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Resumo

O presente trabalho selecionou trés importantes aeroportos brasileiros para pesquisas de campo, observagio e entrevista
com passageiros nas areas de check-in e inspe¢do de seguranca. O objetivo do trabalho foi obter a importancia de indicadores,
qualitativos ou quantitativos, que afetam a percep¢do da qualidade de servigo no Aeroporto Internacional de Sdo Paulo (SBGR),
Aeroporto de Sdo Paulo/Congonhas (SBSP) e Aeroporto Internacional de Brasilia (SBBR). A metodologia adotada foi: (i) selecdo
dos indicadores, (ii) método de coleta, (iii) dimensionamento da amostra e, (iv) método de regressdo linear. Os resultados finais
revelaram que os modelos obtidos indicaram que hd uma relagdo forte entre a percepgio, ou seja, a visdo que o passageiro tem
sobre o componente e/ou servigo oferecido no terminal de passageiros e o tempo decorrido, seja este de espera na fila ou de
atendimento. Os resultados mostraram ainda, que cada aeroporto apresentou variaveis independentes diferentes atuando
fortemente sobre as mesmas variaveis dependentes dos modelos analisadas. Adicionalmente, alguns indicadores avaliados neste
trabalho ndo foram relatados na literatura, trazendo uma contribui¢do importante para os resultados, além de subsidios para a
melhoria destes servigos.

Palavras-Chave: aeroportos brasileiros, indicadores de qualidade, check-in, inspecdo de seguranga, regressdo linear.

Abstract

This paper selected three major Brazilian airports for field research, observation and interviews with passengers in the areas
of check-in and security screening. The objective was to obtain the importance of indicators, qualitative or quantitative, that
affect the perception of service quality at the International Airport of Sdo Paulo (SBGR), Airport of Sdo Paulo/Congonhas (SBSP)
and Brasilia International Airport (SBBR). The procedures used for the research were:: (i) selection of indicators, (ii) collection
method, (iii) scaling the sample and, (iv) regression method. The final results show that the models obtained indicated that there
is a strong relationship between perception, that is, the view that the passenger is about the component and /or service offered
in the passenger terminal and the time - wait time in queue or time of attendance The results also showed that each airport
presented different independent variables, acting in the same heavily dependent variables of the models considered.
Additionally, some indicators evaluated in this study were not reported in the literature, obtaining an important contribution to
the results, and subsidies to improve these services.
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Introducéo

O estudo apresenta uma analise sobre a percepcdo de passageiros aeroportuarios em duas das
principais areas de embarque - check-in e inspecdo de seguranca. Utilizou-se, para tanto,
indicadores qualitativos e quantitativos, coletados durante a pesquisa de campo com
passageiros que estavam realizando algum dos procedimentos citados. O método de regressao
linear foi aplicado e os resultados dos modelos indicaram forte relagcdo entre a percepgéo e o

tempo decorrido dos passageiros nestas areas dos aeroportos analisados.

Observa-se que, 0 processamento de passageiros nas operagdes de embarque e desembarque
no terminal podem tornar-se gargalos por diversos fatores, como por exemplo, o
congestionamento no lado ar, a demora no atendimento do check-in, as instalacGes de
processamento de bagagens indisponiveis, o0 sistema inoperante entre outros. Isso pode
ocasionar desde pequenos atrasos e/ou concentracdo de pessoas em niveis toleraveis até a
completa insatisfacdo dos usuarios. Nesse caso, pode-se dizer que a capacidade do terminal

estd comprometida, mesmo que por um dado periodo de tempo.

Dessa forma, a avaliacdo da capacidade de processamento do terminal esta diretamente
relacionada ao nivel de servigco que o aeroporto oferece ao passageiro. Logo, obter a relacéo
de importancia que os indicadores tém sobre os componentes aeroportuarios mais criticos é

extremamente necessario para a melhoria global do aeroporto.

Tem-se observado, ainda, que o crescimento da demanda pelo transporte aéreo tem exigido
cada vez mais um aumento da capacidade do sistema aeroportuario. A construcdo de novos
aeroportos ou a ampliacdo de instalagdes em um determinado aeroporto, visando a atender

esse crescimento, certamente acarretaria um aumento dessa capacidade (Carvalho, 2006).

No entanto, esta ndo é uma diretriz facil de ser executada, pois questdes econdmicas, politicas
e/ou ambientais sdo dimensbes que devem ser consideradas. A implementacdo de projetos
dessa magnitude envolve a interferéncia de entidades governamentais, bem como de diversos
setores da sociedade, além do tempo demandado para esta implementacdo. Desse modo, com

0 crescimento do transporte aéreo e, consequentemente, do movimento nos terminais
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aeroportudrios, tornam-se necessarios estudos visando a otimizacdo dos procedimentos

operacionais e um melhor aproveitamento das areas disponiveis (Medeiros, 2004).

A atual pesquisa selecionou trés importantes terminais de passageiros (TPS) de aeroportos
brasileiros, sendo o Aeroporto Internacional de S&o Paulo/Guarulhos - Governador André
Franco Montoro (SBGR), Aeroporto de S&o Paulo/Congonhas (SBSP) e Aeroporto
Internacional de Brasilia/Presidente Juscelino Kubitschek (SBBR). Estes trés aeroportos
juntos representam, aproximadamente, 39% do movimento de passageiros que utilizaram, em
2008, o modal aéreo no Brasil (ANAC, 2009). Como citado no Relatério de Movimento
Operacional da ANAC (ANAC, 2009), estes sdo considerados, para o caso brasileiro, como
acroportos de “extra grande porte”, pois desde 2004 processaram mais de 8 milhdes de
passageiros por ano. Ao analisar os dados deste mesmo relatério observa-se que, desde 2005,
estes aeroportos estdo entre os trés principais no ranking de movimento de passageiros por

ano no que diz respeito ao trafego doméstico e internacional contabilizado no pais.

O objetivo do trabalho foi obter o grau de importéncia de indicadores qualitativos e
guantitativos que afetam a percepcdo da qualidade de servicos das areas de check-in e
inspecdo de seguranca do processamento de embarque dos aeroportos selecionados na
pesquisa. Desta modo, foram encontrados resultados acerca das percepgdes e perspectivas de
diferentes tipos de passageiros, como 0s que realizaram check-in em balcdes de atendimento

ou em totens de autoatendimento, por exemplo.

Este trabalho esta assim estruturado: a Secdo 1 trata de uma revisdo bibliografica sobre
métodos de andlises qualitativas e/ou quantitativas. A Secdo 2 apresenta os detalhes da
pesquisa de campo e a aplicacdo da regressdo linear. A Secdo 3 aborda os resultados

encontrados; por fim, apresentamos as conclusdes finais.
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1. Nivel de servi¢co em terminais aeroportuarios

Varios estudos sobre o nivel de servico em terminais de passageiros foram realizados por
muitas agéncias internacionais, como a Federal Aviation Administration (FAA, 1988),
Airports Council Internacional (ACI, 2000), International Civil Airports Association (ICAA,
1979), Transport Canada (1979) e Transportation Research Board (TRB, 1987) mas tais
estudos e métodos propostos foram desenvolvidos sem consultar a opinido dos usuarios. Por
outro lado, um numero consideravel de pesquisadores tem desenvolvido varios métodos para
avaliar e priorizar os componentes aeroportudrios e seus indicadores sob a ética do usuario, 0s

principais foram comentados a seguir.

Mumayiz e Ashford (1986) apresentaram um método chamado de conceito perception-
response (P-R), através de graficos construidos a partir da opinido dos passageiros sobre o
nivel de servigo de alguns aeroportos da Inglaterra. Apesar de haver consulta ao passageiro, as
respostas dadas pelos usuérios ndo foram capazes de analisar varios componentes ou
indicadores do TPS ao mesmo tempo, pois este método sé permite a avaliacdo de Unico

atributo.

Omer e Khan (1988) buscaram capturar a importancia relativa dos componentes
aeroportudrios através da opinido dos usuarios sobre o nivel de servico percebido, mas
empregaram o conceito de utilidade para desenvolver um relacionamento entre caracteristicas
dos componentes (tempo de espera, espaco disponivel) e as opinides dos passageiros sobre o

nivel de servico oferecido.

Estes trabalhos, pioneiros, foram importantes na incorporacdo da pesquisa de opinido com
passageiros durante os procedimentos de embarque. No entanto, 0s métodos aplicados nao
foram suficientes para obter a importancia relativa de cada componente ou atributo avaliado.
Diante do exposto, 0 presente estudo incorporou a pesquisa de opinido dos passageiros que
participaram dos procedimentos de check-in ou inspecdo de seguranca como parte da

metodologia.

Segundo a FAA (1988), o componente check-in é uma area crucial para as companhias aéreas
e trata-se de um dos objetivos iniciais para a maioria dos passageiros que chegam ao

aeroporto. Dentro desse escopo, recomenda-se que os balcGes de check-in estejam bem
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posicionados de forma a oferecer ao passageiro um acesso imediato, com curtas distancias de

percurso do meio fio até o balcdo e com fécil visibilidade (Edwards, 1998).

Wells (1996) observou que alguns fatores podem influenciar na operacdo e na capacidade das
atividades de check-in, tais como: o numero de unidades e a disposi¢cdo dos balcdes, os
procedimentos de operacdo das companhias aéreas, as caracteristicas e o perfil dos
passageiros, 0 espago e o tipo de configuragéo, o tipo de voo, os acordos com a administracéo

aeroportuaria as praticas de gerenciamento.

Yeh e Kuo (2003) utilizaram l6gica fuzzy para avaliar o nivel de servico em 14 aeroportos
internacionais da Asia-Pacifico, onde cada critério agregava varios atributos semelhantes, tais
como: conforto, tempo de processamento, conveniéncia, cortesia do pessoal, visibilidade da

informacé&o e seguranca, entre outros.

Correia (2005) desenvolveu uma proposta de medida global de nivel de servico através da
utilizacdo de fatores objetivos (tempo de processamento, espaco disponivel, distancia de
percurso, etc.) e uso de técnicas de regressao linear. Bandeira et al (2007) utilizou 0 método
AHP (Analytical Hierarchy Process) para calcular a importancia relativa entre os indicadores
dos principais componentes do Aeroporto Internacional de Sdo Paulo/Guarulhos. Ronzani e
Correia (2007) avaliaram o indicador "orientacdo do passageiro” em terminais de 11

aeroportos brasileiros, por meio de pesquisa com passageiros e técnicas multivariadas.

A partir das pesquisas citadas, observou-se que um ndmero maior de atributos em pesquisas
de campo com passageiros foram analisados, onde atributos semelhantes podem estar
atrelados a um determinado componente aeroportuario. Desse modo, a atual pesquisa avalia
diversos atributos por tipo componente, agregando a analise aspectos qualitativos e

quantitativos.

Segundo de Neufville e Odoni (2003), a evolucdo tecnoldgica pode tornar os tradicionais
balcBes de check-in obsoletos. De fato, torna-se importante salientar a existéncia de outras
formas de procedimentos de check-in, como os totens de autoatendimento e as possibilidades
de check-in via internet (WEB check-in). Com a propagacdo destas novas opcOes, pode
ocorrer a reducdo da necessidade de grandes halls, dos balcdes de check-in e do tempo de

atendimento. Além disso, o check-in de autoatendimento vem se tornando comum, por meio
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do esforco de companhias aéreas em reduzir custos operacionais e melhorar o desempenho do
fluxo de embarque de passageiros no TPS.

O presente estudo considerou, dentro do terminal aeroportudrio do Pais, totens de
autoatendimento durante as pesquisas de campo. Esta abordagem agrega relevancia aos
resultados, uma vez que a implantacdo dos totens de autoatendimento no Pais tem sua maior
utilizacdo por parte dos passageiros apenas nos ultimos 5 anos. Uma referéncia pioneira na
literatura pode ser encontrada em Magri Junior (2008). Tal estudo utilizou o uso de técnicas
de regressao linear para avaliar os impactos da aplicacdo de check-in de autoatendimento no
Aeroporto de S&o Paulo/Congonhas. No entanto, o autor ndo comparou os resultados
encontrados com o check-in tradicional, feito por balces de atendimento no mesmo periodo.

Ainda em relacéo ao check-in tradicional, é importante ressaltar, o conceito de sistema CUTE
(Common Use Terminal Equipament). Conforme a IATA (2004), o CUTE é um termo
genérico da inddstria da aviacdo, cujo intuito é permitir o compartilhamento de balcbes de
diferentes companhias aéreas, quando a programacdo de voos permitir. O principio deste
conceito € a possibilidade de empresas aéreas dividirem entre si determinadas instalacbes do
TPS, como as aéreas de check-in e os balcdes localizados nos portdes de embarque. Segundo
Magri Junior (2008), este conceito de uso comum de sistemas, permite que agentes de
empresas aéreas utilizem o sistema de outras empresas para a realizagdo de uma operagdo, no

entanto, para que isso ocorra o software operacional deve ser 0 mesmo.

Outro componente avaliado neste estudo € a area de inspecdo de seguranca, de extrema
importancia para garantir um alto nivel de protecdo para o aeroporto. Visto que, a inspe¢éo de
passageiros e de bagagens de médo é necessaria antes do embarque na aeronave. O aeroporto
deve garantir a seguranga contra atos ilicitos, por meio de equipamentos como dispositivos
eletrbnicos, maquinas e porticos de Raio-X, no momento da vistoria de passageiros e

bagagens de mao (Horonjeff e Mckelvey, 1993).

Alguns fatores podem influenciar no nivel de servi¢o e na capacidade das areas de inspecéo
de seguranca, tais como: 0 nimero de canais ou posi¢des, 0 espaco disponivel, o pessoal
(qualificacdo e treinamento), o tipo de equipamento, politicas, praticas e/ou procedimentos, as
caracteristicas e o perfil dos passageiros, o layout da edificacdo e o0 modelo de circulagdo e a

programacéo do voo.
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Dada a relevancia dos componentes operacionais de embarque, nos quais sao desempenhadas
importantes funcbes de operacdo do TPS, esta pesquisa concentra-se nas areas de check-in e
de inspecdo de seguranca. Sobre este Ultimo, destaca-se ainda, que o enfoque foi dado no
processamento de passageiros e de bagagens de mdo, procedimento que ocorre através das

maquinas e porticos de Raio-X.

A proxima segdo apresenta a descricdo da metodologia utilizada na obtengo dos resultados.
Levou-se em consideracdo o levantamento de indicadores da literatura, as caracteristicas
fisicas dos aeroportos selecionados e as necessidades atuais das areas de check-in e inspe¢édo

de seguranca dos terminais aeroportuérios.

2. Metodologia da pesquisa

Para obter os resultados deste trabalho, foram selecionados indicadores - qualitativos e
quantitativos - que afetam a percepcdo da qualidade de servico. Os indicadores foram
selecionados a partir do levantamento da literatura e reunides com especialistas do setor
aeroportuario. A pesquisa, levou em consideracdo aspectos tecnologicos - check-in em
autoatendimento, check-in pela internet ou pelo celular. Dessa forma, indicadores como
habilidade do funcionario em totens de autoatendimento, tempo de fila de despacho de
bagagens, entre outros foram observados durante a pesquisa em campo.

As éareas selecionadas para a coleta de dados no TPS foram as areas check-in e inspe¢édo de
seguranca, obtendo-se o tempo gasto pelo passageiros e a opinido do servico em cada um dos
procedimentos citados no Aeroporto Internacional de Sdo Paulo/Guarulhos - Governador
André Franco Montoro (SBGR), Aeroporto de Sdo Paulo/Congonhas (SBSP) e Aeroporto
Internacional de Brasilia/Presidente Juscelino Kubitschek (SBBR). O dimensionamento da
amostra foi determinado pela estimativa da proporcdo populacional de cada um dos
aeroportos, onde foi aceito um erro real de até 6% por aeroporto. Por ultimo, os resultados
finais foram obtidos por meio da técnica de Regressao Linear, apresentados a seguir.

Os procedimentos usados para a pesquisa destacam 0s seguintes passos: i. selecdo dos
indicadores; ii. método de coleta; iii. dimensionamento da amostra; e iv. método de regressdo

linear.
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2.1 Selecgéo dos indicadores

Os indicadores selecionados para o projeto foram estabelecidos, a priori, por meio do
levantamento de literatura; e, a posteriori, definidos em reunibes com consultores e
especialistas do setor. Segundo a revisdo de literatura e reunies técnicas definiram-se 0s

indicadores de estudo para os componentes check-in e inspe¢éo de seguranca.

Parte da contribuigdo deste trabalho encontra-se nesta fase de selegéo de indicadores, visto
que alguns indicadores sdo inéditos, relatados nesta pesquisa pela primeira vez, contribuindo,
assim, como um referencial para estudos posteriores. As Tabelas 1 e 2 foram obtidas por meio
de um levantamento dos principais indicadores utilizados na literatura, desde 1979. As células
hachuradas mostram os indicadores quantitativos e qualitativos, respectivamente, utilizados
para o0 check-in tradicional; e a Tabela 3, os indicadores utilizados na literatura para a

inspecdo de seguranca.

Observa-se na literatura para a avaliacdo do nivel de servico em check-in tradicional, que os
indicadores: "forma de organizacdo da fila", "espago para fila", "sinalizacdo do balc&o",
"localizacdo do balcdo"”, "quantidade de funcionarios em atendimento”, "formas de
priorizacdo no atendimento”, "clareza sobre as informacdes do voo" e "aparéncia da area de
check-in", ndo citados ou avaliados em outros estudos. Isto foi verificado também para a
avaliacdo do nivel de servico em inspecdo de seguranca, onde os indicadores "forma de

organizacao" e "confianca nos procedimentos de vistoria" também sdo inéditos.

Ao todo foram selecionados 11 indicadores qualitativos e 2 indicadores quantitativos para o
check-in tradicional; 08 indicadores qualitativos e 04 indicadores quantitativos para o check-in
autoatendimento e 06 indicadores qualitativos e 02 indicadores quantitativos para a inspe¢éo
de segurancga, como podem ser visto na Tabela 4. As Tabelas 5, 6 e 7 definem os indicadores
relacionados para as areas check-in tradicional, check-in de autoatendimento e inspe¢do de

seguranca, respectivamente’.

! Todas as tabelas apresentadas neste trabalho sio de autoria dos autores.
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Tabela 1 - Principais indicadores quantitativos para avaliacdo do check-in tradicional
INDICADORES %uantidflde Largurfl Profundiciade Area d~e B;ig;gﬁ::gae Compri_mento 11;2:)];?2 r?: Tem_po de Espago ge
e balcbes do balcéo do balcéo ocupagéo fila de fila fila atendimento circulacéo
ICAA (1979)
Alves (1981)
TRB (1987)
FAA (1988)
INFRAERO (1988)

Widmer e Silva (1989)

IATA (1995)

Seneviratne e Martel (1995)

ACI (2000)

IATA (2004)

Medeiros (2004)
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Tabela 2 - Principais indicadores qualitativos para avaliagcdo do check-in tradicional

Percepcdo do

INDICADORES Tempo de
processamento

Qualidade/
Eficiéncia do
Atendimento

Percepgdo do
Tempo de fila

Cortesia do Area/Espago

Atendimento disponivel Estética

Seneviratne e Martel (1991)

Mumayiz e Ashford (1986)

Omer e Khan (1988)

Ndoh e Ashford (1994)

Spoljaric (1998)

Yen, Teng e Chen (2001)

Yeh e Kuo (2003)

FONTE

Magri Junior (2003)

Correia (2005)

Correia e Wirasinghe (2006)

Bandeira, Duarte, Correia e Alves (2007)

Bandeira, Correia e Wirasinghe (2007)

Bandeira (2008)
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Tabela 3 - Principais indicadores para avaliacdo da &rea de seguranca em terminais aeroportuarios
- 5 . <
INDICADORES Area/ N° de N° de lesggs Qualificacdo Co(rjtgsm Eficiéncia | Qualidade | Qualidade dos Tempo de Percg;gao
Espaco | Posicdes | Pessoal Pes( do Pessoal do Pessoal | do Servico | Equipamentos | Processamento
na fila Pessoal Seguranca
Alves (1981) -

Mumayiz e Ashford (1986)

TRB (1987)

FAA (1988)

N

INFRAERO (1988)

Martel e Seneviratne (1991)

IATA (1995)

ACI (2000)

Lee e Kim (2003)

Magri Junior (2003)

Yen e Kuo (2003)

Medeiros (2004)

Yoo e Choi (2006)

Correia et al (2007)

De Barros e Tomber (2007)
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Tabela 4 - Defini¢ao dos Indicadores de Anélise

. INDICADORES INDICADORES
AREAS TIPO
QUANTITATIVOS QUALITATIVOS
Tempo de espera na fila
Tempo de atendimento
Tempo de fila Forma de organizacéo da fila
Espaco disponivel para a fila
Sinalizag&o do balcdo
Localizacdo do balcéo
Tradicional Quantidade de balcdes em operagdo
Espaco disponivel para o atendimento
Quantidade de funcionarios em atendimento
Tempo de atendimento | Cordialidade e presteza no atendimento
(balcdo) Formas de priorizagdo no atendimento
ZI Clareza/preciséo sobre as informacdes do voo
N
8 Aparéncia da &rea de check-in
6 Tempo de espera na fila
Tempo de fila (totem) Forma de organizacdo da fila
Tempo gasto no totem
Quantidade de totens em operacéo
Tempo de atendimento Espaco disponivel para o autotendimento
(totem) pag P P
Autoatendimento Sinalizagdo indicativa da localizacdo totens
Localizacdo dos totens
Tempo de fila (despacho Facilidade de manuseio do equipamento
de bagagens)
Disponibilidade de funcionérios para auxilio
Habilidade dos funcionarios no auxilio
Tempo de atendimento - :
(despacho de bagagens) Confiabilidade do Servi¢o
Tempo de espera no despacho de bagagem
< Tempo de espera na fila
O
<ZE Tempo de fila Forma de organizacéo da fila de espera
03: Espaco disponivel para a fila de espera
8 Tempo de atendimento
(D -
LéJ Quantidade de funcionarios em atendimento
o ) Confianca nos procedimentos de vistoria
’5 Tempo de Atendimento : - e -
it (raio-x) Quantidade de esteiras/porticos em operagdo
2 Cordialidade e presteza nos procedimentos de

vistoria

JTL-RELIT | Journal of Transport Literature, Manaus, vol. 8, n. 4, Oct. (2014) 18




Michelle C. G. S. P. Bandeira, Giovanna M. R. Borille, Marina C. D. Maia, Rodrigo F. Moser pp. 7-36

Tabela 5 - Definicdo dos Indicadores da Area de Check-in Tradicional

INDICADORES
QUANTITATIVOS

DEFINICAO

Tempo de fila (balcéo)

E o tempo entre 0 momento que o passageiro para na fila do
check-in até o momento em que é chamado para o
atendimento no balc&o.

Tempo de atendimento (balcéo)

E o tempo entre 0 momento em que 0 passageiro comeca a
ser atendido no balcdo até a emissdo do seu bilhete aéreo e
pesagem das bagagens.

INDICADORES
QUALITATIVOS

DEFINICAO

Tempo de espera na fila

E a percepcdo que o passageiro tem sobre o tempo em que
ficou na fila aguardando ser atendido pelo funcionario da
companhia area no balcéo.

Tempo de atendimento

E a percepcdo que o passageiro tem sobre o tempo em que
ficou em atendimento no balcdo.

Forma de organizacdo da fila

E a percepcao que o passageiro tem sobre a forma em que foi
organizada a fila do check-in.

Espaco disponivel para a fila

E a percepcdo que o passageiro tem sobre o espago
disponivel para a fila do check-in.

Sinalizagdo do balcéo

E a percepgdo que o passageiro tem sobre a sinalizacdo da
area de balcdes do check-in, ou seja, se 0 balcdo para o qual o
passageiro tem que se dirigir estd bem sinalizado (sinaliza¢do
indicativa de balcdo exclusivo para despacho de bagagens,
por exemplo).

Localizacdo do balcdo

E a percepcdo que o passageiro tem sobre a localizagdo dos
balcdes do check-in da companhia aérea, ou seja, este item
julga se o balcdo estd bem posicionado no terminal de
passageiros.

Quantidade de balc6es em operagéo

Retrata a satisfacdo que o passageiro tem em relacdo ao
nimero de balcBes que estavam em operacdo no momento
em que foi atendido.

Espaco disponivel para o atendimento

E a percepcdo que o passageiro tem sobre 0 espaco
disponivel para o atendimento no balcdo. Trata-se do esago
disponivel entre o balcéo e o limite da fila.

Quantidade de funcionarios em atendimento

Retrata a satisfacdo que o passageiro tem em relacdo ao
numero de atendentes que estdo atuando no momento em que
foi atendido.

Cordialidade e presteza no atendimento

E a percepgdo que 0 passageiro tem sobre a cordialidade e
presteza do(s) funcionario(s) da companhia aérea.

Formas de priorizacdo no atendimento

E a percepcdo que o passageiro tem sobre os tipos de
priorizacdo que a companhia aérea tem para seus clientes no
atendimento do check-in.

Clareza/preciséo sobre as informacdes do voo

E a percepcdo que 0 passageiro tem sobre a clareza ou a
precisdo das informacdes relacionadas ao seu voo.

Aparéncia da area de check-in

E a percepgdo que o passageiro tem sobre a aparéncia geral
do check-in relacionadas a iluminagdo, limpeza, organizagdo
geral e estética.
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Tabela 6 - Definicdo dos Indicadores da Area de Check-in de Autoatendimento

INDICADORES
QUANTITATIVOS

DEFINICAO

Tempo de fila (totem)

E o tempo entre 0 momento que 0 passageiro para na fila do
check-in at¢ o momento em que comeca a operacdo de
atendimento no totem.

Tempo de atendimento (totem)

E o tempo entre 0 momento em que 0 passageiro comeca a
utilizar o totem até a emissdo do seu bilhete aéreo.

Tempo de fila (despacho de bagagens)

E o tempo entre 0 momento que 0 passageiro para na fila do
para despachar a bagagem até o momento em que é atendido
no balcéo.

Tempo de atendimento (despacho de bagagens)

E o tempo entre 0 momento em que o passageiro é atendido
no balcdo até o despacho da bagagem.

INDICADORES
QUALITATIVOS

DEFINICAO

Tempo de espera na fila

E a percepgdo que o passageiro tem sobre o tempo em que
ficou na fila aguardando a utilizacdo da méaquina de
autoatendimento (totem) da companhia area.

Forma de organizacdo da fila

E a percepgdo que o passageiro tem sobre a forma em que foi
organizada a fila do check-in.

Tempo gasto no totem

E a percepgdo que o passageiro tem sobre o tempo em que
ficou utilizando a maquina de autoatendimento (totem) da
companhia area.

Quantidade de totens em operacéo

Retrata a satisfacdo do passageiro quanto ao nimero de totens
que estavam em operagdo no momento em que O passageiro
foi atendido.

Espaco disponivel para o autotendimento

E a percepcao que o passageiro tem sobre o espaco disponivel
para a area de atendimento da companhia érea.

Sinalizagdo indicativa da localizagéo totens

E a percepcdo que 0 passageiro tem sobre a sinalizagio
indicativa da area de autoatendimento da companhia area.

Localizacéo dos totens

E a percepcdo que o passageiro tem sobre a localizacio dos
totens da companhia aérea.

Facilidade de manuseio do equipamento

E a percepcdo que o passageiro tem sobre a facilidade de
executar a maquina de autoatendimento da companhia aérea.

Disponibilidade de funcionérios para auxilio

Retrata a satisfacdo do passageiro sobre a disponibilidade de
funcionarios para auxilia-lo no check-in de autoatendimento,
caso necessite.

Habilidade dos funcionarios no auxilio

E a percepgdo que o passageiro tem sobre a habilidade dos
funcionarios no auxilio do check-in de autoatendimento da
companhia aérea.

Confiabilidade do Servico

E a percepcdo que o passageiro tem sobre a confianca no
sistema de autoatendimento disponibilizado pela companhia
aérea.

Tempo de espera no despacho de bagagem

E a percepgdo que o passageiro tem sobre o tempo em que
ficou aguardando na fila para o despacho de bagagens, caso
tivesse.

JTL-RELIT | Journal of Transport Literature, Manaus, vol. 8, n. 4, Oct. (2014) 20




Michelle C. G. S. P. Bandeira, Giovanna M. R. Borille, Marina C. D. Maia, Rodrigo F. Moser pp. 7-36

Tabela 7 - Definicdo dos Indicadores da Area de Inspe¢do de Seguranca

INDICADORES
QUANTITATIVOS

DEFINICAO

Tempo de fila

E o tempo entre 0 momento que o passageiro para na fila da
inspecéo de seguranca até 0 momento em que é chamado para
0 atendimento na area de raio-x.

Tempo de atendimento (raio-x)

E o tempo entre 0 momento em que 0 passageiro comeca a ser
atendido na area de raio-x até o momento em que sai do
maédulo de raio-x com seus pertences (bagagem de mao e/ou
outros objetos pessoais).

INDICADORES
QUALITATIVOS

DEFINICAO

Tempo de espera na fila

E a percepgdo que o passageiro tem sobre o tempo em que
ficou na fila da inspecdo de seguranga aguardando ser
atendido.

Forma de organizacdo da fila de espera

E a percepgdo que o passageiro tem sobre a forma em que foi
organizada a fila da inspecéo de seguranca.

Espaco disponivel para a fila de espera

E a percepcdo que o passageiro tem sobre o espaco disponivel
para a fila da inspecdo de seguranca.

Tempo de atendimento

E a percepcdo que o passageiro tem sobre o tempo em que
ficou em atendimento no mddulo de raio-x.

Quantidade de funcionarios em atendimento

Retrata a satisfacdo do passageiro quanto ao ndmero de
atendentes que estdo atuando no momento em que foi
atendido.

Confianga nos procedimentos de vistoria

E a percepcdo que o passageiro tem sobre a confianca nos
procedimentos de vistoria da inspecdo de seguranga.

Cordialidade e presteza nos procedimentos de
vistoria

E a percepcdo que o passageiro tem sobre a cordialidade e
presteza dos funciondrios da area de inspecéo de seguranca.

Quantidade de esteiras/pdrticos em operagédo

Retrata a satisfacdo do passageiro quanto ao nimero de
esteiras de bagagens de mdo e de pdrticos em funcionamento
no momento em que foi atendido.

2.2 Método de coleta

O meétodo de coleta desta pesquisa foi composto por: registro das observagdes em campo,

entrevista com passageiros, cronometragem do tempo de espera e de atendimento dos

passageiros entrevistados e registro fotografico das areas de estudo no TPS. Tal pesquisa

ocorreu de forma simultdnea por meio de trés equipes compostas por um coordenador e

estagiarios em cada um dos aeroportos. A coleta de dados foi realizada nos periodos matutino,

diurno e noturno de 29 de setembro até o dia 04 de outubro de 2009.
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O questionario de pesquisa foi desenvolvido com base nos indicadores selecionados (vide
Tabela 1). Os indicadores de cada area de estudo foram avaliados por meio de entrevistas com
passageiros. Estes atribuiram uma nota para cada indicador, que variou de 1 a 5, que

conceitualmente, equivale de ruim a excelente.

2.3 Dimensionamento da amostra

Para determinacdo do tamanho da amostra é utilizada a Equacédo (1), na qual fundamenta-se

na estimativa da proporc¢édo populacional.

_ Npa.,)
Pa(Z,,)"+(N-1) E’

(1)

em que,

n: tamanho da amostra;

= Z,p: valor padronizado correspondente a um determinado nivel de confianga a;

= E: erro da amostra;

* peQ: proporcao da populacdo com as caracteristicas que estdo sendo analisadas.
No caso de uma proporcdo desconhecida, adota-se como hipotese: p = 50% ou p
=0,5; (“p” é complementar de “q”);

= N =tamanho da populacao.

O namero total de passageiros observados e entrevistados foi de 1.281 passageiros, sendo 694
em SBGR, 281 em SBSP e 306 em SBBR. O erro real de cada amostra, baseado no nimero
total de passageiros que efetivamente embarcaram, segundo a ANAC (2009), nos referidos
aeroportos durante o periodo, foram de: 3,8% em SBGR, 5,9% em SBSP e 5,7% em SBBR.

2.4 Método de analise: regressao linear

Para esta pesquisa selecionou-se como método de analise a técnica de “Regressdo Linear”,
que utiliza a relacdo entre duas ou mais variaveis quantitativas (ou qualitativas), de tal forma
gue uma variavel pode ser predita a partir de outra(s). Esse método é representado pela

Equacdo 2 a seguir.
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Y. =B+ B X +¢ (2)

i=12,...n
em que,

I. Yié o i-ésimo valor da variavel resposta ou variavel dependente;
Il. R0 e R1 sdo os pardmetros (coeficientes de regressio);

Iil. Xi é o i-ésimo valor da variavel preditora ou independente;

IV. ¢i é o termo do erro aleatorio. A hipotese de autocorrelacdo do termo do erro
aleatdrio considerada foi independente e normalmente distribuido, com hipdtese da média

zero do termo de erro igual a zero e variancia constante.

A andlise de regressdo linear considerou como variaveis dependentes medidas qualitativas
(opinido dos passageiros) de forma que foram testadas algumas relacbes entre as medidas
qualitativas e quantitativas. Para a aplicacdo da regressdo foi utilizada a técnica na qual,
inicialmente, todas as varidveis eram incorporadas ao modelo. Nas etapas seguintes as
variaveis eram eliminadas até 0 momento em que nao existiam variaveis a serem excluidas. O

processo era, entdo, interrompido e as variaveis restantes definiram o modelo final.

A seguir, sdo apresentados os modelos testados para o check-in tradicional, check-in
autoatendimento e inspecdo de seguranca para o setor doméstico do Aeroporto Internacional
de Brasilia e do Aeroporto de Sdo Paulo/Congonhas. Adicionalmente, foram adicionados

modelos para o setor internacional do Aeroporto Internacional de Sdo Paulo/Guarulhos.

2.5 Modelos testados nos aeroportos de estudo

Um total de trés modelos foram testados, segundo observacdes nos check-in tradicional,
check-in autoatendimento e na inspecdo de seguranca dos aeroportos. A Tabela 8 apresenta o0s

modelos testados de acordo com a area de estudo.
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Tabela 8. Modelos testados por Area de Estudo

Modelos Areas

Modelo 1 Check-in tradicional doméstico
Check-in tradicional internacional
Check-in autoatendimento

Inspecédo de Seguranca

Check-in tradicional doméstico

Modelo 2
Check-in tradicional internacional
Check-in autoatendimento
Inspecdo de Seguranca

Modelo 3 Check-in autoatendimento

Os modelos 1 e 2 de regressdo linear para o check-in tradicional ttm como variaveis
dependentes a percepc¢do do tempo de espera na fila e a percepcdo do tempo de atendimento,
respectivamente. Especialmente para os modelos 1 e 2 do check-in tradicional internacional as
variaveis independentes descritas como “fila 17 ¢ “fila 2” referem-se a fila de pré-check-in e a
fila principal de check-in, respectivamente. E, consequentemente, as variaveis independentes
descritas com “atendimento 1” e “atendimento 2” referem-Se ao pré-atendimento e ao

atendimento principal, respectivamente.

Os modelos 1, 2 e 3 para o check-in autoatendimento analisam as varidveis dependentes
“percepcdo do tempo de espera na fila do totem”, a percepcdo do tempo gasto no totem e a

percepcao do “tempo de espera na fila do despacho de bagagem”.

Os modelos 1 e 2 de regresséo linear para a area de inspecdo de seguranca tém como variaveis
dependentes a “percep¢do do tempo de espera na fila de processamento” e a “percepcao do

tempo de atendimento”, respectivamente.
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i. Check-in tradicional doméstico — Modelo 1

PTempo _esSpcreck i _pow = B + AiTempo_esp + £,0rg _ f+ p,Esp_f + S,PTempo_at +
p-Tempo_ at + S;Quant_b+ g,Loc_b+ SB,Sin_b+¢,

em que,

=  PTempo_esp: percepcdo do tempo de espera na fila;
=  Tempo_esp: tempo de espera na fila;

=  Org_f: forma de organizacao da fila;

= Esp_f: espaco disponivel para a fila;

= PTempo_at: percepcao do tempo de atendimento;

= Tempo_at: tempo de atendimento;

= Quant_b: quantidade de balcdes em operacéo;

= Loc_b: localizacdo do balcéo; e,

=  Sin_b: sinalizacéo do balcéo.
ii. Check-in tradicional doméstico — Modelo 2

PTempo _atcyeck w_pom = Bo + AiTempo_at + B,Esp_at + B,Quant _ func + S,Formas _ prior
+ pB.Cord _at + g,Loc_b+ S,Sin _b+ g;Quant _b + S,Ptempo _esp + ¢;

em que,

= PTempo_at: percepcao do tempo de atendimento;

= Tempo_at: tempo de atendimento;

= Esp_at: espaco disponivel para o atendimento;

=  Quant_func: quantidade de funcionarios em atendimento;
=  Formas_prior: formas de priorizacao no atendimento;

= Cord_at: cordialidade e presteza no atendimento;

= Loc_b: localizagéo do balcéo;

= Sin_b: sinalizacdo do balcéo;

=  Quant_b: quantidade de balcdes em operagéo; e,

= PTempo_esp: percepcdo do tempo de espera na fila.
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PTempo _eSPepeck_m _ INTERNACIONAL = LSy + fTempo_esp_1+ g,Tempo_esp_2+ 3,0rg_f + B,Esp_ f + S,PTempo_at +

SsTempo_at_1+ f.Tempo_at_2+ B,Quant_b+ fLoc_b+ £,Sin_b+¢

em que,

= PTempo_esp: percepgdo do tempo de espera na fila;
= Tempo_esp_1: tempo de espera na fila 1;

= Tempo_esp_2: tempo de espera na fila 2;

= Org_f: forma de organizacao da fila;

= Esp_f: espaco disponivel para a fila;

= PTempo_at: percepcdo do tempo de atendimento;
= Tempo_at 1:tempo de atendimento 1;

= Tempo_at 2: tempo de atendimento 2;

= Quant_b: quantidade de balcdes em operacéo;

= Loc_b: localizagéo do balcdo; e,

= Sin_b: sinalizag&o do balcéo.

iv. Check-in tradicional internacional — Modelo 2

PTempo _ateeck i imternaciona. = Sy + fiTempo_esp_1+ g, Tempo_esp_2+ B,Cord _at+ S,Esp_at + S,PTempo_esp +

S.Tempo_at_1+ fSTempo_at _2+ S,Quant_b+ FQuant_ func + gLoc_b+ 5,Sin_b++/4,,Formas_ prior + ¢
em que,

= PTempo_at: percepcao do tempo de atendimento;

= Tempo_esp_1: tempo de espera nafila 1;

= Tempo_esp_2: tempo de espera na fila 2;

=  Formas_prior: formas de priorizagdo no atendimento;

= Esp_at: espago disponivel para o atendimento;

=  PTempo_esp: percepcdo do tempo de espera na fila;

= Tempo_at_1: tempo de atendimento 1;

= Tempo_at 2: tempo de atendimento 2;

= Quant_b: quantidade de balcdes em operacéo;

»  Quant_func: quantidade de funcionarios em atendimento

= Cord_at: cordialidade e presteza no atendimento;
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= Loc_b: localizagdo do balcéo; e,
= Sin_b: sinalizacéo do balcéo.

v. Check-in autoatendimento — Modelo 1

PTempo _eSPeyeck i auro = B + A T€MpO _ f + p,PTempo_gt + g, Tempo_at + £,0rg_ f + f.Quant _t + ¢,

em que,

=  PTempo_esp: percepcdo do tempo de espera na fila;
= Tempo_f: tempo de espera na fila;

»  PTempo_gt: percepcao do tempo gasto no totem;

= Tempo_at: tempo de atendimento;

=  Org_f: forma de organizacdo da fila; e,

=  Quant_t: quantidade de totens em operacéo.
vi. Check-in autoatendimento — Modelo 2

PTempo _ gtcpeck-in _AUTO —
Lo + S Tempo_at + S,Esp_at + g,Facil _man+ £,Disp_ func + g,Hab_ func + &

em que,

=  PTempo_gt: percepcao do tempo gasto no totem;

= esp_at: espaco disponivel para o autoatendimento;

= Hab_func: habilidade dos funcionarios no auxilio;

»=  Facil_man: facilidade de manuseio do equipamento;
= Tempo_at: tempo de autoatendimento; e,

= Disp_func: disponibilidade de funcionarios para auxilio.

vii. Check-in autoatendimento — Modelo 3

PTempo _espbagcec i _avto = B + AiTempo_ fbag + B, Tempo_atbag + &;

em que,

= PTempo__espbag: percepcdo do tempo de espera no despacho de bagagem;
= Tempo_ fbag: tempo de fila no despacho de bagagem; e,

= Tempo_ atbag: tempo de atendimento no despacho de bagagem.
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viii. Inspegéo de Seguranga — Modelo 1

PTempO_eSpr _ DOMESTICO —
S+ pTempo_f +B,0rg_f+ p,Esp_f +p,PTempo_at+ f.Tempo_at+ SQuant_m+¢,

em que,

= PTempo_esp: percepcdo do tempo de espera na fila;
= Tempo_f: tempo de espera na fila;

=  Org_f: forma de organizacao da fila;

= Esp_f: espaco disponivel para a fila;

= PTempo_at: percepcao do tempo de atendimento;

= Tempo_at: tempo de atendimento; e,

=  Quant_m: quantidade de mddulos — esteiras e porticos.
ix. Inspecéo de Seguranca — Modelo 2

PTempo _aty powestico = B + AiTempo _at + ,Quant _ func+B,Cor _at + 4,Quant _m+ S;Ptempo _ f +¢;

em que,

= PTempo_at: percepcao do tempo de atendimento;

= Tempo_at: tempo de atendimento;

» Quant_func: quantidade de funcionarios em atendimento;

= Cord_at: cordialidade e presteza no atendimento;

=  Quant_m: quantidade de mddulos — porticos e esteiras em operacao; e,

= PTempo_f: percepcao de tempo de espera na fila.

3. Analise de resultados

Os resultados encontrados para a analise de regressao linear sobre as variaveis qualitativas e
quantitativas dos aeroportos de estudo estdo descritos na Tabela 9 para o Aeroporto
Internacional de S&o Paulo/Guarulhos, na Tabela 10 para o Aeroporto Internacional de
Brasilia e na Tabela 11 para o Aeroporto de Sdo Paulo/Congonhas. Os resultados apresentam
as equacdes finais, a validacdo e as variaveis em ordem de importancia dos componentes

check-in tradicional, check-in autoatendimento e inspecdo de seguranga.
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3.1 Aeroporto Internacional de S&o Paulo/Guarulhos

Os fatores que afetam a percepgédo dos passageiros estdo descritos nas equacdes dos modelos
apresentados na Tabela 9. Os resultados indicam para o check-in tradicional domestico o
“tempo de fila” como indicador mais importante para a “percepgdo do tempo de fila” pelos
passageiros no Modelo 1; e, a “percepgdo do tempo de fila” como indicador mais importante
na avaliagdo da “percepgdo do tempo de atendimento” no Modelo 2. Para o check-in
tradicional internacional a “percep¢dao do tempo de atendimento” foi o indicador mais
importante para a avaliagdo da “percepcdo do tempo de fila” no Modelo 1; e, a “cordialidade e
presteza no atendimento” foi o indicador mais importante para a avaliacdo da “percep¢ao do

tempo de fila” no Modelo 2.

No check-in autoatendimento observou-se que o indicador “tempo de espera na fila” no
Modelo 1 foi o mais importante na avaliagdo da “percep¢do do tempo de fila” pelos
passageiros; assim como o indicador “habilidade do funcionario” no Modelo 2 foi para a
“percep¢ao do tempo gasto no totem” e o indicador “tempo de fila no despacho de bagagem”

no Modelo 3 foi para “percepg¢do do tempo de espera no despacho de bagagem”.

Na inspe¢éo de seguranca doméstico, observou-se que o indicador “organizagao da fila” foi o
mais importante na avalia¢do da “percepc¢do do tempo de fila” pelos passageiros no Modelo 1,
assim como o indicador “percepgdo do tempo de fila” no Modelo 2 foi 0 mais importante na
avaliagdo da “percep¢do do tempo de atendimento”. Na analise da area de inspecdo de
seguranga internacional observou-se no Modelo 1 que a “percep¢do do tempo de
atendimento” foi o indicador mais importante para a avaliagdo da “percepgdo do tempo de
fila” pelos passageiros, assim como o indicador “percep¢do do tempo de fila” foi para a

“percepgdo do tempo de atendimento” no Modelo 2.
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Tabela 9. Resultados da Anélise de Regressao Linear para o Aeroporto Internacional de
Séo Paulo/Guarulhos

Componente Equacéo
check-in Modelo 1: PTempo_esp=0177+0,80*PTempo_at+011*Tempo_at-1,30*Tempo_esp
tradicional

doméstico Modelo 2: PTempo _at =1,73+0,42Ptempo _esp+0,26*Loc_b—011Tempo_ at

Modelo 1: PTempo_esp =0,727 +0,476PTempo _ at + 0,035Tempo_at_ 2+
check-in +0,330rg_ f —0,075Tempo_esp_1—0,039Tempo_esp 2

tradicional -
internacional | Modelo 2: PTempo _esp =159 + 0,376Cord _ at + 0,315Esp _ at —

—0,048Tempo_esp_2—-0,05Tempo_at_2—-0,043Tempo_at _1

Modelo 1: PTempo _esp=1129+0,700rg_ f —0,086Tempo__ f

check-in
autoatendimento

SBGR

Modelo 2: PTempo_espeeck-in auro =1696+0,52Esp _at +0,168Hab_ func

Modelo 3: PTempo__esp =1,696—0,127Tempo__ fbag —0,065Tempoatbag

inspecéo de Modelo 1:
seguranga PTempo _esp=0,059-0,132*Tempo_ f +0,570*0rg _ f +0,404* PTempo _at

doméstico Modelo 2: PTempo _at =0,863 + 0,450 * Quant _ func + 0,456 * Cor _ at

inspecio de Modelo 1: PTempo_at=0,883+0,66* Ptempo _at +0,16*Esp _ f —0,078Tempo_ f

seguranca Modelo 2:
internacional PTempo _at =0,592 + 0,659 * Ptempo _ f +0,208*Cord _at —0,114Tempo_ at

3.2 Aeroporto Internacional de Brasilia

No check-in tradicional o indicador mais importante para a avalia¢do da “percepg¢do do tempo
de fila” no Modelo 1 foi a “forma de organizacao da fila”, e no Modelo 2 o indicador mais
importante foi “percepcao do tempo de espera na fila” para a avaliagdo da percepcao do

tempo de atendimento.

No check-in autoatendimento o Modelo 1 foi excluido pois ndo houve fila significativa de
passageiros durante o processamento nos totens, de forma que ndo foi possivel realizar a
avaliacdo da variavel dependente “percepg¢ao do tempo de espera na fila do totem” para este
aeroporto. Para os modelos 2 e 3, apenas uma variavel dependente fez parte de cada modelo
final, sendo respectivamente “localizacdo dos totens” e “tempo de espera no despacho de

bagagem”.

Na area de inspecdo de seguranca o Modelo 1, em que a “percepcdo do tempo de espera na
fila” é a variavel dependente, foram determinadas como variaveis independentes a forma de
organizacao da fila e o tempo de atendimento. Para o Modelo 2, as varidveis independentes

determinadas foram “percepcao do tempo de espera na fila” e “quantidade de funcionarios em
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atendimento”, em ordem de importadncia, as quais foram consideradas diretamente

relacionadas a variavel dependente “percepcdo do tempo de atendimento”.

Tabela 10. Resultados da Anélise de Regressdo Linear para o Aeroporto Internacional
de Brasilia

Componente Equagéo

check-in Modelo 1: PTempo_ f =0,95+0,46*org _ f +0,34*loc _b—0,027*tempo _ f

tradicional
domeéstico Modelo 2: PTempo _ at = 2,46 +0,50* Ptempo _ f —0,06 *Tempo _ at

check-in Modelo 2: PTempo gt =3,30+0,31*loc _t

SBBR

autoatendimento | njodelo 3: PTempo _espbag = 311+ 0,04*tempo _ foag

inspeczo de Modelo 1: PTempo_ f =0,839+0,679*org _ f +0,163* ptempo _ at

seguranca Modelo 2: PTempo _ at =0,237+0,627* ptempo _ f +0,267*quant _ func

3.3 Aeroporto de Sédo Paulo/Congonhas

Quanto aos resultados da analise de regressao para o check-in tradicional, verifica-se que 0s
fatores que afetam na percepgdo do passageiro quanto ao Modelo 1 por ordem de importancia
sdo: (1) a percepc¢do do passageiro quanto ao tempo de atendimento, (2) a organizacao da fila
e (3) o tempo que ele realmente permaneceu em fila. Para o Modelo 2, os indicadores
“cordialidade e presteza no atendimento” e o “espago disponivel para fila” sdo aqueles de
maior importancia para o passageiro, ao considerar o tempo de atendimento do check-in

tradicional.

Para o check-in autoatendimento, o Modelo 1 constatou que os fatores que afetam a percepc¢éo
do passageiro quanto ao tempo de espera na fila, por ordem de importancia séo: (1) a
organizacdo da fila e (2) o tempo de espera na fila. Para 0 Modelo 2, nota-se que 0s
indicadores “espago disponivel para o atendimento” e “tempo de atendimento” sdo aqueles de
maior importancia para o passageiro, nessa ordem respectivamente, ao considerar o tempo
gasto no check-in autoatendimento. Em relacdo ao Modelo 3, o resultado da anélise de
regressao, mostra que o “tempo de espera na fila de bagagem” ¢ o indicador que representa

maior importancia na percep¢do do passageiro quanto ao tempo de espera.

No que diz respeito a inspecdo de seguranca, os fatores que afetam na percepcdo do

passageiro quanto ao tempo de espera na fila por ordem de importancia sdo: (1) a percepcao
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do tempo de atendimento, (2) o tempo de permanéncia na fila de espera e (3) a organizacao da
fila. Quanto ao Modelo 2, os indicadores “quantidade de funcionérios no atendimento” e
“cordialidade e presteza no atendimento” sdo aqueles, em ordem decrescente respectivamente,
de maior importancia para 0 passageiro, ao considerar o tempo de atendimento na area de
inspecéo de seguranga.

Tabela 11. Resultados da Analise de Regressao Linear para o Aeroporto de Sdo
Paulo/Congonhas

Componente Equacéo
Modelo 1:
check-in PTempo _esp =0,583-0,058*Tempo _ f +0,254*0Org_ f +0,638* PTempo _ at
tradlglqnal Modelo 2:
domestico

PTempo _at =1,029+0,052*Tempo _ at+0,101*Org _ f +0,275*Esp _ f +
+0,275*Cord _ at+0,138* PTempo _ esp

Modelo 1: PTempo _esp =1,538-0,164*Tempo _ f +0,723*Org _ f

o
)
9 check-in Modelo 2: PTempo _ gt = 3,461-0,343*Tempo _ at +0,373*Esp _ at
autoatendimento
Modelo 3:
PTempo _espbag = 3,36-0,133*Tempo _ fbag +0,169*Tempo _ atbag
Modelo 1:
inspecio de PTempo_esp=0,196-0,532*Tempo_ f +0,385*0rg _ f +0,614PTempo_at +¢;
seguranca Modelo 2:
PTempo_ aty, = 0,665+ 0,662*Quant _ func+0,178*Cor _ at
Conclusao

O estudo apresentou uma analise sobre a percepcao de passageiros aeroportuarios em duas das
principais areas de embarque - check-in e inspecdo de seguranca. O objetivo do trabalho foi
obter a importancia de indicadores, qualitativos ou quantitativos, que afetam a percep¢édo da
qualidade de servigco no Aeroporto Internacional de Sdo Paulo/Guarulhos - Governador André
Franco Montoro (SBGR), Aeroporto de Sdo Paulo/Congonhas (SBSP) e Aeroporto
Internacional de Brasilia/Presidente Juscelino Kubitschek (SBBR).

JTL-RELIT | Journal of Transport Literature, Manaus, vol. 8, n. 4, Oct. (2014) 32



Michelle C. G. S. P. Bandeira, Giovanna M. R. Borille, Marina C. D. Maia, Rodrigo F. Moser pp. 7-36

Indicadores qualitativos e quantitativos, coletados durante a pesquisa de campo com
passageiros, foram avaliados por meio do método de regressdo linear. Desta modo, obteve-se
resultados acerca das percepcOes e perspectivas dos passageiros, onde levou-se em
consideracdo as caracteristicas de cada aeroporto. E importante ressaltar que a pesquisa
colaborou com o avango em estudos voltados para o nivel de servigo, no que diz respeito aos
indicadores selecionados para o estudo de campo. Tais indicadores néo tinham sido relatados

pela literatura anteriormente.

Os modelos de regressdo linear, propostos neste trabalho, indicaram que ha uma relagédo forte
entre a percepcgdo, ou seja, a Visdo que 0 passageiro tem sobre o componente e/ou servico
oferecido no terminal de passageiros e o tempo decorrido, seja este de espera na fila ou de
atendimento. Os resultados mostraram ainda, que cada aeroporto apresentou variaveis
independentes diferentes atuando fortemente sobre as mesmas variaveis dependentes dos

modelos analisadas.

Dentre as limitacGes do trabalho, destacam-se a heterocedasticidade ndo controlada, onde a
ndo adequacdo dos modelos apresentados podem gerar parametros menos eficientes podendo
ser detectado por meio de teste residual; e, a falta de clareza por parte dos passageiros quando
avaliaram indicadores como "sinalizacdo™ e "localizagdo", por exemplo. Observou-se forte
correlacdo entre as mesmas durante a analise de correlacdo das varidveis. No entanto,
eliminaram-se as variaveis do modelo em que estiveram fortemente correlacionadas evitando,

assim, a multicolinearidade.

Por ultimo, os resultados apresentados séo Uteis para avaliacdo da administracdo aeroportuaria
e sdo recomendados, nesta pesquisa, como fonte de planejamento para disponibilizar éreas,
bem como para a otimizacao dos procedimentos operacionais desses aeroportos. Desta forma,
seria possivel garantir e oferecer aos usuérios melhor qualidade de servigo, tornando-os mais

adequados com a realidade de cada tipo de terminal aeroportuério.
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