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Resumo: Esse estudo busca apresentar um método de classificagdo dos aeroportos das cidades-sedes da Copa de 2014, de
acordo com critérios prioritarios na opinido dos passageiros. O intuito é contribuir com as autoridades aeroportudrias, a fim
de identificar oportunidades de melhoria e gargalos operacionais. Para isso foram utilizados dois levantamentos de opinido
dos passageiros: um desenvolvido pelo Ministério da Aviagdo Civil no Brasil em 2013, que foi aplicado em 12 aeroportos
internacionais, e uma pesquisa desenvolvida em um grande aeroporto internacional no Brasil, que foi aplicado para obter os
pesos de relevancia de instalagdes. O Processo de Analise Hierarquica (AHP) foi utilizado para consolidar os resultados
destas duas pesquisas, fornecendo um indice de qualidade global para cada um dos aeroportos pesquisados. Os resultados
indicam que o Aeroporto de Curitiba possui a melhor infraestrutura dentre os aeroportos analisados, e que o Aeroporto de
Manaus é 0 que necessita de mais adequacGes.
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Abstract: This paper aims to present a ranking method to assess the airports of the FIFA World Cup host cities, according
to the priority in passenger opinion. The purpose is to contribute with the airport authorities, in order to identify the improve-
ment opportunities as the operational bottlenecks. Two passenger surveys were used: a survey developed by the Ministry of
Civil Aviation in Brazil in 2013, which was applied at 12 international airports and a survey developed at a major international
airport in Brazil, which was applied to obtain the weights of relevance of facilities. The Analytic Hierarchy Process (AHP)
was applied to consolidate the results of these two surveys, providing a global quality index for each surveyed airport. The
results indicates that Curitiba Airport has the best infrastructure among the others analyzed airports and that Manaus Airport
is that one who needs more adjustments. The results indicate that Curitiba Airport has the best infrastructure among all

analyzed airports and that Manaus Airport is that one who needs more adjustments.

Keywords: Airports; AHP; Airport Infrastructure.

1. INTRODUCAO

O Brasil apresentou um grande crescimento econd-
mico nos Ultimos anos, despontando no cenario mundial e,
assim, conquistando o direito de sediar grandes eventos
como a Jornada Mundial da Juventude de 2013, a Copa do
Mundo de 2014 e os Jogos Olimpicos de 2016. Tendo em
vista tais fatos, a SAC (Secretaria de Aviacéo Civil) depa-
rou-se com a necessidade de obter a opinido dos passageiros
sobre 0s servigos prestados nos principais aeroportos do
pais. Para tanto, foi aplicada uma pesquisa de campo, ao
longo do ano de 2013, em um grupo de quinze aeroportos
que estdo diretamente relacionados a estes eventos, sendo
os resultados divulgados trimestralmente.

Com o objetivo de apresentar um método para classi-
ficacdo dos aeroportos, este trabalho se propGe a aplicar a
ferramenta AHP (Analytic Hierarchy Process) na avaliacdo
dos aeroportos utilizados nos eventos da Copa do Mundo de
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2014. O estudo foi realizado com base nas informagdes co-
lhidas no relatério da SAC (referente aos meses de abril a
junho de 2013) e nos pesos de indicadores estabelecidos por
Bandeira (2008). Assim, tem-se como contribuicdo a avali-
acdo dos componentes aeroportuarios de acordo com 0s pe-
sos de importancia que os usuarios atribuem a esses com-
ponentes, diferentemente dos relatérios normalmente publi-
cados que ndo levam em consideracao a percepgao dos pas-
sageiros. Diante deste cenario onde hé a necessidade de ava-
liar vérios requisitos e desenvolver avaliagbes complexas,
pode-se recorrer ao método AHP. O qual apresenta uma me-
todologia de medicéo, que se baseia em comparagdes, par a
par, feitas por meio do julgamento dos clientes a fim de ge-
rar uma escala de prioridades (Saaty, 2008).

Segundo Fernandes e Pacheco (2007), quando o foco
estd na produtividade € preciso analisar os aspectos econo-
micos e operacionais a fim de proporcionar melhorias de
ordem pratica. Atualmente a dindmica que rege 0s negdcios
exige uma grande flexibilidade no processo de gestdo das
organizacGes. Além disso, 0s cenarios em que estao inseri-
das tornam-se cada vez mais complexos, de modo que di-
versos fatores internos e externos estdo em constante mu-
danca. Aeroportos sdo organizages que se encaixam per-
feitamente ao cenario descrito pelos autores supracitados.
Suas particularidades, tais como areas comerciais, logistica,
seguranga, e a sua importancia para o desenvolvimento da
sua regido tornam seus processos e administracdo muito
complexos e sujeitos a critica de diversos tipos de clientes
— de passageiros as companhias areas.

Como a prestacdo de servigo tem um carater qualita-
tivo, ha a necessidade de desenvolver indicadores de niveis
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Tabela 1. Lista dos aeroportos internacionais analisados

Sigla
ICAO

AEROPORTOS INTERNACIONAIS

SBBR Aeroporto Internacional Juscelino Kubitschek - Brasilia

SBCF Aeroporto Internacional Tancredo Neves - Confins

SBCT Aeroporto Internacional Afonso Pena - Curitiba

SBCY Aeroporto Internacional Marechal Rondon - Cuiaba

SBEG Aeroporto Internacional Eduardo Gomes - Manaus

SBFZ Aeroporto Internacional Pinto Martins - Fortaleza

SBGL Aeroporto Internacional Anténio Carlos Jobim/Galedo - Rio De Janeiro
SBGR Aeroporto Internacional Gov. André Franco Montoro/Guarulhos - Sdo Paulo
SBNT Aeroporto Internacional Augusto Severo - Natal

SBPA Aeroporto Internacional Salgado Filho - Porto Alegre

SBRF Aeroporto Internacional Gilberto Freire - Recife

SBSV Aeroporto Internacional Luiz Eduardo Magalhdes - Salvador

de servico para avaliar a satisfacdo dos passageiros em re-
lacdo aos diversos aspectos do aeroporto. Muitos estudos ja
foram realizados neste contexto e com diferentes objetos de
estudo, ora abordando o lado terra ou ar (Correia, Wirasin-
ghe e Barros, 2007; Borille e Correia, 2013), ora atendo-se
a um critério especifico como seguranca (Yoo e Choi,
2006). Além da criacdo destes indicadores é preciso encon-
trar ferramentas capazes de mensuréa-los e de permitir iden-
tificar a importancia relativa de cada um a fim de priorizar
investimentos (Correia, Wirasinghe e Barros, 2007), garan-
tir a satisfagdo dos clientes e comparar dois ou mais aero-
portos de forma clara e estruturada.

Bezerra e Gomes (2015) desenvolveram um estudo
com base em dados encontrados nos relatérios da SAC, no
periodo de janeiro a dezembro de 2013, para o Aeroporto
Internacional de Guarulhos. O objetivo era examinar a in-
fluéncia de determinados indicadores na satisfacdo dos pas-
sageiros, sendo esses: check-in, seguranca, concessdes, am-
biente, instalagGes basicas, mobilidade e pre¢os. Foi possi-
vel constatar que ha maior probabilidade do passageiro atri-
buir uma classificacéo global mais elevada quanto maior for
sua satisfacdo em relagdo ao check-in, seguranca, ambiente,
instalacdes gerais e precos. Sendo que o indicador “conces-
sfes” ndo demonstra possuir essa mesma influéncia (Be-
zerra e Gomes, 2015).

Da mesma forma, Chen et al. (2015), pesquisaram
quais os fatores que mais influenciam na satisfacdo dos pas-
sageiros. Foram estudados trés indicadores: acessibilidade,
inspecdo de seguranca e instalacBes aeroportuarias, relacio-
nadas com a satisfacdo do passageiro, e o valor para o cli-
ente. A inspe¢do de seguranca foi considerada como sendo
0 item mais importante na avaliacdo dos passageiros. 1sso
revela que havera maior probabilidade da satisfacéo ser al-
cangada se houver melhorias na seguranca. Houve também
alta correlaco entre a satisfacdo do cliente e o valor para o
cliente, ou seja, quanto mais satisfeito o passageiro estiver,
mais provavelmente ele estara disposto a utilizar o aero-
porto.

Ja com o mesmo intuito de comparar aeroportos entre
si, Lupo (2015) estudou trés aeroportos internacionais da
regido da Sicilia (Itdlia), através de indicadores como:
tempo de processamento, concessdes, conforto, informa-
¢Bes, funcionérios e seguranca. O autor também utilizou
questionarios para obter as respostas de passageiros e espe-
cialistas, e o auxilio da ferramenta AHP para ponderacdo
dos critérios. Com esse trabalho foi possivel indicar as fra-
gilidades de cada aeroporto, e classifica-los de acordo com
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a qualidade de servico entregue. Outros estudos ainda bus-
cam estabelecer correlagGes entre o nivel de qualidade de
servico percebida, e a rentabilidade do aeroporto, sendo um
deles o trabalho de Merket e Assaf (2015). Os autores clas-
sificaram 33 aeroportos em relagdo a eficiéncia, para isso
foram utilizadas proxies, que sao variaveis que “explicam”
de forma aproximada a realidade, sendo elas: nimero de
passageiros, toneladas de carga e movimentacéo de aerona-
ves. Porém, através dos resultados fica evidenciado que a
classificacdo dependera do tipo de proxy escolhida, de-
monstrando as fortes caracteristicas de cada aeroporto
(Merket e Assaf, 2015).

Existe certa preocupacdo dos gestores aeroportuarios
e das companhias aéreas em relagéo a satisfagdo dos passa-
geiros, porém, sabe-se da complexidade do sistema como
um todo por haver inimeros componentes envolvidos. Por
isso, 0 estudo de avaliacdo de aeroportos toma relevancia
ao destacar as fragilidades, em especial em eventos extraor-
dinarios onde o sistema tendera ao congestionamento, e 0s
gargalos serdo evidenciados.

Este trabalho esta dividido da seguinte forma: na Se-
¢do 2 é descrita a metodologia aplicada; a Se¢do 3 abre a
discussdo da modelagem a luz dos resultados; por Gltimo,
na conclusdo séo feitas as Ultimas ponderacgdes e discussdes
em torno de todos os resultados do estudo aqui realizado.

2. METODO

Para a avaliacdo dos aeroportos das cidades-sedes da
Copa de 2014, tomou-se o relatdrio da SAC (2013) que con-
templa os meses de abril a junho de 2013. Este é resultante
de uma pesquisa elaborada por especialistas, e aplicada aos
usuarios em diversos terminais de passageiros (entre 0s
quais estdo os aeroportos analisados neste trabalho). No to-
tal foram avaliados 15 aeroportos, dentre eles 13 so inter-
nacionais. No entanto, no estudo aqui realizado foram esco-
lhidos apenas 12 dos aeroportos internacionais (Tabela 1)
citados no relatério. Isto se deve ao fato de Campinas (o
outro aeroporto internacional analisado pela SAC) se en-
contrar a uma distancia significativa de uma das cidades-
sedes, aproximadamente 100 quilémetros de Séo Paulo.

Dos critérios avaliados pela SAC (2013), deu-se pre-
feréncia aqueles referentes & infraestrutura dos terminais de
passageiros, sendo esses:
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Tabela 2. Escala de prioridades dos critérios utilizados

Critérios

Prioridades

Check-in

Sala de embarque

Acesso
Sagudo
Concessoes

10
20
30
4°
5o

Tabela 3. Escala fundamental do método AHP de acordo com Saaty (1990)

Intensidade de

A Definigéo Explicagéo
Importéncia ¢ plicag
A Duas ac0es potenciais contribuem igualmente para
1 Importéncia igual L
0 objetivo
3 Importéncia fraca de A experiéncia e o julgamento favorecem
uma sobre a outra levemente uma atividade em relacéo a outra.
A A experiéncia e o julgamento favorecem
5 Importancia forte - x
fortemente uma atividade em relacdo a outra.
Importancia muito Uma atividade é fortemente favorecida em relagdo
7 forte a outra, e sua dominancia é demonstrada na
pratica.
A A evidéncia favorecendo uma atividade em relagdo
9 Importéncia absoluta . -
a outra é do mais alto grau de certeza.
Valores intermediarios  Quando é necessaria uma condicéo de
2,4,6,8 entre dois julgamentos  compromisso.
adjacentes
Se a acdo | tem uma das intensidades de importancia ou de preferéncia de 1
Reciprocos a 9 quando comparada com a agdo j, entdo j tem o valor reciproco quando

comparado com i.

- Acesso (transporte publico, instalagfes de estacio-
namentos de veiculos, custo do estacionamento, disponibi-
lidade de carrinhos de bagagem, disponibilidade de meio-
fio, disponibilidade de taxi);

- Check-in (tempo de fila no check-in autoatendi-
mento, tempo de fila check-in guiché, eficiéncia dos funci-
onarios, atendimento/cordialidade funcionarios);

- Sagudo (facilidade de encontrar o caminho no aero-
porto, painéis de informacdo de voo, distancia de cami-
nhada no terminal de passageiros, atendimento/cordialidade
dos funcionérios, internet/wi-fi, disponibilidade de sanita-
rios, limpeza dos sanitarios);

- Sala de embarque (tempo de fila na emigracao, aten-
dimento/cordialidade dos funcionérios da emigracdo, con-
forto na sala de embarque);

- Concessoes (instalagdes de alimentacéo, valor pago
nas instalacBes de alimentacéo, disponibilidade de bancos/
caixas eletronicos/ cambio, estabelecimentos comerciais,
valor pago nos estabelecimentos comerciais).

Ja no trabalho de Bandeira (2008), os mesmos cinco
critérios (acesso, check-in, sagudo, sala de embarque e con-
cessdes) foram analisados através de um estudo de caso no
Aeroporto Internacional de S&o Paulo — Governador André
Franco Montoro. Neste trabalho foram entdo estabelecidas
prioridades para cada um dos critérios de acordo com uma
pesquisa entre 0s passageiros, estes critérios podem ser vis-
tos na Tabela 2. Como o trabalho de Bandeira (2008) esta-
beleceu prioridades dos componentes aeroportuarios para
um aeroporto internacional, e entende-se, da mesma forma
que Lupo (2015), que os aeroportos internacionais tém ca-
racteristicas, requisitos e publicos semelhantes, utilizou-se
estes graus de importancia para os demais aeroportos inter-
nacionais analisados no presente trabalho. Note que a or-
dem de prioridades dos indicadores, obtida por Bandeira
(2008), e apresentada na Tabela 2 sdo confirmadas no tra-
balho de Bezerra e Gomes (2015), onde apresenta o check-
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in como um critério importante na avaliacdo de satisfacéo,
e “concessdes” como 0 menos influente em relacdo aos de-
mais indicadores, de acordo com 0s passageiros.

No questionario elaborado pela SAC os critérios fo-
ram analisados através de “pesos” de 1 a5, sendo 1 0 menor
peso possivel e 5 0 maior peso possivel. Dessa forma, cada
aeroporto foi avaliado de acordo com os cinco critérios. Po-
rém, para a utilizacdo do método AHP, foi necessaria uma
conversdo dos “pesos” de 1 a 5 utilizados pela SAC para a
escala fundamental do método, que vai de 1 a 9 de acordo
com o estabelecido por Saaty (1990), e apresentado na Ta-
bela 3.

Foi necessario fazer dois tipos de conversdes para o
método AHP. A primeira delas em relacdo aos critérios
(check-in, sala de embarque, acesso, sagudo e concessoes),
onde se tém as prioridades, como apresentado na Tabela 2.
Portanto, para construcdo da matriz de comparagéo entre
prioridades, utilizou-se as equacdes de 1 a 3, de forma que
o0 resultado seja compativel com o estabelecido na escala
fundamental de Saaty (1990), apresentada na Tabela 3.
Desta forma, ao se comparar o critério de check-in com o
de concessoes (respectivamente 1° e 5° na Tabela 2) obtém-
se um valor de 9 na escala fundamental. J& ao comparar o
critério de concessdes com o de check-in obtém-se o valor
reciproco, ou seja, 1/9 .

Se X<y:

X:y—2(y—-x)+1 1)

Se X>Vy:

. 1

X'y_)—Z(x—y)+1 2

Se X=Y:

x:y=1 @)
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Tabela 4. Matriz de comparacao entre critérios

CRITERIO ACESSO CHECK-IN SAGUAO SALA DE EMBARQUE CONCESSOES
ACESSO 1 1/5 3 1/3 5
CHECK-IN 5 1 7 3 9
SAGUAO 1/3 17 1 1/5 3
SALA DE EMBARQUE 3 1/3 5 1 7
CONCESSOES 1/5 1/9 1/3 1/7 1
Tabela 5. Tabela de converséo do peso da SAC para o peso do método AHP na andlise dos aeroportos em relacdo ao critério acesso.
Sigla Acesso
ICAO SAC AHP
SBBR - Aeroporto de Brasilia 3,15167 3
SBCF — Aeroporto de Confins 3,79833 6
SBCT - Aeroporto de Curitiba 4,04 7
SBCY - Aeroporto de Cuiaba 2,78833 1
SBEG - Aeroporto de Manaus 3,30333 4
SBFZ - Aeroporto de Fortaleza 3,65333 5
SBGL - Aeroporto do Rio de Janeiro /Galedo 3,59833 5
SBGR - Aeroporto de Guarulhos 3,28167 3
SBNT - Aeroporto de Natal 4,43167 9
SBPA — Aeroporto de Porto Alegre 3,56167 5
SBRF - Aeroporto do Recife 3,765 6
SBSV - Aeroporto de Salvador 3,545 5
9 /
8
! b
—ax+
5 y
a5
T
< 4
3
2
1 /
O T T T T
0 1 2 3 4 5

SAC

Figura 1. Gréfico genérico das retas de conversao dos pesos da SAC para os pesos do método AHP

em que: X: € a prioridade de um critério;

y: é a prioridade de um segundo critério sendo com-
parado.

Na Tabela 4 é apresentada a matriz de comparagédo
entre critérios apds a aplicacdo das equacdes de 1 a 3 con-
forme descrito anteriormente.

Na comparacéo entre aeroportos em relacéo a um de-
terminado critério, houve uma segunda conversdo, um
exemplo é a Tabela 5, onde a conversao é apresentada para
o critério de acesso. Procedeu-se com uma interpolagéo li-
near para cada um dos critérios (Figura 1), onde no eixo das
ordenadas, tém-se 0s pesos minimo e maximo da tabela de
Saaty (1990) e no eixo das abcissas, 0s pesos minimo e méa-
ximo da analise de cada critério do relatério da SAC (2013).

Ap0s a conversdo, foi construida a matriz de compa-
racdo entre os aeroportos em relacdo aos critérios, como
mostra a Tabela 6. Mas para a comparacao entre aeroportos,
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onde é analisada a relevancia de um aeroporto em relacéo
ao outro de acordo com determinado critério, utilizou-se as
equacOes de 4 a 6. Desta forma, considerando o critério de
acesso, ao comparar 0 aeroporto SBGL com o aeroporto
SBNT obtém-se um valor de 1/5. E para a comparacéo re-
ciproca, obtém-se o valor de 5. Logo, foram feitas cinco ma-
trizes, 12x12, para comparagdo dos cinco critérios (check-
in, sala de embarque, acesso, sagudo e concessoes).

Se x<y:

X'y_)—l+(y—x) 4)
Se x>vy:

X1y —=>1l+(x-y) (5)
Se X=YV.:

X:y=1 (6)
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Tabela 6. Matriz de comparacéo entre aeroportos em relagdo ao critério acesso

Acesso
ACroporto gppp SBCF SBCT SBCY SBEG SBFZ SBGL SBGR SBNT SBPA SBRF_SBSV
SBBR 1 1/4 1/5 3 1/2 1/3 1/3 1 17 1/3 1/4 1/3
SBCF 4 1 1/2 6 3 2 2 4 1/4 2 1 2
SBCT 5 2 1 7 4 3 3 5 1/3 3 2 3
SBCY 1/3 1/6 1/7 1 1/4 1/5 1/5 1/3 1/9 1/5 1/6 1/5
SBEG 2 1/3 1/4 4 1 1/2 1/2 2 1/6 1/2 1/3 1/2
SBFZ 3 1/2 1/3 5 2 1 1 3 1/5 1 1/2 1
SBGL 3 1/2 1/3 5 2 1 1 3 1/5 1 1/2 1
SBGR 1 1/4 1/5 3 1/2 1/3 1/3 1 17 1/3 1/4 1/3
SBNT 7 4 3 9 6 5 5 7 1 5 4 5
SBPA 3 1/2 1/3 5 2 1 1 3 1/5 1 1/2 1
SBRF 4 1 1/2 6 3 2 2 4 1/4 2 1 2
SBSV 3 1/2 1/3 5 2 1 1 3 1/5 1 1/2 1
Pesos dos Aeroportos em
Pesos dos Critérios relacdo aos Critérios
BANDEIRA (2008) SAC (2013)
Check-in ‘ | Concessoes | | Saguio | | Acesso | l Sala de Embarque

Conversio dos Pesos para
0o Método AHP

Aplicacio do Método AHP
SAATY (1990)

Figura 2. Fluxograma das etapas desenvolvidas no presente trabalho

em que: X: é 0 peso de um aeroporto de acordo com
um critério;

y: é 0 peso de um segundo aeroporto de acordo com
0 mesmo critério.

O método AHP baseia-se na escolha de preferéncias,
e essas normalmente sdo apontadas em entrevistas com es-
pecialistas. Porém, de acordo com Saaty (1990), estes po-
dem confundir-se devido a quantidade de critérios analisa-
dos, 0 que resultaria na incoeréncia das comparagdes. Por
esta razdo introduziu-se o calculo do indice de consisténcia
(Saaty, 1990), que mede 0 quanto a opinido dada pelo espe-
cialista se afasta de uma opinido perfeitamente coerente.
Assim, ap6s as comparacdes (par a par) serem realizadas, é
necessario verificar o indice de consisténcia das matrizes
resultantes dessas comparacdes. Calculou-se entdo a con-
sisténcia para as matrizes de comparagdo apresentadas na
Tabela 4 e na Tabela 6, e para as outras quatro matrizes cal-
culadas de forma semelhante a essa Ultima (check-in, sala
de embarque, sagudo e concessdes). Todas as matrizes apre-
sentaram consisténcia aceitavel de acordo com o método
AHP. Um resumo de todo desenvolvimento adotado nesse
trabalho pode ser visto na Figura 2.
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3. RESULTADOS E DISCUSSOES

Com os dados obtidos através do relatério da SAC
(2013), os pesos do trabalho de Bandeira (2008) e aplicacéo
do método AHP (Saaty, 1990), pdde-se obter um ranking
dos aeroportos em relagdo aos critérios analisados. No rela-
torio da SAC é apresentada uma classificagdo geral dos ae-
roportos pela analise de todos os componentes aeroportua-
rios. Porém, para comparagdo com os resultados obtidos
nesse trabalho, foi necessario fazer uma média aritmética
gue contempla somente os componentes de infraestrutura
analisados pela SAC, obtendo assim uma classificacdo mais
especifica. Os resultados obtidos para os critérios de infra-
estrutura podem ser observados na Tabela 7. Na tabela, os
aeroportos listados com as primeiras colocac@es sdo aqueles
que receberam pesos maiores. Consequentemente, 0s aero-
portos que ficaram com as Gltimas classificagdes sdo aque-
les com maiores problemas a serem resolvidos, ou seja, que
receberam pesos menores.

Comparando os resultados de classificacdo apresen-
tados na Tabela 7, podem-se perceber diferencas na ordem
listada. 1sso pode ser explicado pelo fato do método AHP
priorizar os critérios, ja no relatério da SAC é considerado
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Tabela 7. Tabela com a ordem de classificagdo dos aeroportos em relacéo aos critérios de infraestrutura estudados no presente trabalho

Colocacao
Aeroporto AHP SAC
SBCT - Aeroporto de Curitiba 1° 1°
SBNT — Aeroporto de Natal 20 20
SBSV - Aeroporto de Salvador 3° 50
SBCF - Aeroporto de Confins 40 40
SBRF — Aeroporto do Recife 50 3°
SBBR - Aeroporto de Brasilia 6° 9o
SBPA — Aeroporto de Porto Alegre 7° 6°

SBGL - Aeroporto do Rio de Janeiro / Galedo 8° 8°

SBFZ — Aeroporto de Fortaleza 9 7°

SBCY - Aeroporto de Cuiaba 100 12°
SBGR - Aeroporto de Guarulhos 110 10°
SBEG — Aeroporto de Manaus 120 11°

Tabela 8. Tabela com a ordem de classificagdo geral dos aeroportos pelo relatério da SAC
e a comparacao da ordem de classificagdo pelo método AHP

Colocagéo
Aeroporto AHP SAC
SBCT - Aeroporto de Curitiba 1° 1°
SBNT — Aeroporto de Natal 20 20
SBSV - Aeroporto de Salvador 3° 50
SBCF — Aeroporto de Confins 40 6°
SBRF — Aeroporto do Recife 50 40
SBBR - Aeroporto de Brasilia 6° 10°
SBPA — Aeroporto de Porto Alegre 7° 7°

SBGL - Aeroporto do Rio de Janeiro / Galedo 8° 8°

SBFZ — Aeroporto de Fortaleza 9 3°
SBCY - Aeroporto de Cuiaba 100 11°
SBGR — Aeroporto de Guarulhos 110 9°
SBEG — Aeroporto de Manaus 120 12°

0 mesmo peso a todos os itens analisados. Porém, deve-se
ressaltar o grande contraste entre as duas analises para o ae-
roporto de Brasilia (SBBR).

O Aeroporto Internacional Juscelino Kubitschek de
Brasilia, ficou em uma posi¢do mais favoravel pelo método
AHP do que pelo relatdrio da SAC. Pela analise feita, o ae-
roporto recebeu avaliagdes menores que a média nos crité-
rios acesso e concessdes, 0s quais ndo tém tanta relevancia
em comparagdo com 0s outros. Porém, recebeu peso ma-
ximo (9) para o critério check-in, que tem prioridade ma-
xima de acordo com Bandeira (2008), o que fez sua coloca-
¢do aumentar.

Como visto na Tabela 7, o aeroporto com maior ne-
cessidade de adequagdes é o Aeroporto Internacional Edu-
ardo Gomes de Manaus, seguido pelo Aeroporto Internaci-
onal Governador André Franco Montoro/Guarulhos de Séo
Paulo. O Aeroporto de Manaus recebeu avaliagbes com
peso minimo (1) nos itens check-in e sagudo; ja em relacéo
ao acesso e sala de embarque, os pesos foram abaixo da mé-
dia. Porém, em relacdo as concessdes recebeu avaliagdo ma-
xima (9), mas esse critério tem a menor prioridade, logo,
néo o ajudou a subir na ordem de classificacdo. Em Guaru-
lhos (11° posicdo) todos os critérios avaliados receberam
avaliacdo abaixo da média.

Em comparacdo com a classificacdo geral apresen-
tada pelo relatorio da SAC, onde todos 0os componentes ae-
roportuérios foram analisados (conforme apresentado na
Tabela 8), tem-se maior disparidade na ordem de classifica-
¢do dos aeroportos, principalmente no caso do aeroporto de
Fortaleza. O Aeroporto Internacional Pinto Martins de For-
taleza recebeu pior colocacdo através do método utilizado
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nesse trabalho do que pelo relatdrio da SAC, ficando 6 po-
sicBes atras. Através do método aqui aplicado, verificou-se
gue nos critérios check-in e sala de embarque, o aeroporto
ficou com pesos abaixo da média, sendo que estes sdo itens
prioritarios em relacdo aos demais critérios. Pela grande di-
ferenca de colocagdes, subentende-se que nos demais crité-
rios analisados pela SAC, os quais este trabalho ndo con-
templa (como seguranca, aduana, conforto térmico, con-
forto acustico, limpeza geral, satisfacdo), o aeroporto se
saiu bem ou ao menos acima da média. Sendo assim classi-
ficado (pela SAC) como um dos melhores aeroportos dentre
os listados.

Para verificar a consisténcia dos resultados obtidos,
calculou-se o indice de consisténcia de todas as matrizes do
método, utilizadas nas etapas de determinacdo do grau de
importancia dos critérios. Se o indice de consisténcia for
igual a zero, o sistema sera perfeitamente consistente, po-
rém se for maior deverd ser calculado o grau de consistén-
cia. Caso o grau de consisténcia seja considerado insatisfa-
tério (maior que 0,10) ha grandes chances da tomada de de-
ciséo ser inconsistente.

A Tabela 9 apresenta os graus de consisténcia calcu-
lados para cada uma das matrizes de comparacgdo. Apesar
de todos 0s componentes apresentarem grau de consisténcia
aceitavel, deve-se lembrar de que os pesos adotados para 0s
critérios foram tomados de um estudo realizado no Aero-
porto Internacional de S&o Paulo, sendo posteriormente
aplicados aos demais aeroportos internacionais aqui em es-
tudo. Assim sendo, seria interessante a realizacdo de um es-
tudo nos demais aeroportos aqui apresentados e a aplicacdo
dos pesos dos componentes aeroportuarios de acordo com
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Tabela 9. Tabela com o grau de consisténcia de cada uma das matrizes de comparagéo

Matriz de
Comparacéo

Grau de
Consisténcia

Critérios
Acesso
Check-in
Sagudo

Sala de Embarque

Concessoes

0,05415333
0,021299291
0,01063289
0,019652779
0,023944158
0,032334605

0 aeroporto real, ao invés de uma simplificacdo como a ado-
tada nesse trabalho.

O estudo aqui realizado ndo tem como objetivo suge-
rir adequagdes aos sitios aeroportudrios, apenas apresentar
as fragilidades no sistema dos aeroportos mais importantes
do pais. Se ha mudangas a serem realizadas, apenas um es-
tudo mais especifico da necessidade/viabilidade podera
provar. Tanto os resultados apresentados pela SAC quanto
0s encontrados neste trabalho séo interessantes. O primeiro
demonstra resultados holisticos do sitio aeroportudrio. Ja a
complementacdo, com o método AHP aqui utilizada, p6de
canalizar as repostas aos critérios prioritarios.

4. CONCLUSAO

O estudo continuo dos niveis de servicos dos aero-
portos é importante para garantir o bom atendimento aos
clientes. Além disso, a realizagdo de grandes eventos, nos
quais ha um aumento significativo do fluxo de passageiros
merece uma atencao especial, ja que se trata de uma situa-
¢do ndo corriqueira, além de ter um forte impacto na viséo
que os estrangeiros tém do pais.

Os resultados apontados pelo relatério da SAC séao
Uteis para avaliar quais servigos necessitam de melhorias.
Contudo, o resultado estd influenciado pelo método ado-
tado, no qual ndo ha diferenciacao entre os pesos dos crité-
rios avaliados. Como o valor percebido pelos usuarios do
aeroporto ndo € 0 mesmo para todos os fatores, 0 método
AHP permite levar isto em consideracédo e fornece resulta-
dos distintos ao do relatorio. Deste modo, pode-se afirmar
que este trabalho procura estar alinhado com a opinido do
consumidor, o que ressalta outras nuances do problema em
questdo. Porém, deve-se ter em mente que, independente-
mente de qual método é utilizado, é preciso fazer uma ané-
lise cuidadosa dos resultados obtidos, a fim de identificar
incoeréncias e particularidades. Este foi 0 caso do aeroporto
de Brasilia, que apesar de ter recebido muitas notas abaixo
da média, teve sua posicdo alavancada pela pontuacdo ma-
xima no critério de maior peso (check-in).

Sabe-se também, tendo sido apontada por Saaty
(1990), da dificuldade em realizar comparagdes com mais
de cinco elementos ou critérios. Este estudo propds compa-
racOes par a par, por critério, para 12 aeroportos. Deve-se
lembrar de que a avaliacdo foi tomada previamente através
de questionarios nos aeroportos (SAC, 2013), ndo tendo
sido, portanto, uma avaliacdo de experts. Mesmo quando
realizada por especialistas, essa andlise muitas vezes se
apresenta inconsistente pela dificuldade de se comparar um
namero tdo grande de elementos simultaneos (no caso, 12
aeroportos), portanto, os resultados devem ser analisados
com cuidado. Além disso, foi feita uma “conversdo” de pe-
sos e medidas do relatério da SAC para 0 método AHP, po-
dendo fragilizar essa ferramenta de tomada de decis&o, pois
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ndo foi considerada a avaliacdo consciente dos avaliadores.
Apesar dessas limitagBes, os resultados obtidos no estudo
sdo vélidos como referéncia na identificacdo de gargalos
operacionais nos aeroportos brasileiros, ainda que tenham
ocorrido estas “simplificacfes” metodoldgicas.

Por fim, vale ressaltar que o presente estudo € capaz
apenas de indicar quais sdo 0s critérios criticos em que 0s
aeroportos estudados devem focar sua atengéo e esforcos de
melhoria. Para de fato desenvolver projetos para sanar as
deficiéncias identificadas, certamente sdo necessarios estu-
dos mais aprofundados sobre os aspectos especificos que
devem ser atacados para garantir a satisfacdo dos passagei-
ros.
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