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Motivação

Identificar os critérios de avaliação mais 

relevantes conforme a percepção dos 

passageiros dos principais aeroportos.



Nível de Serviços

Nível de serviço é
a base flexível para
orientação da

qualidade dos
serviços prestados
em determinado
setor, exigência
mínima.



Nível de Serviços

Nível de serviço
logístico é a
qualidade com
que o fluxo de
bens e serviços é
gerenciado



Nível de Serviço
em Aeroportos

De acordo com MÜLLER e
GOSLING (1990), o termo
“Nível de Serviço” é usado
para expressar a qualidade
percebida pelos passageiros
quando em um terminal
aeroportuário.



Nível de Serviço
em Aeroportos

Embora ainda não exista uma
metodologia universalmente aceita
para se avaliar o nível de serviço
em terminais de passageiros,
diversas abordagens foram
desenvolvidas por diferentes
agências. Estas definem nível de
serviço a partir de valores
específicos para determinados
parâmetros.



Indicadores de Nível de 
Serviço avaliados pela SAC

• A SAC avalia periodicamente o nível de serviço em
aeroportos brasileiros;

• Os resultados são divulgados em relatórios
trimestrais;

• Os critérios definidos são considerados de forma
igualitária (não há peso diferenciado entre eles);

• O resultado é apresentado sem levar em
consideração a percepção do usuários em relação
aos critérios avaliados.



Proposta da pesquisa

• Identificar quais critérios possuem maior relevância
para os passageiros, considerando aqueles já
utilizados no Relatórios de avaliação de serviços de
aeroportos pela SAC no ano de 2013;

• Baseado numa quantificação dessa relevância (pesos)
ordenar os aeroportos com maior volume doméstico
de passageiros.



O objeto de estudo 
e ferramentas

MFA AHP

Voos  

Domésticos



Seleção dos Aeroportos

• Aeroportos com volume superior a 15 milhões de
passageiros/ano:

Brasília(SBBR) Congonhas(SBSP)



Galeão(SBGL) Guarulhos(SBGR)

Seleção dos Aeroportos



MFA – Marketing Feedback Analysis

• “A Análise de Feedback de Mercado, o MFA, é um
instrumento poderoso que permite compreender as
expectativas do cliente em relação aos seus produtos e
serviços”

• “Para isso, são feitas coletas, através de MFA, e análises de
dados buscando identificar as principais exigências de seus
clientes, para assim melhorar a qualidade do serviço”.

Silva, B.B. et al, VIII Congresso Nacional de Excelência em
Gestão, 2012



Fluxo de informações

45 Passageiros

Matriz de Critérios - AHP



Tela da Pesquisa
(Survey Monkey)



Fluxo de informacões
(Alternativas)

Matriz de Alternativas - AHP

RELATÓRIO GERAL 

INDICADORES DE DESEMPENHO 

OPERACIONAL EM AEROPORTOS 



Estrutura da análise - AHP



Índices segundo 
relatório ANAC 2013

Elemento Aeroportos

GRU CGH BSB GIG

1 ACESSO 3,17 3,70 3,13 3,65

2 CHECK IN 3,84 4,42 4,31 4,21

4 INSPEÇÃO DE SEGURANÇA 3,93 4,43 4,17 4,16

5 CONFORTO NO TERMINAL 3,59 3,99 3,63 3,73

6 FACILIDADES COMERCIAIS 2,78 2,80 2,70 3,03

7 INSTALAÇÃO AEROPORTUARIA 3,64 4,00 3,80 3,90
MÉDIA GERAL 3,49 3,89 3,62 3,78



Acesso

CGH GIG GRU

BSB 0,845 0,859 0,986

CGH 1,016 1,167

GIG 1,149



Check-in

CGH GIG GRU

BSB 0,974 1,022 1,121

CGH 1,049 1,151

GIG 1,097



Inspeção de Segurança

CGH GIG GRU

BSB 0,941 1,001 1,059

CGH 1,064 1,126

GIG 1,058



Conforto do Terminal

CGH GIG GRU

BSB 0,910 0,974 1,013

CGH 1,070 1,113

GIG 1,040



Facilidades Comerciais

CGH GIG GRU

BSB 0,964 0,890 0,969

CGH 0,923 1,005

GIG 1,089



Instalação Aeroportuária

CGH GIG GRU

BSB 0,949 0,973 1,044

CGH 1,026 1,100

GIG 1,072



Perfil dos respondentes
da pesquisa

• Motivo de utilização dos aeroportos

Trabalho
40%

Lazer
42%

Ambos
18%



Aeroportos utilizados

• Utilização dos aeroportos

GRU
47%

CGH
17%

GIG
14%

BSB
22%



Utilização de Serviços 
nos aeroportos
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Utilização de serviços em aeroportos pelos 
respondentes



Importância do 
critério avaliado

17,7%

16,4%

16,9%

16,6%

15,0%

17,4%

Pergunta 4
Acesso

Pergunta 5
Check In

Pergunta 6
Insp. Seg.

Pergunta 7
Conforto

Pergunta 8
Comerciais

Pergunta 9
Inst.Aer.

Importância do critério avaliado na perspectiva do usuário



Matriz Intercritérios

CHECK IN INSP. SEG. CONFORTO FAC. COM. INST. AER.

ACESSO 1.058 1.033 1.061 1.182 1.020

CHECK IN 0.977 1.003 1.117 0.964

INSP. SEG. 1.027 1.144 0.987

CONFORTO 1.114 0.961

FAC. COM. 0.863



Pesos Obtidos

• Acesso = 17,7 %

• Check In = 16,4%

• Insp. Seg. = 16,9%

• Conforto = 16,6%

• Fac. Comerciais = 15,0%

• Inst. Comerciais = 17,4%



Ranking Final



Conclusão

• O trabalho apresentou uma proposta de metodologia para
agregar as avaliações realizadas trimestralmente pela SAC
sobre os aeroportos nacionais.

• O trabalho piloto empregou pesquisa eletrônica e AHP para
calcular os pesos entre os critérios e o ranking final;

• O trabalho pode ser melhorado pela expansão do número de
entrevistados e refinamento do formulário;

• A sensibilidade com relação às perguntas se a entrevista for
conduzida nos terminais.


