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RESUMEN

A Comissdo Nacional de Autoridades Aeroportudrias (CONAERO) foi criada no Brasil em agosto
de 2011. Sua responsabilidade é a organizacido e coordenacdo das atividades publicas nos
aeroportos. Um dos seus comités técnicos tem como objetivo estabelecer e acompanhar os
indicadores de desempenho dos aeroportos brasileiros.

O crescimento observado na demanda aérea nestes ultimos anos e a dificuldade em se investir em
infraestrutura no Pais tém gerado severas restrigoes operacionais e contundentes reclamacoes dos
usuarios do transporte aéreo. Como uma das solucées para o problema, o CONAERO decidiu
investir em mais eficiéncia operacional e para tal estabeleceu indicadores de desempenho e métodos
para medi-los nos principais aeroportos. Esse processo de quantificacio visa identificar os setores
que tém mostrado melhores resultados e utilizda-los como referéncia (benchmarking) para os demais
aeroportos em avaliagdo.

O objetivo desse trabalho é: apresentar a metodologia adotada pelo comité, os problemas surgidos
na sua implementacdo (que foi iniciada em dezembro de 2012) e alguns dos resultados alcancados
ao final do primeiro semestre. A pesquisa, com a coleta de indicadores qualitativos e quantitativos,
estd sendo realizada em 15 aeroportos das 12 cidades-sedes para a Copa do Mundo de Futebol da
FIFA em 2014.

ABSTRACT

The National Commission of Airport Authorities (CONAERQO) was created in Brazil in
August 2011. Your responsibility is to the organization and coordination of public activities in
airports. One of its technical committees have as objective to establish and monitor the performance
indicators of Brazilian airports.

The observed growth in air demand in recent years and the difficulty to invest in
infrastructure in Brazil has generated severe operational constraints and resounding complaints
from users of air transport. As one of the solutions to the problem, the CONAERQO decided to invest
in more operational efficiency and to this objective has established performance indicators and
methods to measure them in the main airports. This quantification process aims to identify the
sectors that have shown better results and uses them as reference (benchmarking) for all other
Brazilian airports.

The objective of this work is to show the methodology adopted by the committee, the problems
encountered in its implementation (which was launched in December 2012) and some of the results
achieved at the end of the first semester. The survey, with the data collection to qualitative and
quantitative indicators, is being held at 15 airports in 12 hosted-cities for the FIFA World Cup in
2014.

Palavras chave: nivel de servico, avaliacdo de desempenho, terminal de passageiros, pesquisa de
opinido e coleta de dados

INTRODUCAO

A demanda pelo transporte aéreo no Brasil elevou-se significativamente nos tltimos dez anos. A
melhoria da renda per capita da populacdo e a redugao relativa dos precos dos bilhetes geraram taxas
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médias de crescimento de 10% ao ano (McKinsey, 2010). Por diversos motivos as obras em
aeroportos sofreram atrasos e mesmo diante de eventos internacionais de grande atratividade (Copa do
Mundo de Futebol da FIFA e os Jogos Olimpicos do Rio de Janeiro) a evolugdo da infraestrutura
implantada estd longe de acompanhar a demanda esperada. Algumas alternativas de solucdo foram
implementadas pelo Governo Brasileiro, como a concessdo dos aeroportos de Guarulhos, Campinas e
Brasilia (em 2011) assim como a provavel de Galedo (Rio de Janeiro) e de Confins (Belo Horizonte) a
Iniciativa Privada que supostamente teriam mais agilidade na realizacdo das obras civis necessarias.
Tratam-se dos aeroportos de maior movimento de passageiros como se observa na Tabela 1 com as
informacgdes relativas a 2012,

Tabela 1. Aeroportos do Brasil (Fonte: INFRAERO, 2013)

Rank | Aeroporto Cidade Movimento de Pax
1 GRU Séo Paulo 32.177.594
2 GIG Rio de Janeiro 17.491.744
3 CGH Séo Paulo 16.775.785
4 BSB Brasilia 15.665.045

Alguns dos problemas levantados pelo estudo da McKinsey (2010) referiu-se a dificuldade de se gerir
0 ambiente aeroportuario integrado por multiplas autoridades. Devido a essa situagdo, em agosto de
2011, foi instituida a Comissao Nacional de Autoridades Aeroportuarias (CONAERO) com a
responsabilidade de organizar e coordenar as atividades publicas nos aeroportos. Um dos seus comités
técnicos, o de Desempenho Operacional, ¢ composto por representantes da: Secretaria de Aviagdo
Civil (SAC), Agéncia Nacional de Aviagdo Civil (ANAC), Sistema de Vigilancia Agropecuaria
Internacional (VIGIAGRO), Departamento de Controle do Espago Aéreo (DECEA), Departamento de
Policia Federal (DPF), Receita Federal (a aduana brasileira), Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria
(ANVISA) e colaboradores como o Instituto Tecnologico de Aeronautica (ITA), e os operadores
aeroportudrios (INFRAERO, GRU-Airport, Inframérica e Aeroportos Brasil — Viracopos).

O objetivo do Comité de Desempenho, responsavel pela constru¢do de solugdes voltadas para a
avaliagdo de indicadores de desempenho das operacdes aeroportudrias, é o de apontar agdes que visem
a melhoria da gestdo aeroportuaria.

A idéia foi a de se medir o desempenho dos acroportos para se avaliar o atual estagio em que se situam
as operagdes aeroportudrias brasileiras. Existem no contexto internacional, organizacdes que realizam
esse tipo de andlise identificando, por comparagdo, os aeroportos que apresentam os melhores
resultados. Esses podem servir de benchmarking (referéncia) para que os gestores aperfeicoem seus
sistemas locais. H4 muito tempo os aeroportos brasileiros ndo tém sido submetidos a essa comparagao
e para que isso aconteca sao necessarias as coletas de dados para encaminhamento as organizagdes que
desenvolvem esse tipo de atividade.

O primeiro objetivo, por enquanto, ¢ o de medir o desempenho. Identificar os aeroportos que
apresentam os melhores resultados, em cada aspecto, para que sirvam de referencia (benchmarking).

METODOLOGIA

A metodologia utilizada pelo Comité pode ser dividida nas seguintes etapas:

1? etapa: Identificagdo dos Indicadores de Desempenho e dos Perfis de Usuarios

2% etapa: Determinag¢do dos aeroportos a serem pesquisados

3% etapa: Estabelecimento dos procedimentos de coleta, periodos e tamanhos de amostra
4* etapa: Realizagdo da coleta

5 etapa: Montagem das planilhas

6" etapa: Analise dos resultados e Identificacdo dos melhores desempenhos
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Identificacido dos Indicadores e dos Perfis de Usuarios

Foram pesquisados na literatura ¢ nos manuais da Airport Council International (ACI) os indicadores
utilizados para avaliar o desempenho de aeroportos. De fato, o compromisso foi o de utilizar o maior
numero possivel de indicadores sem que se onerasse exageradamente o processo de coleta dos dados.
Alguns indicadores sdo medidos in loco, de forma quantitativa, como tempo de espera, tamanho de
filas, fluxos (vide Tabela 2). Outros, denominados qualitativos, sdo obtidos como resultado da opinido
declarada dos usuarios dos diversos componentes do aeroporto quanto ao nivel de servigo observado
numa escala de Likert de 1 a 5 (vide Tabela 3).

Tabela 2. Indicadores quantitativos

Indicador | Especificacio Componente
| Numero de trolleys Trolleys
J, Tempo
I3 Fluxo em balcdes Check in
14 Numero de totens
Js Numero de balcoes
Js Fluxo em totens
J; Tempo
Jg Fluxo Emigracao
Jo Numero de canais
Jio Tempo
Ju Fluxo Inspe¢ao de seguranga
Ji Numero de canais
Jis Tempo Embarque
Jia Tempo de chegada da primeira
Jis Tempo de chegada da ultima Bagagens
Jis Numero de bagagens
Ji7 Tempo
Jis Fluxo Imigracao
Ji9 Numero de canais
Jao Tempo
I Fluxo Aduana
Jy Numero de canais

Além disso, algumas informagdes adicionais foram coletadas dos respondentes para que pudessem
caracterizar o seu perfil: quanto ao tipo de voo (doméstico ou internacional); quanto ao tipo de
transporte utilizado para acesso ao aeroporto (publico ou privado); quanto ao motivo da viagem (lazer,
trabalho ou outro); quanto a forma de realizagdo do check in (pela internet, através dos totens em
regime de autoatendimento ou pelos balcdes tradicionais); quanto a frequéncia da viagem nos ultimos
12 meses (rara, média ou frequente) e quanto a antecedencia de chegada no aeroporto. A ideia é a de
correlacionar os resultados obtidos com o perfil e verificar se existe alguma associagdo entre a
percep¢do média e a caracteristica do passageiro.

Tabela 3. Indicadores qualitativos

Elemento Indicador

1. Acesso Transporte publico

Instalagdes de estacionamento de veiculos

Custo do estacionamento

Disponibilidade de trolleys

Disponibilidade de meio-fio

Disponibilidade de taxi

2. Check in Tempo de fila no totem

Tempo de fila no balcdo

10
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Eficiéncia dos funcionarios

Atendimento / cordialidade

3. Emigragdo Tempo de fila na emigracdo
Atendimento / cordialidade
4. Inspecdo de Seguranca Atendimento e cortesia
Rigor

Tempo de fila para inspecao

Sensacdo de seguranca

5. Imigragdo Tempo de fila na imigragdo
Atendimento / cordialidade

6. Aduana Tempo de fila na aduana
Atendimento / cordialidade

7. Instalagdo Aeroportuaria Facilidade de circulagdo no terminal

Painéis informativos de voo

Distancia percorrida no terminal

Facilidade para realizar conexdes

Atendimento / cordialidade dos funcionarios

Instalag¢des de alimentacdo

Valor pago para alimentacao

Disponibilidade bancos e cambios

Estabelecimentos comerciais

Valor pago nas lojas

Internet / wifi

Salas VIP

Disponibilidade dos sanitarios

Limpeza dos sanitarios

Conforto na sala de embarque

Velocidade na restituicdo de bagagens

Integridade das bagagens

8. Ambiente Aeroporto Limpeza geral do terminal

Conforto térmico do terminal

Conforto acustico do terminal

9. Satisfacdo geral Satisfacdo geral com o aeroporto

Determinacio dos aeroportos a serem pesquisados

O escopo estabelecido foram os 15 aeroportos que atendem as cidades envolvidas com a Copa do
Mundo da FIFA: Manaus, Fortaleza, Natal, Recife, Salvador, Brasilia, Belo Horizonte, Rio de Janeiro
(Galedo e Santos Dumont), Sdo Paulo (Campinas, Guarulhos e Congonhas), Curitiba, Porto Alegre e
Cuiaba. Suas localizagdes estdo mostradas no mapa da Figura 1.
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Figura 1. Aeroportos participantes da pesquisa

Estabelecimento dos procedimentos de coleta, periodos e tamanhos de amostra

Através de uma licitagdo publica foi estipulada uma proposta para coleta dos dados quantitativos e dos
qualitativos (dentro da sala de embarque somente). A empresa ganhadora deveria elaborar um manual
com a descricdo da metodologia para obtencdo os indicadores listados no edital.

O periodo de realizagdo das coletas deveria ser continuo e com dura¢dao de um ano: dezembro de 2012
a novembro de 2013.

Os tamanhos das amostras deveriam garantir a representativa do universo de usuarios. Garantindo-se
que a quantificagdo e a distribuicdo das entrevistas ndo sejam apenas aleatorias, mas que sejam
satisfatoriamente representativas. Utilizou-se a Planilha de Horario de Transporte - Hotran sobre
assentos disponibilizados por companhia aérea para cada dia da semana ¢ em cada aeroporto. Para
calculo de tamanho da amostra, considerou-se o nivel de confianca de 95% ¢ o erro maximo amostral
de 5%, garantindo que a distribui¢do amostral e das entrevistas sejam mais representativas e apresente
o movimento dos aeroportos como o mais fiel em relacdo a realidade. As entrevistas dos instrumentos
da pesquisa qualitativa foram distribuidos ponderadamente para cada companhia aérea, no horario de
maior fluxo de passageiros. Vale destacar que a estratificagdo tem a funcdo de garantir a
representatividade da amostra e o numero de entrevistas espelha exclusivamente o peso de cada estrato
na realidade de cada aeroporto. Ressalte-se que, no estrato dos voos internacionais tanto no embarque
quanto no desembarque, para os aeroportos com baixo fluxo de passageiros, utilizou-se outro calculo
amostral com nivel de confianga também de 95% mas com erro maximo amostral de 8% ou 10%,
segundo o movimento de voos e passageiros de cada aeroporto. Justifica-se este fato pela dificuldade
operacional e técnica de coleta de dados. O aspecto principal que dificulta a aplicacdo de um alto
numero de questiondrios reside na baixa representatividade da quantidade do ntimero de voos
internacionais (17% do volume total), quando comparados com os outros dois aeroportos — Guarulhos
(SP) e Galedo (RJ) — que detém 83% do movimento dos voos internacionais no Brasil. Segundo
Mattar (1997, p. 313), a decisdo de como proceder com a definicdo de amostragem deveria levar em
consideragdo os objetivos do estudo, a precisdo desejada, o tempo e os recursos disponiveis. Segundo
esse autor, o pesquisador elaboraria um plano amostral de forma a obter a melhor eficiéncia possivel,
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ndo existindo uma forma pré-determinada. Essa foi a politica adotada frente a empresa ganhadora da
licitagdo.

Realizacio da coleta e Montagem das planilhas

Estas duas etapas estdo em andamento. De fato, os dados obtidos em dezembro de 2013 sofreram as
interferencias de diversos problemas operacionais: falta do devido treinamento dos pesquisadores,
dificuldades dos pesquisadores de se posicionarem em diversas areas, notadamente naquelas com
acesso restrito (para a medicdo do desempenho desses setores), ndo uniformizagdo no tratamento de
diversas questdes envolvidas etc. Em fungdo dessas dificuldades, que foram gradativamente sendo
sanadas, ndo se consideraram os resultados obtidos no mes de dezembro de 2012.

Andlise dos resultados e Identificacio dos melhores desempenhos
Essa etapa esta em andamento. Algumas partes sdo reveladas na sequéncia desse artigo.

RESULTADOS E DISCUSSOES

Antes de mostrar os resultados alcancados cabem algumas consideracdes preliminares. Durante a
verificagdo de consisténcia foram observadas situa¢des de incoeréncia. Por exemplo: tempos de
chegada posteriores aos de saida do setor. Tais casos serviram para a desconsideracdo desses dados
coletados. Por isso, o0 més de fevereiro teve prejudicada sua utilizagdo ao se observarem diversas
inconsisténcias. Como primeira apreciacdo, buscou-se correlacionar as médias das percepgdes com as
medigdes médias obtidas em cada setor. Os principais resultados aqui tém por base os dados
qualitativos referentes aos 3 primeiros meses de janeiro, margo, abril e maio de 2013 e os dados
quantitativos medidos em abril e maio de 2013. Ressalte-se que ndo houve necessariamente a
coincidéncia de se obter as avaliagdes qualitativas do mesmo grupo amostral em que se fizeram as
medidas quantitativas. O resultado portanto caracteriza as percepgdes médias dos resultados coletados.

Os resultados tratados nesse artigo se referem a: Check in (Balcdo e Totem); Inspecdo de Seguranca e
Restituicdo de Bagagens. Alguns associados a apreciacdo geral.
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Figura 2. Formas de check in
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O check in eletronico (auto-atendimento) ¢ também denominado de totem. Cuiaba (SBCY), Manaus
(SBEG) e Natal (SBNT) ainda operam, predominantemente, com o uso do tradicional balcdo de
atendimento para as atividades de check in. Brasilia (SBBR), Congonhas (SBSP) e Guarulhos (SBGR)
tém o maior uso de totens e da internet, como pode-se observar na Figura 2.
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Figura 3. Correlagdo entre avaliacdo de check in e experiéncia do passageiro

Observa-se na Figura 3 que os passageiros mais inexperientes, com frequéncia de viagens aéreas
anuais menor que 2, tendem a ser mais generosos na avaliagdo que passageiros frequentes, mais
conhecedores do ambiente aeroportudrio. A excecdo a essa regra pode ser detectada em Cuiaba
(SBCY) e em Natal (SBNT). Mas a variacdo média das opinides dentre as amostras com maior ou
menor experiencia ndo se mostra significativa.
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Figura 4. Satisfacio geral e motivo de viagem
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A Figura 4 mostra uma tendéncia do passageiro que viaja a lazer ser menos exigente que o passageiro
que viaja a trabalho. Isso apenas nao se verificou no Aeroporto do Galedao (SBGL).
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Figura 5. Avaliacdo do setor de restituicdo de bagagens

A Figura 5 mostra, em ordem crescente do intervalo entre a chegada do primeiro passageiro no setor ¢
da primeira bagagem disponivel na esteira da area de restituicdo, as avaliagdes qualitativas obtidas
(médias de percepcdes), bem como o tempo de despacho (intervalo entre a primeira bagagem
disponivel na esteira e a ltima). Pode-se observar que a relag@o entre tempo de espera e percepcao de
qualidade ndo apresentam correlagdo. Coeficiente R* baixissimo. Isso pode ser verificado nas diversas
tentativas de correlacdo entre a percep¢do fornecida pelo passageiro e o tempo medido nos procesos
dos demais setores.
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A Figura 6 mostra as médias obtidas pelos indicadores qualitativos, dentre os 15 aeroportos
pesquisados, ao final dos primeiros 3 meses de coleta. Os indicadores associados a precos e a
disponibilidade de Internet sdo os mais mal avaliados. Os relativos aos setores de inspecdo de
seguranga e do check in mostraram melhores avaliagdes média.
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Figura 7. Médias obtidas pelos aeroportos

Na Figura 7 estdo os resultados obtidos (média das avaliacdes qualitativas de todos os indicadores)
pelos 15 aeroportos. Cuiaba (SBCY), Galedo (SBGL) e Manaus (SBEG) sdo os mais mal avaliados
enquanto Fortaleza (SNFZ), Recife (SBRE) e Curitiba (SBCT) sofreram as melhores avaliagdes
médias. Esses resultados estdo baseados nas coletas de janeiro a margo de 2013.

CONCLUSOES

Esses resultados preliminares j& indicam, por setor, aqueles aeroportos que recebem uma avaliagdo
mais favoravel e podem ser utilizados pelas autoridades como referencia para os demais aeroportos.
Portanto o processo utilizado serve para a identificagdo de benchmarking para os diversos setores nos
aeroportos.

Com a continuidade das pesquisas qualitativas, os gestores ¢ as autoridades podem acompanhar as
variagdes nas percepcdes dos usuarios, através dos indicadores, com as alteragdes que se produzam no
sistema. Medidas que venham a ser introduzidas na operagdo poderdo ser avaliadas pelas repercussoes
que possam refletir no resultado das pesquisas.

No entanto, os resultados dos indicadores quantitativos ndo mostraram correlagdo com as percepgoes
reveladas pelos usuarios (indicadores qualitativos). Isso pode estar representar que a percep¢do dos
usuarios depende ndo apenas do servico oferecido mas também de outros aspectos como o perfil e
circunstancias (culturais, emocionais etc) que, eventualmente, ndo possam ser percebidas durante a
coleta.

O Comité de Desempenho da CONAERO com a realizagdo e divulgacdo dos resultados dessa pesquisa
pretende municiar os gestores aeroportuarios de um instrumento que identifique as melhores praticas e
contribua para a melhoria do sistema aeroportudrio brasileiro.
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