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RESUMO:

A desregulamentagdo do setor de transportes aéreos brasileiro fez com que a demanda desses
servigcos aumentasse consideravelmente desde a década de 1990, e esse aumento deve continuar
acontecendo até 2030. Porém, a infraestrutura dos aeroportos ndo vem acompanhando
proporcionalmente essa demanda. Devido a realizacdo de grandes eventos como Copa do Mundo e
Olimpiadas, investimentos foram realizados nos principais aeroportos do pais, mas ainda assim hoje
ndo sdo observadas todas as melhorias prometidas. Nesse contexto, o primeiro objetivo deste artigo
foi verificar em quais aeroportos houve melhora na qualidade apds investimentos de Copa do Mundo e
Olimpiadas. O segundo objetivo foi investigar e sugerir melhorias nos aspectos que compdem a
qualidade percebida pelos passageiros, pela andlise de correlagdes entre pares de variaveis e anélise
de correlacéo canbnica. Foi verificado, ao nivel de significancia de 5%, que no periodo de Jan/2015 a
Jun/2017 a satisfacdo dos clientes foi maior do que no periodo de Jan/2013 a Dez/2014 para os
aeroportos de Manaus, Porto Alegre, Recife, Curitiba, Campinas, Confins, Galedo, Brasilia e
Guarulhos. Ja os aeroportos de Natal, Cuiabd, Fortaleza, Salvador e Congonhas ndo apresentaram
avancos significativos. Destes aeroportos, apenas os aeroportos de Santos Dumont e Congonhas néo
receberam investimentos para a Copa do Mundo e Olimpiadas.

PALAVRAS-CHAVE: Correlagdo Candnica; Gestdo da Qualidade; Testes ndo Paramétricos; Testes
Parameétricos.

ABSTRACT:

The deregulation of the Brazilian air transport industry created a new demand of these services, which
increased considerably in the 1990’s, and it is predicted that it will keep increasing until 2030. However,
the infrastructure of the airports is not proportionally accompanying this demand. Because of the
necessity created by hosting of great events, such as the World Cup and Olympics, investments were
made in the main airports of Brazil, but, until nowadays, all the improvements promised were not made
yet. In this context, the first objective of this paper was to verify in which airports there were
improvements in the perceived quality after the investment for the World Cup and Olympics. The second

1 Mestre em Estatistica Aplicada e Biometria pela Universidade Federal de Alfenas e graduado em
Engenharia Mecanica pela Universidade de Itatina. Curriculo: http://lattes.cnpq.br/8432979041466377.

2 Mestra em Estatistica Aplicada e Biometria pela Universidade Federal de Alfenas e graduada em
Estatistica pela Universidade Federal de Uberlandia. Curriculo: http://lattes.cnpq.br/9193053770723688.

8 Doutor e mestre em Estatistica e Experimentacdo Agropecuaria e bacharel em Agronomia pela
Universidade Federal de Lavras, com pés-doutorado na mesma Instituicéo, e licenciado em Matematica
pela Universidade Federal de Alfenas. Professor da Universidade Federal de Alfenas. Curriculo:
http://lattes.cnpg.br/9965398009651936.

Revista Brasileira de Gestdo e Engenharia — ISSN 2237-1664 | Numero XX Trabalho 02
Centro de Ensino Superior de Sao Gotardo Jul-dez 2019 Paginas 22-38
http://periodicos.cesg.edu.br/index.php/gestaoceengenharia periodicoscesg@gmail.com



23
RIBEIRO, Luiz Henrique Marra da Silva; ARAUJO, Tatiane Gomes de; FERREIRA, Eric Batista.
Analise da Qualidade Percebida do Setor Aeroportuario no Brasil apés a Copa do Mundo de 2014 e
as Olimpiadas de 2016.

objective was to investigate and to suggest improvements in the aspects related to the perceived quality
of the passengers, it was made by the correlation analysis between pair of variables, and by canonical
correlation analysis. It was verified, for the significance level of 5%, that the period from Jan/2015 to
Jun/2017, the clients satisfaction was greater than the period from Jan/2013 to Dec/2015 for the airports
of Manaus, Porto Alegre, Recife, Curitiba, Campinas, Confins, Galedo, Brasilia e Guarulhos. On the
other hand, the airports of Natal, Cuiabd, Fortaleza, Salvador e Congonhas did not show significant
improvements. In this group of airports, only the Santos Dumont e Congonhas did not received
investments for the World Cup and Olympics.

KEYWORDS: Canonical Correlation; Quality Management; Non-parametric Tests; Parametric tests.

01 - INTRODUCAO

A primeira empresa Low Cost Carrier (LCC), a Gol Transportes Aéreos
Ltda., surgiu em 2001 devido a desregulamentacao do setor de transportes aéreos. A
desregulamentacéo do setor comecou mundialmente nos Estados Unidos na década
de 1970 e no Brasil, ela ocorre na década de 1990. No Brasil, isso gerou uma mudanca
no setor de transportes aéreos, criando um novo conceito de voar e um cenario de
maior competitividade, forcando as empresas a mudarem a visdo de operacional para
uma visdo de negdcios (CORREIA; MELLO, 2008).

Segundo Marcos e Ferreira (2015), o cenario aéreo brasileiro tem um valor
estratégico para governo e analistas. Isso se deve pela internacionalizacéo do pais, a
importancia econdmica, qualificacdo da mao-de-obra, dentre outros fatores
(SALGADO et al., 2010; MARCOS; FERREIRA, 2015). Porém, apenas 12 aeroportos
da cidades-sedes da COPA de 2014 estavam inclusas no plano de investimentos do
Governo Federal, e tais valores seguem sumarizados na Tabela 1 (MARCOS;
FERREIRA, 2015).

Tabela 1 — Investimentos previstos nos aeroportos brasileiros

Aeroporto Investimento Previsto (em milhdes de reais)
Brasilia — DF 864,70
Campinas — SP 876,90
Confins — MG 508,70
Curitiba — PR 84,50
Cuiaba - MT 91,30
Fortaleza — CE 349,80
Galedo — RJ 813,30
Guarulhos — SP 1331,70
Manaus — AM 394,10
Natal — RN 582,40
Porto Alegre — RS 579,20
Recife — PE 18,50
Salvador — BA 47,60
Total 6542,70

Fonte: Marcos; Ferreira, 2015.
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Conforme Costa et al. (2008), os aumentos nas demandas dos aeroportos
nao condizem com os estudos de previsdo para a demanda de transportes aéreos, 0
que esta deixando esse setor bastante instavel, e alguns dos motivos sdo as
mudancas que esse mercado vem sofrendo, além de incremento de voos e
campanhas de marketing das companhias aéreas. E isso impacta em fatores, como
eficiéncia, seguranca e satisfacao de todos os envolvidos. Na literatura verificada, os
focos sdo em quantidade de voos, gestdo empresarial, eficiéncia financeira e
operacional de aeroportos e empresas. Porém a qualidade dos aeroportos € uma
caracteristica relacionada com a demanda, conforme explicado por Magri Junior
(2003), via uma definicdo de qualidade da Transport Canada.

Nos ultimos anos, esse setor aumentou consideravelmente, sendo que de
2003 a 2012, houve um aumento do fluxo de aeronaves de 70,3% e de passageiros
de 169%. As causas deste aumento sdo atribuidas ao crescimento econémico
brasileiro, inclusdo de passageiros classe B e C, melhorias no custo/beneficio do
transporte, parcerias e aquisi¢cdes de empresas regionais pelas maiores, dentre outras
(BETTINI; OLIVEIRA, 2011; MARCOS; FERREIRA, 2015; MONTEIRO, 2009). A
previsdo € que esse aumento continue até 2030, necessitando o aumento de 2,4
vezes na capacidade atual do setor.

Por isso, uma das principais preocupacdes nacionais é a infraestrutura
aeroportuaria, sendo que quase todos o0s aeroportos apresentam infraestrutura em
situacdo critica (CONDE, 2011). O que também afeta o turismo, pois o transporte
aéreo tem uma importancia na cadeia produtiva de turismo. Sendo que as receitas
deste ramo de negdcios sdo geradas em sua maioria pelo transporte de passageiros
e ndo cargas Salgado et al. (2010).

Conforme Abreu (2008), a infraestrutura do transporte aéreo € dada pelas
malhas aéreas e pelos aer6dromos, como pontos de ligacdo, que quando sédo de
correlacdo publica sdo chamados aeroportos. Cabe dizer que a infraestrutura
operacional, de apoio e acesso também fazem parte da infraestrutura aeroportuaria,
iSso engloba servicos como em patios de estacionamento, facilidade aeroportuarias

empreendimentos comerciais e terminais rodoviarios.
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Os aeroportos séo classificados como internacionais (voos internacionais
podendo contemplar voos domésticos) e nacionais (apenas voos domesticos). E pelas
caracteristicas dos Vvoos internacionais, 0S aeroportos internacionais s&o
diferenciados, pois devem comportar, por exemplo, aeronaves de maior porte que as
utilizadas nos voos domeésticos. Portanto, faz parte da infraestrutura todo o servico
prestado de forma permanente nas instalacdes, e a qualidade deste servico pode ser
medida pela percepcdo do passageiro. Segundo a citacéo, a falta de planejamento
em cada area de trabalho dentro do aeroporto gera gargalos que prejudicam seu
funcionamento como um todo. Para que o desenvolvimento influencie a populacao,
independente da classe, esse desenvolvimento deve ir ao encontro da satisfacao da
populacao.

Portanto, a gestdo aeroportuaria deve ser tratada como prioridade. Essa
gestao é feita nos aeroportos brasileiros pela INFRAERO. Sendo obrigacéo do érgéo:
“‘implantar, administrar, operar e explorar industrial e comercialmente a infraestrutura
aeroportuaria e de apoio a navegacdo aérea, além de prestar consultoria e
assessoramento nas areas de atuagédo e na construgdo de aeroportos” (MARCOS;
FERREIRA, 2015).

Conforme Mello (2005), a International Civil Aviation Organization (ICAO),
sugere que para toda analise, os aeroportos seja dividida em categorias por tamanho.
Isso € necessario para verificacdo de impactos econémicos e disponibilizacdo de
acOes administrativas nos aeroportos. Porém, dados nédo sao facilmente obtidos para
a categorizacdo de aeroportos por tamanho no Brasil. Porém, o relatério de
desempenho operacional dos aeroportos realizado pelo Ministério dos Transportes,
Portos e Aviagdo Civil, consta uma classificagédo por tamanho (MINISTERIO DOS
TRANSPORTES, PORTOS E AVIAQAO CIVIL, 2017).

Além disso, esse relatério mede a percepcao do cliente sobre diversos
aspectos relacionados aos aeroportos, suas instalacdes e servigos, via amostragem,
com base num questionario contendo varias perguntas com nota variando de 1 “muito
ruim” a 5 “muito bom” acerca de aspectos considerados importantes para o
passageiro. As naturezas de cada pergunta sdo agrupadas conforme sua

caracteristica, que se encontram disponiveis no Apéndice 1.
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Segundo Montgomery (2004), a qualidade € um dos fatores de decisdo
mais importantes para o consumidor. Segundo o autor, a eficacia de um
gerenciamento da qualidade efetivo, depende da participacéo efetiva da geréncia e a
implementacgé&o da filosofia em toda a organizagdo. Essa gestao pode ser dividida em
trés partes: Planejamento da qualidade, garantia da qualidade, e controle e melhoria
da qualidade. Sendo que no planejamento da qualidade, os clientes sdo identificados
e produtos ou servicos que atendam ou excedam suas expectativas devem ser
desenvolvidos.

A qualidade é importante e deve ser entendida como um ciclo: com o
aumento da qualidade, ha um aumento da produtividade, uma reducdo de custos e
um aumento da fatia de mercado (DEMING, 2000). E o relatério de desempenho
operacional dos aeroportos pode ser utilizado no planejamento deste ciclo, mas para
gue ele seja 0 mais eficiente possivel, as variaveis que descrevem a percepcao da
qualidade do passageiro devem ser constantemente revisadas.

Diante deste contexto, o objetivo deste artigo é verificar se houve melhora
significativa na percepcéo dos passageiros nos aeroportos constantes no relatério de
desempenho operacional dos aeroportos, e verificar os fatores utilizados para tal,

separadamente e agrupadas.

02 - MATERIAL E METODOS

2.1 — Dados

Foram analisados os relatérios quadrimestrais de desempenho operacional
dos aeroportos no periodo de Jan/2013 a Jun/2017, sobre a satisfacdo dos
passageiros. Na pesquisa consta 0s aeroportos abaixo, que sdo classificados de
acordo com o numero de passageiros processados em 2016 da seguinte maneira:
__Aeroportos com até 5 milhdes de passageiros por ano: Natal, Manaus e Cuiaba.
__Aeroportos de 5 a 15 milhdes de passageiros por ano: Fortaleza, Recife,
Curitiba, Porto Alegre, Salvador, Santos Dumont, Campinas e Confins.

__Aeroportos com mais de 15 milhdes de passageiros por ano: Galeao,

Congonhas, Brasilia, Guarulhos.
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O artigo se divide em duas partes, uma descritiva, que permite entender
melhor o desenvolvimento da qualidade percebida pelos passageiros dos aeroportos,
e uma analise de correlagdo entre varidveis do mesmo agrupamento, sendo
verificadas quais estao altamente correlacionadas considerando-se acima de 0,85 e
uma andlise de correlacdo candnica entre grupos de variaveis para se verificar se
pode-se criar variaveis latentes capazes de explicar um grupo de variaveis através de
outro grupo por variaveis latentes altamente correlacionadas.

Na parte descritiva, foi verificada a evolugdo da satisfacdo geral dos
passageiros no periodo analisado. Em seguida, foi verificado, por testes de hipdtese
pela distribuicdo t, se houve uma melhora significativa entre os periodos pré e pos-
Copa. Aqui foi considerado periodo pré-Copa o periodo de Jan/2013 a Dez/2013 e
pbés-Copa o periodo de Jan/2014 a Jun/2017. A selecao deste periodo se justifica pelo
seguinte argumento: dentro do periodo selecionado, esse € o periodo mais recente,
logo as melhorias previstas para a Copa de 2014 em alguns lugares somente ficaram
prontas recentemente e leva um tempo até que o aeroporto se adapte a elas.

Para a validag&o dos testes t, primeiramente foi verificada a normalidade,
que é crucial para testes paramétricos, conforme indicado por Ahad et al. (2011). O
teste Shapiro-Wilk, que é um dos quatro métodos mais utilizados para testar a
normalidade, e foi selecionado para os dados deste artigo, pois se aplicam bem para
tamanhos amostrais entre 3 e 5.000 (ROYSTON, 1995).

O teste de Shapiro-Wilk foi utilizado para selecionar quais testes sobre as
médias seria utilizado. Quando foi confirmada a normalidade, foi realizado o teste pela
distribuicdo t (HOGG et al., 2005) e caso contrério, foi utilizado o teste ndo paramétrico
de postos sinalizados de Wilcoxon por ser um teste ndo paramétrico sugerido para
amostras pequenas (SAWILOWSKY, 2005; HOLLANDER et al., 1972).

Na segunda parte, verificou-se a correlacao entre as médias das variaveis
do mesmo grupo no periodo de 06/2016 a 06/2017, buscando uma possivel sugestao

de otimizacdo para uma futura reformulacéo dos fatores para as pesquisas.
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2.2 — Correlacao Candnica

Foi realizada uma andlise correlacdo canbnica para as médias das
variaveis de diferentes grupos. Foi utilizada a primeira combinacdo de variaveis
latentes para verificar quais pares de variaveis latentes, escritas como combinacao
linear das variaveis dos grupos, estdo mais correlacionados (FERREIRA, 2011).

Segundo Silva (2016), a técnica da correlacdo candnica, que pretende
maximizar a correlacao entre os grupos de variaveis € a seguinte: sejam dois grupos
de variaveis, X e Y e sejam U e V variaveis latentes definidas da seguinte forma para
um par de variaveis candnicas genérico:

Ui = aj1 Xy + ajX; + -+ apXy,
Vi = byYy + bjpYs + -+ + b Yo
Emque =1, 2, ..., k,e k=min(p,q). Os coeficientes a e b sdo obtidos através do

sistema:
-1 -1
ExrZ wEIn —AZxx)a; =0 e (Ex X xxZxr —AZw)b; =0,

em que Xxy € a estimativa da matriz contendo apenas as covariancias entre 0s

elementos do grupo X e Y, Zxx e Xy S80 respectivamente as estimativas das matrizes
de covariancia dos elementos dos grupos X e Y respectivamente. Em que,
cor(U;,V;) = \//1—]

Por uma questéo de autovalores, cor(U1,V1) = cor(U1,V1) = ... = cor(U1,V1),
segundo Ferreira (2016). A inferéncia é através do lambda de Wilks e verifica a

correlacdo linear entre os dois pares de variaveis latentes, ou seja, verifica a hipétese:
Hy:Zxy =0
pela seguinte estatistica, que segue assintoticamente uma distribuicdo F com v,e v,

graus de liberdade:
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Todas andlises estatisticas e graficos foram gerados com auxilio do
software R (CORE TEAM, 2016).

03 - RESULTADOS

Pelas Figuras 1, 2 e 3, pode-se verificar o desenvolvimento da satisfacéo
geral do passageiro no periodo analisado. As divisdes foram feitas para facilitar a
visualizagcdo de acordo com a classificagdo do tamanho dos aeroportos, sendo
necessarios duas figuras para a categoria entre 5 e 15 milhdes, pela presenca de oito

aeroportos nesse grupo dificultar a visualizacao.
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Figura 1 — Desenvolvimento da satisfacdo dos passageiros para aeroportos com até 5 milhées de
passageiros por ano
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Figura 4 — Desenvolvimento da satisfacdo dos passageiros para aeroportos com mais de 15 milhdes
de passageiros por ano

Primeiramente, analisando a Figura 1, cabe a observacdo de que no
segundo semestre de 2014, o aeroporto de Natal ndo estava contemplado pelo
indicador “percepcédo geral do passageiro”. Ainda na Figura 1, pode-se verificar que
dentre os aeroportos com até 5 milhées de pessoas por ano, o aeroporto de Natal teve
uma pequena queda na satisfacdo nas avaliacbes de 2014, mas a partir de 2015
retomou o patamar que estava em 2013. O de Cuiab&a apresentou uma melhora
aparente, mas essa foi apenas no ultimo quadrimestre de 2016 e nos dois primeiros
qguadrimestres de 2017. Porém, diferentemente dos demais, o aeroporto de Manaus
apresentou uma melhora gradativa de 2013 até 2017.

Pela Figura 2, pode-se verificar que o aeroporto de Fortaleza apresenta
uma maior variabilidade no periodo de 2013 até o segundo quadrimestre de 2014,
apresentando um comportamento mais estavel, com valores proximos a 4,20 a partir
de 2014. JA& os aeroportos de Porto Alegre, Recife e Curitiba apresentam
comportamentos semelhantes, apresentando uma pequena queda na satisfacdo em
2013, mas ha um aumento continuo a partir de 2014.

Ja na Figura 3, pode-se verificar que o aeroporto de Salvador apresenta
comportamento semelhante durante todo o periodo avaliado, apresentando valores

proximos ao valor de satisfacdo de 3,80. J&4 os aeroportos de Santos Dumont,
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Campinas e Confins, apresentaram uma aparente melhora na satisfacdo dos
passageiros durante o periodo avaliado.

Na Figura 4, o aeroporto de Congonhas apresenta valores de satisfacao
oscilando préximo a 4,10, porém sem melhora aparente no periodo avaliado. Ja os
aeroportos de Brasilia, Galedo e Guarulhos aparentam aparente elevacdo dos seus
patamares de satisfacéo.

Pode-se verificar, como citado por Marcos e Ferreira (2015), que o governo
possui uma grande importancia na melhora da qualidade percebida pelos
passageiros. Nota-se que para quase todos os casos, houve uma tendéncia de
aumento da qualidade percebida com o aumento do investimento publico no
aeroporto.

Na Tabela 2, pode-se verificar os valores-p dos testes de normalidade por
Shapiro-Wilk utilizados como guia para utilizacdo do teste a ser utilizado para as
meédias. Foi utilizado nivel se significancia de 5% para pelo menos um periodo para a
tomada de decisdo. Verifica-se também, na Tabela 3, o suméario dos testes realizados
para verificar se ha diferenca significativa nas médias dos dois periodos avaliados.

Tabela 2 — Valores-p para o teste de Shapiro-Wilk para a normalidade dos valores médios de satisfacao
dos aeroportos nos periodos avaliados

Aeroporto Jan/2013 a Jan/2015 a Teste Utilizado Valor-p
Dez/2014 Jun/2017
Natal < 0,0001 0,0094 Wilcoxon > 0,9999
Cuiaba 0,7234 0,0173 Wilcoxon 0,6565
Manaus 0,6068 0,8589 T <0,0001
Porto Alegre 0,2916 0,0406 Wilcoxon 0,0004
Fortaleza 0,5070 0,6229 T 0,0942
Recife 0,0649 0,1710 T 0,0001
Curitiba 0,7017 0,2711 T < 0,0001
Salvador 0,5378 0,2331 T 0,1370
Santos Dumont 0,9824 0,1674 T 0,0075
Campinas 0,8866 0,1308 T 0,0022
Confins 0,9349 0,6752 T <0,0001
Galedo 0,2595 0,1017 T 0,0034
Congonhas 0,0398 0,4630 Wilcoxon 0,1399
Brasilia 0,4267 0,0439 Wilcoxon 0,0012
Guarulhos 0,1682 0,0023 Wilcoxon 0,0004

Verifica-se, de acordo com os resultados da Tabela 3, que para nivel de
significancia de 5%, os aeroportos de Natal, Cuiaba, Fortaleza, Salvador e Congonhas

nao apresentaram melhora na satisfacdo dos passageiros. Sendo que destes, 0s
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aeroportos de Natal, Cuiaba, Fortaleza e Salvador estavam dentro do or¢camento
previsto para investimentos para a Copa (Marcos e Ferreira, 2015).

Pela Figura 5, pode-se verificar as localizagdes dos aeroportos estudados
no territorio brasileiro. Além disso, a Figura 5 traz as informacdes das Tabelas 1 e 3,
ou seja, faixas de valores investidos pelo governo em cada aeroporto estudado e se
eles apresentaram melhora significativa na qualidade de percepc¢éo do passageiro do

periodo de Jan/2016 a Jun/2017 em comparac¢ao ao periodo de Jan/2013 a Dez/2015.
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Figura 5 — Informacgdes sobre os aeroportos estudados: localizagdo no territério brasileiro, faixa de
investimento pelo governo e se apresentaram melhora significativa do periodo de Jan/2016 a Jun/2017
em comparacao ao periodo de Jan/2013 a Dez/2015.

Revista Brasileira de Gestdo e Engenharia — ISSN 2237-1664
Centro de Ensino Superior de Sdo Gotardo

Numero XX
Jul-dez 2019

Trabalho 02
Paginas 22-38

http://periodicos.cesg.edu.br/index.php/gestaoceengenharia

periodicoscesg@gmail.com




34
RIBEIRO, Luiz Henrique Marra da Silva; ARAUJO, Tatiane Gomes de; FERREIRA, Eric Batista.
Analise da Qualidade Percebida do Setor Aeroportuario no Brasil apés a Copa do Mundo de 2014 e
as Olimpiadas de 2016.

Pode-se verificar, pela Figura 5, que a regido Sudeste concentra uma
grande parte dos maiores investimentos. Nota-se também que o aeroporto de Santos
Dumont apresentou grande eficiéncia, pois, apesar de ndo receber investimentos,
apresentou melhora na percepc¢éo da qualidade dos passageiros no periodo. Dentre
0S aeroportos que receberam investimentos, o aeroporto de Recife apresentou melhor
eficiéncia, pois houve melhora na qualidade percebida, apesar dos baixos
investimentos, enquanto o aeroporto de Natal foi 0 mais ineficiente, pois, apesar dos
altos investimentos, ndo apresentou melhora na percepcao da qualidade no periodo.

Na Tabela 3, pode-se verificar os pares de variaveis que apresentaram
coeficiente de correlacdo acima de 0,85, sendo assim, tendo uma correlacéo
consideravelmente elevada e significativa (p < 0,05).

Tabela 3 — Testes utilizado e valores-p para verificacdo de diferenca significativa nas médias de
satisfacdo dos diferentes periodos avaliados

Variaveis | Correlacdo
Grupo 1 13-14 0,922
12 -113 0,916
113 -114 0,933
11-112 0,961
19-111 0,911
112 — 115 0,914
Grupo 2 C3-C4 0,916
C3-C2 0,923
Grupo 3 F1-F2 0,865
F7-F4 0,822
Grupo 4 04 -05 0,914
05 - 06 0,959
04 - 06 0,960

Essas correlacfes foram verificadas pela limitacdo da analise de correlacao
canlnica, para o grupo 1, as variaveis 11, 12, 13, 19, 112 e 114, e para o grupo 3, Fl e
F4 foram removidas da andlise de correlacdo candnica, pois ha outras variaveis
altamente correlacionadas a elas. Os resultados das correlagdes canbnicas seguem

sumarizados na Tabela 4.
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Tabela 4 — Resultados das correlacbes canbnicas das primeiras variaveis latentes para cada
combinacéo de grupos.

Grupo 1 vs Grupo 2 Grupo 1 vs Grupo 3 Grupo 1 vs Grupo 4

14 0,458 C1 -2,501 14 0,172 F2 -0,382 14 29,911 01 3216
15 -2,396 C2 3,444 5 1,745 F3  -1,632 5 -6,983 02  -0,696
16 -4,427 c3 -1,486 16 -2,588 F5 0,058 16 -19,056 03 -2,980
17 0,382 ¢4 3421 17 -0,955 F6 2,710 17 0,023 04 8,376
18 0,538 c5 -3,307 18 0,753 F7 -1,428 18 -0,318 05 2421
110 -0,626 6 1,414 110 0,761 F8 3,508 110 3,243 06 -8,744
111 -0,204 111 4,127 111 5,009

113 1,940 113 -4,408 113 -7,705

115 -0,188 115 1,078 115 -7,558

116 -1,352 116 1,878 116 3,070

R >0,999 (p < 0,0001) R >0,999 (p < 0,0001) R >0,999 (p < 0,0001)

Grupo 2 vs Grupo 3 Grupo 2 vs Grupo 4 Grupo 3 vs Grupo 4

C1 -4,713 F2 1,955 1 2,267 O1 2,958 F2 2,877 01 3944
2 9593 F3 -1,416 C2 -8,317 02 -6,703 F3 -0,672 02 4,571
c3 6,153 F5 2,523 c3 -6,334 O3 -1,603 F5 -1,417 03 1,308
c4 7,341 F6 -2,205 C4 -1,140 04 5,667 F6 1,742 04 -2,071
c5 4,061 F7 -0,532 G5 3,938 05 -0,905 F7 -1,272 05 -3,436
cé6 -1,910 F8 -3,432 cé -1,486 06 -2,974 F8 0,443 06 1,674
R > 0,999 (p < 0,0001) R > 0,999 (p < 0,0001) R > 0,999 (p < 0,0001)

Verifica-se que ha dentre todos os grupos de fatores variaveis latentes
altamente correlacionadas com elas. Isso pode ser utilizado para um aumento de
produtividade, e reducdo de custo e tempo de pesquisa, que seria 0 primeiro passo
para melhorar a qualidade do processo (DEMING, 2000), que no caso sao as
pesquisas. Isso pode auxiliar na melhora da qualidade das infraestruturas
aeroportuarias, que sio uma das principais preocupacdes nacionais (CONDE, 2011),
auxiliando ramos como do turismo, pois a maior parte do faturamento das empresas

aéreas vem de transporte de passageiros (SALGADO et al., 2010).

04 — CONCLUSOES

Verifica-se, pelo caso verificado, a necessidade de verificar-se a relacéo de
variaveis para indicadores de qualidade, gerando uma reducao de recursos e esforgo
em obtencao de indicadores redundantes. O mesmo é sugerido para casos em que a

qualidade percebida é dada por conjuntos de varidveis, onde a analise pode ser
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verificada por correlacdo candnica e de posse de um grupo de variaveis tém-se uma
equacdao, onde estima-se todos 0s outros grupos.

Também foi verificado, que ndo houve melhora significativa na percep¢ao
dos passageiros dos aeroportos de Natal, Cuiabd, Fortaleza, Salvador e Congonhas
entre os periodos observados, sendo que os aeroportos de Natal, Fortaleza e

Salvador estavam dentro do orcamento previsto para investimentos para a Copa.
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APENDICES

Apéndice 1: Variaveis e respectivo agrupamento conforme relatério de desempenho operacional dos
aeroportos do Ministério dos Transportes, Portos e Aviacéo Civil (2017)

Variavel Representacao
Grupo 1|Facilidade de Desembarque no meio-fio 11
Tempo de fila na inspecdo de seguranca 12
Confiabilidade da inspecéo de seguranca 13
Cordialidade e prestatividade dos funcionarios da inspecdo de seguranca 14
Qualidade da sinalizacdo do aeroporto 15
Disponibilidade e qualidade das informac8es nos painéis de voo 16
Disponibilidade de tomadas 17
Qualidade da internet / wi-fi disponibilizada pelo aeroporto 18
Disponibilidade de sanitarios 19
Limpeza dos sanitarios 110
Disponibilidade de assentos na sala de embarque 111
Sensacédo de seguranca nas areas publicas do aeroporto 112
Limpeza geral do aeroporto 113
Conforto térmico do aeroporto 114
Conforto acustico do aeroporto 115
Qualidade da informacéo nos painéis das esteiras de restituicdo de bagagem 116
Grupo 2|Qualidade das instalacbes de estacionamento de veiculos F1
Disponibilidade de vagas no estacionamento de veiculos F2
Custo-beneficio do estacionamento F3
Quantidade e qualidade de lanchonetes e restaurantes F4
Custo-beneficio dos produtos de lanchonetes e restaurantes F5
Disponibilidade e localizac&o de bancos/caixas eletrbnicos/casas de cAmbio F6
Quantidade e qualidade de estabelecimentos comerciais F7
Custo-beneficio dos produtos comerciais F8
Grupo 3[Tempo de fila no check-in (autoatendimento) C1l
Tempo de fila no check-in (balcdo) C2
Cordialidade e prestatividade dos funcionarios do check-in C3
Qualidade da informacéo prestada pela cia aérea C4
VVelocidade de restituicdo de bagagem C5
Integridade da bagagem C6
Grupo 4{Tempo de fila na emigracdo 01
Cordialidade dos funcionarios da emigragdo 02
Tempo de fila na imigraco 03
Cordialidade dos funciondrios da imigracao 04
Tempo de fila da aduana 05
Cordialidade do funcionario da aduana 06
Grupo 5|Disponibilidade de transporte publico para o aeroporto T1
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