pelos Gestores de Aeroportos tanto para
passageiros como para Companhias Aéreas.

4. Analisar os gaps relacionados com a avaliagdo da importancia e a percepcao da qualidade,

considerando as diferentes perspectivas dos atores.

1.2 Justificativa

Conforme mencionado na introducgéo, a diversidade de interessados, interagdes entre 0s
atores, estruturas de regulagdo, servicos e carateristicas da operacdo fazem que a tomada de
decisbes nos aeroportos seja complexa (Oum et al., 2003; Wu e Mengersen, 2013). A essa
complexidade soma-se o0 contexto atual do setor caracterizado pelo incremento do trafego aéreo, a
concorréncia entre aeroportos proximos, a liberdade do passageiro na escolha do aeroporto e o
interesse das Companhias Aéreas em procurar aeroportos eficientes que apoiem sua operacao e
seus custos (Graham, 2005; Fodness e Murray, 2007; Pabedinskaité e Akstinaite, 2014).

Alguns autores tém defendido a necessidade de realizar pesquisas que auxiliem a
compreensdo das particularidades dos servicos aeroportuarios (Han et al., 2012; Jimenez et al.,

2013; Pabedinskaité e Akstinaité, 2014; Torres, 2015) e do uso da qualidade como uma fonte de
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vantagem competitiva que apoia a tomada de decisdes (Yeh e Kuo, 2003; Fodness e Murray, 2007;
Kuo e Liang, 2011; Bezerra e Gomes, 2015).

A avaliagdo de qualidade pode ser feita por meio de uma abordagem técnica e outra
humanista, sendo a ultima a mais recomendada para a anélises de servicos ao considerar as
caracteristicas que os diferenciam dos produtos: intangibilidade, inseparabilidade e
heterogeneidade (Schneider e White, 2004; Zeithaml e Parasuraman, 2004). Essa abordagem
envolve conhecer as percepgdes dos clientes para estudar o desempenho e identificar oportunidades
de melhoria (Yeh e Kuo, 2003; Fodness e Murray, 2007). O conceito de clientes no &mbito dos
gestores aeroportudrios, tem saido do foco tradicional no passageiro (Lehmann e Moslen, 2014;
Bulut et al., 2016;) e deve procurar a geracdo de valor a todos 0s interessados que operam, residem

e usam seus terminais (Isa et al., 2016; Lemer, 1992; Zografos e Madas, 2006).

No entanto, muitas analises sobre aeroportos tém outorgado maior relevancia aos
passageiros, porque sao os consumidores finais dos servigos (Chien-Chang, 2012; Pabedinskaité e
Akstinaité, 2014; Bulut et al., 2016). Porém, as Companhias Aéreas podem ser consideradas 0s
consumidores primarios, ao serem historicamente uma das principais fontes de renda para o
aeroporto (Francis et al., 2004) e atuarem como intermediarios frente aos passageiros (Humphreys
e Francis, 2002; Pabedinskaité e Akstinaité, 2014). Assim, deve-se dar atengdo as Companhias
Aéreas como clientes principais, identificando os atributos e requerimentos que as mesmas
valorizam a fim de tomar decisdes para melhorar os servigcos oferecidos (Lemer, 1992; Adler e
Berechman, 2001; Pabedinskaité e Akstinaite, 2014).

Uma vez que os passageiros e as Companhias Aéreas representam os clientes mais
importantes do grupo de interessados (Mumayiz, 1985; Ashford et al., 1997), os aeroportos devem
tentar balancear suas necessidades e expectativas (Schaar e Sherry, 2010; Bulut et al., 2016;).

Assim, uma visdo integradora das duas perspectivas resulta interessante.

1.3 Procedimentos Metodologicos

A continuacgéo é definido o método da pesquisa e 0 método de trabalho.
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1.3.1 Meétodo de pesquisa

De acordo com Gil (1991) e Silva e Menezes (2001), as pesquisas podem ser classificadas
quanto a sua natureza, a forma de abordagem do problema, aos seus objetivos e procedimentos
adotados. Do ponto de vista da sua natureza, trata-se de uma pesquisa aplicada, pois pode ser usada
na pratica por Gestores de Aeroporto, para a avaliagdo dos servicos que oferecem as Companhias
Aéreas e seu alinhamento com a perspectiva do passageiro no caso dos atributos comuns para
ambos. Neste caso, apresentam-se 0s resultados da implementagédo do modelo proposto em dois

Aeroportos de América do Sul.

Esta pesquisa é qualitativa, pois envolve as opinides e percepc¢des do pessoal do Setor de
Transporte Aéreo. Também é quantitativa, uma vez que ditos juizos humanos sdo traduzidos em
valores numéricos, os quais sdo analisados através de métodos estatisticos. Esses métodos

permitem uma analise objetiva de dados de natureza subjetiva.

A partir dos objetivos definidos para atingir o propdsito geral, a pesquisa classifica-se
como exploratoria e descritiva. Exploratoria, na proposicao de modelos de atributos para avaliagdo
da qualidade de servicos aeroportuérios e na estrutura usada para a analise dos gaps obtidos a partir
da comparacdo das perspectivas dos atores, referente a importancia dedicada aos atributos e a
percepcao de qualidade. Entrevistas com especialistas auxiliaram na construcdo desses modelos,
0S quais, junto com as analises dos gaps, podem ser discutidos, melhorados e aplicados em outros
estudos. Por outro lado, considerando a implementacdo dos modelos em dois Aeroportos da
América do Sul, afirma-se que a pesquisa € descritiva, sendo que os resultados foram obtidos por
meio de questionarios e as conclusdes ndo podem ser usadas como generalizacdes, mas descrevem

a situacdo atual dos Aeroportos estudados (Pantouvakis e Renzi, 2016).

Quanto aos procedimentos, a proposicdo de modelos baseia-se no levantamento
bibliografico para a identificacdo de atributos de qualidade citados por outros estudos para esse
tipo de servico especifico. Além disso, a definicdo do método para avaliacdo de qualidade foi
apoiada na literatura, como por exemplo a Andlise de Gaps usado para servicos em geral

(Parasuraman et al., 1985) e sua aplicagé@o especificamente para servicos aeroportuarios (Torres,
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2015). Por outro lado, a aplicacao desses modelos corresponde a um levantamento das percepcées
da importancia e a qualidade dos atributos dos servicos, aplicando questionarios ao pessoal de

Companhias Aéreas e Gestores de Aeroporto.

1.3.2 Método do trabalho

Em geral, os estudos na literatura sobre medicéo de qualidade de servicos compreendem
0S passos mostrados na Figura 1.1 (Parasuraman et al., 1988; Schneider e White, 2004; Wu e
Mengersen, 2013). Iniciam com a identificacdo dos atributos de qualidade e seu agrupamento
segundo afinidade ou outros modelos da literatura como por exemplo 0 SERVQUAL (Parasuraman
et al., 1985, 1988). Depois, é realizada uma validacdo desses atributos, usualmente com
especialistas do setor. Uma vez definido o Modelo, é realizada a medi¢do da qualidade através de
questionarios aplicados aos clientes que coletam de maneira numérica suas percepcdes. Os

resultados permitem a definicdo de planos de melhoria.

Identificacdo de atributos de qualidade do servico

Agrupamento de atributos em dimensoes de qualidade

Validagao dos atributos

Medicdo da qualidade percebida

Anadlises dos resultados

Figura 1.1 Passos gerais para a medigdo de qualidade de servigos
Fonte: Parasuraman et al. (1988); Schneider e White (2004); Wu e Mengersen (2013)

Esses passos foram considerados na definicdo das etapas do trabalho e dos métodos para
sua execucdo. Essas etapas estdo alinhadas aos quatro objetivos especificos do trabalho e foram

desenvolvidas em trés artigos como pode-se visualizar na Quadro 1.2.
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Quadro 1.2 Método de trabalho e estruturacdo da dissertacdo

. I . . Foco*
Artigo | Objetivo Etapas Método de pesquisa
CA | Pass.
Identificagdo dos atributos de qualidade * Levant_amento bibliografico
. Entrevistas
1 1 Definigdo dos atributos Andlise qualitativa (Agrupamento)
Validagdo dos atributos Entrevistas
5 Definicdo do Modelo (adaptagdo) Entrevistas
Medi¢do da qualidade percebida Questionario
2 e  Hierarquizagdo
4 Andlises dos resultados e Anadlises de Gaps
e  Comparagdo entre aeroportos
Analise qualitativa (Comparagdo de
Identificagdo de atributos de qualidade modelos de passageiros e Companhias
3 Aéreas)
3 Definicdo do Modelo Analise qualitativa (Agrupamento)
Medi¢do da qualidade percebida Coleta de dados
e  Hierarquizagdo
4 Andlises dos resultados e Analises de Gaps
e Comparagdo entre aeroportos

* CA: Companhias Aéreas, Pass: Passageiro

Nas ltimas duas colunas do Quadro 1.2, é possivel identificar que foram desenvolvidos
dois Modelos. O primeiro modelo teve foco nos servicos aeroportuérios prestados as Companhias
Aéreas, sendo que a defini¢do de atributos e sua validacdo é apresentada no Artigo 1 e a medicao
da qualidade no Artigo 2. J& no Artigo 3, o foco muda para servigos oferecidos de maneira
simultanea a Companhias Aéreas e passageiros. Nesse artigo sdo comparados o modelo
desenvolvido para Companhias Aéreas (Artigo 1 e 2) e 0 modelo apresentado por Torres (2015)
para passageiros. A maior profundidade no Modelo de Companhias Aéreas é explicada pelos
poucos trabalhos achados na literatura sobre avaliacdo de qualidade desse tipo de servigos, em
contraste com o numero de trabalhos focados nos servicos para passageiros que tradicionalmente

tém recebido mais atengdo (Pabedinskaité e Akstinaité, 2014).

Destaca-se que, para as analises dos resultados, foi escolhida a analise de gaps proposta
para servicos em geral por Parasuraman et al. (1985) e adaptada por Torres (2015) para servicos

aeroportuarios com foco no passageiro. Os gaps foram calculados a partir dos valores da
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importancia e a percepcdo da qualidade coletados nos questionarios. Cabe mencionar que as

aplicacdes dos Modelos foram feitas em dois Aeroportos, um do Sul do Brasil e outro na Colémbia.

1.4  Delimitac6es do Estudo

O estudo aprofundado da qualidade dos servi¢os comecou na década dos 80, ao identificar
gue esses possuem caracteristicas especiais que os diferenciam dos produtos, especificamente: (i)
sdo intangiveis, porque ndo podem ser mensurados nem inventariados, (ii) sdo heterogéneos, dado
que a perspectiva muda dependendo do consumidor, e (iii) sdo inseparaveis, pela simultaneidade
de sua producdo e seu consumo (Parasuraman et al., 1985; Zeithaml e Parasuraman, 2004). As
avaliagOes de qualidade n&o sdo feitas na fase final do servigo, como acontece com 0s produtos
cuja qualidade sera o resultado final do processo de producdo. Nos servicos, também importa o
processo de entrega, e, por esse motivo, a avaliacdo de servigos é considerada mais complexa em

comparacédo aos produtos (Parasuraman et al., 1985).

Duas abordagens sao conhecidas na literatura para a analise da qualidade dos servigos. Uma
¢ a técnica ou mecanicista, que envolve indicadores e aspectos objetivos dos servicos. A outra é a
humanista, que considera a resposta subjetiva dos clientes a partir de sua avaliacdo frente ao
servigo. Em outras palavras, a primeira responde ao “o que”, enquanto a segunda responde ao
“como” (Schneider e White, 2004; Fodness e Murray, 2007). A abordagem humanista é a mais
usada na literatura e resulta mais apropriada para as analises de servicos devido as trés
caracteristicas mencionadas para 0s servicos, especialmente pela intangibilidade e a
inseparabilidade, visto que o cliente participa do processo de entrega é nao existem especificacdes
que possam ser mensuradas e controladas (Schneider e White, 2004; Zeithaml e Parasuraman,
2004). Assim, a abordagem humanista foi selecionada para este trabalho.

O trabalho esta focado em servicos aeroportuarios oferecidos a Companhias Aéreas (Artigo
1 e 2) e em servigos que sdo prestados tanto para essas como para passageiros (Artigo 3). Esses

servigos estdo relacionados diretamente com o transporte de passageiro, sendo que ndo foram
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inclusos aqueles que envolvem transporte de carga, nem servigos prestados pelas Companhias

Aéreas a passageiros.

O estudo foi baseado em um Aeroporto do Sul do Brasil e outro da Colombia. Assim, podem
existir particularidades que se aplicam em outros aeroportos que nao tenham sido consideradas. Na
aplicacdo dos Modelos propostos, as conclusées ndo podem ser generalizadas para o Setor de
Transporte Aéreo, Vvisto que essas somente dao informacao inerente a realidade de cada um dos
aeroportos analisados (Pantouvakis e Renzi, 2016). Assim mesmo, o trabalho ndo tem como fim o
calculo de um valor geral para a qualidade dos aeroportos, mas concentra-se em identificar
diferencas entre os mesmos e hierarquizar atributos de qualidade que estdo melhor ou pior

avaliados.

1.5 Estrutura da Dissertacéo

Esta dissertagdo foi estruturada no formato de artigos cientificos e esta desdobrada em
cinco capitulos. Este primeiro capitulo apresenta aspectos que introduzem ao leitor e definem o
estudo: tema, objetivos, procedimentos metodolégicos, justificativa, delimitacdes e estrutura da

dissertacéo.

Logo apds definir esses aspectos gerais do trabalho, encontram-se trés capitulos
correspondentes aos artigos cientificos. No primeiro artigo intitulado “Atributos de qualidade de
servicos aeroportudrios prestados as Companhias Aéreas”, foram identificados os atributos de
qualidade para esse tipo de servicos por meio da revisdo da literatura e entrevistas com
especialistas. Esses atributos foram agrupados em dimensdes, obtendo como resultado um conjunto
de atributos que finalmente foi validado por especialistas do setor de aeroportos e servicos.

No Capitulo 3 (Artigo 2), intitulado “Avaliacdo da qualidade dos servigos aeroportuarios
prestados as Companhias Aéreas”, um modelo baseado nos atributos definidos no Artigo 1, foi
implementado em dois aeroportos de América do Sul. Foi elaborado um questionario direcionado

a Gestores de Aeroporto e Companhias Aereas. Para cada um dos atributos, devia-se avaliar a
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importancia e a percepcao da qualidade. Apoiado nesses resultados, foram feitas hierarquizacfes

de atributos e analises de gaps considerando as duas perspectivas.

O Artigo 3, intitulado “Avaliacdo da qualidade dos servigos aeroportuarios prestados tanto
as Companhias Aéreas como aos passageiros” foi desenvolvido no Capitulo 4. Esse artigo procurou
a construcdo de um segundo modelo de atributos de servicos integrando a perspectiva do
passageiro. Dessa maneira, foram comparados os atributos do modelo com foco em Companhias
Aéreas (Artigo 1 e 2) com os atributos utilizados no modelo de Torres (2015) com foco nos
passageiros. A partir dessa comparacdo, foram definidos os atributos comuns para as duas
perspectivas e foi realizada uma analise de gaps baseada nos trés pontos de vista: gestor do

aeroporto, Companhia Aérea e passageiro.

O ultimo capitulo encerra a dissertagdo com consideracdes gerais compreendidas pelas
conclusdes e algumas sugestdes para pesquisas futuras. As referéncias e anexos estao apresentados

no final de cada capitulo.
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2 ARTIGO 1: ATRIBUTOS DE QUALIDADE DE SERVICOS
AEROPORTUARIOS PRESTADOS AS COMPANHIAS AEREAS

Resumo: O objetivo deste estudo & propor um conjunto de atributos de qualidade para a avaliacao
dos servigos prestados pelos gestores dos aeroportos as Companhias Aéreas no transporte de
passageiros. A definicdo de atributos realizou-se a partir da reviséo de atributos de qualidade na
literatura e a validacdo por meio de entrevistas com pessoal do gestor de aeroporto, Companhias
Aéreas e especialistas em servigos. Obteve-se um conjunto de 66 atributos de qualidade agrupados
em 10 dimensdes. Como contribuicdo do artigo apresenta-se uma ferramenta que permite
esclarecer os aspectos que as Companhias Aéreas valorizam dos aeroportos. Esta ferramenta pode
auxiliar os Gestores do Aeroporto na identificacdo de oportunidades de melhoria, assim como

também &s Companhias Aéreas na tomada de decisfes sobre sua rede de aeroportos.

Palavras chaves: Aeroportos, Servicos, Qualidade, Companhias Aéreas, Qualidade em servigos,

Servigos aeroportuarios.

2.1 Introducao

Desde os anos 80, com o crescimento da industria da aviacdo, 0 processo de privatizacdo
dos aeroportos e a globalizacdo, o nimero de aeroportos tem aumentado e o respectivo mercado
tem passado do monopdlio a concorréncia (Graham, 2005; Tovar e Martin-Cejas, 2010; Jaffer e
Timbrell, 2014; Pabedinskaité e Akstinaité, 2014). Cada dia, 0s passageiros tém maior nimero de
opcOes de aeroportos, e as Companhias Aéreas procuram que esses oferecam condicGes que Ihes
permitam ser competitivas (Fodness e Murray, 2007; Pabedinskaité e Akstinaité, 2014). Esta
realidade e o incremento da demanda dos servi¢os aeroportudrios levaram os aeroportos a uma
transformacdo da sua visdo de negdcio, que contempla ndo somente o fornecimento da
infraestrutura, mas também o desenvolvimento de competéncias para serem eficientes na prestacéo
de servicos e responderem ao mercado com agilidade (Graham, 2005; Fodness e Murray, 2007;
Tovar e Martin-Cejas, 2010).
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Nos Ultimos anos, varias pesquisas foram feitas para avaliar a produtividade, a eficiéncia e
0 desempenho dos aeroportos. Um dos indicadores do desempenho é a qualidade dos servicos
ofertados, que tem se tornado uma estratégia importante para os aeroportos desenvolverem
vantagem competitiva (Oum et al., 2006; Fodness e Murray, 2007; Correia et al., 2008; Jaffer e
Timbrell, 2014; Lupo, 2015). A medicéo de qualidade pode ser feita desde uma abordagem técnica
com o auxilio de indicadores de desempenho, ou desde uma abordagem que considera a percepgao
do usuério do servico. Neste estudo, foi considerada a segunda abordagem por adaptar-se mais
adequadamente aos servicgos (Schneider e White, 2004). A analise da percepc¢do envolve identificar
os atributos que impactam nas expectativas e percep¢des do cliente, realizar medicGes destes
atributos e analisar os pontos criticos através de comparacgdes entre o nivel percebido e o esperado
(Fodness e Murray, 2007).

Os aeroportos tém diferentes clientes: passageiros, Companhias Aéreas, empresas
comerciais (operadores de negdcios como restaurantes, lojas, centros de negocios, etc.), 0 governo,
a comunidade, entre outros. Entre esses clientes, 0s dois primeiros representam as perspectivas
mais importantes (Mumayiz, 1985; Ashford et al., 1997). Os gestores dos aeroportos sao aqueles
que devem gerenciar a relacdo com passageiros e Companhias Aéreas, 0s quais podem ter visGes
diferentes da qualidade dos servicos prestados (Lemer, 1992; Fodness e Murray, 2007;
Pabedinskaité e Akstinaité, 2014).

Existem vérios estudos sobre a qualidade dos servicos aeroportuarios e a medicao do seu
desempenho. No entanto, a maioria desses estudos concentra-se no ponto de vista do passageiro e
ndo das Companhias Aéreas (Pabedinskaité e Akstinaité, 2014). Os aeroportos precisam atrair as
Companhias Aéreas, porque essas podem ser consideradas os interessados mais importantes, ao
gerar o fluxo de passageiros (Pabedinskaité e Akstinaité, 2014). As Companhias Aéreas
estabelecem seus centros de atividades nos aeroportos, realizam investimentos neles e dependem
dos servicos oferecidos para operarem. Assim, a escolha dos aeroportos é um aspecto critico (Adler
e Berechman, 2001; Oum et al., 2006; Adler e Liebert, 2014). Devido a concorréncia, existe a
preocupacao de selecionar aeroportos que tenham bom desempenho, altos niveis de servico e que
sejam eficientes, especialmente, com o surgimento das Companhias Aéreas de baixo custo (Lemer,
1992; Pabedinskaité e Akstinaité, 2014).
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Assim, sdo necessarias pesquisas sobre os atributos que as Companhias Aéreas valorizam
(Adler ¢ Berechman, 2001; Pabedinskaité e Akstinaité, 2014), permitindo que os Gestores de
Aeroportos possam avaliar a qualidade dos servigos prestados, tomar decisdes, melhorar suas
operac0es e atingir a satisfacdo das Companhias Aéreas (Lemer, 1992). Adicionalmente, pesquisas
no assunto também podem auxiliar as Companhias Aéreas nas analises e avaliacGes dos aeroportos

que compdem sua rede.

Considerando o contexto apresentado, o objetivo geral deste estudo é propor um conjunto
de atributos de qualidade para a avaliacdo dos servicos prestados pelos gestores dos aeroportos as
Companhias Aéreas, para o transporte de passageiros. Como objetivos especificos, compreende os
sequintes: (i) analisar na literatura as abordagens para avaliacdo da qualidade dos servicos
aeroportudrios prestados as Companhias Aéreas, (ii) definir os atributos para a avaliacdo de
atributos de qualidade que impactam na percepcdo desses servigos e (iii) validar os atributos

propostos junto as Companhias Aéreas.

O estudo esta baseado na literatura e utiliza as operacdes de um aeroporto da regido sul do
Brasil e outro na Coldmbia, para a verificacdo de informacdes e validacdo. O artigo apresenta na
Secdo 2 uma revisdo sobre a relacdo entre o aeroporto e as Companhias Aéreas, 0S servicos que
sdo oferecidos e os modelos de avaliacdo da qualidade achados na literatura. Na Secdo 3, é
apresentada a metodologia usada para desenvolver o modelo de atributos, que € proposto e validado

nas SecOes 4 e 5. O artigo finaliza na se¢do 6 com as conclusdes e questdes futuras de pesquisa.

2.2 Referencial tedrico

A continuacdo apresenta-se uma revisdo bibliografica sobre os servigos que sdo prestados
para as companhias e uma analise sobre as pesquisas da literatura que abordam a avaliacdo dos

servicos aeroportuarios oferecidos as Companhias Aéreas.
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2.2.1 Servicos aeroportuarios prestados as Companhias Aéreas

As interacGes entre o gestor do aeroporto, as Companhias Aéreas e 0s passageiros estdo
definidas pela demanda do passageiro, capacidade do aeroporto e capacidade dos voos (Ashford et
al., 1997). Entre esses atores, acontecem diferentes fluxos de servigos: servigos aeroportuérios para
passageiros, servicos aeroportuarios para Companhias Aéreas e servicos das Companhias Aéreas

para 0s passageiros. Esses ultimos ndo serdo considerados nesta revisao.

Ainda que, na atualidade, os aeroportos sé@o considerados mais que fornecedores de
infraestrutura, os servigos relacionados com este assunto continuam sendo o componente principal.
Um aeroporto deve ter instalacdes para 0 manejo de passageiros, operacdes de Companhias Aéreas,
funcGes governamentais, suporte de aviacdo (controle de trafego aéreo, meteorologia, etc.),
negdcios para a sustentabilidade econdmica e servi¢os de manuten¢do e engenharia de aeronaves.
As instalacdes e as operacOes dependem do tamanho do aeroporto e dos servigos que fornece
(Ashford et al., 1997).

As operacdes dos aeroportos podem ser classificadas em operacdes aéreas (lado ar) e
operacdes terrestres (lado terra). As primeiras facilitam o movimento de aeronaves como servicos
de pista, servicos na rampa ou plataforma, manuseio de bagagens e carga. As operagdes terrestres
estdo associadas diretamente com o fluxo de passageiros e carga, envolvendo processamento de
passageiros, bagagens e carga e incluindo atividades comerciais como estacionamento e lojas de
conveniéncia. Os dois tipos de operacdes sdo complementares, sendo que cada um tem
consequéncias no outro (Ashford et al., 1997; Oum et al., 2003; Abrate e Erbetta, 2010; Yu, 2010).

Na literatura € possivel achar diferentes classificacBes para 0s servi¢os aeroportuarios.
Doganis (1992) prop0s trés categorias: servigcos essenciais, que compreendem as atividades
aeronauticas; servicos de processamento de trafego de passageiros e carga, que estao relacionadas
com operagdes terrestres no terminal; e 0s servigos comerciais associados com a concessao de
espacgos como lojas, duty-free, restaurantes, etc. Outros autores integram as duas primeiras em uma
categoria, propondo uma classificagdo em servicos de aviacdo e servi¢os de ndo aviagdo (Oum et
al., 2006; Pabedinskaité e Akstinaité, 2014). Pabedinskaité ¢ Akstinaité (2014) defendem que 0s
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servicos de aviagdo sdo os oferecidos as Companhias Aéreas; no entanto, ndo existe uma definicéo

clara na literatura.

Nas pesquisas, 0S Servigcos para passageiros desde a perspectiva do aeroporto e da
Companhia Aérea, tém recebido maior atengdo. Por outro lado, ndo foi possivel achar muitos
trabalhos sobre a classificacdo dos servigos aeroportuarios oferecidos as Companhias Aéreas.
Segundo Pabedinskaité ¢ Akstinaité (2014), os servicos fornecidos pelo aeroporto as Companhias
Aéreas sdo: servigos relacionados com o pouso, estacionamento e escolta de aeronaves
(aprovisionamento, manutencao e operagdes da infraestrutura), uso de equipamento do aeroporto
(equipamento e tecnologias de informacao para 0 manuseio de bagagem e check in de passageiros),
servigcos nao aeronduticos, servicos de segurancga para aeronaves e passageiros, e assisténcia em
terra de aeronaves (ground handling) que inclui preparagéo da aeronave para 0 voo, manuseio de

bagagem de carga, conducéo de passageiros, etc.

Gonzalez (2013) afirma que os insumos requeridos pelas Companhias Aéreas para suas
operacdes sao a programacao de pousos e decolagem (slots), guichés de atendimento, manuseio e
transporte de bagagem e portas de embarque para os passageiros. O autor identifica que a
programacao de slots € o servi¢co mais critico. De Neufville e Odoni (2013) defendem que, no caso
de transferéncia de passageiros, quando o aeroporto € usado como hub, 0s servigos mais

importantes sdo os relacionados com as atividades de turnaround.

O Aeroporto de Valencia (Espanha), por exemplo, oferece 0s seguintes servicos as
Companhias Aéreas: adequacdo da infraestrutura, programacdo de slots, estacionamento de
aeronaves, servico de rampas ou passarelas, catering, fornecimento de combustivel, handling de
passageiro e rampa, supervisdo de terceiros, servigos aos empregados (estacionamento e refei¢des),
extincao de incéndios, aluguel de locais (escritorios, armazém, hangares, etc.), gestdo de residuos,
acesso ao sistema de informacéo do aeroporto, atencdo de sugestdes e reclamacdes e servigos de

energia, agua e comunicagoes.

Alguns dos servigos expostos, como o check in e a assisténcia em terra de aeronaves

(ground handling), podem ser terceirizados pelo aeroporto as Companhias Aéreas ou outras
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agéncias contratadas por estas diretamente. No caso de varios aeroportos no Brasil e na Colémbia,
esses servicos sdo realizados pelas ESATAS (Empresas de Servigos Auxiliares de Transporte
Aéreo). Adicionalmente, os servigos de navegacao aérea e controle de trafego sdo realizados, em
alguns dos aeroportos, por entidades governamentais ou militares como a FAB (Forca Aérea
Brasileira) no Brasil ou a Aeronautica Civil na Colémbia. Nos dois casos, é importante a gestao
dos terceiros por parte do aeroporto (Adler e Liebert, 2010; Adler et al., 2013; Pabedinskaité e
Akstinaite, 2014).

2.2.2 Qualidade em servicos aeroportuarios prestados as Companhias Aéreas

Na literatura é possivel identificar varios estudos desenvolvidos para analisar 0s servigos
aeroportudrios. Desta maneira, fica evidenciada a importancia e a necessidade de avaliar os
aeroportos, através do uso de diferentes metodologias e enfoques, tendo em conta sua
complexidade (Lemer, 1992; Wu e Mengersen, 2013; Pabedinskaité e Akstinaite, 2014).
Geralmente, os cenarios de modelagem de aeroportos fazem referéncia a planejamento da
capacidade, planejamento e projeto operacional e avaliacdo do desempenho do aeroporto (Wu e
Mengersen, 2013).

A avaliacdo do desempenho usa ferramentas flexiveis que refletem as diversas necessidades
dos clientes, permitem gerar alertas e suportar a tomada de decisGes (Lemer, 1992). A qualidade
dos servicos é uma das dimensdes do desempenho e tem se tornado importante na estratégia
corporativa para melhorar a vantagem competitiva dos aeroportos (Yeh e Kuo, 2003; Yu, 2010;
Adler et al., 2013; Lupo, 2015;). No entanto, a qualidade dos servi¢os aeroportuarios € um conceito
que pode ser dificil de definir devido ao numero de varidveis que devem ser consideradas (De
Nicola et al., 2013; Jaffer e Timbrell, 2014; Bulut et al., 2016). N&o existe um consenso para medir

a qualidade dos servigos em aeroportos (Pabedinskaité e Akstinaite, 2014).

Em geral, a qualidade dos servigcos tem duas abordagens: a técnica que estd focada nas
métricas e uma abordagem baseada no usuério que inclui a anélise da sua percepgdo. A primeira
abordagem é objetiva e consiste no acompanhamento de indicadores e medicdes definidas pelos

administradores com ajuda dos parceiros. Porém, esses indicadores podem néo representar o ponto



33

de vista do cliente e diferirem do conceito de qualidade definida nas pesquisas dos servi¢os, ao ndo
incluir as expectativas e percepcdes dos clientes (Schneider e White, 2004; Fodness e Murray,
2007; Wu e Mengersen, 2013). A segunda abordagem é subjetiva e se refere a anélise da qualidade
percebida, que é considerada um dos determinantes mais importantes nos modelos de satisfacdo do
cliente. A qualidade percebida pode ser definida como a avaliacdo que o usuario faz do servico,
durante e depois da prestacdo, comparando as expectativas com a percepc¢do do servigo recebido
(Gianesi e Corréa, 1994; Wallin Andreassen e Lindestad, 1998). Esta abordagem tem sido muito
aplicada em servicos devido a suas caracteristicas, que os diferenciam frente aos produtos: servicos

sdo intangiveis, inseparaveis, heterogéneos (Schneider e White, 2004).

Os modelos de percepcdo consistem em avaliar a qualidade dos servigos usando um
conjunto de atributos. O modelo mais conhecido é o SERVQUAL desenvolvido por Parasuraman,
Zeithaml, e Berry (1985; 1988), o qual é um modelo que define dimensdes e atributos gerais para
todos os servicos, sem considerar as caracteristicas particulares de cada tipo de servi¢o (Chowdhary
e Prakash, 2007). Segundo varios pesquisadores, ndo existe um conjunto de fatores ou dimensdes
universais que possam definir a qualidade para todos os tipos de servicos, sendo esses modelos
gerais considerados como ponto de partida, existindo a necessidade de fazer ajustes de acordo ao
contexto, o servigo especifico e a organizacao (Parasuraman et al., 1988; Schneider e White, 2004).
No caso dos servigos aeroportuarios, apresentam-se caracteristicas muito proprias a suas operacoes

e, portanto, é necessaria a identificacdo de atributos especificos Han et al., 2012).

Considerando que os principais clientes dos aeroportos sdo 0s passageiros e as Companhias
Aéreas, € necessario medir a percepcao dos servigos para cada um deles. Na avaliacdo da qualidade
dos servicos aéreos, 0s servi¢os prestados pelas Companhias Aéreas tém recebido maior atengédo
que os servicos aeroportuarios (Chien-Chang, 2012). Ja sobre servigos aeroportuarios, a
perspectiva do passageiro predomina tanto na literatura como na pratica. Algumas organizacdes
como o ACI (Airports Council International) e a Secretaria de Aviagdo Civil (SAC), no Brasil,
tem programas para premiar o aeroporto com maior qualidade segundo os resultados da percepcéo
dos passageiros. Assim, outros pesquisadores tém desenvolvido instrumentos para avaliar a
qualidade de servicos aeroportuérios desde essa perspectiva, como por exemplo Liou et al (2011)
, Chien-Chang (2012), Fernandes e Pacheco (2002) e Torres (2015).
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Em contraste, sdo poucos os estudos que contemplam a visdo das Companhias Aéreas
(Lemer, 1992; Adler e Berechman, 2001; Pabedinskaité ¢ Akstinaité, 2014; Bulut et al., 2016).
Com o fim de identificar atributos dos servigcos aeroportuérios prestados a esses clientes, foram
analisadas pesquisas sobre: Avaliacdo da qualidade relacionados com a perspectiva das
Companhias Aéreas, fatores que influenciam a escolha que fazem as Companhias Aéreas dos

aeroportos e aliancas estratégicas.

2.2.2.1 Avaliacdo da qualidade relacionados com a perspectiva das Companhias Aéreas

Em relacdo aos servigos da Companhia Aérea, muitos passageiros percebem os servigcos
do aeroporto como parte do atendimento das Companhias Aéreas (Francis et al., 2004; Park et al.,
2006; Pabedinskaité e Akstinaité, 2014). Algumas pesquisas incluem a qualidade das Companhias
Aéreas como parte da qualidade do aeroporto, partindo de uma visao geral. Wang et al. (2004)
avaliaram o desempenho operacional de dez aeroportos em Taiwan considerando quatro
perspectivas: a produtividade dos empregados do aeroporto e o0s niveis de servico da Companhia
Aérea, dos passageiros e das atividades de aviacdo e seguranca. Outros estudos, como Mumayiz
(1985) e Park (2003), sdo focados nos passageiros e incluem o conceito de especialistas das
Companhias Aéreas para a identificacdo de atributos de qualidade. Essas duas abordagens avaliam

a qualidade do conjunto aeroporto-Companhia Aérea frente ao passageiro.

Considerando a relacdo aeroporto-Companhia Aérea, Lemer (1992) desenvolveu um
modelo para a avaliacdo do desempenho do aeroporto contemplando as perspectivas dos
passageiros, do gestor do aeroporto e das Companhias Aéreas. A efetividade operacional, os custos,
a imagem corporativa e a flexibilidade foram os fatores de desempenho identificados a partir do
ponto de vista das Companhias Aéreas.

Na revisdo da literatura, s6 foram achados quatro estudos que avaliam a qualidade dos
servicos aeroportuarios desde a perspectiva da Companhia Aérea: Rhoades et al. (2000),
Pabedinskaité e Akstinaité (2014), Adler e Berechman (2001) e Bulut et al. (2016). Rhoades et al.
(2000) desenvolveram, a partir da revisdo da literatura, uma lista de indicadores de qualidade

apoiados na perspectiva de passageiros, Gestores do Aeroporto, empregados e Companhias Aéreas.
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Do ponto de vista das Companhias Aéreas, os fatores identificados foram a capacidade (pistas,
terminais e guichés), taxas e servicos. Além disso, os autores analisaram com maior detalhe as
caracteristicas de qualidade da perspectiva dos passageiros e as dividiram em quatro fatores, sendo
um deles, relacionado com as areas de interface entre o aeroporto e as Companhias Aéreas (areas

de embarque, instalacdes de retirada de bagagens e sistemas de informacdo visual).

Pabedinskaité ¢ Akstinaité (2014) estudaram os servigos que o Aeroporto Internacional
Vilnius na Lituania oferece as Companhias Aéreas, identificando os critérios de qualidade e
classificando-os segundo as dimensGes do método SERVQUAL (tangibilidade, confiabilidade,
presteza, empatia e seguranca). Segundo a avaliacdo de especialistas, os critérios com maior nivel
de importancia sao aqueles associados as dimensdes de confiabilidade, presteza e seguranca, e 0s
relacionados com o0s servigos de pouso e estacionamento de aeronaves. O estudo realizou uma
identificacdo interessante dos critérios, mas ndo foi usado para mensurar a percepcao das

Companhias Aéreas com respeito a qualidade dos servicos do aeroporto.

Adler e Berechman (2001) desenvolveram um modelo para avaliar a qualidade e a
eficiéncia dos aeroportos do ponto de vista das Companhias Aéreas. Para o estudo, foram coletados
dados subjetivos e objetivos. Os dados subjetivos foram reunidos através de um questionario de
catorze perguntas, no qual as Companhias Aéreas tinham que avaliar o desempenho entre 1 (baixo)
e 5 (alto). Os dados objetivos eram variaveis de gestdo de curto e longo prazo. Através do método
DEA (Anéalise Envoltéria de Dados), foi feito um ranking de aeroportos, baseado na eficiéncia em
qualidade. Os autores concluiram que as avaliacdes feitas pelas Companhias Aéreas mudam

dependendo dos fatores de qualidade e dos aeroportos.

Bulut et al. (2016) desenvolveram um framework que avalia simultaneamente a qualidade
de alguns aeroportos da Asia a partir das perspectivas dos passageiros e das Companhias Aéreas.
Para a construcdo do modelo, requerimentos de cada um dos clientes foram identificados e
priorizados usando QFD (Quality Function Deployment) multi-agente e Fuzzy AHP (Analytic
Hierarchy Process). Finalmente, os autores obtiveram uma medi¢cdo da qualidade para os
aeroportos estudados. Da perspectiva das Companhias Aéreas, analisaram-se cinco requerimentos:

seguranca e velocidade da operacdo aeroportuaria, taxas econdémicas dos servi¢os; compatibilidade
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com as caracteristicas dos avides; servico de manuseio de bagagem apropriado, seguro e com
velocidade; e conveniéncia de ticketing, embarque, gestdo de portas de embarque/desembarque,
transferéncias, duty free. Desses requerimentos, as taxas dos servigos foram o requerimento com

maior importancia no estudo, seguido do manuseio de bagagem.

2.2.2.2 Fatores que influenciam a escolha que fazem as Companhias Aéreas dos aeroportos

Ainda que ndo sejam muitas as pesquisas que identificam os atributos de qualidade dos
servigos aeroportudrios para as Companhias Aéreas, nos Ultimos anos varios pesquisadores tém se
interessado em analisar os fatores que influenciam a escolha de aeroportos realizadas pelas
Companhias Aéreas (Lu e Mao, 2015). Esses fatores sdo importantes no momento inicial em que
a Companhia Aérea esta procurando um aeroporto para prestar seus servicos. A avaliacdo desses
fatores € feita s6 uma vez, o que difere dos atributos de qualidade, que sdo avaliados
permanentemente desde que a Companhia Aérea inicie suas operacdes no aeroporto. No entanto,
muitos dos fatores que influenciam a escolha inicial, podem permanecer no tempo como
indicadores para determinar se o aeroporto continua sendo de interesse. Lu e Mao (2015)
identificaram os fatores que determinam a escolha de aeroportos das Companhias Aéreas de LCC
(low cost carriers) e fizeram uma revisao tanto para FSC (full service carriers) como para LCC.
Identificaram que, ainda que existam fatores de interesse comuns, as LCC precisam outros mais
especificos. Graham (2011) apresenta os fatores que afetam a escolha que fazem as Companhias
Aéreas dos aeroportos: disponibilidade de slots, compatibilidade da rede, taxas aeroportuarias e
descontos disponiveis, outros custos (e.g. combustivel, handling), competitividade, suporte de
marketing, variedade e qualidade das instalagdes, facilidade das conexfes de transferéncia,

manutencdo e restricdes ambientais.

2.2.2.3 Colaboracdo e aliancas estratégicas

No contexto da colaboracgdo, as pesquisas sobre aliancas estratégicas apresentam alguns
fatores que os aeroportos devem considerar para responder a essas aliangas. Por exemplo, Albers
et al. (2005) analisaram os beneficios potenciais das aliancas entre Companhias Aéreas e

aeroportos com o objetivo de diminuir incertezas e suportar a rentabilidade, sendo as areas de
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capacidade, marketing e seguranca, aquelas onde ha maiores oportunidades para desenvolver
parcerias. Essas areas foram identificadas através da constru¢do de uma matriz que relaciona as
atividades primérias dos aeroportos e as Companhias Aéreas e que influenciam o cumprimento de
metas associadas a satisfacdo dos passageiros como pontualidade, qualidade nas conexdes de
transferéncia, acessibilidade ao aeroporto, precos e taxas, servi¢co, seguranca, etc. Os autores
defendem que a satisfacdo dos passageiros € um assunto de interesse comum para as duas partes e
expdem as responsabilidades de cada uma. As responsabilidades expostas para o aeroporto com

relacdo a esses atributos sao requerimentos que interessam as Companhias Aéreas.

Considerando as entidades reguladoras, a IATA (2015) considera que as Companhias
Aéreas e 0s aeroportos devem trabalhar em parceria para tornar eficientes as operacdes, melhorar
os planos de contingéncia e as atividades de handling. Para atingir esses resultados, propde uma
tomada de decisGes colaborativa (Airport collaborative decision making — A-CDM) e a medic¢éo
do nivel de servigo do aeroporto para realizar comparacgdes entre aeroportos e operacoes. Alias, a
IATA, com a colaboracdo do ACI e outros aliados do setor, tem desenvolvido o ADRM (Airport
Development Reference Manual), o qual serve como referéncia para os aeroportos sobre as
necessidades e a visdo do que seria um aeroporto de qualidade para as Companhias Aéreas.

Considerando a revisdo da literatura apresentada, pode-se concluir que, apesar da
importancia que os aeroportos tenham um papel proativo frente as Companhias Aéreas e que
mensurem sua satisfacdo e a qualidade dos servigcos prestados, sdo poucos o0s trabalhos
desenvolvidos sobre 0 assunto. Nos ultimos anos, 0s pesquisadores comegaram a se interessar por
temas que envolvem os fatores criticos para a escolha de aeroportos e as aliangas entre aeroportos

e Companhias Aéreas, 0s quais estdo relacionados com a definicdo de atributos da qualidade.

2.3 Procedimento metodoldgicos

Esta sec¢do apresenta 0 método da pesquisa, de acordo com suas caracteristicas, e as etapas

desenvolvidas no estudo.
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2.3.1 Método de pesquisa

A presente pesquisa pode ser caracterizada de acordo com diferentes critérios. Do ponto de
vista da natureza, trata-se de uma pesquisa aplicada que envolve a identificacdo de atributos de
qualidade importantes para as Companhias Aéreas, considerando a literatura e o estudo de dois
aeroportos da América do Sul. A abordagem do problema é de carater qualitativa, visto que a
identificacdo e avaliacdo desses atributos é baseada na literatura e na opinido subjetiva das pessoas,

baseada no seus critérios e experiéncias (Gil, 1991; Silva e Menezes, 2001).

Os objetivos do estudo visam realizar um aporte a literatura sobre 0s servicos aeroportuarios
prestados as Companhias Aéreas desde um enfoque exploratério. Finalmente, os procedimentos
técnicos envolvem pesquisa bibliografica dos atributos que determinam a qualidade desses servicos

e entrevistas junto a pessoas que desempenham seu trabalho nesta area (Gil, 1991).

2.3.2 Método de trabalho

Na Figura 2.1, apresentam-se as trés etapas para a constru¢cdo do modelo baseado em
atributos de qualidade para a avaliacdo dos servicos aeroportuarios prestados as Companhias
Aéreas, as quais sdo explicadas nesta subsecao.
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Revisdo da literatura Entrevistas com especialistas

Andlises de redundancias Agrupamento em dimens6es

Entrevistas

Figura 2.1. Método do estudo

2.3.2.1 Identificacdo dos atributos de qualidade percebida para servicos aeroportuarios prestados
as Companhias Aéreas

O objetivo desta etapa foi identificar os principais atributos que definem a qualidade dos
servicos aeroportuarios oferecidos as Companhias Aéreas. Em trabalhos semelhantes, o0s
pesquisadores tém feito dita identificacdo através de discussGes com os consumidores usando focus
group, CIT (Critical Incident Tecnique), sessdes informais e entrevistas individuais, além de
pesquisas na literatura (Schneider e White, 2004). Em virtude desse objetivo, desenvolveu-se neste
artigo a revisdo da literatura apresentada na Sec¢do 2.2, baseada nos estudos disponibilizados nas
plataformas Science Direct e Emerald. Adicionalmente, visitas foram realizadas em um aeroporto
de grande porte no sul do Brasil, envolvendo entrevistas junto ao pessoal do Gestor do Aeroporto.
Foram entrevistadas pessoas do Centro do Gerenciamento do aeroporto e uma equipe que realiza

seguimento da qualidade da rede de aeroportos no pais.

Considerando que existem poucos estudos disponiveis na literatura desde a perspectiva das
Companhias Aéreas, foram analisados estudos dos ultimos 20 anos que apresentaram analises de
qualidade, eficiéncia e desempenho de servigos aeroportuarios oferecidos as Companhias Aéreas;
estudos sobre a relagéo entre essas e 0 aeroporto, como por exemplo, as aliancas; e pesquisas sobre

0s parametros usados por Companhias Aéreas para a escolha dos aeroportos.
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2.3.2.2 Definicdo dos atributos

Depois da identificacdo dos atributos, deve-se analisar o conteudo para detectar assuntos
comuns e as dimensdes que agrupam aqueles itens (Schneider e White, 2004). Assim, os atributos
foram organizados a fim de compatibilizar as diferentes perspectivas dos autores e evitar
redundancias e problemas de hierarquia entre esses. Uma vez obtida a lista dos atributos, os
mesmos foram organizados em dimensdes, consolidando-se o modelo de atributos de qualidade

relevantes para as Companhias Aéreas.

2.3.2.3 Validacdo do Modelo

A validacdo do Modelo, incluindo a lista de atributos e sua organizacdo em dimensdes, foi
realizada através de entrevistas em dois Aeroportos, um no sul do Brasil e outro na Colémbia,
segundo recomenda a literatura (Schneider e White, 2004). Essas entrevistas permitiram envolver
diferentes perspectivas: (i) Gerentes de Operacdes de Companhias Aéreas nos aeroportos, (ii)
Gestores do Aeroporto, que correspondem a pessoal do Centro de Gerenciamento do aeroporto
brasileiro e Supervisores do aeroporto da Colémbia; e (iii) especialistas na area de servicos

(professores universitarios),

As entrevistas foram realizadas seguindo os critérios sugeridos por Cervo et al. (2012):
definicdo do objetivo e planejamento da entrevista, agendamento, escolha dos entrevistados e
definicdo do roteiro de questdes. As entrevistas foram planejadas antecipadamente e tiveram uma
duracdo de uma hora aproximadamente, tempo no qual foi apresentado e explicado o conjunto de
atributos obtido através da literatura. Solicitou-se aos entrevistados a revisdo da viabilidade dos
atributos, redundancias, auséncia de outros atributos, consisténcia das dimensdes e a claridade da

sua redacao.
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2.4 Proposicéo do Modelo

Esta secdo apresenta a definicdo do conjunto de atributos para avaliar a qualidade de

servicos aeroportuarios oferecidos as Companhias Aéreas.

Na introducdo deste trabalho, concluiu-se que as Companhias Aéreas e 0s aeroportos tém
uma relacdo de interdependéncia e colaboracdo. Cada ator precisa do outro para realizar suas
operacdes e compartilham a finalidade de prestar um servico com qualidade aos passageiros (Fu et
al., 2011; Young e Wells, 2011). Para o cumprimento desse objetivo, cada um desses atores tém
definidas operacOes e responsabilidades, sendo que algumas delas sdo executadas de maneira
conjunta, ocasionando que o passageiro, muitas vezes, ndo diferencie o responsavel pela prestacdo
do servico especifico (Francis et al., 2004; Park et al., 2006; Pabedinskaité ¢ Akstinaité, 2014).
Essa situacdo e a complexidade do aeroporto fazem com que a qualidade dos servicos oferecidos
nos aeroportos seja dificil de definir de maneira independente, analisando cada perspectiva, visto
que existem relacOes de dependéncia, sobreposicao e efeitos diretos e indiretos das acfes desses

atores.

Por isso, nos servicos prestados nos aeroportos, destacam-se 0s servicos oferecidos pelas
Companhias Aéreas (servicos propriamente de transporte aéreo) e 0s servigos aeroportuarios. Os
servicos aeroportuarios tém a caracteristica de ser diversos envolvendo infraestrutura, gestéo,
operacdes e fornecimento de equipamento, além de diferentes clientes alvos. Propde-se na Figura
2.2 uma classificacdo dos servicos nos aeroportos que envolvem os trés atores. O Quadro 2.1

proporciona uma descri¢do de cada uma das classes.

Passageiro
= P S
Aeroporto
Servigos Servicos para Servigos Servicos Servicos Servigos das
aeroportuarios passageiros com aeroportudrios para  aeroportuarios para aeroportuarios companhias aéreas
exclusivos para impacto direto nas companhias aéreas passageiros e exclusivos para para passageiros
companhias aéreas  companhias aéreas comimpactodireto  companhias aéreas passageiros

no passageiro

Figura 2.2 Classificagéo de servigos no aeroporto
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Classe

Descricao

Servicos aeroportuarios
exclusivos para
Companhias Aéreas

Os clientes diretos desse tipo de servigos sdo as Companhias Aéreas. Alguns
exemplos sdo o conforto e o0 espacgo dos escritorios e a disponibilidade de
hangares.

Servicos aeroportuarios
para Companhias Aéreas
com impacto direto no
passageiro

Ainda que esses servicos sejam oferecidos as Companhias Aéreas, representam
um papel importante na prestacdo de servigos da Companhia Aérea ao passageiro.
Podem ser explicados como aqueles servicos oferecidos ao passageiro que
dependem tanto do aeroporto como da Companhia Aérea. Um exemplo sdo 0s
servicos de check in nos guichés de atendimento. Usualmente o atendimento é
responsabilidade da Companhia Aérea, mas elas precisam da infraestrutura e o
equipamento (balancas e esteiras) que sdo reponsabilidade do aeroporto.

Servigos aeroportuarios
exclusivos para
passageiros

Servigos do aeroporto que sdo direcionados ao passageiro e ndo tem um impacto
forte nas Companhias Aéreas. Alguns exemplos estdo relacionados com a oferta
de conveniéncias dentro do aeroporto como restaurantes, lojas e cinema.

Servicos para
passageiros com impacto
direto nas Companhias
Aéreas

Esses servicos sdo oferecidos diretamente para o passageiro, como a oferta de
carrinhos de bagagem, mas afetam a operacdo da Companhia Aérea e sua
percepcao frente aos passageiros.

Servicos aeroportuérios
para passageiros e
Companhias Aéreas

Esses servi¢os ndo tém um publico especifico, mas sdo direcionados para todos os
clientes como a seguranca. Alguns destes servigos estao regulados pela
normatividade.

Servigos das
Companhias Aéreas para
passageiros

Consistem nos servicos da Companhia Aérea para 0s passageiros como a
disponibilidade de voos e a oferta de poltronas na aeronave.

No escopo do presente artigo, foram analisados os servigos oferecidos as Companhias

Aéreas (os exclusivos, aqueles que tém impacto no passageiro e aqueles que sdo tanto para
Companhia Aérea como para passageiro). Como foi visto na revisao da literatura, sdo poucos 0s
estudos que apresentam quais sdo 0s servigos prestados as Companhias Aéreas. Esses servicos
abrangem tanto operacdes no lado ar como no lado terra (Gonzalez, 2013; Pabedinskaité e
Akstinaité, 2014). No lado ar, apresentam-se servicos de auxilio para pousos e decolagens,
estacionamento e taxiing de aeronaves, etc., considerando operacOes, infraestrutura e
equipamentos. No lado terra, destaca-se o fornecimento de infraestrutura e equipamentos para o
processamento de passageiros e bagagens (check in, inspecdo de seguranga, embarque e

desembarque, translado de passageiros, bagagens e processos de migragao).

Para a avaliacdo dos servigos aeroportuérios prestados para as Companhias Aéreas, é
importante a identificacdo de responsaveis nas operagoes, sendo que podem mudar dependendo da

natureza da operacédo e do aeroporto, especialmente nas operac¢des de ground handling (conforme



43

Ashford et al., 1997, ja indicava). Outro fator que influencia na definicdo de responsaveis das
operacdes € a classe do gestor do aeroporto, que pode ser publico ou privado. Em varios aeroportos,
as operacgdes de check in, restituicdo de bagagem, ground handling e embarque e desembarque
podem depender das Companhias Aéreas e das ESATAS (Empresas de Servi¢os Auxiliadores de
Transporte Aéreo) que as primeiras contratam. Paralelamente, hd outras operacdes que sao
responsabilidade de outros entes do governo ou empresas. Por exemplo, as operacfes de migracao
sdo jurisdicdo da Aduana, e a inspe¢do de seguranca geralmente é prestada por uma ESATA
contratada pelo aeroporto (responsabilidade indireta).

Considerando as especificidades inerentes as operacdes, pode-se observar que, em geral, 0
aeroporto fornece infraestrutura e equipamento para o lado ar e para o lado terra, ainda que alguns
dos equipamentos possam ser de propriedade das Companhias Aéreas e ESATAS, como no caso
de operacGes de ground handling. Nesse caso, o0 gestor de aeroporto deve fiscalizar o
funcionamento e o cumprimento da legislacdo deste equipamento. Adicionalmente, podem se
identificar outros servicos transversais as operacOes terrestres e aéreas como a garantia da
segurancga, a comunicacao permanente, o atendimento feito pelos empregados do aeroporto e outras

questBes proprias da gestao.

Conforme detalhado no Quadro 2.1, alguns dos servicos oferecidos as Companhias Aéreas
também sdo oferecidos aos passageiros ou tém um impacto neles. Por essa razdo, alguns dos
atributos achados na revisao da literatura para os servicos aeroportuarios prestados as Companhias
Aéreas, também se aplicam para 0s servi¢os aeroportuarios prestados a passageiros, devido a
sobreposicdo nos servicos. Assim, alguns atributos identificados para avaliar a percep¢do dos
passageiros, também podem se aplicar no presente estudo. Uma pesquisa posterior poderia
desenvolver um modelo integrado para avaliar a qualidade dos servigos aeroportuarios desde as
duas perspectivas, tendo em conta que um mesmo atributo pode ser avaliado por os dois tipos de

clientes e os resultados da percepcao podem ser diferentes.

Os atributos dos servigos foram identificados em estudos de andlises de qualidade,
eficiéncia e desempenho de servicos aeroportuarios oferecidos as Companhias Aéreas; estudos

sobre a relacéo entre essas e 0 aeroporto e pesquisas sobre os pardmetros usados por Companhias
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Aéreas para a escolha dos aeroportos. Também foram realizadas visitas e entrevistas com pessoal
do Gestor de um aeroporto no Sul do Brasil. Os atributos identificados aplicam-se tanto para FSC

como para LCC, sendo um instrumento geral para qualquer tipo de Companhia Aérea.

Segundo a literatura, a definicdo das dimensdes deve ser feita de acordo ao processo de
entrega de cada tipo de servico e suas etapas. Dimensdes definidas a partir da perspectiva do cliente
facilitam seu entendimento e compreensdo no momento de realizar a avaliacdo (Schneider e
Bowen, 1995; Rust et al., 1996). Logo foram classificados os atributos de acordo com a sua
aplicacdo no Lado Ar, no Lado Terra ou aqueles que séo transversais e aplicam-se para ambos. Foi
possivel identificar dez dimensdes de qualidade para os 66 atributos dos servicos aeroportuarios
prestados as Companhias Aéreas. Essas dimensdes estdo descritas no Quadro 2.2 e sua relacao
com elementos do Sistema do Aeroporto, proposto por Ashford et al.(1997), é apresentada no
Quadro 2.3.

Quadro 2.2 Dimens0es de qualidade de servigos aeroportuérios oferecidos as Companhias

Aéreas
Dimenséo Descrigdo

Infraestrutura operacional | Caracteristicas gerais da infraestrutura do aeroporto que determinam a

de terminais eficiéncia e a capacidade das operacdes.

Lado Ar Check in e Bagagem Referente_ ao,p_rocessamenfto~de passageiros e bagagens, nas operacdes
de check in fisico e restituicdo de bagagens.

Conforto das instalagfes Itens inerentes ao conforto das instalagbes para passageiros e para o
pessoal da Companhia Aérea.

Pousos e decolagens Relacionada com as opera¢des que envolvem servicos de pouso,
decolagem, taxiing e estacionamento de aeronaves. Inclui operagdes as
aeronaves e servigos técnicos (Ashford et al., 1997) como controle de
trafego aéreo, programacéo de slots, informacédo aerondutica, etc.

Lado Terra - — = p

Infraestrutura de pistas e | Caracteristicas, manutengdo e conserva¢do de espacos para pousos,

péatios decolagens e manobras de aeronaves.

Assisténcia em terra as Agrupa as principais operac¢des de ground handling relacionadas com

aeronaves a assisténcia de aeronaves (Ashford et al., 1997).

Canais de Comunicacéo Atributos relacionados com a disponibilidade dos sistemas de
informagdo e dos canais de comunicagao

Atendimento do pessoal Atributos relacionados com o atendimento prestado pelos empregados

do aeroporto do aeroporto frente &s necessidades da Companhia Aérea

Aspectos | Seguranca Refere-se ao cumprimento da legislacdo e a garantia de condicfes de
transversais vigilancia de passageiros e empregados. Aqui aplica o cumprimento
do regulamento internacional e nacional e os Sistemas de Gestdo de

Seguranca Operacional.

Gestao Atributos relacionados com o papel do gestor do aeroporto como o
mediador dos diferentes atores do sistema aeroportuério.
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Quadro 2.3 Relacao das dimensdes dos atributos de qualidade e o Sistema do aeroporto

C _ wn () » © ] JoRe]
5 ® % = c 8 - = 8 ® o ¢ W |E T O S
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Patio X X X X X X
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1
Portdo de embarque X X X X X X
/desembarque
T
1
Pier X X X X X X
I
|
© Salas deembarque X X X X X X
a /desembarque
Lo T
[} 1
-g Area de Processamento
- de passageiros e X X X X X X X
bagagem
™ "3
A 4
Acesso/saida a
cidade X X X X X X

Fonte: elaborada pela autora (baseado em Ashford et al.(1997)).

De acordo com as dimensfes definidas, foram classificados 66 atributos de qualidade

achados na literatura, que foram validados conforme explicado na préxima se¢éo.

2.5 Validacéo dos atributos

A validaco dos atributos foi realizada atraves de entrevistas com especialistas na area de
servigos (professores universitarios), Gestores do Aeroporto e pessoas das Companhias Aéreas,

conforme foi mencionado nos procedimentos metodoldgicos.
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A validacdo dos professores universitarios auxiliou, principalmente, na eliminacdo de

redundancias e equilibrio das dimensdes.

Adicionalmente, o Modelo foi validado em dois aeroportos, um no Sul do Brasil e outro na
Colémbia. O pessoal dos Gestores desses aeroportos e que participaram na validacao, fazem parte
do Centro de Gerenciamento do Aeroporto e da Superintendéncia de Operacdes. Sua participacao
foi chave para esclarecer a perspectiva de quem fornece os servigos. Durante a entrevista, pode-se
confirmar que a aplicacdo dos atributos pode mudar de acordo com cada aeroporto, tendo em vista
as caracteristicas de sua operagdo. Baseado na literatura e na informacdo fornecida durante as
entrevistas com o pessoal do aeroporto, identificou-se que as operacdes de ground handling, check
in e restituicdo de bagagem podem mudar de responsavel, conforme o aeroporto em estudo. Em
geral, o atendimento dessas operacdes € responsabilidade da Companhia Aérea ou por terceiros
contratados pela mesma (ESATAS). Em outros aeroportos, essas operagdes estdo sob a governanca
do aeroporto. Essa situacdo também ocorre em menor frequéncia, com outras operagdes, como o
controle de trafego aéreo, que também pode ser feito por Entidades governamentais. Dessa
maneira, antes de aplicar o modelo, devem-se analisar as condi¢des de prestacdo das operacoes,
identificando os responsaveis, conforme definido no escopo dos acordos de servicos.

Finalmente, alguns Gerentes de Companhias Aéreas nesses aeroportos, foram consultados
para conferir a consisténcia e a pertinéncia dos atributos e as dimensdes. A validacdo contribuiu
para melhorar a terminologia e garantir uma lista de atributos e dimensdes de facil entendimento

para os clientes dos servigos.

As validacbes permitiram obter um conjunto de atributos de qualidade para servicos
oferecidos as Companhias Aéreas no aeroporto e adaptado a realidade dos clientes e fornecedores.
O resultado final, incorporando os ajustes indicados por especialistas em gestdo de servicos,

Gestores de Aeroportos e Companhias Aéreas, é apresentado no Quadro 2.4.



Quadro 2.4 Atributos de servicos aeroportuarios oferecidos a Companhias Aéreas

Dim.

Atributos

Autores

© Localizagdo do Aeroporto 1 | Lu e Mao (2015), Gardiner et al. (2005)
;; Facilidade das areas de acesso e de transporte ao Lu e Mao (2015), Albers et al. (2005),
§ aeroporto 2
E | Capacidade dos Terminais de passageiros 3 Rhoades et al. (2000), Lu e Mao (2015), Albers et al.
§ g (2005)
o E| Flexibilidade do design e layout dos terminais Adler e Berechman (2001), Lu e Mao (2015), Lemer
g8 4 1 (1992), Albers et al. (2005)
‘E Planejamento do uso de terminais e gates 5 | Albers et al. (2005), Lu e Mao (2015)
% Sinalizagdo nos terminais 6 Humphreys e Francis (2002), de Barros et al., (2007)
Disponibilidade de balces para check in de passageiros 7 | Pabedinskaité e Akstinaité (2014),
Conforto e operacionalidade dos balcdes para check in Lu e Mao (2015), Humphreys e Francis (2002), Rhoades
8 | et al. (2000), Albers et al. (2005)
Funcionalidade dos sistemas FIDS - BIDS - CUSE e CUSS 9 | Gestor do aeroporto
2 | Velocidade no atendimento de check in fisico Lu e Mao (2015), Francis et al. (2004), Pabedinskaité e
% 10 | Akstinaité (2014), Adler e Berechman (2001), Lemer
an (1992)
= 'ﬁ Confiabilidade no atendimento de check in fisico 11 | Lu e Mao (2015)
S
o € [ Funcionalidade da balanga e esteira do check in Pabedinskaité e Akstinaité (2014), Lu e Mao (2015),
- = 12
ol & Graham (2011)
E S [ Vvelocidade nas operag&es de restituicdo de bagagem Bulut et al. (2013), Francis et al.(2004), Pabedinskaité e
13 | Akstinaité (2014), Adler e Berechman (2001), Lemer
(1992)
Confiabilidade na transferéncia de bagagens 14 | Lemer (1992), Bulut et al(2013), Lu e Mao (2015)
Funcionalidade das esteiras da restituicdo de bagagem 15 | Gestor do aeroporto
Conforto nas salas de embarque doméstico Correia et al. (2008), Francis et al. (2004), Rhoades et al.
16 | (2000), Albers et al. (2005), Bulut et a/(2013),
Pabedinskaité e Akstinaité (2014),
é Conforto nas salas de embarque internacional 17 | Bulut et al (2013), Pabedinskaité e Akstinaité (2014)
Eg Conforto nas salas de conexdo Graham (2011), Lemer (1992), de Barros et al. (2007), Lu
‘.,c‘,' 18 | @ Mao (2015), Bulut et al.(2013), Pabedinskaité e
@ Akstinaité (2014),
©
.g Conforto dos escritérios das Companhias Aéreas 19 | Pabedinskaité e Akstinaité (2014),
:o: Espago para escritorios das Companhias Aéreas 20 | Pabedinskaité e Akstinaité (2014),
[=
8 | Modernidade e beleza da area fisica dos terminais 21 | Lemer (1992), Graham (2011), Albers et al. (2005)
Limpeza e conservagao da area fisica dos terminais 22 | Lu e Mao (2015), Albers et al. (2005)
Suporte para passageiros com deficiéncia ou mobilidade 23 Gestor do aeroporto
reduzida
Eficiéncia na programacdo de slots Graham (2011), Adler e Berechman (2001), Albers et al.
24 | (2005), Lu e Mao (2015)
@ Eficiéncia na gestdo e controle de trafego aéreo Lu e Mao (2015), Adler et al. (2013), Graham (2005),
g 25 | Pabedinskaité e Akstinaité (2014), Adler e Berechman
N Lo“ (2001), Albers et al. (2005)
§ § Informagdes e auxilio a navegagao 26 | Bulut et al. (2013)
E @ Informagdo meteoroldgica 27 | Ashford et al., (1997)
g Apoio a operagdes noturnas 28 | Gardiner et al. (2005), Adler e Berechman (2001)
°
2 | Disponibilidade de equipamento para pousos com baixa Pabedinskaité e Akstinaité (2014)
visibilidade (ILS) 29
Controle de FO (Foreign Object) 30 | Gestor do aeroporto
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° Capacidade das pistas 31 | Rhoades et al. (2000), Albers et al. (2005)
E Condiges das pistas 32 | Pabedinskaité e Akstinaité (2014), Lu e Mao (2015)
%]
a Distancia entre pista e terminal 33 | Pabedinskaité e Akstinaité (2014),
Q
-: 8| Capacidade dos patios para aeronaves 34 | Rhoades et al. (2000), Albers et al. (2005)
g '8 | Condigdes dos patios para aeronaves Pabedinskaité e Akstinaité (2014), Bulut et al. (2013), Rhoades et
E 35 | al. (2000), Albers et al. (2005)
[
£ Oferta e disponibilidade de hangares 36 | Rhoades et al. (2000), Albers et al. (2005)
£ Sinalizagdo de pistas e patios 37 | Gestor do aeroporto
& ., |Prestezano Balizamento 38 | Bulut et al.(2013)
-§ % Eficiéncia na atribuicdo de espacos nos patios 39 | Gestor do aeroport
- § Facilidades de embarque e desembarque de Lu e Mao (2015), Graham (2011), Pabedinskaité e Akstinaité
8 passageiros (fingers, escadas, etc.) 40 (2014)
v
': Tempo de turnaround Lemer (1992), Adler e Berechman (2001), LueMao 2015, Albers et
= 41
° al. (2005)
2
g Presteza no fornecimento de combustivel 42 | Lu e Mao (2015)
-8 | Presteza no fornecimento de energia para o avido e Bulut et al. (2013)
c
“
‘@ | Eficiéncia nos demais servicos de ground handling a4 Pabedinskaité e Akstinaité (2014),
<
S | Sistemas de informagéo de voos De Barros et al. (2007), Lu e Mao (2015)
> 45
L
S | Fornecimento de dados estatisticos 46 | Pabedinskaité e Akstinaité (2014)
£
8 Comunicagdo com a Companhia Aérea 47 | Pabedinskaité e Akstinaité (2014)
8 | Comunicagdo com passageiros 48 | Professores universitarios
'é Estabilidade e seguranga dos sistemas de Pabedinskaité e Akstinaité (2014), de Barros et al. (2007)
8 | informagdo 43
= Eficiéncia dos prestadores de servigo nos Pabedinskaité e Akstinaité (2014)
92 | terminais 50
w
& | Cortesia dos prestadores de servigos nos terminais | 51 | Professores universitarios
o
'g Presteza e prontiddo dos prestadores de servigo Professores universitarios
€ | nos terminais 52
") (]
E £ | Disponibilidade de pessoal de suporte tecnoldgico | 53 | Pabedinskaité e Akstinaité (2014)
-]
g $ | Presteza na adequagdo dos equipamentos dos Pabedinskaité e Akstinaité (2014
a2 | % 54
2 < | terminais
[¢]
E Eficiéncia no servigo de identificagdo de pessoas 55 | Gestor do aeroporto
g Eficiéncia na inspec¢do de segurancga de 56 Adler e Berechman (2001), Lemer (1992)
g_ passageiros
& © Atendimento dos requisitos de seguranca para 57 Adler e Berechman (2001)
g | aeronaves
g Atendimento dos requisitos de seguranga nos 58 Adler e Berechman (2001)
¥ | terminais
wv
Disponibilidade de pessoal de seguranga nos 59 Albers et al. (2005)
terminais
Prontiddo no Atendimento de emergéncias 60 | Gestor do aeroporto
Eficiéncia na gestdo de crises 61 | Gestor do aeroporto
Suporte de marketing 62 | Graham (2011), Albers et al. (2005)
Responsabilidade ambiental Graham (2011), Gardiner et al. (2005), Adler e Berechman (2001),
o 63
c] Lu e Mao (2015)
1]
8 Gestdo de oportunidades de melhoria 64 | Gestor do aeroporto
Adequacdo dos treinamentos oferecidos 65 | Gestor do aeroporto
Eficiéncia na fiscalizagdo das ESATAS 66 | Gestor do aeroporto

48
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2.6 Conclusoes

De acordo com o objetivo geral deste artigo, foi proposto um conjunto de atributos de
qualidade para a avaliagdo dos servicos prestados pelos gestores dos aeroportos as Companhias
Aéreas. Foram definidos 66 atributos de qualidade agrupados em 10 dimensdes que abrangem

operacdes do lado ar, lado terra e aspectos transversais.

Para a sua definicdo, foram pesquisados na literatura os atributos de qualidade sobre os
servigcos aeroportuarios prestados para Companhias Aéreas relacionados com o transporte de
passageiros e que se aplicam tanto para as FSC como para as LCC. Foi verificado que ha poucos
estudos abordando diretamente o assunto. Assim, foi necessario analisar outros enfoques que
também fornecem subsidios para a identificacdo de atributos da qualidade importantes para as
Companhias Aéreas, como as analises de fatores que determinam a escolha dos aeroportos e
estudos do relacionamento entre aeroportos e as Companhias Aéreas. O Modelo foi definido e
validado com Gestores do Aeroporto, pessoal das Companhias Aéreas e especialistas em servicos.

Além das classificacOes apresentadas na literatura sobre servicos aeroportuarios, foi
possivel identificar que esses servicos podem ser analisados dependendo do ator impactado, sendo
que os servigos do aeroporto e das Companhias Aéreas, estdo conectados e que com frequéncia, o
passageiro ndo faz distincdo entre uns e outros. Podem-se identificar servigos aeroportuarios
exclusivos para Companhias Aéreas, servicos para Companhias Aéreas com impacto direto no
passageiro, servicos para passageiros com impacto direto nas Companhias Aéreas, Servi¢cos
exclusivos para passageiros e finalmente, servicos aeroportuarios que sdo oferecidos tanto a
passageiros como a Companhias Aéreas. O conjunto desses determina 0s servi¢os aeroportuarios,
0s quais, junto com os servicos das Companhias Aéreas para passageiros, compdem 0S Servicos

prestados no aeroporto.

Os atributos apresentados concentram-se nos servigos prestados para as Companhias
Aéreas que tém impacto direto nelas, impacto indireto nos passageiros ou que sdo oferecidos tanto
para elas como para passageiros. Esses servicos envolvem operagfes aeronduticas e nao
aeronauticas, assim com operacdes aéreas e terrestres. Varios desses servicos estdo relacionados

com o fornecimento de infraestrutura e equipamentos, mas também incluem outros aspectos
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operacionais e assuntos gerais como a gestdo, a comunicacdo permanente e a segurancga. Para a
analise desses atributos definidos, é necesséria a identificacdo das responsabilidades do Gestor do
Aeroporto, Companhias Aéreas e terceiros, sendo que as responsabilidades podem mudar para cada
aeroporto dependendo do modelo de operacdo. Essa situacdo apresenta-se com frequéncia nas

operacdes de check in, restituicdo de bagagem, ground handling e controle de trafego aéreo.

A implementacdo do modelo pode facilitar a avaliacdo de oportunidades de melhoria,
traduzida na identificacdo dos atributos que as Companhias Aéreas mais valorizam. Essa
implementacdo tem duas aplicagdes. Por um lado, os aeroportos podem avaliar sua qualidade para
compreenderem onde focar esforcos, melhorias e planos de investimentos frente a suas aliadas. Por
outro lado, este modelo pode ser considerado pelas Companhias Aéreas para avaliar os aeroportos

que fazem parte da sua rede e auxiliar a tomada de decisdes.

Questdes futuras podem abranger a analise dos servicos aeroportuarios prestados para as
Companhias Aéreas na movimentacgéo de carga. Também, atributos diferentes de acordo ao tipo de
Companhia Aérea sao susceptiveis de pesquisas, diferenciando entre FSC e LCC ou companhias
de voos nacionais e internacionais. Finalmente, considerando que existe sobreposi¢cdo entre 0s
servicos oferecidos as Companhias Aéreas e aos passageiros, e que atributos frente a esses atores
podem considerar assuntos semelhantes, € passivel a proposta de um modelo geral que possa ser

aplicado a ambos e que possa evidenciar diferencas na percepc¢do desses interessados.
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3 ARTIGO 2: AVALIA(;AQ DA QUALIDADE PERCEBIDA DOS
SERVICOS AEROPORTUARIOS PRESTADOS AS COMPANHIAS
AEREAS

Resumo: Este artigo tem o intuito de avaliar a qualidade dos servicos oferecidos pelos Gestores de
Aeroportos as Companhias Aeéreas, considerando os atributos definidos no Capitulo 2. O estudo
foi aplicado em dois aeroportos de grande porte da América do Sul, considerando os pontos de
vista tanto do gestor do aeroporto como das Companhias Aéreas. As dimens@es dos atributos de
qualidade identificados na literatura e nas entrevistas foram hierarquizadas segundo a ordem de
importancia, e avaliadas de acordo com a percepcdo de sua qualidade. Logo, foi possivel analisar
0s gaps entre as perspectivas de gestores e Companhias Aéreas, identificar oportunidades de
melhoria e realizar comparacdes entre os aeroportos estudados. Como contribuicdo do artigo,
apresenta-se uma metodologia para a medicdo de qualidade de servicos aeroportuarios prestados
as Companhias Aéreas, podendo ser usado pelos Gestores de Aeroportos ou pelas Companhias
Aéreas, na comparacao do nivel de qualidade dos aeroportos onde operam.

Palavras chaves: Aeroportos, Qualidade, Companhias Aéreas, Servicos aeroportuarios, Modelo

de gaps.

3.1 Introducéo

O contexto da industria do transporte aéreo de passageiros tem mudado nos ultimos anos,
especialmente com o crescimento da demanda, a globalizacéo, a privatizagdo dos aeroportos e 0
surgimento das Companhias Aéreas de baixo custo. Essas condi¢des aumentaram a concorréncia
entre as Companhias Aéreas e, a0 mesmo tempo, tém permitido aos passageiros maiores
alternativas na selegdo de voos, Companhias Aéreas e aeroportos (Fodness e Murray, 2007; Tovar
e Martin-Cejas, 2010; IATA, 2013; Pabedinskaité e Akstinaité, 2014). Na atualidade, muitos
aeroportos ainda continuam em uma posi¢éo de monopolio, mas isso deve mudar no médio prazo
em funcdo do crescimento da demanda e do nimero de aeroportos. Considerando esse contexto, a

concorréncia entre aeroportos € uma realidade e eles devem se preocupar pela gestdo de seus



55

recursos, a qualidade de seus servicos e a produtividade (Correia e Wirasinghe, 2007
Pabedinskaité e Akstinaité, 2014; Bezerra e Gomes, 2015; IATA, 2015;).

Sendo assim, existe necessidade crescente de avaliar a eficiéncia dos aeroportos e a
qualidade de seus servigos (Pabedinskaité e Akstinaite, 2014). Varias pesquisas tém contribuido
neste assunto, apresentando analises sobre planejamento da capacidade, planejamento operacional
e avaliacdo do desempenho do aeroporto (Wu e Mengersen, 2013). Dentro da abordagem de
desempenho, destaca-se a anélise da qualidade dos servicos aeroportuarios, a qual resulta ndo ser
simples pela complexidade do aeroporto, o alto nimero de variaveis, os diferentes atores e clientes
e as interacdes entre eles (De Nicola et al., 2013; Jaffer e Timbrell, 2014; Bulut et al., 2016;).

Embora a qualidade dos servicos seja considerada uma estratégia corporativa para melhorar
a vantagem competitiva dos aeroportos, ndo existe consenso em relacdo a melhor forma de medir
a qualidade dos servigcos em aeroportos (Yeh e Kuo, 2003; Yu, 2010; Adler et al., 2013;
Pabedinskaité e Akstinaité, 2014; Lupo, 2015). Nas analises da qualidade dos servicos, em geral,
predomina uma abordagem humanista definida como a comparacdo entre as expectativas do cliente
e sua percepcao do servico, ou seja, entre o que ele acha que deve receber e o que realmente recebe.
Para isso, € identificado um conjunto de dimensdes e atributos de qualidade que descrevem esse
servico e que podem ser analisados frente a expectativa e a percepcao da qualidade (Parasuraman
et al., 1985; Schneider e White, 2004; Zeithaml e Parasuraman, 2004).

Um dos instrumentos consolidados na literatura para mensurar a qualidade dos servigos foi
0 SERVQUAL, criado por Parasuraman et al. (1985). Esse icalcula a diferenca entre as
expectativas e percepc¢des dos clientes a partir de dimensdes e atributos gerais que podem ser
aplicados para qualquer tipo de servico. Baseados nesse modelo geral, outros autores tém discutido
se essas duas medidas séo suficientes para obter uma avaliacdo confidvel e tém sugerido como
medida complementar a identificacdo da importancia relativa dos atributos e das dimensdes para o
cliente (Carman, 1990; Hudson, Hudson, e Miller, 2004; Schneider e White, 2004; Gopalan e
Narayan, 2010). Assim nasceram outros modelos gerais como 0 SERPERF (Carman, 1990) e outras
metodologias como o IPA (Importance-Performance Analysis) (Martilla e James, 1977). Em

relacdo aos atributos, varios estudos usam os modelos gerais que podem ser aplicados a todo tipo
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de servico, e outros tém preferido criar modelos especificos, argumentando que cada tipo de servico

tem caracteristicas diferenciadoras que devem ser consideradas (Chowdhary e Prakash, 2007).

Nas medicGes de qualidade dos servicos aeroportuérios, predomina a analise da perspectiva
do passageiro, sendo essa considerada uma das variaveis que mais contribuem para melhorar a
atratividade do aeroporto e um aspecto critico para gerar vantagem competitiva (Fodness e Murray,
2007). Exemplos disso sdo 0s questionarios para passageiros feitos por organiza¢ées como o ACI
(Airports Council International) e a Secretaria de Aviagédo Civil (SAC) no Brasil; e pesquisas na
literatura como: Liou et al. (2011), Chien-Chang (2012), Fernandes e Pacheco (2002) e Torres
(2015). No entanto, nao existem muitos estudos que analisem as perspectivas de outros clientes do

aeroporto.

Os aeroportos fornecem servicos para passageiros e Companhias Aéreas de maneira
simultanea, sendo importante a satisfacdo de ambos, mas sem esquecer que suas necessidades e
expectativas podem ser diferentes. As Companhias Aéreas sdo consideradas 0s interessados mais
importantes ao gerar o fluxo de passageiros. Os aeroportos devem se preocupar por atrair outras
companhias que permitam aumentar o ndmero de rotas e em consequéncia, o volume de
passageiros (Parasuraman et al., 1985; Lemer, 1992; Humphreys e Francis, 2002; Pabedinskaité e
Akstinaité, 2014; Bulut et al., 2016). Por outro lado, a decisdo de comegar a operar em um
aeroporto € critica para as Companhias Aéreas, por isso elas procuram aeroportos que sejam
eficientes e que oferecam servigos de alta qualidade (Oum, Yu, e Fu, 2003; Pabedinskaité e
Akstinaité, 2014). Por essa razdo, vérias pesquisas tém focado no desenvolvimento de instrumentos

para a escolha de aeroportos.

Na revisdo apresentada no Capitulo 2, foram achados apenas quatro estudos que avaliam a
qualidade dos servigos aeroportuarios desde a perspectiva da Companhia Aérea: Rhoades et al.
(2000), Adler e Berechman (2001), Pabedinskaité e Akstinaité (2014) e Bulut et al. (2016). Dessa
maneira, identifica-se a necessidade de outros estudos que apoiem os Gestores de Aeroportos na
identificacdo dos atributos que as Companhias Aéreas mais valorizam, na anélise dos resultados da
percepcao e na proposta de melhorias para seus servigos. Esses estudos também s&o importantes

para as Companhias Aéreas, porque, além de usar a ferramenta para mensurar sua percepgao e
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promover a melhoria dos servicos do aeroporto, podem usa-la para avaliar a qualidade da rede de

aeroportos onde operam e, assim, tomar decisdes estratégicas.

Este artigo tem como objetivo avaliar o nivel de qualidade percebido dos servigos
oferecidos pelos Gestores de Aeroportos as Companhias Aéreas, considerando os 66 atributos
identificados no Capitulo 2. O estudo foi aplicado em um aeroporto do sul do Brasil e outro da
Colémbia, incluindo tanto os pontos de vista das Companhias Aéreas como dos gestores dos
aeroportos. Os seguintes sdo 0s objetivos especificos: (i) hierarquizar as dimensdes dos atributos
segundo sua importancia, (ii) avaliar a percepcdo da qualidade dos atributos, (iii) analisar os
resultados da hierarquizacao segundo a importancia e a percepc¢do da qualidade, especialmente os
gaps entre gestores e Companhias Aeéreas; e (iv) comparar os resultados obtidos nos dois

aeroportos.

Este artigo esta organizado em cinco se¢des, comegando com o referencial tedrico, que
aborda a medicédo de qualidade de servigos, especialmente dos servi¢os aeroportuarios. Seguem 0s
procedimentos metodoldgicos, na secdo 3, que destaca 0s questionarios realizados a gestores e
Companhias Aéreas. A secdo 4 apresenta os resultados das avaliacGes de qualidade e as analises

correspondentes, incluindo o estudo dos gaps. O artigo finaliza com as conclusées na secéo 5.

3.2 Referencial tedrico

Nesta secdo, apresenta-se uma revisao da literatura sobre a medicdo da qualidade percebida
nos servigos e sua aplicacdo no contexto de servicos aeroportuarios prestados as Companhias

Aéreas.

3.2.1 Medicéo da qualidade percebida de servigos

A qualidade percebida do servigo que corresponde ao juizo do cliente sobre a exceléncia do
servigo, comparando o servigo esperado com o servico entregue (Gronroos, 1982; Lewis e Booms,
1983; Parasuraman et al., 1985; Parasuraman et al., 1988). Para isso, 0 servi¢o é decomposto em

um conjunto de atributos de qualidade que sdo agrupados em dimensdes (Yeh e Kuo, 2003).
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Parasuraman, Zeithaml, e Berry (1985; 1988) propuseram o SERVQUAL, que € um modelo geral
de 22 atributos que, segundo os autores, podem ser aplicados a todos os servi¢os e que compreende
cinco dimensdes: tangibilidade, confiabilidade, presteza, empatia e seguranca. No entanto, outros
autores tém defendido que ndo é possivel estabelecer um modelo geral, e que os modelos
especificos devem ser desenvolvidos dependendo da natureza e das caracteristicas particulares de
cada servico (Babakus e Mangold, 1989; Cronin e Taylor, 1992; Chowdhary e Prakash, 2007).
Uma vez definido o modelo, seja geral ou especifico, segue se com a medigdo dos atributos
considerando a perspectiva do cliente, sendo trés os métodos mais conhecidos na literatura: o
SERVQUAL, o SERVPERF e a IPA (Importance-Performance Analysis). Esses métodos sdo

descritos no Quadro 3.1.

Quadro 3.1 Métodos para medicéo de qualidade de servicos

Método Descrigéo Vantagens Desvantagens
Os clientes devem avaliar com o E facil de usar e compreender, e Os clientes fazem uma
uma escala Likertde 1 a7 as pelo qual tem se tornado uma comparagdo mental das
expectativas, que sdo traduzidas referéncia tanto na literatura expectativas e as percepgdes e 0
N como o nivel de servico que como na aplicacéo préatica valor das percepcdes ja inclui a
< poderia se esperar de uma (Hudson, Hudson, & Miller, subtracdo (Cronin e Taylor, 1992).
3 companhia sobressaliente no 2004). e Os valores, sendo obtidos como
z setor; e 0 desempenho, que s&o as um gap, apresentam problemas
u percepcoes especificas da estatisticos: baixa confiabilidade,
empresa avaliada. A qualidade validade questionavel e variancia
percebida é calculada como a restritiva (Schneider e White,
diferenca entre os valores obtidos 2004).
para essas duas medigdes.
Desenvolvido por Cronin e Taylor | e As medigdes diretas tém maior ¢ N4o considera as expectativas, que
(1992). Considera a medigao das validade estatistica(Hudson et sd0 importantes para o
percepcdes e ndo das al., 2004). diagnostico, permitindo identificar
2 expectativas. Este modelo e Dado que s6 é medida a em quais atributos o desempenho
i também é conhecido como percepgao, 0 questionario fica deve ser muito alto e em quais ndo
% Avaliagdo baseada em reduzido e sua aplicagéo resulta precisa, definindo mais
& desempenho (Gopalan e Narayan, mais simples (Hudson et al., eficientemente as agBes de
Z 2010). 2004). melhoria e os investimentos
necessarios (Schneider e White,
2004; Zeithaml e Parasuraman,
2004)
Proposto por Martilla e James o Os resultados da avaliagdo séo o Existe questionamento de sua
(1977). Mede tanto a percepgao apresentados em um grafico de confiabilidade por causa da
como importancia. dois eixos, contribuindo com dificuldade da escala Likert para
uma analise visual da matriz e a enxergar diferencas sutis dos
identificacdo das areas de valores (H. Oh, 2001)
< melhoramento da qualidade do | e Problemas de alta correlagdo entre
= servico, onde os atributos com 0s resultados obtidos para as duas
alta importéancia e baixo valor medi¢des (Hudson et al., 2004).
na avaliagdo da percepcéao
devem ser priorizados (Gopalan
e Narayan, 2010; Hudson et al.,
2004).
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O SERVQUAL esta baseado em um modelo de gaps. Segundo Parasuraman et al. (1985),
a percepcdo da qualidade do servico esta definida pela diferenca entre as expectativas e as
percepcOes do servico, e depende de outros quatro gaps: (i) Gap entre as expectativas do cliente e
a percepcéo do fornecedor sobre elas, (ii) Gap entre essas percepcoes do fornecedor e sua tradugéo
no desenho e nas especificacbes do servico, (iii) Gap entre essas defini¢bes e o servigo entregue, e
(iv) Gap entre o servigo entregue e as promessas feitas através de comunicacgdes externas. Ainda
que esse modelo resulte Gtil, algumas pesquisas afirmam que as medigdes diretas sdo melhores
estatisticamente que os valores dos gaps e que nao é necessario a medi¢do das expectativas, porque
a avaliacdo da percepcao consegue explicar significativamente a variancia da avaliacao geral dos
clientes (Carman, 1990; Cronin e Taylor, 1992; Zeithaml e Parasuraman, 2004). Por essa razéo,

Cronin e Taylor (1992) propuseram o SERVPERF, no qual s6 é medida a percepcéo.

Adicionalmente, varios autores tém reconhecido a relevancia da medi¢do da importancia
dos atributos de qualidade, visando identificar aqueles atributos que os clientes mais valorizam
(Carman, 1990; Kasper et al., 1999). Por exemplo, no SERVQUAL os clientes assignam pesos as
dimens@es segundo sua importancia, distribuindo 100 pontos entre elas; todavia esses pesos nao
foram incluidos na analise da qualidade obtida (Parasuraman et al., 1985, 1988). Assim, Martilla e
James (1977) desenvolveram o IPA, que inclui tanto a importancia como a percepcao para medir
a qualidade. Ha diferentes métodos para avaliar a importancia, um deles € incluir uma questao para
que os clientes avaliem a qualidade geral, usando a escala escolhida. Logo, uma regressédo com as
respostas da percepcéo dos atributos e dita questdo, permitirdo uma compreensao da importancia
dos atributos e das dimensdes de acordo aos coeficientes obtidos (Kasper et al., 1999; Schneider e
White, 2004). Outro método é pedir diretamente aos clientes para indicar a importancia de cada
atributo e dimensdo, usando uma escala pré-definida (Cronin e Taylor, 1992). Carman (1990)
propds incluir a importancia ao SERVQUAL, cujos pesos devem se multiplicar pela qualidade

percebida ou seja, ao resultado da diferenca entre as expectativas e a percepcao.

Todos esses métodos sdo rotineiramente usados nos estudos reportados na literatura e
envolvem medidas de expectativas, percep¢do e importancia, sendo as medidas escolhidas as que
variam entre eles. Alguns estudos tém feito comparacdes entre esses metodos e acharam que,

embora todos tenham uma correlagdo com a medicdo geral da qualidade, os métodos que avaliam
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s0 0 desempenho, ou seja a percepcdo do servico, apresentam maior validade na predicdo que
aqueles que usam diferencas entre as medidas ou pesos de importancia relativa. Outros sugerem
que ndo existem diferencas estatisticas significativas entre os métodos, e que qualquer um deles
pode ser usado, sendo o desempenho a medida mais consistente, pois é usada em todos 0s métodos
e exige menor esforco no desenvolvimento dos questionarios. Contudo, o desempenho depende de
outras medidas para assegurar um diagnostico mais preciso. Esses estudos ndo sao concludentes e
apresentam dificuldades. Assim, ndo existe um consenso referente ao método mais apropriado de

avaliacdo de qualidade de servigos (Hudson et al., 2004).

Finalmente, alguns autores recomendam incluir perguntas gerais nos modelos. Existem
algumas pesquisas que sugerem uma relacdo entre a qualidade do servi¢o e as intencdes de
recomendar a companhia. Assim, uma pergunta pode ser inserida no questionario indagando aos
clientes se recomendariam esse servico especifico (Zeithaml, Berry, e Parasuraman, 1996). Outros
autores indicam que é importante incluir uma pergunta na qual os clientes avaliem a qualidade do
servico em geral. Essa resposta € Util para analisar a importancia dos atributos através de regressao
linear e para realizar testes que permitam validar o modelo proposto, identificando se as respostas
coletadas conseguem explicar a avaliacdo geral (Cronin e Taylor, 1992).

3.2.2 Medicdo da qualidade percebida em servicos aeroportuarios prestados as Companhias
Aéreas

De acordo com o contexto de concorréncia entre 0s aeroportos, 0s servi¢os aeroportuarios
precisam ser avaliados para prover feedback que ira auxiliar nas decisdes referentes a eficiéncia e
qualidade, sendo necessarias pesquisas que contribuam na compreensdo de suas particularidades
(Han et al. 2012; Pabedinskaité e Akstinaité, 2014; Torres, 2015). Varios estudos tém analisado 0s
aeroportos desde diferentes focos: planejamento da capacidade, eficiéncia das operagoes,
produtividade e desempenho (Pabedinskaité e Akstinaité, 2014; Wu et al., 2014).

Em relacdo & medicdo da qualidade dos servigos aeroportuarios, ndo existe um consenso
sobre a metodologia mais apropriada (Yeh e Kuo, 2003; Yu, 2010; Adler et al., 2013; Pabedinskaité
e Akstinaité, 2014; Lupo, 2015).Por um lado, alguns tém analisado a produtividade a partir de
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indicadores de desempenho, realizando comparacdes entre aeroportos e identificando a eficiéncia
para transformar suas caracteristicas e recursos, ou seja, seus parametros de entrada, nos resultados
refletidos em tais indicadores. Essa abordagem ¢ facilitada pela disponibilidade e a objetividade da
informacdo. Por outro lado, outras pesquisas tém considerado a importancia de conhecer as
percepcOes dos clientes para compreender o desempenho apoiado na voz do usuario e propiciar
oportunidades de melhoria (Yeh e Kuo, 2003; Fodness e Murray, 2007). Segundo Chao et al.
(2013), ndo é possivel a criagdo de um modelo geral que abranja as duas abordagens e inclua
atributos qualitativos e quantitativos, dado que seria necessaria uma quantidade significativa de

dados para validar o modelo com um nivel razoavel de significancia.

Séo trés as categorias nas quais podem ser classificadas as abordagens usadas na literatura
para avaliar a qualidade dos servi¢os aeroportuérios (Lupo, 2015): SIM (Stated Importance
Analysis), DIM (Derived Importance Methods) e MCDM (Multi-criteria Decision Making). Nas
abordagens SIM, sdo desenvolvidos questionarios para avaliar as expectativas e percep¢des com o
auxilio de escalas Likert. Embora esses métodos sejam intuitivos e faceis de usar, podem resultar
em questionarios muito longos e complicados para o respondente, e pode existir uma correlacdo
forte entre as duas medicGes. Por essa razéo, varios pesquisadores tém decidido usar a abordagem
DIM nos altimos anos. A diferenca é que, na abordagem DIM, as expectativas ndo sdo avaliadas
diretamente pelo respondente, mas sdo calculadas estatisticamente como a relacdo entre os
resultados das percepgdes para os atributos e o resultado geral da avaliagdo do servigo. Mais
recentemente, o0s MCDM tém sido usados na avaliacdo e comparacao de varios aeroportos, usando
modelos baseados em valores multicritério e a teoria da utilidade. Entre os modelos multicritério,
destacam-se: AHP (Analytic Hierarchy Process), TOPSIS (Technique for Order of Preference by
Similarity to Ideal Solution), VIKOR (Visekriterijumska optimizacija i KOmpromisno Resenje),
PROMETHEE (Preference Ranking Organization METHod for Enrichment of Evaluations),
outros (Lupo, 2015).

Algumas pesquisas consideram que a percepcdo dos passageiros é a principal medida de
avaliacdo dos servicos aeroportudrios, e por essa razao analisam suas experiéncias e expectativas
com esse fim (Lubbe et al., 2011). Na literatura, a opinido dos passageiros frente as Companhias

Aéreas e aeroporto tém recebido maior importancia (Chien-Chang, 2012; Pabedinskaité e
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Akstinaité, 2014). As Companhias Aéreas e 0s passageiros sdo os clientes mais importantes do
aeroporto, mas sem as Companhias Aéreas 0 aeroporto ndo teria passageiros para transportar
(Ashford et al., 1997; Humphreys e Francis, 2002; Pabedinskaité e Akstinaité, 2014). Assim, 0s
servicos que sdo prestados no aeroporto as Companhias Aéreas também precisam de atencéo.

Segundo Fodness e Murray (2007), os Gestores do Aeroporto reconhecem a relevancia da
percepcdo dos passageiros frente a qualidade dos servigos; mas Adikariwattage et al. (2012)
afirmam que ainda falta esclarecer as diferencas entre as perspectivas dos gestores e dos
passageiros. Para isso, a analise utilizando o Modelo de gaps (Parasuraman et al., 1985) resulta
atil; por exemplo, Torres (2015) implementou um modelo de gaps que considera apenas a
importancia e a percepc¢do obtidas a partir das perspectivas do passageiro e do gestor do aeroporto
e conseguiu identificar essas diferencas em um aeroporto do sul do Brasil. Assim mesmo, seria
interessante, que os Gestores do Aeroporto comecem a valorizar a opinido das Companhias Aéreas
e analisem as possiveis diferencas entre a visdo delas e a sua propria. Dessa maneira, sera possivel
identificar aqueles atributos que as Companhias Aéreas mais valorizam, aqueles que ndo sao tao
criticos e as melhorias que devem ser feitas de acordo com a percepgao e importancia atribuida,
atingindo uma viséo compartilhada da qualidade desses servigos.

Ainda que diferentes autores tenham se interessado em estudar os aspectos que as
Companhias Aéreas consideram no momento da escolha de um aeroporto para incluir na rede, via
de regra esses aspectos sao analisados somente antes de comecar a operagéo (Lu e Mao, 2015). Os
modelos de qualidade percebida s&o instrumentos que podem ser usados periodicamente para medir
a qualidade do aeroporto, analisar sua evolucdo e tomar decisdes. Em resumo, esses modelos sdo

Uteis para ambos 0s atores, 0s Gestores do Aeroporto e as Companhias Aéreas.

Como foi exposto no Capitulo 2, sdo limitadas as pesquisas na literatura que analisam a
perspectiva das Companhias Aéreas frente a qualidade dos servigos aeroportuarios. Os estudos

achados na reviséo sédo apresentados no Quadro 3.2.
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Quadro 3.2 Pesquisas que analisam a perspectiva das Companhias Aéreas frente a
gualidade dos servicos aeroportuarios

Estudo Descrigdo

Foram identificados atributos desde a perspectiva de varios clientes, incluindo passageiros e

é _. o | Companhias Aéreas. No entanto, s6 os atributos identificados para os passageiros foram avaliados
8 ® & | por Gestores de Aeroportos e consultores. Eles deviam avaliar a importancia de cada atributo em
g ° & | uma escala de 1 a 100, tanto desde sua perspectiva, como desde o que eles consideraram que Seria a
perspectiva do passageiro

= Analisaram 26 aeroportos europeus considerando a importdncia da escolha do hub para as

S Companhias Aéreas. Para isso, usaram dados objetivos e subjetivos. Os primeiros corresponderam
o a indicadores como tempos de conexao, tempos de delay e nimero de pistas. Os segundos, foram 14
55 perguntas avaliadas por 19 especialistas de Companhias Aéreas usando uma escala de 1 a 5,
S £ indicando baixo e alto desempenho. Uma comparagéo foi desenvolvida entre 0s aeroportos por meio
< £ - - "

S de Anélise Envoltério de Dados (DEA), usando os dados objetivos como entradas e os dados

Eﬁ subjetivos como as saidas, permitindo identificar os de maior e menor eficiéncia, e em consequéncia

a qualidade.

Identificaram 34 atributos agrupados de acordo com uma classificagdo dos servicos e as dimensdes
do SERVQUAL. A avaliacdo foi feita por 14 especialistas de varias Companhias Aéreas, que
determinaram a importancia dos atributos usando uma escala de 1 a 10. Os critérios com maior nivel
de importancia foram aqueles associados as dimensdes de confiabilidade, presteza e seguranca;
contrario a dimensdo de tangiveis que obteve o menor valor. Os atributos com maior pontuacéo
foram: a capacidade para 0s pousos, a garantia da seguranca das aeronaves e a qualidade e velocidade
dos servicos de manutencdo. Aqueles relacionados com servigos ndo aeronduticos receberam uma
avaliacdo menor.

Construiram um modelo multi-agente que envolve 5 requerimentos do passageiro e 5 requerimentos

Pabedinskaité e
Akstinaité (2014)

- ey - 7 - - -

° g das Companhias Aéreas. Esses requerimentos foram priorizados usando um modelo fuzzy AHP.
= 8 Além disso, analisaram 10 medidas técnicas, as quais foram relacionadas com os requerimentos e
a = seus pesos, obtendo uma avaliacdo de desempenho para cada atributo. Esse procedimento foi

realizado para comparar 5 aeroportos instalados na Asia.

S trés dos quatro estudos mediram a qualidade dos servigos para as Companhias Aéreas,
sendo gue o estudo de Rhoades et al. (2000) limitou-se a identificacdo dos atributos. Dos estudos
restantes, dois deles realizaram comparac6es entre varios aeroportos, e o outro focou-se em um so.
Duas pesquisas identificaram os pesos para indicar a importancia dos atributos considerando a
opinido de especialistas, um deles usando uma escala de 1 a 10 e o outro empregando Fuzzy Theory.
O estudo de Adler e Berechman (2001) foi o Unico que indagou sobre a percepcao frente aos
servicos aeroportudrios prestados para Companhias Aéreas, usando uma escala de 1 a 5 para avaliar
0 desempenho. O resumo da comparacdo desses estudos € apresentado na Quadro 3.3, concluindo
que ndo foi possivel identificar um que avaliasse tanto a importancia como a percepcdo de

qualidade associada aos servicos aeroportuarios prestados as Companhias Aéreas.
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Quadro 3.3 Comparacao entre as pesquisas achadas na literatura

Estudo Tipo de estudo Importancia | Percepcdo | Método
Rhoades et al. (2000) Identificacdo de atributos
Adler e Berechman Comparacao entre X Escala de
(2001) aeroportos lab
Pabedinskaité e Comparacao entre X Fuzzy
Akstinaité (2014) aeroportos AHP
Bulut et al. (2016) Analise de um aeroporto X Esacelllg de

3.3 Procedimento metodoldgicos

Esta secdo classifica 0 método de pesquisa e apresenta as etapas do trabalho.

3.3.1 Meétodo de pesquisa

Considerando a natureza, trata-se de um estudo aplicado, que pode ser utilizado em
qualquer aeroporto para avaliar a qualidade dos servigcos que fornece as Companhias Aéreas. A
pesquisa apresenta uma abordagem qualitativa baseada na opinido, nos juizos e na experiéncia de
pessoal especialista, tanto Gestores do Aeroporto como das Companhias Aéreas; paralelamente, 0s
dados sdo traduzidos numericamente, usando uma abordagem quantitativa para a analise dos
resultados. Do ponto de vista de seus objetivos, a pesquisa tem um carater descritivo, pois um
questionario foi usado para coletar as informacdes de dois aeroportos de América do Sul, um no
Brasil e 0 outro na Coldmbia, e o desempenho desses aeroportos nas varias dimensdes foi descrito
em detalhe. Quanto aos procedimentos técnicos, pode ser classificada como um levantamento das
informacdes a partir de um questionario estruturado (Gil, 1991; Silva e Menezes, 2001).

3.3.2 Meétodo de trabalho

Com a finalidade de avaliar a qualidade percebida referente aos servigos oferecidos pelos
Gestores de Aeroportos as Companhias Aéreas, definiu-se 0 método do estudo, organizado em trés

etapas, conforme apresentadas na Figura 3.1.
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Identificagdo de atributos Adaptacédo ao caso pratico (entrevistas)

Questionario

Hierarquizacdo Analises de gaps Comparacdo entre aeroportos
Figura 3.1. Método do estudo

3.3.2.1 Definicdo do Modelo

Deve-se definir um conjunto de atributos de qualidade que permita a avaliacdo dos servigos.
Neste caso, foram considerados os 66 atributos definidos no Capitulo 2, agrupados em 10
dimens@es relacionadas com operacGes do lado ar, lado terra e aspectos transversais. Esses
aplicam-se para servicos aeroportudrios prestados para Companhias Aéreas relacionados com

passageiros, tanto para FSC (full service carriers) como para LCC (low cost carriers).

Para a sua aplicacdo, pode ser necessario adaptar o Modelo segundo o contexto ou as
caracteristicas dos aeroportos que vao ser analisados, pois as responsabilidades por cada atributo
podem mudar para cada aeroporto dependendo do modelo de operacdo do mesmo. Nessa
adaptacdo, é importante identificar os responsaveis pelas seguintes atividades: atendimento de
passageiros em check in fisico (atributos 9 e 10), restituicdo de bagagens (12 e 13), gestdo e controle
de trafego aéreo (23), e servicos de ground handling (39-42). Isso deve ser feito para filtrar as
atividades que serdo avaliadas e que sdo de responsabilidade do gestor do aeroporto. Neste estudo,
a adaptacdo do modelo definido, foi realizada a partir de entrevistas com os gestores dos aeroportos

considerados neste estudo.
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3.3.2.2 Aplicacdo do modelo

Em geral, os estudos reportados na literatura relacionados com o assunto, incluiram
avaliacbes da importancia e da percepgdo da qualidade. O presente estudo avalia 0s mesmos
quesitos e ndo envolve a avaliagdo das expectativas, mas diretamente da percepcao da qualidade,
conforme defendido por varios autores (Carman, 1990; Cronin e Taylor, 1992; Zeithaml e
Parasuraman, 2004). Para isso, foi desenhado o questionario apresentado no Apéndice A, que foi
desenvolvido em planilha eletronica e encaminhado pelo correio eletrénico. Dois aeroportos foram
escolhidos por meio de amostra por conveniéncia, um do sul do Brasil e outro na Colombia,
incluindo tanto as perspectivas dos Gestores do Aeroporto e das Companhias Aéreas. Em cada
aeroporto, foram coletadas as respostas dos Gerentes de Operacdes de quatro Companhias Aéreas.
Essas companhias aéreas foram diferentes em cada aeroporto, com excecdo de uma que participou
da andlise dos dois. Do Gestor do Aeroporto no Brasil, responderam duas pessoas do Centro de
Gerenciamento Aeroportudrio e na Colémbia, um dos supervisores do aeroporto. Assim,

obtiveram-se 11 questionarios preenchidos.

Na avaliacdo de produtos e servigos, a maioria dos estudos usam escalas ordinais como as
escalas Likert. Essas escalas sdo usualmente verbalizadas, usando enunciados que indicam o nivel
de acordo ou discordo. Porém, alguns autores defendem que esse tipo de escala pode resultar
insuficiente para medir a satisfacdo dos usuéarios (Eboli e Mazzulla, 2009). Os juizos humanos estao
associados a ambiguidade e subjetividade, em consequéncia, pode resultar dificil expressar a
importancia e a percepg¢do da qualidade usando valores numéricos exatos. O fuzzy set é usado nas
avaliacdes de qualidade de servicos e especialmente nos aeroportos, visto que consegue lidar com

a incerteza e a imprecisdo e utiliza termos linguisticos (Chien-Chang, 2012; Tsaura et al., 2002).

Tendo em conta essas consideracgdes, foram definidas escalas Likert para as avaliagdes. Para
a importancia dos atributos, uma escala de 1 a 5: (1) muito pouco importante, (2) pouco importante,
(3) moderadamente importante, (4) importante e (5) muito importante. Para a percepgdo da
qualidade, uma escala de 1 a 7: (1) péssimo, (2) muito ruim, (3) ruim, (4) moderado, (5) bom, (6)
muito bom e (7) excelente. A diferenca entre as escalas ocorreu porque ndo era necessario um

nimero maior de niveis para avaliar a importancia, tendo em conta que opgdes como “nada
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importante” nao faziam sentido depois de considerar a pertinéncia dos atributos durante a criacao
e validacdo do Modelo. Em outras palavras, atributos que ndo sdo importantes, ndo foram

considerados na lista.

Jé& sobre as respostas, definiram-se as perguntas do tipo op¢do multipla, que permitem aos
respondentes indicar mais de uma opg¢do como resposta, com a condicdo de que fossem opcoes
consecutivas. Essa definicdo foi feita para lidar com os problemas mencionados da escala Likert e
para incluir, de maneira simples, a incerteza dos respondentes, como é sugerido na teoria fuzzy.
Considerando o baixo volume de respostas analisadas, um modelo complexo de dita teoria ndo
resultava pratico neste estudo. Esse baixo volume se explica com o limitado nimero de
Companhias Aéreas (e respectivos gestores) por Aeroporto, o qual é caracteristico do problema em

estudo.

3.3.2.3 Andlises dos resultados

Em relacdo a perspectiva dos Gestores dos aeroportos, coletaram-se as respostas de dois
funcionarios no aeroporto do Sul do Brasil e um s6 no aeroporto da Colémbia. Na perspectiva das
Companhias Aéreas, coletaram-se quatro avaliagdes em cada um dos aeroportos. Apds coletar 0s
dados das avaliacGes da importancia e da percepc¢ao da qualidade, foram desenvolvidas as analises.
Inicialmente, para cada aeroporto e cada perspectiva, foi realizada a hierarquizacdo das dimensdes
dos atributos de acordo com a sua importancia e nivel de qualidade. A mediana foi usada para
calcular os valores totais em caso de mais de uma resposta, pois a média apresenta dificuldades ao

considerar dados extremos e especialmente quando ha poucos dados.

Adicionalmente, foi considerado o Modelo de gaps usado por Torres (2015) para avaliar a
qualidade dos aeroportos a partir das perspectivas do gestor e do passageiro. A Figura 3.2
apresenta o0 modelo definido que contem quatro gaps: (1) o gap entre as perspectivas dos atores
para a avaliacdo da importancia; (2), o gap entre as perspectivas dos atores para a avaliacdo da
percepcao; (3) o gap entre aimportancia e a percepcao considerando a viséo do gestor do aeroporto;
e (4) o gap entre a importancia e a percepg¢éo considerando a visdo das Companhias Aéreas.
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Companbhias aéreas

Gap 4
Gap 1 Gap 2
Gap 3

Importancia Percepcgao

Gestor do aeroporto

Figura 3.2.Estrutura para Anélise de Gaps de Servicos Aeroportuérios

Fonte: adaptado de Torres (2015)

Para calcular os gaps, é necessario realizar operacfes de subtracdo entre os valores
analisados. Por exemplo o gap 1, é a diferenca entre o valor da importancia dado a cada atributo
pelas Companhias Aéreas e o atribuido pelo Gestor do Aeroporto. Essas operacdes entre os dados
precisaram de alguns tratamentos estatisticos prévios. Para os Gaps 1, 3 e 4, os dados foram
padronizados atraves da normalizacdo, obtendo dados ajustados a distribuicbes com média 0 e
desvio padrdo 1. Essa padronizacdo foi necessaria nos Gaps 3 e 4 porque comparam 0s valores da
importancia e percepcdo de qualidade, as quais basearam-se em escalas diferentes. Alias, para a
analise do Gap 1, a padronizacdo também resolveu diferencas entre os intervalos das distribuigdes,
focando na ordem de importancia e diminuindo o efeito da dispersdo dos dados. No caso do Gap
2, relacionado com a comparacao da percepcao de qualidade entre Companhias Aéreas e gestores,
usaram-se variaveis padronizadas que mantem a média original, mas com um desvio padréo igual
a 1, conforme explicado por Torres (2015), que expde que esse procedimento auxilia a preservar a

diferenca geral que possa ser observada.

Como resultado desse estudo de gaps, obtiveram-se valores negativos e positivos. O
Quadro 3.4 auxilia na compreenséo dos resultados, indicando para cada cenario o significado que
se aplica no caso de valores afastados do zero. As cores foram usadas como um semaforo, sendo
que o vermelho representa os cenarios que devem receber maior atencao, seguido do amarelo; e
finalmente do verde, no qual ndo se precisa de atencdo ou melhorias. No que concerne aos cenarios

criticos (em vermelho), os valores significativos (gaps maiores), sinalizam oportunidades de
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melhoria. Conforme apresentado no Quadro 3.5, os atributos com valores significativos nos Gaps

4 e 2 precisam de acOes a curto e a médio prazo, correspondentemente. Os Gaps 1 e 3, devem ser

considerados para rever as prioridades a médio prazo e curto prazo.

Quadro 3.4 Analise de gaps para Gestores e Companhias Aéreas

~ Gap 3. Gestor Gap 4. Companhia Aérea
A . Gap 2. Percepgao de A . ~ . ~
Gap 1. Importancia . Importancia vs. Percep¢ao | Importancia vs. Percepgao
qualidade . .
Qualidade qualidade
@ Gestor > CA Gestor > CA Importancia > Qualidade Importancia > Qualidade
2 Aquilo que ainda sendo
£ | 0 que o Gestor valoriza O que tem boa Aquilo que ainda sendo q .
3 . a2 am . . importante para as
a muito e ndo é tdo qualidade para o importante para o Gestor, . . ~
I . ~ ~ . Companhias Aéreas, ndo
a importante para a Gestor, mas ndo para ndo tem a qualidade que .
[ o . ) . tem a qualidade que elas
(U] Companhia Aérea as Companhias Aéreas. deveria.
esperam.
@ Gestor < CA Gestor < CA Importancia < Qualidade Importancia < Qualidade
>
- ~ .
© O que o gestor nao O que tem maior . . .
o0 4 . - . 4 . Aquilo que tem boa Aquilo que as Companhias
@ | valoriza, mas deveria qualidade para a . ~ . ) z
. o qualidade, mas ndo deveria Aéreas acham que esta
&8 | valorizar segundo a Companhia Aérea, do ot
© o ser o foco. melhor do que necessario
o Companhia Aérea que o Gestor acha.

Quadro 3.5 Analises dos cenarios foco nos Gaps

Curto prazo

Médio prazo

Definir agoes

Gap 4 Gap 2

Rever prioridades

Gap 1l Gap 3

De maneira geral, 0 Gap 4 é o mais importante do Modelo e deve ser o foco, pois sinaliza

o alinhamento (ou nédo) entre os valores da importancia e da qualidade percebida pelo cliente, neste

caso a Companhia Aérea. Com relagdo ao Gap 3, embora seu aporte seja de pouco valor na gestao

de uma melhor qualidade para o cliente, sendo que ndo envolve sua visdo, ele pode ser usado como

uma auto-avaliacdo de como o Gestor esta assumindo seu papel frente a qualidade e a coeréncia de

suas acoes.

As analises foram feitas paralelamente tanto para o Aeroporto da Colémbia quanto para o

Aeroporto do Brasil.
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3.4 Resultados

Conforme mencionado, foram considerados os 66 atributos definido no Capitulo 2.
Identificou-se, para os dois aeroportos em estudo, que o atendimento do check-in fisico, restituicao
de bagagens e servicos de ground handling é responsabilidade de ESATAS contratadas pelas
Companhias Aéreas; e a gestdo e controle de trafego aéreo sdo tarefas de outras organizacfes do
Governo e Reguladores aéreos. Assim, os atributos relacionados com esses assuntos nao sao
responsabilidade direita dos Gestores dos aeroportos estudados. No entanto, estdo inclusos nesta
analise visto que os Gestores fazem o monitoramento dessas atividades, e isso pode adicionar

informagao importante para a gestao.

Tendo claras essas defini¢bes sobre os atributos, foi construido o questionario apresentado
no Apéndice A para coletar as avaliacBes da importancia e percepcdo da qualidade para cada
atributo, considerando as perspectivas dos Gestores e de quatro Companhias Aéreas por aeroporto.
Foram coletados 11 questionarios no total, nos quais os respondentes avaliaram a importancia e a
percepcdo da qualidade marcando uma ou duas opc¢bes das escalas estabelecidas. Assim, o
preenchimento de varias respostas permitiu uma aproximacao a teoria fuzzy e a obtencédo de valores
intermediarios nas escalas. No Aeroporto do Brasil, duas pessoas do Centro de Gerenciamento
Aeroportuario preencheram o instrumento de coleta, enquanto uma pessoa do grupo de
Supervisores forneceu as respostas da Colémbia. As avaliacdes das Companhias Aéreas foram
feitas pelos Gerentes da Operacgéo nesse aeroporto. A seguir sdo apresentados os resultados obtidos

e as analises.

3.4.1 Hierarquizagdo segundo a importancia

A importancia dos atributos foi avaliada em uma escala de 1 a 5, sendo 1 “muito pouco
importante” e 5 “muito importante”. Os resultados da hierarquizagdo por dimensdes, podem ser

visualizados na Figura 3.3.
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Gestor Companhias aéreas
3 4 5 3 4 5
Pousos e decolagens I Assisténcia em terra
Seguranca I Canais de Comunicacio
Atendimento do pessoal I Seguranga
_ Check in e Bagagens I Pousos e decolagens
'Z Infraestrutura operacional  IEEEEG—— Infraest. pistas e patios
E Canais de Comunicacio I Conforto das instalagdes
Infraest. pistas e patios I Check in e Bagagens
Gestio I Atendimento do pessoal
Assisténciaem terra I Infraestrutura operacional
Conforto das instalagdes  IEEEE—————— Gestio
3 4 5 3 4 5
Seguranca I Assisténeia em terra ;
Infraestrutura operacional I Atendimento do pessoal
Gestio I Infraest. pistas e patios
:':E‘ Pousos e decolagens I Canais de Comunicagio
£ Check in e Bagagens I Pousos e decolagens
% Atendimento dopessoal I Check in e Bagagens
4] Infraest. pistas e patios I Gestdo
Conforto das instalagtes  IEEEG—_——— Seguranca
Assisténciaem terra I Infraestrutura operacional
Canais de Comunicacio I Conforto das instalacdes

Figura 3.3. Hierarquizacao das dimensdes segundo a importancia

Para calcular a importancia das dimensdes foi usada a média dos valores dos atributos. Em
geral, conseguiram-se avaliagcdes entre 4 e 5, mostrando pequenas diferencas entre a importancia
das dimensdes. No Brasil, os dois atores consideraram importantes 0s aspectos relacionados com
a “Seguranca” e “Pousos e decolagens”, em contraste com a “Gestao” que obteve valores baixos.
As Companhias Aéreas valorizaram a “Assisténcia em terra” e os “Canais de comunicagdo”, sendo
que a primeira foi considerada uma das dimensdes de menor importincia para os “Gestores”. No
aeroporto da Colémbia, foram observados conflitos na avaliacdo da importancia, visto que nédo
existem muitas similaridades entre as perspectivas. Para o Gestor, as dimensdes mais importantes
foram “Seguranga” e “Infraestrutura operacional”, as quais foram consideradas pelas Companhias
Aéreas como as de menor importancia, junto com o “Conforto das instalagdes”. Similarmente, a
“Assisténcia em terra” que foi a dimensdo maior valorizada por essas, recebeu pouca importancia

por parte do Gestor, junto com os “Canais de informagao”.

Em uma visdo geral, destaca-se que as Companhias Aéreas valorizaram em menor

proporg¢do os atributos de “Infraestrutura operacional”. A “Assisténcia em terra” representou o
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assunto de maior importancia, mas evidencia-se que essa dimensdo foi uma das menos valorizadas
pelos Gestores do Aeroporto. I1sso pode ser explicado tendo em conta que a maioria desses servigos
sdo fornecidos pelas ESATAS contratadas pelas Companhias Aéreas. Dessa maneira, como néo é
uma responsabilidade direta dos Gestores, ndo é um quesito importante para esses. No entanto, vale
a pena ressaltar que os gestores devem se preocupar na fiscalizacdo dessas companhias. Para
finalizar, a dimensao de “Seguranca” pode ser mencionada como a dimensao de maior importancia
nas avaliacdes, exceto pelas Companhias Aéreas na Colémbia, o qual péde acontecer dado que
esse aspecto tem se tornado em uma prioridade nesse pais nos ultimos anos, pelo contexto social e
a presenca de trafego de drogas. E provavel que depois de ser um assunto de muita importancia,
perdeu relevancia para as Companhias Aéreas devido a eficiéncia dos controles estabelecidos, e

outros aspectos tém comecgado a chamar mais sua atencao.

As conclusdes respeito a importancia das dimens6es de qualidade, foram aprofundadas na

Analise do Gap 1.

3.4.2 Hierarquizagdo segundo a percepcao da qualidade

Na Figura 3.4 pode-se visualizar as hierarquizagdes das dimensdes dos atributos, de acordo
com a avaliacdo da qualidade percebida em uma escala de 1 a 7, sendo 7 o valor maximo para 0s
aspectos com maior qualidade e 1 o menor para aqueles que precisam de atencdo e de acdes de
melhoria. No aeroporto do Brasil, a média das notas outorgadas pelos Gestores foi de 5,1 e pelas
Companhias Aéreas de 4,4; e na Colémbia foram 5,4 e 4,3 correspondentemente. Em geral, para
o0s dois casos, 0s Gestores de Aeroporto fizeram melhores avaliagdes comparados as Companhias

Aéreas.

Tanto no Brasil quanto na Colombia, a “Gestao” foi a pior dimensao em qualidade segundo
os Gestores dos aeroportos, assim como o “Conforto das instalagdes” para as Companhias Aéreas.
Em contraponto, para as Companhias Aéreas, 0s aspectos que conseguiram boas avaliacdes foram
aqueles relacionados a “Seguranga”. Ja segundo os gestores, os aspectos de melhor qualidade foram

“Pousos e decolagens” no Brasil e “Atendimento do pessoal” na Coldombia. Percebe-se que existem
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diferencas entre as perspectivas dos atores na avaliacdo de qualidade em cada aeroporto, o que esta

detalhado na analise do Gap 2.

Brasil

Colémbia

Gestor

Pousos e decolagens
Infraest. pistas e patios
Assisténcia em terra
Seguranca
Check in e Bagagens
Canais de Comunicacgio
Conforto das mstalagdes
Infraestrutura operacional
Atendimento do pessoal
Gestdo

Atendimento do pessoal
Conforto das instalagdes
Infraestrutura operacional
Assisténcia em terra
Infraest. pistas e patios
Canais de Comunicacio
Pousos e decolagens
Seguranca
Check in e Bagagens
Gestéo

(V5]
Lh

=1

[¥5]
Lh

B |

Companhias aéreas

Seguranca
Assisténcia em terra
Atendimento do pessoal
Pousos e decolagens
Canais de Comunicagio
Gestdo
Infraest. pistas e patios
Infraestrutura operacional
Check in e Bagagens
Conforto das mstalagdes

Seguranca

Gestdo

Atendimento do pessoal
Pousos e decolagens
Infraest. pistas e patios
Canais de Comunicacdo
Assisténcia em terra
Check in e Bagagens
Infraestrutura operacional
Conforto das instalagdes

3 5

B ]

Figura 3.4. Hierarquizacao das dimensdes segundo a qualidade percebida

3.4.3 Analises de gaps

Os quatro gaps foram calculados seguindo as defini¢Ges explicadas no Método do estudo.

Um resumo é apresentado na Figura 3.5, a qual mostra os valores médios dos gaps obtidos para

cada dimensdo, acompanhados de barras para facilitar a compressdo. O significado dos valores

positivos e negativos e das cores foi explicado no Quadro 3.4.
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T Brasil Colémbia
Gapl Gap 2 Gap 3 Gap 4 Gapl Gap 2 Gap 3 Gap 4
Infraestrutura operacional 0,24 0,65 0,39 0,09 1,50 2,55 0,70 0,06
Check in e Bagagens 0,62 1,18 0,15 0,05 -0,11 1,66 0,28 0,30
Conforto das instalacoes -0,26 1,60 -0,19 0,90 0,42 2,89 -1,19 -0,41
Pousos e decolagens 0,49 1,20 -0,43 -0,16 0,61 1,32 0,74 -0,23
Infraestrutura de pistas e patios -0,08 1,59 -0,82 0,25 -0,66 1,83 -0,61 0,23
Assisténcia em terra -1,15 0,20 -0,82 0,00 -1,81 2,44 -1,02 1,55
Canais de Comunicacéo -0,81 0,39 0,03 0,59 -0,79 1,57 -0,80 -0,10
Atendimento do pessoal 0,77 -0,73 1,11 -1,05 -1,39 1,64 -0,84 0,60
Seguranca -0,17 -0,44 0,38 -0,40 1,33 0,20 1,34 -1,39
Gestéo 0,32 -0,45 0,78 -0,72 0,64 0,14 1,56 -0,66

Figura 3.5 Resumo das Analises de Gaps

Vale ressaltar que, s6 no caso do Gap 1, quanto menor for o resultado maiores
oportunidades de melhoria existirdo (valores mais negativos). Nesse gap, “Assisténcia em terra”
foi a dimensdo que obteve a maior diferenga entre as percepcdes de importancia dos atores (-1,15
no Brasil e -1,81 na Coldémbia). Isso significa que os Gestores do Aeroporto estdo valorizando

muito pouco esses atributos em comparacdo com as Companhias Aéreas.

Em geral, o Gap 2 apresentou 0s maiores valores no cendrio critico (valores positivos),
indicando que a percepcao da qualidade da Companhia Aérea € menor comparada a percepcao dos
gestores. Destacam-se os aspectos de “Conforto das instalagdes” e “Infraestrutura de pistas e
patios” para o aeroporto brasileiro; e as dimensdes de “Conforto das instalagdes” e Infraestrutura
operacional” para o aeroporto colombiano. Como pode ser visualizado, no aeroporto da Colémbia
sO foram obtidos resultados no cenério critico (valores positivos) para o Gap 2, o que significa que
as avaliagcOes de qualidade dos Gestores dos Aeroportos foram maiores comparadas as Companhias

Aéreas em todas as dimensdes.

Segundo o Gap 3, os Gestores precisam ser mais coerentes na gestdo do “Atendimento do
pessoal” no Brasil e na “Seguranga” ¢ a “Gestdo” na Colombia. Devem-se rever as prioridades a
médio prazo nesses aspectos. Ja 0 Gap 4 forneceu informacdes sobre 0s aspectos mais criticos que
devem receber atencdo no curto prazo e que precisam de definicdo de ac¢Ges. Destacou-se 0

“Conforto das instalagdes” no aeroporto brasileiro e a “Assisténcia em terra” no colombiano.
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As analises de gaps por dimensdes, oferecem informacdes insuficientes para a identificagdo
de um plano de acdes e melhorias. Por isso, a seguir foram descritos 0s aspectos mais relevantes

para cada aeroporto, em cada gap, no nivel de atributos.

3.4.3.1 Analises de Gaps no Aeroporto do Sul do Brasil

A partir dos resultados obtidos por atributo, para os quatro gaps, foi construida a Figura
3.6 para analisar o Aeroporto do Sul do Brasil. A figura apresenta um gréfico por Gap segundo as
definicbes do Quadro 3.5, que classifica aqueles que se interpretam como a necessidade de
estabelecer acdes e os que auxiliam a esclarecer as prioridades, assim como 0s que devem ser
considerados para o curto e 0 médio prazo. Para esse resumo, foram apresentados s6 0s atributos

que obtiveram valores maiores a dois (diferengas maiores a 2).

Gap 4 Gap 2
P 2 3 4 5 P 2 3 4 5
. 18. Confortonas salas de conexfio EE——
18. Conforto nas salas de conexéio _ 12. Funcionalidade da balanca e esteira  m—
% 22. Limpeza e conservagio da drea fisica  mmmm
!8“ 36. Oferta e disponibilidade de hangares - 5. Planejamento do uso de terminais e gates

7. Disponibilidade de balcdes para check in
14. Confiabilidade na transferéncia de bagagens

34. Capacidade dos pdtios para aeronaves . 34. Capacidade dos patios para aeronaves
36. Oferta e disponibilidade de hangares

-

Gap 1, 3 4 5 Gap 3 , : . 5
s 33. Distdncia entre pista e terminal  IEEE—G—S— 6. Sinalizagao nos terminais I
E 36. Oferta e disponibilidade de hangares IEEEEE—G—SG— 10. Velocidade no atendimento de check in
g 46. Fornecimento de dados estatisticos  IEEEEEG—_—_——— fisico -
.E 41. Tempo de turnaround 64. Gestio de oportunidades de melhoria |
-9
Curto prazo Meédio prazo

Figura 3.6. Analises de gaps para o Aeroporto no Sul do Brasil

O “Conforto das salas de conexdao” apareceu como critico para esse aeroporto, sendo o
atributo com maior valor para o gap 4. Assim, devem ser empreendidas acdes de melhoria no curto
prazo visto que as Companhias Aéreas acham que é um atributo que ndo tem a qualidade suficiente
em relacdo a sua importancia. Durante as entrevistas com o pessoal das Companhias Aéreas, 0s
mesmos comentaram que 0 aeroporto ndo estava oferecendo um espago para 0s passageiros em
conexdo, exigindo que fossem usadas outras salas. Outros atributos que precisam de a¢des urgentes,

foram a “Oferta e disponibilidade de hangares” e a “Capacidade dos patios para aeronaves”. Em
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relacdo ao primeiro, o aeroporto ndo esta oferecendo esses espacos; em relacdo ao segundo, 0
pessoal das companhias comentou durante as entrevistas de identificacdo de atributos que o
tamanho dos péatios ndo era suficiente para receber aeronaves novas, as quais tem dimensdes

maiores.

O grafico do Gap 2 apresenta outros aspectos que precisam ser revisados, mas a medio
prazo, especialmente a “Funcionalidade da balanca e a esteira do check in” ¢ “Limpeza e
conservagdo da area fisica do terminal”. Esses aspectos sdo os que obtiveram uma avalia¢ao de
qualidade para as Companhias Aéreas menor do que a percepcdo dos Gestores, ou seja, que Sao
aspectos que o Gestor considerou que estdo bem, mas que segundo esses clientes precisam de
melhoria. Ja os resultados do Gap 1 sugeriram repensar a prioridade que tem os Gestores a respeito
da “Distancia entre pista e terminal”, “Oferta de hangares”, “Fornecimento de dados estatisticos”
e “Tempo de turnaround”, sendo que o Gestor do aeroporto pode estar subdimensionando a
importancia desses itens. Finalmente, o gap 4 apresenta que esses Gestores devem avaliar a
coeréncia na sua gestdo para a “Sinalizagdo nos terminais”, a “Velocidade de atendimento no check
in” ¢ a “Gestao de oportunidades de melhoria”, visto que nao tem o nivel de qualidade que deveriam

ter considerando a importancia que eles mesmos atribuem a esses aspectos.

3.4.3.2 Analises de Gaps no Aeroporto da Colémbia

Os resultados para o Aeroporto da Coldombia foram analisados da mesma maneira que o

aeroporto do Brasil e sdo apresentados na Figura 3.7.

Nesse aeroporto, os atributos que devem ser o foco de melhoria para o curto prazo séo a
“Eficiéncia na atribuicdo de espagos nos patios”, seguido das “Facilidades de embarque e
desembarque de passageiros”, a “Presteza no fornecimento de combustivel” e a “Oferta e
disponibilidade de hangares”. Outros aspectos que precisam de agdes, mas a médio prazo, Sao
principalmente o “Conforto das salas de embarque doméstico”, o “Planejamento do uso de
terminais e gates”, a “oferta de hangares” e “Presteza no fornecimento de combustivel”. Por outro
lado, os resultados revelam que é necessaria uma auto avaliagcdo da gestdo do aeroporto em relagao

a “adequacdo dos treinamentos oferecidos” e a “gestdo de oportunidades de melhoria”.
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Nesse aeroporto vale a pena ressaltar que os Gaps 4 foram menores, mas que 0 nimero de
itens que precisam de atencdo a médio prazo (Gaps 2) € maior, sendo que os Gestores estdo
superestimando a qualidade oferecida. Em contraste, 0 Gap 1 mostra que ndo é necessario um
ajuste de prioridades com respeito a visdo desses clientes e, segundo o0 Gap 3, é possivel assegurar

que varios aspectos precisam de maior coeréncia na gestao.

(=]
w
.
v

Gap4 , 3 4 5 Gap 2

16. Conforto nas salas de embarque doméstico
5. Planejamento do uso de terminais e gates
39. Eficiéncia na atribuicdo de espagos 36. Oferta e dispolnibilidade de hangqms
nos pétios 42. Presteza no fornecimento de combustivel
40. Facilidades de embarque e desembarque
8. Conforto e operacionalidade no check in
4. Flexibilidade do design e layout dos terminais

. 21. Modemidade e beleza dos terminai
40. Facilidades de embarque & - 17. Conforto nas salas de embarque internac.

desembarque de passageiros (fingers, 18. Conforto nas salas de conexio
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3. Capacidade dos Terminais de passageiros
34. Capacidade dos pdtios para aeronaves
43. Presteza no fornecimento de energia

42 Presteza no fornecimento de 46_ Fomecimento de dados estatisticos
combustivel . 52. Presteza e prontiddo dos funcionérios

54. Presteza na adequaciio dos equipamentos

7. Disponibilidade de balcdes para check in
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41. Tempo de turnaround

9. Funcicnalidade FIDS - BIDS - CUSE e CUSS
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Figura 3.7. Andlises de gaps para o Aeroporto na Colémbia

Assim foram analisados os gaps baseados nas avali¢cbes de importancia e percepgédo de
qualidade considerando as perspectivas do Gestor do Aeroporto e das Companhias Aéreas. Na

sequéncia, seguem as conclusdes deste capitulo.
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3.5 Conclusoes

O objetivo deste capitulo foi avaliar o nivel de qualidade dos servicos oferecidos pelos
Gestores de Aeroportos as Companhias Aéreas, considerando os atributos propostos no Capitulo
2. A partir das dez dimens@es e 66 atributos de qualidade, foi construido um questionario para
coletar as informacdes de importancia e percepcao da qualidade, usando escalas Likertde 1 a5 e
de 1 a7, em cada caso. Esses questionarios foram aplicados em dois aeroportos de grande porte da
Ameérica do Sul, um no Brasil e outro na Colémbia. Em cada caso, o questionario foi respondido
pelo Gestor do Aeroporto (uma pessoa na Colémbia e duas no Brasil) e quatro Companhias Aéreas.
O método de avaliacdo definido foi similar ao IPA, porque além de mensurar a percep¢do da
qualidade, indagou sobre a importancia dos atributos, como defendido por Cronin e Taylor (1992).
No entanto, ndo foi analisado o grafico sugerido por essa metodologia dado o nimero de respostas
coletadas. Também, pode se afirmar que o método definido corresponde a uma abordagem SIM
(Stated Importance Analysis) segundo a classificagdo de Lupo (2015) visto que as informac6es
sobre a importancia foram fornecidas pelas pessoas entrevistadas. Os respondentes escolheram
uma ou duas opcdes das escalas estabelecidas, permitindo uma aproximacao a aplicacdo simples

de teoria fuzzy, permitindo a obtencdo de valores intermediarios nas escalas.

Retomando os objetivos especificos definidos para este capitulo, o primeiro deles foi
hierarquizar as dimensbes dos atributos segundo sua importancia. Considerando que foram
analisadas 5 respostas na Colémbia e 6 no Brasil, a hierarquizacéo foi feita por dimensdes para
facilitar a identificagdo daquelas que foram mais valorizadas pelos atores. Os resultados variaram
segundo a perspectiva dos atores e do aeroporto. Em geral, a “Assisténcia em terra” foi a dimenséo
que resultou mais importante para as Companhias Aéreas, lembrando que esses Servi¢os sdo
oferecidos pelas ESATAS, mas que devem ser fiscalizadas pelos Gestores do Aeroporto. Em
contraste, os atributos de “Infraestrutura operacional” receberam menor atencdo. Ja para oS
Gestores dos Aeroportos, a “Seguranga” foi uma das dimensdes mais importantes. Ressalta-se que
“Assisténcia em terra” recebeu menor importancia, 0 que representa um contraste frente ao ponto

de vista de seus clientes.
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O segundo objetivo foi avaliar a percepcao da qualidade dos atributos. Assim como foi feito
para a importancia, analisaram-se o0s resultados da percepcdo da qualidade por dimensao,
permitindo esclarecer como esta a qualidade dos servigcos nos aeroportos, 0s aspectos que estdo
bem e aqueles que precisam revisdo. Os resultados permitiram perceber que existem diferencas
entre as perspectivas dos atores em cada aeroporto e que, nos dois casos, as avaliagdes feitas pelos
Gestores dos aeroportos foram melhores que aquelas manifestadas pelas Companhias Aéreas.
Ressalta-se que as Companhias Aéreas, nos dois aeroportos, indicaram a “Seguranga “ como a
dimensdo com maior qualidade, enquanto que o “Conforto das instalagdes” conseguiu a menor

avaliagdo. Ja os Gestores dos aeroportos concordaram que o aspecto da “Gestdo” tem menor

qualidade.

Analisar os resultados dos gaps entre Gestores e Companhias Aéreas foi outro objetivo
deste capitulo. Assim foram analisados os resultados dos Gaps para as dimensdes de qualidade,
onde foi visto que o Gap 2 apresentou 0os maiores valores; ou seja, 0s Gestores podem estar
superestimando a qualidade fornecida. Esse resultado também foi concluido no trabalho de Torres
(2015) para os servigos oferecidos aos passageiros, de maneira que o0s estudos sugerem que
geralmente o Gestor tem uma melhor percepc¢éo de sua qualidade do que aquela percebida por seus
clientes. Em relacdo aos atributos de qualidade, foi realizada uma analise para cada aeroporto que
incluiu os aspectos com maiores gaps criticos (valores maiores que 2). O “Conforto das salas de
conexao” no Brasil e a “Eficiéncia na atribuicdo de espagos nos patios” na Colombia foram os

atributos mais criticos que precisam de um plano de melhoria a curto prazo.

Os resultados foram analisados nos aeroportos do Brasil e da Colémbia, realizando uma
comparacao entre eles. No entanto os resultados obtidos ndo podem ser generalizados para o Setor.
Eles apenas representam um panorama que se limita aos aeroportos do estudo e sua situacéo atual.
Assim os resultados podem variar de um aeroporto para outro. Isso é apoiado na concluséo de
Pantouvakis e Renzi (2016), que afirmou que também ndo é possivel generalizar os resultados

achados na avaliacdo de qualidade considerando a perspectiva do passageiro (2016).

O Capitulo apresentou como contribuicdo teodrica a avaliagdo da qualidade dos servicos
aeroportuarios oferecidos a Companhias Aéreas, sendo que ha poucos estudos na literatura que
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trabalharam esse tipo de servicos (Rhoades et al., 2000; Adler e Berechman, 2001; Pabedinskaité
e Akstinaité, 2014; Bulut et al., 2016;) e ndo foi possivel identificar um que avaliasse tanto a
importancia como a percep¢do da qualidade. Além disso, a metodologia dos gaps baseados nas
perspectivas do fornecedor do servico e cliente, permitiu o desenvolvimento de uma metodologia
para analisar as diferencas entre as visdes dos Gestores dos Aeroportos e as Companhias Aéreas.
Outros autores tém defendido sua preocupacdo pela comparacdo das perspectivas dos Gestores e
0s passageiros (Adikariwattage et al., 2012). Essa analise permite identificar os aspectos que
precisam de acOes de melhoria (Gaps 4 e 2) ou ajuste de prioridades (Gaps 1 e 3), seja a curto prazo
(Gaps 4 e 1) ou a médio prazo (Gaps 2 e 3).

Na pratica, a metodologia apresentada para a avaliacdo da qualidade dos servicos
aeroportudrios para Companhias Aéreas pode ser usada como ferramenta pelos Gestores para o
monitoramento da qualidade de seus servicos e a definicdo de planos de melhoria. 1sso representa
uma vantagem para as Companhias Aéreas, porque lhes permite expressar suas necessidades e
demandas referentes a servicos de maior qualidade. Essa ferramenta pode ser usada também pelas
Companhias Aéreas como um instrumento de medicdo periddica para avaliar a qualidade dos

aeroportos onde tém operacdes para analisar sua rede, solicitar melhorias e tomar decisdes.

Como limitagc6es, podem ser citadas que o método foi aplicado s6 em dois aeroportos e que
0 numero de respostas analisadas ndo permitiu analises estatisticas mais avancadas ou o0 uso de
abordagens mais recentes para a avaliacao da qualidade como os métodos MCDM. Como trabalhos
futuros sugere-se a aplicacdo da metodologia em outros aeroportos e a constru¢cdo de um modelo
de avaliacdo dos servicos prestados pelas ESATAS as Companhias Aéreas e aos Gestores do
Aeroporto, tendo em vista que os resultados obtidos expressam a importancia de ditos servicos e a

interacdo dos trés atores neles.
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APENDICE A: QUESTIONARIO DE AVALIACAO DOS SERVICOS AEROPORTUARIOS PRESTADOS AS

COMPANHIAS AEREAS

Com o intuito de analisar a qualidade dos servigos aeroportuarios prestados as Companhias Aéreas, solicitamos

que vocé indique para cada atributo sua importancia. Adicionalmente, pedimos para avaliar sua percepgdo da

qualidade do Aeroporto Salgado Filho frente aos atributos definidos. Marque suas respostas com um "X".

Para as avaliages serdo usadas as seguintes escalas:

Importancia: Percepgao de
(1)Muito pouco qualidade:
importante (1)Péssimo,
(2)Pouco importante (2)Muito ruim
(3)Moderadamente (3)Ruim
importante (4)Moderado
(4)Importante (5)Bom
(5)Muito importante (6)Muito bom

(7)Excelente

—_— — — — ~— ~—

Nota importante: é possivel indicar mais de uma opg¢do na
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escala, tanto para a importancia quanto para a percepgao de

qualidade (opgdo mdltipla). Exemplo:

Importancia

Percepgao de qualidade

1 /2|3 |4

2

3

4

5

6

X X

X

LADO TERRA

Importancia

Percepgao de qualidade

Infraestrutura operacional de terminais

1 2 3 4

2

3

4

5

6

Localizagdo do Aeroporto

Facilidade das areas de acesso e de transporte ao
aeroporto

Capacidade dos Terminais de passageiros

Flexibilidade do design e layout dos terminais

Planejamento do uso de terminais e gates

Sinalizagdo nos terminais

Check in e Bagagens

Disponibilidade de balcdes para check in de passageiros

Conforto e operacionalidade dos balcdes para check in

Funcionalidade dos sistemas FIDS - BIDS - CUSE e CUSS

Velocidade no atendimento de check in fisico

Confiabilidade no atendimento de check in fisico

Funcionalidade da balanga e esteira do check in

Velocidade nas operagdes de restitui¢do de bagagem

Confiabilidade na transferéncia de bagagens

Funcionalidade das esteiras da restituicdo de bagagem

Conforto das instalagées

Conforto nas salas de embarque doméstico

Conforto nas salas de embarque internacional

Conforto nas salas de conexao

Conforto dos escritérios das Companhias Aéreas
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Espago para escritérios das Companhias Aéreas

Modernidade e beleza da area fisica dos terminais

Limpeza e conservagao da area fisica dos terminais

Suporte para passageiros com deficiéncia ou
mobilidade reduzida

LADO AR

Importancia

Percepcao de qualidade

Pousos e decolagens

2

3

4

5

6

Eficiéncia na programacgao de slots

Eficiéncia na gestdo e controle de trdfego aéreo

Informacgdes e auxilio a navegagdo

Informagdo meteoroldgica

Apoio a operagdes noturnas

Disponibilidade de equipamento para pousos com
baixa visibilidade

Controle de FO (Foreign Object)

Infraestrutura de pistas e patios

Capacidade das pistas

Condigdes das pistas

Distancia entre pista e terminal

Capacidade dos patios para aeronaves

CondigOes dos patios para aeronaves

Oferta e disponibilidade de hangares

Sinalizagdo de pistas e patios

Assisténcia em terra as aeronaves

Presteza no Balizamento

Eficiéncia na atribuicdo de espagos nos patios

Facilidades de embarque e desembarque de
passageiros (fingers, escadas, etc.)

Tempo de turnaround

Presteza no fornecimento de combustivel

Presteza no fornecimento de energia para o avido

Eficiéncia nos demais servigos de ground handling

ASPECTOS TRANSVERSAIS

Importancia

Percepgao de qualidade

Canais de Comunicagao

1|2

3

4

2

3

4

5

6

Sistemas de informagdo de voos

Fornecimento de dados estatisticos

Comunicagdo com a Companhia Aérea

Comunicagdo com passageiros
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Estabilidade e seguranga dos sistemas de informagao

Atendimento do pessoal do aeroporto

Eficiéncia dos prestadores de servigo nos terminais

Cortesia dos prestadores de servigos nos terminais

Presteza e prontiddo dos prestadores de servi¢o nos
terminais

Disponibilidade de pessoal de suporte tecnoldgico

Presteza na adequagdo dos equipamentos dos
terminais

Seguranga

Eficiéncia no servigo de identificagdo de pessoas

Eficiéncia na inspe¢do de segurancga de passageiros

Atendimento dos requisitos de seguranca para
aeronaves

Atendimento dos requisitos de seguranga nos terminais

Disponibilidade de pessoal de seguranga nos terminais

Prontiddo no Atendimento de emergéncias

Eficiéncia na gestdo de crises

ASPECTOS TRANSVERSAIS (continuagado)

Importancia

Percepgao de qualidade

Gestao

2

3

4

2

3

4

5

6

Suporte de marketing

Responsabilidade ambiental

Gestdo de oportunidades de melhoria

Adequacdo dos treinamentos oferecidos

Eficiéncia na fiscalizagdo das ESATAS
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4 ARTIGO 3: ,AVALIAQAO DA  QUALIDADE DOS SERVICOS
AEROPORTUARIOS PRESTADOS TANTO AS COMPANHIAS
AEREAS COMO AOS PASSAGEIROS

Resumo: Este artigo avalia a qualidade dos servicos oferecidos pelos Gestores de Aeroportos tanto
para passageiros quanto para Companhias Aéreas. Os atributos de qualidade foram definidos com
base no Modelo apresentado no Capitulo 3, com foco nas Companhias Aéreas, e 0 estudo de Torres
(2015) com foco nos passageiros. Calcularam-se valores da importancia e a percepcdo da qualidade
para cada um dos trés atores em um aeroporto no Sul do Brasil e outro na Colémbia; e finalmente
identificaram-se os gaps. Ainda que alguns autores na literatura tenham identificado a diferenca e
o conflito entre interesses de passageiros e Companhias Aéreas, sdo0 poucos 0s estudos que
analisaram os servicos oferecidos a ambos desde uma abordagem comparativa. Assim, a
contribuicdo deste artigo € uma visao simultanea desses clientes e uma ferramenta que facilita o

trabalho do Gestor do aeroporto no entendimento da qualidade em um ambiente multicliente.

Palavras chaves: Aeroportos, Qualidade, Companhias Aéreas, Passageiros, Servicos

aeroportuarios, Modelo de gaps.

4.1 Introducéo

No transporte aéreo, os aeroportos fornecem uma infraestrutura essencial que facilita um
sistema de fluxos dindmicos de pessoas, veiculos, aeronaves, bagagem e carga, sendo vistos como
empresas que oferecem solugdes, servicos e operacdes para a satisfacdo de seus clientes (IATA,
2004; Pathomsiri, 2007; Lehmann e Moslen, 2014). O planejamento estratégico e as opera¢des dos
aeroportos se caracterizam por envolver muitos interessados, variedade de servicos (check in,
inspecéo de seguranca, gestdo de bagagem, etc.) e entidades processadas, inter-relagdes complexas
entre 0s processos, eventos estocasticos, diferentes grupos de consumidores, fluxos e configuragdes
fisicas e operacionais (Manataki e Zografos, 2010). Assim, a tomada de decisdes do Gestor do

aeroporto é complexa, especialmente quando deve procurar a geracao de valor aos interessados que
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operam, residem e usam seus terminais e que tém diferentes metas e objetivos (Lemer, 1992;
Zografos e Madas, 2006; Dixon, 2014; Isa et al., 2016;).

O interessado, no contexto das empresas, € qualquer individuo ou grupo envolvido e afetado
pelo atingimento dos objetivos da empresa (Mitchell et al., 1997). Schaar e Sherry (2010)
identificaram 15 grupos de interessados nos aeroportos, entre 0s quais podem se mencionar 0s
passageiros, Companhias Aéreas, fornecedores de servicos, empregados, governo nacional,
governo local, comunidades afetadas, organizacdes de aviagdo, organizagdes governamentais,
fornecedores de servicos de ground handling, entre outros. Esses autores também afirmaram que
o0 desafio dos Gestores dos aeroportos é balancear os interesses de todos os interessados. No
entanto, na pratica isso ndo é uma tarefa simples, varios aeroportos indicam que seus servi¢os ndo
conseguem cobrir essas expectativas, e cada interessado trabalha de maneira isolada (Bouland,
2007; Dixon, 2014; Kalalou et al., 2015). O Gestor do aeroporto deve promover um ambiente de
colaboracdo que procure garantir a satisfacdo deles através da oferta de uma infraestrutura
adequada, uma resposta assertiva ao crescimento da economia, a gestdo dos fornecedores e o
envolvimento dos interessados (Schaar e Sherry, 2010). Dito envolvimento pode considerar a
participacdo desses no planejamento do aeroporto, a realizacdo de questionarios para identificar
seus pontos de vista e intercambiar informacdo; e a consideracdo dessas visdes nos estudos de
desempenho, produtividade, etc. (Schaar e Sherry, 2010; Kirk, 2013; Dixon, 2014; Lehmann e
Moslen, 2014). Segundo Jimenez, Claro, e De Sousa (2013), estudos que descrevam em detalhe as
relacfes do aeroporto com outros atores sdo necessarios para melhorar a compreensédo da rede de

negocio do aeroporto.

As avaliacGes de desempenho e outros estudos que tém como objetivo a melhoria das
operacdes nos aeroportos, tém impacto nos interessados: para as Companhias Aéreas é um auxilio
na identificacdo e na selecdo dos aeroportos mais eficientes; para os municipios e regides representa
aeroportos motivados a serem eficientes, o que produz um incremento do turismo e das atividades
econdmicas; para quem faz as politicas, ajuda na tomada de decisfes de alocacdo de recursos; e,
para os Gestores dos aeroportos, sdo ferramentas para assegurar a competitividade (Scotti, 2011).
A qualidade do servigo é um indicador significativo de desempenho (Chien-Chang, 2012; Merkert

e Assaf, 2015) que tem ganho importancia na gestdo dos aeroportos para a avaliacdo de servicos,
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tornando-se um assunto obrigatorio ao ser promovido pelo ACI (Airport Council International)
mediante os ASQ Awards (Airport Service Quality Awards) (Yeh e Kuo, 2003; Correia et al., 2008;
De Nicola et al., 2013)

Para avaliar a qualidade dos servicos, existem duas abordagens, uma baseada em
indicadores objetivos e, outra, considerada por alguns autores como humanista, que considera a
percepcdo dos clientes (Schneider e White, 2004; Fodness e Murray, 2007). Conforme alguns
autores, a Ultima resulta mais apropriada para as analises de servicos e € a mais usada na literatura
(Schneider e White, 2004; Zeithaml e Parasuraman, 2004). Essa abordagem foi proposta por
Parasuraman, Zeithaml, e Berry, (1985) por meio do modelo SERVQUAL que avalia os gaps entre
as expectativas e percepcdes dos clientes a partir de dimensdes e atributos gerais que podem ser
aplicados para qualquer tipo de servi¢o. No aeroporto, a qualidade dos servigos é expressa em
termos de nivel percebido de servigo entregado aos usuérios (Francis et al., 2003).

Na rede de interessados dos aeroportos identificam-se dois grupos, os clientes e 0s outros
que sdo so parceiros (Jimenez et al., 2013). Desde a perspectiva dos Gestores de Aeroportos, 0
conceito de cliente tem se ampliado na Gltima década e é mais abrangente que o tradicional foco
no passageiro (Lehmann e Moslen, 2014; Bulut et al., 2016). De fato, alguns autores estéo
comecando a sinalar o aeroporto como uma firma multi-servico que oferece pacotes de servicos
destinados a diferentes tipos de clientes (Jimenez et al., 2013). Nos servi¢os aeronauticos, 0s
principais clientes sdo as Companhias Aéreas e 0s passageiros, que participam de uma estrutura
complexa de fornecedor — cliente (Halpern e Graham, 2015). Os aeroportos, através dos seus
Gestores, oferecem um conjunto de servicos para passageiros € Companhias Aéreas e devem lidar
com a satisfacdo de ambos. Por outro lado, as Companhias Aéreas s6 oferecem servicos aos

passageiros (Bulut et al., 2016).

Assim, a qualidade dos servigos aeroportuérios pode ser avaliada desde as perspectivas dos
Gestores, Companhias Aéreas e passageiros, tornando-se uma avaliagcdo de servicos multi-agente
(Lemer, 1992; Bulut et al., 2016). Os Gestores dos aeroportos, enfrentam um assunto bilateral na
qualidade dos servicos aeronauticos, o qual resulta complexo considerando os conflitos entre os

interesses dos dois clientes, e a discussao sobre como estabelecer a prioridade para a alocacgao de
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recursos. Por essa razdo, estudos que possibilitem analisar essas perspectivas sdo importantes para
o0 entendimento da qualidade dos servigos aeroportuarios (Bulut, Duru, & Huang, 2016b). Nos
estudos de avaliacdo da qualidade dos servicos de transporte aéreo, a maioria dos autores foca nos
servicos prestados pela Companhia Aérea aos passageiros (Chien-Chang, 2012). J& na avaliacdo
dos aeroportos, alguns autores defendem que muitas pesquisas tém mensurado componentes
individuais ou processos isolados, e que sdo poucos os estudos que analisam os servigos de maneira
integral (Zografos e Madas, 2006; Liou et al. 2011; De Nicola et al., 2013; Torres, 2015).
Adicionalmente, o foco desses estudos tem sido o passageiro, enquanto as Companhias Aéreas sao
pouco consideradas (Bulut et al., 2016). Finalmente, estudos que envolvam as duas perspectivas
de maneira integrada sdo escassos, sendo o estudo Bulut et al. (2016) o Unico trabalho achado nesta

pesquisa.

Este artigo tem o intuito de avaliar a qualidade dos servigos prestados tanto para
passageiros quanto para Companhias Aéreas. Para isso, se propde: (i) definir os atributos dos
servigos prestados para ambos atores, (ii) avaliar o nivel de importancia e qualidade percebida por
eles (passageiros e Companhia Aérea) e 0 Gestor do aeroporto; e (iii) analisar os gaps entre as
perspectivas. O estudo foi aplicado em um aeroporto do Sul do Brasil e outro na Colémbia, onde

foi possivel fazer comparag6es entre os resultados.

O artigo comeca com a introducdo do assunto, seguido por um referencial tedrico que traz
um panorama sobre os estudos de servigos aeroportuarios considerando a visao do passageiro, das
Companhias Aéreas e uma visdo conjunta. Na sequéncia, apresentam-se 0s procedimentos

metodoldgicos e os resultados obtidos. Finalmente, conclusdes e sugestdes sao apresentadas.

4.2 Referencial tedrico

Na literatura existem diferentes perspectivas de qual cliente é o mais importante. Para
alguns autores, sdo 0s passageiro, porque € o cliente final do servico tanto para Companhias Aéreas
como para o Gestor do aeroporto (Kirk, 2013). Outros autores, como Jimenez et al.(2013),
ressaltam que as companhias séo parte do core do negdcio e ndo devem ser consideradas clientes

sendo aliados em um ambiente de cooperagdo. Mesmo assim, essa perspectiva implica um
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entendimento dos seus requerimentos relativos a infraestrutura e operaces. Desde outra
perspectiva, 0s passageiros sao clientes secundarios, porque sua relagdo com o aeroporto é mediada
pelas Companhias Aéreas (Lehmann e Moslen, 2014). Assim o0s aeroportos dependem das
Companhias Aéreas pelo volume de passageiros (Halpern e Graham, 2015; Bulut et al., 2016); e a

satisfacdo dessas, pode reverter na satisfacdo dos passageiros (Cavcar e Cinar, 2011).

Independentemente da perspectiva, o Gestor do aeroporto deve balancear os interesses dos
interessados, especialmente de seus clientes, e prestar servi¢os que garantam sua satisfagéo (Schaar
e Sherry, 2010; Bulut et al., 2016). Esta secéo trata sobre os estudos de qualidade dos servicos
aeroportuarios, comecando com abordagens individuais para passageiros e Companhias Aéreas; e

finalizando com uma visao integradora.

4.2.1 Estudos de qualidade dos servicos aeroportudrios prestados a passageiros

O interesse de Gestores de Aeroportos e pesquisadores na percepcdao de qualidade dos
passageiros surgiu ao acreditar que a experiéncia vivida por esses usuarios tem um impacto na
atratividade dos aeroportos; e, em consequéncia, na promo¢do do turismo e nas atividades
econdmicas de um pais ou regido, sendo 0 aeroporto o primeiro e o Gltimo lugar que 0s passageiros
visitam quando decidem usar o transporte aéreo (Yeh e Kuo, 2003; Fodness e Murray, 2007; Tsai,
Hsu, e Chou, 2011). Fatores como o incremento do trafego, as mudancas no Setor de Transporte
Aéreo e a competicao entre aeroportos proximos, contribuem para que a qualidade seja considerada
uma fonte de vantagem competitiva e uma ferramenta de gestao que compreende medicdo, analises,
monitoramento e identificacdo de oportunidades de melhoria (Yeh e Kuo, 2003; Fodness e Murray,
2007; Kuo e Liang, 2011; Bezerra e Gomes, 2015; Merkert e Assaf, 2015).

Na prética, organizagdes internacionais como o ACI (Airports Council International) e a
Secretaria de Aviacdo Civil (SAC), no Brasil, realizam periodicamente estudos para avaliar a
percepcdo do passageiro. J&, na literatura, existem varios estudos sobre o assunto. Um dos mais
conhecidos é de Fodness e Murray (2007) que propuseram um modelo conceitual de qualidade de
servigos aeroportudrios, partindo de uma pesquisa empirica das expectativas dos passageiros. Com

ajuda de um grupo focado de passageiros e comentarios feitos em um site, identificaram uma lista
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de aspectos importantes e, posteriormente, pediram a 700 pessoas indicar suas expectativas em
uma escala de 1 a 7. Assim obtiveram um modelo validado que contém trés dimensdes: funcéo,
interacdo e diversdo. Alguns autores continuaram replicando esse modelo, como é o caso de
Farmahini e Torm& (2010) na Suécia. Outros o tomaram como referéncia para seus proprios
modelos. Por exemplo, Bezerra e Gomes (2016) criaram e validaram seu estudo em um aeroporto

do Brasil.

Em geral, os estudos que avaliam a percepc¢éo da qualidade do passageiro apoiam-se em
técnicas econométricas ou MCDM (Multiple-criteria decision-making). O Quadro 4.1 apresenta
um resumo dos principais estudos achados na literatura. Pode-se visualizar que esses estudos usam
diferentes modelos de atributos. Embora a maioria deles meca a percepcdo da qualidade, diferem
em relacdo a medir outras variaveis como a importancia e as expectativas. Também podem-se
observar diversos enfoques: LOS (Level of service), indicadores e modelos globais de qualidade,
comparacdo entre aeroportos, gaps, outros. Em relacdo aos gaps, identificaram-se trés estudos:
Tsai et al. (2011), Torres (2015) e Jiang e Zhang (2016).

Ha& outras pesquisas que avaliaram a percepc¢do da qualidade, mas como um requisito para
atingir outros objetivos, como a analise do impacto da qualidade na medicéo da eficiéncia (De
Nicola et al., 2013; Merkert e Assaf, 2015) e a compreensdo da relacdo entre qualidade e as

caracteristicas e esquemas de gestdo (Suarez-Aleman e Jiménez, 2016).

Nos Ultimos anos, alguns autores tém optado por analisar como a heterogeneidade dos
passageiros pode ter um impacto nas percepcdes de qualidade dos servigcos (Lupo, 2015). Porém,
Pantouvakis e Renzi (2016) indicam que ainda sdo limitados os estudos com essa abordagem para
a analises de qualidade de aeroporto, sendo que pesquisas de Companhias Aéreas tém estudado em
maior profundidade o assunto. A experiéncia do passageiro pode depender das suas caracteristicas
econdmicas e sociais (Bezerra e Gomes, 2015), tipo de viajante (nacional, internacional), proposito

da viagem e outros aspectos relacionados (Fodness e Murray, 2007; Lubbe et al., 2011).
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Quadro 4.1 Estudos de servicos aeroportuarios de percepcao do passageiro.

Autor

Descrigao

Abordagens Econométricas

(de Barros etal.,
2007)

Estudaram a percepgdo dos passageiros de transferéncia nas areas do Aeroporto de Sri Lanka (escala de
1 a 6); e acharam o nivel de importancia desses ao calcular os coeficientes da regressao frente a
avaliagdo geral. Os aspectos mais valorizados foram a cortesia do pessoal de inspegdo de seguranga e a
informagdo de voos.

(Correiaetal.,
2008)

Avaliaram os niveis de servigo (LOS) das operagGes do Aeroporto de Guarulhos (Brasil) segundo a
percepgdo dos passageiros de voos de saida (escala de 1 a 5). Com esses resultados e usando regressao,
apresentaram um indice global de qualidade. Os componentes do acesso foram os mais importantes.

(Eboli e Mazzulla,
2009)

A pesquisa foi desenvolvida na Italia com o objetivo de mensurar a qualidade do Aeroporto usando um
questionario aplicado a passageiros e analises estatisticas.

(Lubbe et al., 2011)

Aplicaram o modelo de Fodness e Murray (2007) em um Aeroporto do Sul da Africa para avaliar a
importancia e a percepg¢ado da qualidade desde a perspectiva dos passageiros.

(Widarsyah, 2013)

Definiu 7 dimensdes de qualidade para avaliar 4 Aeroportos dos Estados Unidos tendo como base a
percepc¢do dos passageiros. Foram analisadas as relagdes entre as dimensdes e a importancia de cada
uma com respeito a qualidade geral, através de Regressdo Linear.

(Chao etal., 2013)

O estudo analisou a importancia e a satisfagdo dos turistas em um Aeroporto de Taiwan, usando
questionarios para passageiros e IPA para identificar os servigos que precisavam de melhoria de
maneira prioritdria.

(Torres, 2015)

Avaliou a qualidade dos servigos em um Aeroporto do Sul do Brasil, considerando as perspectivas dos
passageiros e dos Gestores do Aeroporto. Com esses resultados, realizou uma analises dos gaps entre a
importancia e a percepg¢do dos atores.

(Jiang e Zhang,
2016)

Avaliaram a qualidade do Aeroporto de Melbourne, Australia, através de um questionario entregue aos
passageiros e analises ANOVA e IPA. Além de analisar as expectativas e os resultados para a qualidade
percebida, estudaram os gaps.

Abordagens MCDM

(Yeh e Kuo, 2003)

Estudaram os 14 maiores aeroportos da Asia através de MCDM e Fuzzy set. Definiram 6 aspectos ou
atributos, pediram a especialistas indicar sua importancia e aos passageiros, sua percepgao. O modelo
definido pode ser usado para realizar comparacgdes.

(Correia e
Wirasinghe, 2007)

Apresentaram uma metodologia para gerar padrdes de niveis de servigos (LOS) baseados nas
percepgOes dos passageiros. Realizaram uma andlises multi-atributo para o check in. O estudo foi
aplicado no Aeroporto de Guarulhos, Brasil.

(Liou et al., 2011)

O DRSA (Dominance Based Rough Set Approach) foi usado para analisar os niveis de servico em um
Aeroporto de Taiwan, tomando como base os resultados da avaliagdo dos passageiros (escala de 1 a 5).

(Tsai et al., 2011)

Usaram MCDM apoiado em VIKOR, AHP e IPA no Aeroporto de Taiwan para achar os gaps entre a
qualidade percebida e as expectativas dos passageiros e definir estratégias de gestdo para reduzir ditos
gaps de aqueles aspectos que precisam agdes imediatas. O aspecto mais importante foi a pontualidade
dos voos de saida.

(Kuo e Liang, 2011)

Propuseram o uso de VIKOR e GRA (Grey Relational Analysis), que faz parte dos MCDM, para analisar a
importancia e a qualidade percebida pelos passageiros com respeito aos Aeroportos do Nordeste da
Asia.

(Chien-Chang,
2012)

Aplicou MCDM e Fuzzy set para avaliar e comparar dois Aeroportos de Taiwan, de acordo comas
avaliagGes dos passageiros. Os aspectos maior valorizados estavam relacionados com a cortesia do
pessoal

(Lupo, 2015)

Propde uma abordagem do modelo SERVPERF apoiado em Fuzzy Theory para avaliar a qualidade e a
importancia dos critérios de servigo de trés aeroportos da Italia. Finalmente, ELECTRE Il foi usado para
estabelecer um ranking.
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Assim mesmo, nos aeroportos € cotidiana a interacdo de varias nacionalidades e culturas
que resultam determinantes no momento de perceber o servigo (Pantouvakis, 2013), fazendo que
0S aeroportos precisem responder a essa diversidade e compreender as avaliacbes e padrdes
culturais para desenhar servicos e espagos adequados (Pantouvakis e Renzi, 2016). Esse fato gera
uma limitacéo para generalizar os resultados achados na avaliacéo de qualidade desde a perspectiva

do passageiro (Pantouvakis e Renzi, 2016).

4.2.2 Estudos de qualidade dos servigos aeroportudrios prestados as Companhias Aéreas

Conforme apresentado nos Capitulos 2 e 3, os estudos de avaliacdo da qualidade de servigos
aeroportudrios considerando a perspectiva das Companhias Aéreas sdo limitados. Podem ser
mencionados dois estudos que envolvem exclusivamente a percepcdo delas. Adler e Berechman
(2001) pediram a 19 especialistas de Companhias Aéreas europeias a avaliagdo do desempenho do
aeroporto considerando 14 perguntas em uma escala de 1 a 5. O estudo surgiu da necessidade que
tém as Companhias Aéreas de uma escolha satisfatoria para seu hub de operacdes. Pabedinskaité e
Akstinaité (2014) definiram um modelo de 34 atributos e analisaram sua importancia usando
avaliacOes feitas por 14 especialistas de Companhias Aéreas.

Tal como o estudo Adler e Berechman (2001), que esta relacionado com a definicdo de
fatores relevantes para as Companhias Aéreas na escolha de um aeroporto para sua operacdo, €
possivel identificar alguns outros estudos na literatura, como, por exemplo, Lu e Mao (2015) e
Graham (2011). Embora essas pesquisas tenham certa similaridade com aquelas de percepc¢éo de
qualidade, a escolha de aeroporto é feita antes de comecar a operacdo e ndo € um quesito do dia a
dia, como acontece na avaliacdo da qualidade. Alias, esses estudos nasceram da necessidade das
Companhias Aéreas e ndo dos Gestores de Aeroportos. Para as Companhias Aéreas, € importante
conhecer os fatores que definem a escolha de um aeroporto, mas na préatica os Gestores ndo vao
conhecer tais avaliagOes, nem tomar a¢des de melhoria. Em resumo, esses estudos ndo permitem a

inclusdo direta da opinido, experiéncia e necessidade da Companhia Aérea na gestdo aeroportuaria.

Dita inclusdo comeca a ganhar visibilidade em outras pesquisas. Cavcar e Cinar (2011)
apresenta um estudo que tem o objetivo de determinar a percepgéo de pilotos e Companhias Aéreas
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nos servicos de trafego aéreo na Turquia. Para isso, realizaram dois questionarios. O primeiro para
detectar os problemas usuais, e o0 segundo para identificar quais desses eram 0s mais
representativos. Ye et al., (2012) analisaram a tomada de decisdes na selecdo de rotas na presenca
de condigdes climaticas que limitam o roteamento no espago aéreo, considerando 0s custos e
condicdes tanto das companhias aérea como dos fornecedores do espaco aéreo. Via de regra, as
operacdes de trafego aéreo e selecdo de rotas ndo séo controladas pelo Gestor do aeroporto, mas
por outras instituicdes que trabalham no sistema. No entanto, sdo exemplos interessantes de
incluséo e colaboragédo entre atores do setor que poderiam ser replicados na relagdo Aeroporto-

Companhia Aérea.

Em contraste, Halpern e Graham (2015) apresenta um estudo que envolve essa relacéo
considerando os servicos de marketing. A pesquisa descreve como 0S aeroportos usam o
desenvolvimento de rotas, que consiste no processo de demostrar as Companhias Aéreas que 0
aeroporto possui suficiente demanda e a infraestrutura adequada para operar com rentabilidade uma
rota (Tretheway e Kindcaid, 2010). Os autores concluem que os Gestores de Aeroportos estdo
outorgando maior importancia e maiores recursos nessa atividade. O desenvolvimento de rotas
constitui uma resposta aos estudos de escolha de aeroporto por parte das Companhias Aéreas. Mas,
da mesma forma que os Gestores se preocupam em atrair as Companhias Aéreas, devem se
preocupar por manter a qualidade de seus servicos quando o aeroporto € selecionado e comeca a

operacdo do dia a dia.

Concluindo, nédo existem muitos estudos sobre avaliacdo de qualidade desde o olhar da
Companhia Aérea, porém ja podem ser encontrados estudos que envolvem suas opinides e

perspectivas.

4.2.3 Estudos de qualidade dos servigos aeroportuarios prestados tanto a passageiros como a

Companhias Aéreas

Conforme demonstrado na se¢do anterior, sdo poucos os estudos na literatura que abordam
de maneira simultanea os servicos oferecidos tanto a passageiros como a Companhias Aéreas. No

entanto, existem pesquisas que ndo somente envolvem esses atores, mas também desenvolvem um
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panorama geral com os interessados. A teoria de interessados foi desenvolvida por Freeman (1984)
para avaliar o papel dos atores no ambiente externo e interno da empresa e procurar um ajuste que
maximize o desempenho e o balango dessas relagdes. No contexto do aeroporto, Schaar e Sherry
(2010) identificaram os interessados, seus objetivos e rela¢des; e concluiram que os Gestores dos

aeroportos devem promover um ambiente de colaboracédo, tendo em vista o conflito de interesses.

Bouland (2007) descreveu a realizacdo e as licdes aprendidas de um estudo aplicado em
Amsterdam que teve como objetivo melhorar 0s processos que impactam o0s passageiros e que séo
desenvolvidos por diferentes atores. O estudo encontrou que o foco devia ser nas interfaces entre
esses processos e as possibilidades de colaboragédo, cooperacdo e comunicacao entre interessados,
assim como no uso de ferramentas e modelos de maneira conjunta. Outro estudo que trabalhou o
envolvimento dos interessados nos processos para passageiros foi Babeliowsky (1997). Essas
intervencdes recebem reforgo na ideia apresentada posteriormente por Jimenez et al. (2013), que
considera o aeroporto como uma firma multi-servico onde interagem uma rede de interessados para
entregar diversos pacotes de servigos a diferentes grupos de clientes, ou seja um trabalho
colaborativo com foco nos clientes. No entanto, ndo existem muitas pesquisas que tratem a cadeia

de suprimentos no transporte aéreo (Scotti, 2011).

A colaboracdo no aeroporto precisa da inclusdo dos interessados na tomada de decisdes.
Dixon (2014) realizou uma comparacao entre a tomada de decisao de quatro aeroportos, incluindo
a consulta aos interessados. Ja& Zografos e Madas (2006), estudaram o desenvolvimento de um DSS
(Decision Support System), que facilita anélises integradas com outros atores para um caso real de
planejamento em um aeroporto de Atenas. Considerar os pontos de vista dos interessados é
importante na operacdo diaria do aeroporto, como também desde o projeto inicial de construcao.
Isso foi exposto por Isa et al. (2016), que identificaram os interessados na etapa de construcdo do
Aeroporto Internacional de Kuala Lumpur 2, com o intuito de realizar uma analise de suas

necessidades e requerimentos e criar um questionario que medisse sua percepcao.

Dessa maneira, além de propiciar um ambiente de colaboracdo e inclusdo dos atores, 0s
Gestores de Aeroporto devem realizar avaliagdes nas quais 0s interessados participem.

Usualmente, os passageiros sdo o foco das avaliagcBes, mas deve se considerar um escopo mais



97

abrangente. Por exemplo, Oh e Park (2014) estudaram os atributos para a selecdo de um aeroporto
na Coreia, identificando a importancia e a satisfacdo na visao de especialistas em aviacao: agéncias
do governo, instituicdes educativas, institutos de pesquisa, Companhias Aéreas e outras empresas
relacionadas com aviacdo. Logo foram estabelecidos os gaps entre a importéncia e a satisfagao

para cada atributo.

Em relacdo ao desempenho dos aeroportos, 0os Gestores, Companhias Aéreas, passageiros
e demais atores podem ter uma visao diferente (Lemer, 1992). Um dos trabalhos pioneiros nesse
assunto foi Rhoades et al. (2000), que identificaram atributos desde a perspectiva de Companhias
Aéreas, locatarios, operadores de servicos, passageiros e consumidores de operacdes de carga
aeronaves. Quase dez anos depois, Johan e Schaar (2010) analisaram o benchmarking,
considerando os interessados e identificando os incentivos e motivacgdes de cada um deles. Braz,
Baltazar et al., (2011) e Braz (2011) usaram Mac Beth (Measuring Attractiveness by a Categorical
Based Evaluation Technique), uma ferramenta de MCDM, para avaliar a atratividade dos
aeroportos ibéricos atraves de benchmarking desde a perspectiva de diferentes atores. A Mac Beth
estd apoiada em indicadores de desempenho e permite mudar facilmente os pesos para cada
indicador segundo a importéancia definida por cada ator.

Em relacdo a estudos que envolvam especificamente as perspectivas de passageiros e
Companhias Aéreas simultaneamente, acharam se dois trabalhos. Lemer (1992) desenvolveu um
modelo para a avaliacdo do desempenho do aeroporto considerando passageiros, o Gestor do
aeroporto e as Companhias Aéreas. Na area de qualidade, o trabalho de Bulut, Duru, e Huang
(2016) no Aeroporto de Kansai (Japdo) propde um modelo de servi¢o multi-agente através do uso
de QFD (Quality Function Deployment) para analisar os requerimentos das Companhias Aéreas e
0S passageiros, garantindo generalidade e sustentabilidade na qualidade. Para isso, definiram
requerimentos para ambos atores e uma lista de indicadores de desempenho. Cada grupo de
requerimentos foi associado com os indicadores técnicos, permitindo estabelecer a importancia
desses ultimos. Alias, foi necessaria a construcdo de uma matriz de conflitos que analisasse 0s
requerimentos dos atores e solucionasse o conflito de interesses, pudendo identificar quando esses
requerimentos estéo correlacionados e quando opostos. Com o modelo foi possivel a avaliagdo dos

servigos do aeroporto de Kansai, Japao.
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4.3 Procedimento metodoldgicos

Nesta secdo sdo descritos 0 método de pesquisa, que explica como pode ser tipificado o
estudo de acordo com suas caracteristicas (Gil, 1991; Silva e Menezes, 2001); e 0 método de
trabalho, que expde os passos que foram desenvolvidos para atingir o objetivo.

4.3.1 Meétodo de pesquisa

De acordo com as classificacfes propostas por Gil (1991) e Silva e Menezes (2001) para
metodologias e projetos de pesquisa, é possivel definir este estudo da seguinte maneira: (i)
aplicado, pois apresenta um modelo que pode ser replicado em outro estudo para a avaliacdo da
qualidade de atributos que aplicam para Companhias Aéreas e passageiros; (ii) qualitativo, visto
que abrange uma abordagem humanista da medicdo da qualidade baseada nas opinifes subjetivas
de Gestores de Aeroporto, pessoal de Companhias Aéreas e passageiros (Schneider e White, 2004);
(iii) quantitativa, no tratamento econométrico dos dados coletados dos diferentes atores e dos gaps;
(iv) descritiva, porque visa apresentar dados sobre importancia e percepcdo de atributos de
qualidade que foram gerados usando um questionario aplicado em um aeroporto do Sul do Brasil
e um na Colémbia , (v) bibliogréfica, ao usar os modelos expostos na literatura para a medicao da
qualidade e retomar dados apresentados em outra pesquisa de avaliacdo de qualidade desde a
perspectiva dos passageiros (Torres, 2015); e (vi) com procedimentos técnicos correspondentes ao

levantamento de informacdes através de um questionario.

4.3.2 Meétodo de trabalho

Visando a avaliacdo da qualidade dos servigos prestados tanto para passageiros como para
Companhias Aéreas, 0 estudo compreendeu trés etapas principais conforme apresentado na Figura

4.1 as quais sdo descritas nesta se¢éo.
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Identificacdo de atributos de qualidade

Comparacéo de modelos de avaliagdo de qualidade:
Passageiros: Torres (2015) — Companhias aéreas: Modelo Capitulo 2 e 3

Definicdo do Modelo

Comparacéo de modelos de avaliagdo de qualidade:
Passageiros: Torres (2015) — Companhias aéreas: Modelo Capitulo 2 e 3

-

Aplicacdo do Modelo: Coleta de dados

Passageiros Companhias aéreas Gestores de Aeroporto
- Brasil: Torres (2015) Capitulo 3 (Artigo 2) Capitulo 3 (Artigo 2)

- Colémbia: Aplicacdo de questiondrio

Analises de resultados

Hierarquizagao Anélises de gaps Comparacéo entre aeroportos

Figura 4.1. Método do estudo

4.3.2.1 Identificacdo de atributos de qualidade e definicdo do modelo

As Companhias Aéreas e 0s passageiros sdo 0s principais clientes dos servicos
aeroportudrios considerados aeronauticos (Halpern e Graham, 2015). De acordo com a
classificacdo desses servicos, apresentada no Capitulo 2, podem se identificar cinco tipos segundo
o foco de cliente (passageiro ou Companhia Aérea) e se tém impacto secundario no outro. Por outro
lado, no referencial tedrico deste capitulo, evidenciou-se que existem na literatura varios modelos
para avaliar a qualidade de servicos aeroportuarios desde as duas perspectivas, de maneira
independente na maioria dos casos. Analisando esses modelos com a classificagdo de servigos
mencionada, foi possivel identificar que esses estudos envolvem servigos exclusivos para um dos
clientes, servigos oferecidos a um dos clientes com impacto no outro, e servicos oferecidos para

ambos.

Para a selecé@o dos atributos, foram considerados dois estudos, um de cada perspectiva de
cliente, a fim de realizar uma comparacdo que permitisse a identificacdo daqueles relacionados
com servigos oferecidos para ambos. Desde a perspectiva das Companhias Aéreas, analisou-se 0
modelo definido no Capitulo 2 e aplicado no Capitulo 3, em um aeroporto do Sul do Brasil e outro
na Colémbia. Desde a perspectiva do passageiro, foi selecionado o estudo de Torres (2015) por se
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tratar de um estudo recente, aplicado no mesmo Aeroporto do Sul do Brasil e uma abordagem de

analises de gaps.

Os atributos de qualidade, definidos nos dois estudos, foram comparados com o intuito de
identificar aqueles comuns ou semelhantes. Esses atributos foram selecionados e prosseguiu-se a

agrupa-los segundo as similitudes em dimensdes.

4.3.2.2 Aplicacdo do Modelo

A avaliacdo da qualidade compreendeu a analise da importancia dos atributos definidos e a
percepcao da qualidade desde as perspectivas dos Gestores dos aeroportos, Companhias Aéreas e
passageiros. Para as primeiras duas, foram usados os dados coletados no Capitulo 3 nos dois
aeroportos em estudo.

Ja para os passageiros, foi possivel ter acesso aos dados coletados no estudo de Torres
(2015) para o Aeroporto do Sul do Brasil. Cada um dos 100 passageiros enviou suas respostas
usando a plataforma SurveyMonkey, assinalou a ordem de importancia (de 1 a 3) dos trés atributos
considerados mais importantes em cada dimenséo e, por fim, as trés dimensdes mais importantes
considerando as oito dimensGes do modelo usado. As trés respostas mais importantes foram
transformadas em 1; 0,5; e 0,33 conforme a ordem; logo, foram calculados para cada atributo o
percentual relativo de resposta na dimenséo e o percentual global que considera a importancia da
dimensdo. Finalmente foram transformados em uma escala de 1 a 5. Por outro lado, a percepgéo
da qualidade foi medida diretamente em uma escala de 1 a 5: (1) muito ruim; (2) ruim; (3)

moderado; (4) bem; e (5) muito bem.

Para coletar os dados referentes aos passageiros do aeroporto colombiano, foi aplicado o
questionario do modelo de Torres (2015). Solicitou-se aos passageiros avaliar a importancia dos
atributos definidos no modelo, em uma escala de 1 a 5: (1) entre 0s menos importantes; (2)
importancia baixa a moderada; (3) importancia moderada; (4) importancia moderada a alta; e (5)
entre 0os mais importantes. A percepcao da qualidade foi avaliada na mesma escala 1 a 5, usada no
estudo de Torres (2015). Alem dos dados da importancia e a percep¢éo da qualidade, os passageiros

indicaram outros dados como o género, nivel de escolaridade, idade, motivo predominante de voo
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(lazer ou negdcios), tipo predominante de voo (nacional ou internacional) e nimero de viagens
aéreas nos Ultimos dois anos. O questionario realizou-se usando os formularios do Google,
considerando que, ao ser feito de maneira online, os respondentes tém a liberdade de responder no
momento que eles tém disponibilidade, pois usualmente as pessoas estdo com pressa nos aeroportos
e sua percepcdo pode estar influenciada pela pressdo e vontade que concluir o mais rapido possivel
(Evans e Mathur, 2005). O tamanho de amostra recomendado, atendido neste estudo, era um
minimo de 96 respondentes para um nivel de significancia (NS) de 95%, erro relativo admissivel
(ER) de 3% e coeficiente de variacdo (CV) de 15% (equacéo 1).

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

n =96

4.3.2.3 Analises dos resultados

Com o intuito de eliminar problemas de escala, foi necessario transformar os dados
coletados. Foi definido o uso de uma escala de 1 a 5 para a importancia e outra de 1 a 7 para a
percepcdo da qualidade. Assim os dados de percepcéo da qualidade para os passageiros brasileiros
foram transformados da escala 1 a 5 para a escala 1 a 7. Adicionalmente, foi necessario realizar um
ajuste para os dados da importancia dos passageiros do Aeroporto do Sul de Brasil, com respeito
aos dados dos passageiros na Colombia. Dita transformacédo deveu-se a que foram coletados de

maneira diferente e precisava-se ajustar o intervalo e a dispersao para que fossem comparaveis.

Uma vez ajustados os dados para as mesmas escalas, efetuou-se uma comparacao entre as
perspectivas dos trés atores para a importancia dos atributos e a percep¢do da qualidade. A
comparagdo compreendeu a identificagdo dos atributos mais e menos importantes e aqueles com

melhor e pior qualidade percebida. Depois, foi realizada uma analise de gaps.

O Modelo de Gaps proposto por Parasuraman et al. (1985) foi definido de maneira geral
para a relacdo entre o cliente e o fornecedor de um servico. J& estudos como Tsai et al. (2011),

Torres (2015) e Jiang e Zhang (2016), aplicaram o modelo entre 0o Gestor do aeroporto e o
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passageiro; e o Capitulo 3 apresentou uma analise de gaps entre o Gestor do aeroporto e as
Companhias Aéreas. Visto que este artigo abrange as perspectivas dos trés atores, definiram-se
nove gaps conforme apresentado na Figura 4.2. Os Gaps 1, 2 ,3 estdo relacionados com a
importancia dos atributos, e os Gaps 4, 5 e 6 com as percepcdes da qualidade. Os Gaps 7, 8 e 9

comparam a importancia e a qualidade percebida para cada viséo.

Gestor
Importancia
Gap 7
o GUENILEL G?o
(_-? ™~

Gap 3

Figura 4.2. Gaps de qualidade entre Gestor de aeroporto, Passageiros e Companhias Aéreas

Os gaps foram calculados como a subtracdo entre os dados. Por exemplo, o gap 1
corresponde aos valores da importancia para o Gestor menos os valores da importancia para o
Passageiro, em cada um dos atributos (Importancia para Gestor — Importancia para o Passageiro).
Essas operagOes de subtracdo, requereram novas transformacoées dos dados, pelo qual foi realizado
0 procedimento proposto por Torres (2015). Para os Gaps de importancia (1, 2 e 3) e aqueles que
comparam importancia com qualidade (7, 8 e 9), usaram-se valores padronizadas com média O e
desvio padrdo 1. Os Gaps de percepc¢do da qualidade (4, 5 e 6), também se basearam em variaveis
padronizadas que apresentam desvio padrdo igual a 1, mas mantendo a mesma média original (na

escaladela?).

Como resultado, obtiveram-se valores que expressam a diferenca entre as perspectivas, as

quais podem apresentar um valor positivo ou negativo.



103

No Quadro 4.2, expdem-se os significados dos Gaps em cada um desses cenarios. A

descricdo do cenario esta focada em diferencas consideradas relevantes. As cores representam a

criticidade, onde o vermelho indica que precisa maior atengéo e o verde que ndo precisa atengéo.

Quadro 4.2 Analise de gaps para Gestores, Companhias Aéreas e Passageiros

Gap Valores positivos Valores negativos Analise
Gestor>Passageiro Gestor<Passageiro
1 O que o Gestor valoriza muito e ndo é tdo O que o Gestor ndo valoriza, mas Revisdo de
importante para o passageiro. deveria valorizar segundo o Prioridades
© passageiro.
e Gestor>CA Gestor<CA
«© ax . . -
*g ) O que o Gestor valoriza muito e ndo é tdo O que o Gestor nado valoriza, mas Revisdo de
o importante para a Companhias Aéreas deveria valorizar segundo as Prioridades
£ Companhias Aéreas
Passageiro>CA Passageiro<CA .
. . . . , Conflito de
3 | O que os passageiros valorizam mais que as O que as Companhias Aéreas -
Companhias Aéreas valorizam mais que os passageiros Interesses
Gestor>Passageiro Gestor<Passageiro .
4 | O que tem boa qualidade para o Gestor, mas | O que tem maior qualidade para o F0(l:o.a<;oes B
n3do para os passageiros. Passageiro, do que o Gestor acha. Médio prazo
o Gestor>CA Gestor<CA
e 5 O que tem boa qualidade para o Gestor, mas | O que tem maior qualidade para a Foco agbes —
% ndo para as Companhias Aéreas. Companhia Aérea, do que o Gestor Médio prazo
8 acha.
Passageiro>CA Passageiro<CA
6 O que tem maior qualidade para passageiros | O que tem maior qualidade para as Conflito de
que para as Companhias Aéreas Companhias Aéreas que para os interesses
passageiros.
Importancia>Qualidade Importancia< Qualidade
0| 7 Aquilo que, mesmo sendo importante para o | Aquilo que tem muito boa Coeréncia na
b Gestor, nao tem a qualidade que deveria qualidade, mas nao deveria ser o Gestao
% foco.
8 Importancia>Qualidade Importancia< Qualidade
g g Aquilo qug, melsmo seerdo |mportanFe para as |Aquilo que as Clompanhlas Aéreas Foco de Agdes —
® Companhias Aéreas, ndo tem a qualidade que | acham que esta melhor do que Curto prazo
<§ elas esperam. necessario
g Importancia> Qualidade Importancia< Qualidade
g' 9 Aquilo que, mesmo sendo importante para os | Aquilo que os passageiros acham Foco de Agdes —
- passageiros, ndo tem a qualidade que elas gue estd melhor do que necessario Curto prazo
esperam
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Adicionalmente, os Gaps foram classificados segundo as analises que facilitam. Os Gaps
8 e 9, sdo os mais importantes e representam o foco para identificar o que precisa de acbes
imediatas. Os Gaps 4 e 5 mostram o que precisa a¢es, mas a méedio prazo. Os Gaps 1 e 2 aportam
informacdo para identificar e ajustar as prioridades dos Gestores. O Gap 7 expressa a coeréncia na
Gestao do aeroporto, sendo que apresenta se aquilo que eles consideram importante, esta recebendo
0 enfoque e as a¢des necessarias. Os Gaps 3 e 6 agregam informacdo sobre a diferencas entre as
perspectivas de passageiros e Companhias Aéreas, o qual faz parte do que alguns autores tém
denominado como o conflito de interesses dos clientes e dos interessados (Fodness e Murray, 2007
Lemer, 1992; Pabedinskaité e Akstinaité, 2014). Esses dois gaps ndo foram assinalados com cores,
sendo que ndo sdo indicadores do estado da qualidade dos servigos, mas auxiliam na compreenséao

dos clientes.

Ao longo da apresentacdo dos resultados, foi realizada uma comparagao entre 0 caso do
aeroporto do Sul do Brasil e 0 aeroporto da Colémbia, considerando que, além de se tratar de dois
aeroportos com condi¢Ges operacionais e gestdo diferentes, as percepcdes podem estar
influenciadas por fatores como a cultura, o qual torna-se uma limitacdo para generalizar os

resultados achados (Pantouvakis e Renzi, 2016).

4.4 Resultados

Esta secdo comega com a apresentacdo do Modelo de atributos de qualidade que foi definido
para avaliar 0s servicos aeroportuarios oferecidos a passageiros e Companhias Aéreas, conforme a
primeira fase descrita no método de trabalho. Na segunda parte, aparecem os resultados das analises

dos dados.

4.4.1 Modelo de atributos para avaliacdo da qualidade de servigos aeroportudrios para

passageiros e Companhias Aéreas

Torres (2015) propds um modelo de atributos de qualidade para avaliar os servigos
aeroportuarios considerando a percepcao do passageiro. O modelo contém 44 atributos distribuidos



105

em 8 dimensdes: area externa, check in, conveniéncia, inspecdo de seguranca, salas de
embarque/desembarque, imigracdo/emigracdo aduaneira e translado de passageiros. De acordo
com a classificagdo de servigos aeroportudrios mencionada no Capitulo 2, esse modelo abrange
atributos associados a trés tipos servicos: exclusivos para passageiros, como a oferta de opgdes de
conveniéncia e lazer; servicos com impacto nas Companhias Aéreas, como o conforto das salas de
embarque e desembarque, e outros servicos que séo oferecidos tanto para passageiros como para
Companhias Aéreas, como a limpeza do terminal. N&o foram identificados atributos relacionados
com servicos oferecidos a Companhias Aéreas com impacto no passageiro, sendo que esses

servicos ndo sdo detectados pelos passageiros de maneira direta.

Com respeito ao modelo do Capitulo 2 e 3, que tém como foco a Companhia Aérea,
identificam-se relagcBes com: servicos exclusivos para Companhias Aéreas, como 0 suporte de
marketing; servicos que tem impacto no passageiro, como o atendimento de requisito de seguranca
para aeronaves; servigos para passageiros com impacto na Companhia Aérea, como a sinalizacao
dos terminais; e finalmente servicos oferecidos a ambos. O Quadro 4.3 oferece um resumo da
identificagdo dos servigos abordados nos dois Modelos.

Quadro 4.3 Servicos aeroportuérios abordados nos Modelos de estudo

A . Modelo
Classificacdo de servigos
aeroportuérios Passageiros Companbhias Aéreas Passageiros e
Torres (2015) (Capitulo 2 e 3) Companhias Aéreas
Exclusivos para Companhias Aéreas X
Exclusivos para passageiros X
Para Companhias Aéreas com impacto X
direto no passageiro
Para passageiros com impacto direto
. . X X X

nas Companhias Aéreas
Para passageiros e Companhias Aéreas X X X

Dessa analise, evidenciou-se que, nos servicos oferecidos a um cliente com impacto no
outro, existem relacfes de causa e efeito entre os atributos. Assim, um atributo como a
disponibilidade de slots que é oferecida a Companhias Aéreas, termina afetando o passageiro, pois
isso afeta a disponibilidade de voos e horarios. Um estudo que analise ditas relagcdes de causa-efeito
pode ser interessante para um maior entendimento da dindmica da operacdo e servicos

aeroportuarios.
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Para os dois modelos foram comuns os servi¢os oferecidos a ambos atores e também
aqueles prestados a passageiros e que afetam as Companhias Aéreas. Respeito aos atributos, foram
analisadas as similitudes e finalmente identificaram-se 12 atributos que estavam superpostos, sendo
considerados tanto no modelo de avaliagdo de qualidade para servicos aeroportudrios para

passageiros, como no modelo para os servicos prestados as Companhias Aéreas. O Quadro 4.4

mostra esses atributos comuns nos modelos e suas equivaléncias.

Quadro 4.4 Atributos de servigos aeroportuarios para passageiros e Companhias Aéreas

Atributos para Companhias Aéreas Atributos para passageiros
(Capitulo 2 e 3) (Torres, 2015)
. Facilidade das 4reas de acesso e de transporte Fac?l?dade de acesso ao aeroporto usando automovel
_ a0 aeroporto Facilidade de acesso ao aeroporto usando transporte
o plblico
E 2 | sinalizagdo nos terminais Smallz_agao apropriada dos locais e servicgos
S oferecidos
o 3 | Conforto nas salas de embarque doméstico
© - - Conforto na sala de embarque
© 4 | Conforto nas salas de embarque internacional
=}
5 5 Limpeza e conservagdo da area fisica dos Infraestrutura adequada e confortavel
- . .
b terminais Disponibilidade e limpeza dos sanitarios
(4] e A s .
= ¢ | Facilidades de embarque e desembarque de Existéncia de fingers _ _
= passageiros (fingers, escadas, etc.) Agilidade de traslados entre terminais e terminais-
aeronave
7 | Sistemas de informacdo de voos Painéis de informacdo de voos
8 | Velocidade no atendimento de check in fisico Tempo de fila no check-in (tradiciona|)
9 Confiabilidade no atendimento de check in
3 g fisico Eficiéncia dos funcionarios do check-in
% E,j 10 Velocidade nas operacOes de restituicdo de Tempo de espera das bagagens
T bagagem Presteza no servico de recuperacio de bagagens
L @ s -
8— 8 11 | Confiabilidade na transferéncia de bagagens |ntegridade e seguranga com as bagagens
12 Eficiéncia na inspecdo de seguranca de Eficiéncia da inspecédo de segurancga
passageiros Tempo de fila para inspecdo de seguranca

Nesse modelo, é possivel visualizar os 12 atributos divididos em duas dimensdes:
infraestrutura do terminal e operagdes de passageiros. Em alguns casos, varios desses atributos
podem ser ingeréncia de outros atores no aeroporto, mas o Gestor do aeroporto é o responsavel de
monitorar as atividades. Os atributos 8, 9, 10, 11 e 12 relacionados com check in e restituicdo de

bagagens, usualmente fazem parte da operagdo das ESATAS contratadas pelas Companhias
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Aéreas. O atributo 12 sobre inspecéo de seguranca, é controlado por instituicdes governamentais
que operam no aeroporto. Afinal, definiu-se considerar os 12 atributos, sem esquecer a relevancia

do envolvimento de outros atores diferentes aos considerados neste estudo.

4.4.2 Analises dos resultados

Os dados de importéancia e percepcao da qualidade, desde o ponto de vista de Gestores e
Companhias Aéreas foram extraidos do estudo do Capitulo 3 para cada um dos aeroportos em
estudo. Com respeito aos dados do passageiro, usou-se os resultados da pesquisa de Torres (2015)
no Aeroporto do Sul do Brasil. Ja para capturar as percep¢des dos passageiros da Colémbia foi

feito um questionério.

Captou-se a opinido de 119 passageiros na Colémbia através do método de amostragem por
conveniéncia; no entanto, uma das observacoes foi eliminada depois de realizar o célculo da Raiz
Quadrada do Erro Médio (RMSE) e visualizar que estava fora dos limites aceitaveis. O RMSE
corresponde a diferenca entre a resposta fornecida por um determinado respondente e a média das
respostas do conjunto de respondentes. A analise descritiva dos dados, apresentou com relacéo ao
perfil do passageiro: 57,7% feminino e 42,3% masculino; 89,4% possuem curso superior; e a idade
média foi 32 anos. Sobre o tipo de voo predominante, 79,7% viajam em voos domésticos e 20,3%
internacional; e no motivo predominante da viagem, 48,8% foi trabalho/estudos e 51,6% lazer. Em

média, os respondentes realizaram 11viagens aéreas no periodo de 2 anos.

Com esses dados, foi possivel o estudo das perspectivas dos trés atores quanto a importancia
de atributos, percepcdo da qualidade e a andlise dos gaps. Sendo que as analises isoladas por
perspectiva tém sido o foco de outros trabalhos, o interesse deste trabalho foi fundamentado na

comparacéo delas.

4.4.2.1 Importancia dos atributos

Os resultados das avaliagdes de importancia para os atributos séo apresentados na Figura
4.3, cujos valores encontraram-se entre 3 e 5, lembrando que 5 corresponde a “Muito importante”

e 1 “Muito pouco importante”. Embora que a amostra coletada para Gestores e Companhias Aéreas
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foi menor que a amostra dos passageiros, a identificacdo dos atributos mais e menos valorizados
para cada um dos atores pode ser observado, destacando que as avaliacdes foram diferentes para

cada ator e em cada aeroporto.

Brasil Colombia
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Facilidade dreas de acesso e de transporte
Sinalizagio nos terminais
Conforto nas salas de embarque doméstico
Confortonas salas de embarque internacional
Limpeza e conservagio da drea fisica
Facilidades de embarque e desembarque
Sistemas de informagio de voos
Velocidade no atendimento de check in
Confiabilidade no atendimento de check in
Velocidade na restituicdo de bagagem
Confiabilidade na transferéncia de bagagens
Eficiéncia na inspecéio de seguranca

W Gestor Comp. Aérea Passageiro m Gestor Comp. Aérea Passageiro

Figura 4.3. Importancia dos atributos

Destaca-se que a “Sinalizagdo nos terminais” ¢ a “Velocidade no atendimento de check in
fisico” foram indicados como atributos importantes para os Gestores e 0s passageiros no Brasil,
assim como os “Sistemas de informagdo de voos” para os Gestores e as Companhias Aéreas,
ressaltando que esse atributo recebeu valores de pouca importancia para 0s passageiros. Ja entre 0s
clientes dos servicos, foi comum a valorizagédo de atributos como a “Facilidade das areas de acesso
e de transporte ao aeroporto” e a “Eficiéncia na inspe¢do de seguranca de passageiros”. Na
Coldmbia pdde se observar que a “Facilidade das areas de acesso e de transporte ao aeroporto”
foram atributos destacados para Gestores e Companhias Aéreas e a “Velocidade no atendimento

de check in fisico” para Companhias Aéreas e passageiros.

Na comparagéo entre atores dos aeroportos analisados, a “Sinalizagdo nos terminais” foi
um atributo avaliado como muito importante para os Gestores. Para as Companhias Aéreas se
destacaram: a “Facilidade das areas de acesso e de transporte ao aeroporto”, a “Velocidade no
atendimento de check in fisico” e as “Facilidades de embarque e desembarque de passageiros
(fingers, escadas, etc.) ”. Esse ultimo atributo, foi avaliado como pouco importante para os

passageiros dos aeroportos.
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4.4.2.2 Percepcao da qualidade

Na Figura 4.4 foram apresentados os resultados da avaliacao de qualidade percebida pelos
atores. No Brasil as médias para ditas avaliacGes foram 4,9 para os Gestores, 4,4 para Companhias
Aéreas e 4,2 para passageiros. De igual maneira, os valores foram 5,5, 4 e 4,9 na Colémbia
respectivamente. Foi possivel perceber que as avaliagcbes mais altas para os dois aeroportos foram

feitas pelos Gestores.

Brasil Colombia
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Conforto nas salas de embarque doméstico
Conforto nas salas de embarque internacional
Limpeza e conservacio da drea fisica

Facilidades de embarque e desembarque
Sistemas de informagio de voos

Velocidade no atendimento de check in
Confiabilidade no atendimento de check in
Velocidade na restitnigdo de bagagem

Confiabilidade na transferéncia de bagagens
Eficiéneia na inspecio de seguranca
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Figura 4.4. Percepcéo da qualidade

Além de identificar os aspectos com melhor e pior qualidade para cada ator, podem-se
identificar alguns aspectos comuns na comparagdo. No Brasil, a ‘Sinalizagdo de informacao de
voos” conseguiu boas avaliagbes para os trés atores. Os Gestores e Companhias Aéreas
concordaram na boa qualidade de “Eficiéncia na inspe¢do de seguranca”, assim como as
Companhias Aéreas e 0s passageiros concordam a respeito da “Confiabilidade no atendimento de
check in”. Ja em aspectos com resultados baixos, Gestores coincidiram na “Velocidade no
atendimento de check in” e a “Velocidade na restitui¢do de bagagem” com os passageiros; € na
“Sinalizagdo nos terminais” com as Companhias Aéreas. Os dois clientes, ressaltaram que um

aspecto que precisa de melhoria ¢ o “Conforto nas salas de embarque internacional”.

Desde as trés perspectivas, a “Eficiéncia na inspe¢do de seguranga” tem uma qualidade boa
no aeroporto da Colémbia. As Companhias Aéreas e os Gestores indicaram que a “Limpeza e

conservagao da area fisica” também se destaca. Ja os passageiros concordaram com os Gestores na
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necessidade de melhorar a “Velocidade no atendimento de check in”, assim como com as

Companhias Aéreas concordaram a respeito do “Conforto nas salas de embarque doméstico”.

4.4.2.3 Analises de atributos que precisam acdes prioritarias (Gaps 8 e 9)

De acordo com o Quadro 4.2, os valores positivos nos Gaps 8 e 9 sdo 0 cenario critico que
indicam os atributos que precisam ac¢des de melhoria a curto prazo, esses valores foram assinalados
na Figura 4.5. No Brasil, os maiores Gaps apresentaram-se, desde a viséo do passageiro (Gap 9),
para a “Velocidade no atendimento de check in” e “Eficiéncia na inspe¢do de seguranga” que
obtiveram valores maiores a 1. Ja, desde a perspectiva das Companhias Aéreas, 0s gaps foram
menos criticos ¢ o maior foi para “Velocidade na restituicdo de bagagem, que conseguiu uma
avaliacdo positiva para as Companhias Aéreas. Na Colémbia, o atributo que precisa a¢cdes mais
urgentes ¢ “Facilidades de embarque e desembarque” segundo as Companhias Aéreas, ainda que
esse aspecto resulte razoavelmente bem para os passageiros. O mesmo acontece com as
“Facilidades de areas de acesso e de transporte” que precisam de agdes segundo a Companhia
Aérea, mas que, segundo 0s passageiros, ndo precisam. Ambos os clientes concordaram que
aspectos que deveriam ser revisados sdo a “Velocidade no atendimento de check in” e a

“Confiabilidade na transferéncia de bagagens”.

Brasil Colombia
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Conforto nas salas de embarque internacional o =

Limpeza e conservagio da drea fisica

Sistemas de informacéo de voos
Velocidade no atendimento de check in
Confiabilidade no atendimento de check in
Velocidade na restitnicio de bagagem
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——
——

Configbilidade na transferéncia de bagagens j—
Eficiéncia na inspecio de seguranca [— -
Gap 8 ®mGap9 Gap 8 mGap9

Figura 4.5. Andlises Gaps 8 e 9
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4.4.2.4 Analises de atributos que precisam de acdes no médio prazo (Gaps 4 e 5)

Os Gaps 4 e 5 informam a respeito dos atributos que precisam ac¢Ges, mas a médio prazo.
Para ambos 0s aeroportos, os resultados da Figura 4.6 mostraram que ha vérios atributos para
revisar, pois as Companhias Aéreas e 0s passageiros deram notas menores em qualidade em relagdo
ao Gestor do Aeroporto, destacando que essas diferencas na Colémbia forma maiores que no Brasil.
No Brasil, ambos os clientes coincidiram em que devem ser revisadas a “Confiabilidade na
transferéncia de bagagens” e a “Limpeza e conservagao da area fisica”, o primeiro mais critico para
as Companhias Aéreas e 0 segundo para passageiros. Ainda que, desde a perspectiva dos
passageiros, a “Eficiéncia na inspecdo de seguranga” (gap 5) ndo precise ajustes, segundo as
Companhias Aéreas deveria ser objeto de melhoria. Na Colémbia, os gaps 4 e 5 mostram que
ambos clientes concordam no que deveria ser revisado a médio prazo: “Conforto nas salas de
embarque doméstico”, “Facilidades de embarque e desembarque” (que ja tinha sido identificado e
precisa agdes a curto prazo), “Conforto nas salas de embarque internacional” e “Limpeza e

conservacao da area fisica”.

Brasil Colombia
2 -1 0 1 2 3 4 5 6 -2 -1 0 1 2 3 4 5 6
Facilidade dreas de acesso e de transporte 5 b
Sinalizagio nos terminais S j—
Conforto nas salas de embarque domeéstico ==
Conforto nas salas de embarque internacional = b
Limpeza e conservagio da drea fisica — ]
Facilidades de embarque e desembarque =
Sistemas de informacgio de voos = ——
Velocidade no atendimento de check in — —
Confiabilidade no atendimento de check in — S
Velocidade na restituiciio de bagagem | =
Confiabilidade na transferéncia de bagagens T e
Eficiéncia na mspegio de seguranca - | N L N N
Gap4 HGaps Gap 4 mGap 5

Figura 4.6. Andlises Gaps 4 e 5

4.4.2.5 Analises de atributos que precisam ajuste de prioridade (Gaps 1 e 2)

Os gaps 1 e 2, apresentados na Figura 4.7, indicam os atributos que devem ser revisados

em quanto a prioridades.
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Brasil Colombia
-4 -3 -2 -1 0 1 2 3 4 -4 -3 -2 -1 0 1 2 3 4

Facilidade dreas de acesso e de transporte
Sinalizago nos terminais
Conforto nas salas de embarque doméstico

— —
P—
L |
Conforto nas salas de embarque internacional
Limpeza e conservagio da drea fisica
Facilidades de embarque e desembarque |
Sistemas de informagio de voos
Velocidade no atendimento de check in
Confiabilidade no atendimento de check in e
Velocidade na restituiciio de bagagem
Confiabilidade na transferéncia de bagagens
Eficiéncia na inspe¢io de seguranca L

Gapl mGap2 Gap 1 HGap2
Figura 4.7. Analises Gaps 1 e 2

No Brasil, as “Facilidades de areas de acesso e de transporte”, o “Conforto nas salas de
embarque doméstico” e a “Confiabilidade no atendimento de check in” precisam ser revisados
desde ambas as perspectivas. Na Colombia, deve-se rever a prioridade da “Confiabilidade na
transferéncia de bagagens”, a “Velocidade no check in” e a “Confiabilidade no check in”. Em geral,
0s Gestores dos dois aeroportos precisam analisar a importancia das “Facilidades de embarque e

desembarque” para 0s passageiros.

4.4.2.6 Analises de conflito de interesses (Gaps 3 e 6)

Os Gaps 3 e 6 na Figura 4.8 apresentam o conflito de interesses em relagcdo a importancia
e qualidade percebida para Companhias Aéreas e passageiros. As barras azuis indicam 0s casos em
que o valor da avaliacdo foi maior para os passageiros, e as cinzas para as Companhias Aéreas.
Com respeito a importancia (gap 3), destaca-se que, nos dois aeroportos, as Companhias Aéreas
valorizaram mais as “facilidades de embarque e desembarque” que os passageiros. Ressalta-se que,
no Brasil, 0s passageiros deram maior importancia a “Sinaliza¢8o nos terminais”, € as companhas
aéreas as “Facilidades de acesso e de transportes. Na percep¢do de qualidade, os passageiros
avaliaram melhor a qualidade da “sinalizagdo nos terminais”, o “Conforto nas salas de embarque
doméstico” e a “Limpeza e conservacao das aéreas fisicas”. Na Colémbia, todos os atributos foram
melhor avaliados pelos passageiros, especialmente “Facilidades de embarque e desembarque”,

“confiabilidade na transferéncia de bagagens” e “Facilidade das areas de acesso e de transporte”.
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. Gap3 Gap6 |

Atributos Brasil Colombia Brasil Colombia |

Facilidade areas de acesso e de transporte 0,46 -2,17 -0,47 3,21 |
Sinalizagdo nos terminais 2,20 1,01 1,29 1,89 H
Conforto nas salas de embarque doméstico -0,48 0,14 -0,72 251 ”
Conforto nas salas de embarque internacional 1,55 -0,50 1,25 1,87'1}
Limpeza e conservacdo da area fisica 0,26 -0,69 1,84 0,52}
Facilidades de embarque e desembarque -2,08 -2,52 -0,36 5,39 H
Sistemas de informagéo de voos -1,16 1,87 -0,89 3,08
Velocidade no atendimento de check in -0,03 -0,81 -0,82 1,15 |
Confiabilidade no atendimento de check in -0,52 0,34 -1,27 1,22 |
Velocidade na restituicdo de bagagem -2,32 1,09 -0,79 2,65 ;f
Confiabilidade na transferéncia de bagagens 1,26 1,41 -0,02 3,43 fl
Eficiéncia na inspecdo de seguranca 0,86 0,82 -2,21 1,56}

Figura 4.8. Andlises Gaps 3 e 6

4.4.2.7 Analises da coeréncia na gestdo (Gap 7)

O Gap 7 pode se analisar como a coeréncia da gestao, sendo que os atributos que tém maior
importancia, deveriam ter uma qualidade boa. Na Figura 4.9, destacam-se a “Sinalizagdo nos
terminais” e “Velocidade no atendimento no check in” no aeroporto do Brasil; e as “Facilidades
das areas de acesso e de transporte” e também a “Sinalizacdo nos terminais” no aeroporto da
Colémbia. A qualidade desses aspectos ndo esta de acordo com a sua importancia, assim, 0s
Gestores devem revisar sua gestao e seus planos de acao nesses aspectos.

Brasil Colombia
-4 -3 2 -1 0 1 2 3 4 -4 -3 -2 -1 0 1 2 3 4

Facilidade dreas de acesso e de transporte
Sinalizaco nos terminais
Confortonas salas de embarque doméstico
Conforto nas salas de embarque internacional
Limpera e conservacgio da drea fisica
Facilidades de embarque e desembarque
Sistemas de informacio de voos
Velocidade no atendimento de check in
Confiabilidade no atendimento de check in
Velocidade na restituicio de bagagem
Confiabilidade na transferéncia de bagagens
Eficiéncia na inspegio de seguranca

Figura 4.9. Analises Gap 7
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4.5 Conclusotes

O objetivo desenvolvido neste capitulo foi avaliar a qualidade dos servicos oferecidos pelos
Gestores de Aeroportos tanto para passageiros quanto para Companhias Aéreas. Para isso, foram
trabalhados trés objetivos especificos.

O primeiro envolveu a definicdo dos atributos de qualidade dos servicos prestados para
Companhias Aéreas e passageiros. Foram analisados o Modelo de qualidade com foco no
passageiro exposto por Torres (2015) e o Modelo com foco em Companhias Aéreas proposto e
aplicado nos Capitulos 2 e 3. A comparacao dos Modelos permitiu a identificacdo de 12 atributos
de qualidade relacionados com a infraestrutura dos terminais e as operacfes dos passageiros; que
abrangem servigos oferecidos a ambos atores e servigos prestados a passageiros que afetam as

Companhias Aéreas.

O segundo contemplou a avaliagdo da importancia e qualidade percebida pelos passageiros,
Companhias Aéreas e 0 Gestor do aeroporto, apoiado no Modelo de atributos de qualidade que foi
definido. A avaliacao foi realizada em dois aeroportos de grande porte, um no Sul do Brasil e outro
na Colémbia. Foram usados os dados coletados no Capitulo 3 para a avaliacdo dos servigcos
prestados as Companhias Aéreas. Os dados da perspectiva do passageiro foram obtidos do estudo
de Torres (2015) no caso do aeroporto brasileiro. Para o outro aeroporto, foi aplicado um

questionario a 119 passageiros.

As avaliacbes de importancia foram analisadas em uma escala de 1 (Muito pouco
importante) a 5 (Muito importante) e os resultados variaram segundo 0 aeroporto e a perspectiva
do ator. A “Sinalizacdo nos terminais” foi um atributo avaliado como muito importante para os
Gestores. Também foi possivel destacar 0s seguintes atributos na avaliacdo das Companhias
Aéreas: a “Facilidade das areas de acesso e¢ de transporte ao aeroporto”, a “Velocidade no
atendimento de check in fisico” e as “Facilidades de embarque e desembarque de passageiros

(fingers, escadas, etc.).

A avaliagéo de qualidade percebida foi definida em uma escala de 1 (Muito ruim) a 7 (Muito

bom), e foi observado que os Gestores outorgaram uma melhor avaliagdo a seus servigos, em
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comparacdo com seus clientes. Os aspectos com melhor qualidade segundo os trés atores, foram
‘Sinalizacdo de informag¢ao de voos” no Brasil e a “Eficiéncia na inspe¢do de seguranga” na
Colbémbia. Pelo contrério, se visualizou que nos dois aeroportos o conforto das salas ndo conseguiu
uma boa avaliacdo de qualidade por parte dos clientes (Companhias Aéreas e passageiros), as

internacionais no Brasil e as de voos domésticos na Coloémbia.

O dltimo objetivo especifico envolveu analisar 0s gaps entre as perspectivas. Para isso,
foram definidos 9 gaps na metodologia, dos quais 0os Gaps 8 e 9 séo considerados 0s principais,
porque oferecem informacao sobre os atributos que precisam de a¢des no curto prazo, ao comparar
os valores da importancia e a qualidade percebida para os passageiros e as Companhias Aéreas. No
Brasil, o atributo mais critico foi a “Velocidade no atendimento de check in”; e no aeroporto da
Colombia, as “Facilidades de embarque e desembarque” precisam de maior atengdo. Os gaps 4 e
5 calculados com as diferencas entre as avaliacbes de qualidade entre o Gestor e cada um dos
clientes, oferecem informacGes sobre os atributos que precisam acdes a médio prazo. Para o
aeroporto da Colémbia identificaram-se varios gaps criticos, indicando que as diferencas entre as
perspectivas dos Gestores e seus clientes é pronunciada. Os gaps 1 e 2 permitiram identificar quais
atributos devem ser revistos pelo Gestor na sua priorizacéo. Os gaps 3 e 6 mostraram as diferencas
entre as perspectivas dos passageiros e as Companhias Aéreas em relacdo a importancia e qualidade
dos atributos. Finalmente, o gap 7 indica os atributos que os Gestores do Aeroporto ndo estdo
administrando de maneira coerente, pois sua qualidade é menor do que deveria, considerando a

importancia que os proprios Gestores atribuem ao item.

As principais contribuicdes tedricas deste Capitulo abrangem: (i) a proposta de um modelo
de avaliacdo da qualidade que envolve as percepc¢des integradas dos passageiros e das Companhias
Aéreas, sendo que sé foi achado um estudo na literatura sobre o assunto; (ii) uma metodologia para
aandlises de gaps nesse tipo de servicos para definir agdes, revisar prioridades, fazer auto-avaliagcdo
e compreender o conflito de interesses entre os clientes; (iii) uma melhor compreenséo dos conflitos
de interesses que tem sido mencionado na literatura (Lemer, 1992; Rhoades et al., 2000), onde ha
poucos estudos que permitam seu entendimento; (iv) em conjunto, a oferta de uma ferramenta (til
para os Gestores dos aeroportos para considerar as diferentes visdes dos clientes, lidar com o

conflito e tentar balancea-lo (Bulut et al., 2016; Schaar e Sherry, 2010).
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Seguem as conclusfes gerais da pesquisa, incluido as contribuicdes préaticas e teoricas,

seguidas das sugestdes para futuras pesquisas.

5.1 Conclusdes

O presente trabalho teve o objetivo de avaliar os atributos de qualidade dos servigos
prestados pelos Gestores de Aeroportos, envolvendo a perspectiva das Companhias Aéreas. Para

atingir esse proposito foram definidos quatro objetivos especificos, desenvolvidos em trés artigos.

O primeiro objetivo definido foi propor um conjunto de atributos de qualidade para a
avaliacdo dos servicos prestados pelos Gestores dos aeroportos as Companhias Aéreas. Sua
definicdo foi desenvolvida por meio da revisdo da literatura e entrevistas com Gestores do
Aeroporto, pessoal das Companhias Aéreas e especialistas em servicos. Sendo que foram poucos
o0s estudos achados na literatura a respeito da avaliacdo da qualidade desses servigcos (Adler e
Berechman, 2001; Bulut et al., 2016; Pabedinskaité e Akstinaité, 2014; Rhoades, Waguespack, e
Young, 2000). Assim, a pesquisa para a identificacdo dos atributos foi complementada com outros
estudos que abrangem analises de fatores que determinam a escolha dos aeroportos e estudos do

relacionamento entre aeroportos e as Companhias Aéreas.

O resultado obtido contempla 66 atributos de qualidade agrupados em 10 dimens@es que
abrangem operacdes do lado terra (Infraestrutura operacional de terminais, Check in e Bagagens e
Conforto das instalacdes), lado ar (Pousos e decolagens, Infraestrutura de pistas e patios e
Assisténcia em terra as aeronaves) e aspectos transversais (Canais de Comunicacao, Atendimento
do pessoal do aeroporto, Seguranca e Gestdo). Em geral, os atributos estdo relacionados com
servicos aeroportudrios oferecidos a Companhias Aéreas (de maneira exclusiva ou que tem impacto
No passageiro) e outros servigos que séo prestados tanto a essas quanto a passageiros. Os atributos
envolvem operacOes aeronauticas e ndo aeronauticas, e operacoes aéreas e terrestres, que tratam do

fornecimento de infraestrutura e equipamentos, aspectos operacionais e assuntos gerais de gestéo.
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No Capitulo 3, foi desenvolvido o segundo objetivo especifico relacionado com a
avaliacdo da qualidade dos servicos aeroportuarios prestados a Companhias Aéreas e baseado nos
atributos definidos no capitulo 1. Assim, foi aplicado um questionario em dois aeroportos, um no
Brasil e outro na Colombia, para coletar as informagOes das avaliagfes da importancia e da
qualidade percebida pelos Gestores do Aeroporto e de quatro Companhias Aéreas por aeroporto.
Escalas Likert com opc¢éo de resposta maltipla, foram usadas para transformar os juizos subjetivos

das pessoas em dados numéricos.

Com esses dados, foi possivel realizar a hierarquizacdo das dimens@es de qualidade que
mostrou que a “Assisténcia em terra de aeronaves” foi a dimensdo mais importante para as
Companhias Aéreas, assim como a “Seguranca” para os Gestores do Aeroporto. Também, foi feita
uma hierarquizacao segundo a percepcao da qualidade que conseguiu evidenciar que 0s aspectos
relacionados com a “Gestao” receberam a menor avaliagdo dos Gestores, assim como 0s atributos
de “Conforto das instalagdes” para as Companhias Aéreas. Finalmente foi desenvolvido o quarto
objetivo especifico, calculando quatro gaps: (1) entre as avaliacdes da importancia; (2), entre as
avaliacdes da qualidade; (3) entre 0s juizos de importancia e a percep¢do de qualidade para o Gestor
do aeroporto; e (4) entre 0s juizos de importancia e a percepcao de qualidade para a Companhia
Aérea. Foi proposta uma abordagem para a analise dos gaps, estabelecendo 0s casos nos quais
devem ser definidas acdes de melhoria e 0s ajustes na priorizacdo da importancia, tanto no curto
prazo quanto no médio. Segundo essa analise, o “Conforto das salas de conexdao” no Brasil e a
“Eficiéncia na atribui¢cdo de espacos nos patios” na Colémbia, foram os atributos criticos que vao

precisar de a¢6es de melhoria no curto prazo.

O terceiro objetivo especifico deste trabalho envolveu avaliar a qualidade dos servicos
oferecidos pelos Gestores de Aeroportos tanto para passageiros como para Companhias Aéreas.
Foi desenvolvido um Modelo de 12 atributos que abrange aspectos da infraestrutura dos terminais
e das operagOes com passageiros como check in e restituigéo de bagagem. Esse Modelo foi aplicado
nos dois aeroportos, do Brasil e da Colémbia, usando os dados do Capitulo 3, do estudo de Torres
(2015) e de um questionario aplicado aos passageiros na Colémbia. Com esses dados foi possivel
analisar os valores de importancia e qualidade obtidos a partir das perspectivas dos atores,

ressaltando que os Gestores do Aeroporto avaliaram melhor seus servigos que seus clientes. Logo,



122

como parte do quarto objetivo especifico, foi realizada uma analise de nove Gaps. A analise
permitiu identificar os aspectos que precisam de acdes a curto e médio prazo e redefinicdo de
prioridades por parte do Gestor. Também forneceram informag&o sobre a coeréncia na gestéo e o
conflito de interesses entre as Companhias Aéreas e 0s passageiros. Entre os resultados se destaca
que a “Velocidade no atendimento de check in” e as “Facilidades de embarque e desembarque”
foram criticos no aeroporto do Brasil e da Coldmbia respectivamente. Nos gaps em geral,
perceberam-se atributos nos quais os dois clientes concordavam e outros nos quais tinham
avaliacdes contrérias, representando uma oportunidade para o Gestor do aeroporto lidar com o0s

conflitos de interesses mencionados na literatura (Lemer, 1992; Rhoades et al., 2000).

Dentre as principais contribuicGes teoricas, pode-se mencionar: (i) o foco em servicos
aeroportudrios prestados as Companhias Aéreas, os quais tém recebido pouca atencdo na literatura
(Pabedinskaité e Akstinaité, 2014); (ii) a justificativa da importancia de que os aeroportos se
preocupem pela qualidade dos servicos que oferecem as Companhias Aéreas; (iii) um Modelo de
atributos de qualidade para avaliar ditos servicos segundo sua importancia e qualidade; (iv) um
Modelo que integra os pontos de vista dos passageiros e Companhias Aéreas nos servigos comuns
para eles, permitindo sua comparacao e o estudo do conflito de interesses mencionado na literatura;
(v) uma metodologia para analisar os gaps calculados entre os valores de importancia e percepcao
da qualidade dos servicos, desde diferentes pontos de vista (fornecedor do servico e clientes) a fim

de estabelecer oportunidades de melhoria desde a gestao, a priorizacdo e as a¢des imediatas.

Ja como contribuicdo pratica, pode-se ressaltar que os dois Modelos de avaliagdo de
qualidade para servicos aeroportuarios (o primeiro focado s6 em Companhias Aéreas e o0 segundo
em Companhias Aéreas e passageiros) apresentados neste estudo, podem ser usados pelos Gestores
dos aeroportos como ferramentas para identificar os aspectos que os clientes valorizam, conhecer
sua percepcao da qualidade e definir planos de melhoria com os resultados das analises de gaps,
sejam de priorizagdo, acOGes imediatas ou na gestdo. Assim, os aeroportos podem avaliar sua
qualidade para compreenderem onde focar esfor¢os, melhorias e planos de investimentos. Por
outro lado, o primeiro modelo mencionado, pode auxiliar as Companhias Aéreas para avaliar e
tomar decisdes sobre 0s aeroportos que fazem parte da sua rede. Lembrando que os estudos achados

na literatura sobre a escolha de aeroporto sé auxiliam no momento de comecar operagdo, 0 modelo
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defendido neste trabalho pode acrescentar informacao adicional aquelas avaliacdes periodicas que

as Companhias Aéreas fazem sobre o cumprimento de requisitos de infraestrutura e operacéo.

5.2 Sugestdes de Pesquisas Futuras

1)

2)

3)

4)

5)

6)

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

Aplicar os Modelos desenvolvidos em outros aeroportos como fim de melhorar a gestao
dos seus servigos, assim como para validar a consisténcia e pertinéncia dos mesmos.
Elaborar um Modelo de avaliacdo de qualidade para os servicos aeroportuarios prestados
as Companhias Aéreas no transporte de carga.

Analisar o Modelo de avaliacdo de qualidade para os servigos aeroportuérios prestados as
Companhias Aéreas desde a perspectiva de empresas FSC e LCC para identificar diferencas
e a viabilidade de Modelos separados.

Criar um Modelo geral de avaliagdo de qualidade que envolva as perspectivas de
passageiros e Companhias Aéreas onde se identifiquem os atributos exclusivos por cliente
e agqueles comuns como os elencados nesta dissertacéo.

Estudar as relacdes de causa e efeito entre os atributos de servicos desde a perspectiva do
passageiro e da Companhia Aérea.

Construir um modelo de avaliagdo de qualidade dos servicos oferecidos pelas ESATAS.
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