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ldentificar os critéerios de avaliagcao mais
relevantes conforme a percepcao dos
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Nivel de servico é
a base flexivel para
8% orientacdo da
qualidade dos
servicos prestados
em determinado
setor, exigéncia
minima.
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Nivel de servico
logistico ¢é a
qgualidade com
que o fluxo de
bens e servicos é
gerenciado




Nivel de Servico
em Aeroportos

o ° 4 GOSLING (1990), o termo
7= “Nivel de Servico” é usado
para expressar a qualidade
percebida pelos passageiros
guando em um terminal
aeroportuario.




Nivel de Servico

em Aeroportos

Embora ainda nao exista uma
metodologia universalmente aceita
para se avaliar o nivel de servico
B cm terminais de passageiros,
& diversas abordagens foram
& desenvolvidas por diferentes
agéncias. Estas definem nivel de
servico a partir de valores
especificos para determinados
parametros.




Indicadores de Nivel de

Servico avaliados pela SAC

A SAC avalia periodicamente o nivel de servico em
aeroportos brasileiros;

e Os resultados sao divulgados em relatorios
trimestrais;

e Os critérios definidos sao considerados de forma
igualitaria (ndao ha peso diferenciado entre eles);

* 0 resultado é apresentado sem levar em
consideracao a percepcao do usuarios em relacao
aos critérios avaliados.



Proposta da pesquisa

* [dentificar quais critérios possuem maior relevancia
para 0S passageiros, considerando aqueles ja
utilizados no Relatorios de avaliacao de servicos de
aeroportos pela SAC no ano de 2013;

* Baseado numa quantificacdao dessa relevancia (pesos)
ordenar os aeroportos com maior volume domeéstico
de passageiros.
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* Aeroportos com volume superior a 15 milhdes de

passageiros/ano:
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Brasilia(SBBR) Congonhas(SBSP)



Selecao dos Aeroportos \

Galeao(SBGL) Guarulhos(SBGR)




MFA — Marketing Feedback Analysis

* “A Analise de Feedback de Mercado, o MFA, & um
instrumento poderoso que permite compreender as
expectativas do cliente em relacdao aos seus produtos e
servicos”

* “Para isso, sao feitas coletas, através de MFA, e analises de
dados buscando identificar as principais exigéncias de seus
clientes, para assim melhorar a qualidade do servico”.

Silva, B.B. et al, Vil Congresso Nacional de Exceléncia em
Gestdo, 2012
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Sum of Priorities  1.000
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Tela da Pesquisa

(Survey Monkey)

@ SurveyMonkey Preview 8 Test: Copy of Enquete Nivel de servico em aeroportos brasileiros - Mozilla Firefox L= | =] |&J
il & surveyMonkey, Inc (US) https:/fwww.surseymonkey.com/create/survey, preview?sm=KbiOEET C3C_2B70e299U0) odvlxL FixMN1IIKYRHCHD D _2FjcY Onl! l
4. Acesso: caracteristicas ligadas a chegada ao terminal, que incluem disponibilidade e qualidade de i

transporte publico, de taxis, de carrinhos de bagagem, de cal¢adas e meios fios.

Baseado nas defini¢des dos elementos de avaliagdo apresentados, qual &, na sua opinido, a importancia
de ACESSO para o nivel de qualidade adequado de um terminal de passageiros?

E desprezivel - - - - - - E o fator
p. . E guase E pouco . E muito  E muitissimo E de extrema E quase
na avaliagdo . E relevante. .. ) o preponderante na
. desprezivel. relevante. relevante. relevante. relevincia.  imprescindivel. .
de qualidade. avaliagdo.

m

5. Check In: aspectos relacionados a espera nas filas de check in, automatizado ou por meio de guichés,
eficiéncia e cordialidade dos atendentes de check in.

Baseado nas definicdes dos elementos de avaliagdo apresentados, qual &, na sua opinido, a importancia
de CHECK IN para o nivel de qualidade adequado de um terminal de passageiros?

E desprezivel . . . . . L . . E o fator
p. . E quase E pouco : E muito  E muitissimo E de extrema E quase
na avaliagdo . E relevante. .. , o preponderante na
. desprezivel. relevante. relevante. relevante. relevincia.  imprescindivel. .
de gualidade. avaliagdo.




Fluxo de informacoes

(Alternativas)
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RELATORIO GERAL
INDICADORES DE DESEMPENHO
OPERACIONAL EM AEROPORTOS



Estrutura da analise - AHPﬁ—

1|1 Nivel de Qualidade =[O x|

Nivel de Qua]idadel

2 Criterios

1 Aces&ol 2 Check Iﬂ.I 3 Inspecao de Segmancal 4 Conforto no Terminal I 5 Facilidades Dome:rcmsl 6 Intalacoes ﬁEIﬂPDITIIEﬂEiSI

Alternatives

Al: Brasilia {BSB}I A2: Congonhas {CGI—I}I A3: Galedo {GIG}I A4: Guarulhos {GRL'}I



Indices segundo

relatorio ANAC 2013

Elemento Aeroportos
GRU CGH BSB GIG
1 ACESSO 3,17 | 3,70 | 3,13 | 3,65
2 CHECKIN 384 | 4,42 | 4,31 @ 4,21
4 INSPECAO DE SEGURANCA 393 | 443 | 4,17 @ 4,16

3,59 3,99 | 3,63 3,73
2,78 | 2,80 | 2,70 3,03

7 INSTALACAO AEROPORTUARIA 3,64 | 4,00 3,80 3,90
\ME’DlAGERAL 3,49 3,89 3,62 3,78




CGH GIG GRU

BSB 0,845 0,859 0,986

CGH 1,167

GIG 1,149




Check-in

CGH GIG GRU
BSB 0,974 1,022 1,121
CGH 1,151
GIG 1,097
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\,/=d Inspecao de Seguranca

CGH GIG GRU

BSB 0,941 1,001 1,059

CGH 1,126

GIG 1,058
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l,’=d Conforto do Terminal

GIG GRU

BSB 0,910 0,974 1,013

1,113

1,040




GIG GRU
0,9¢4 @ 0,890 0,969
1,005

1,089
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Y

= |Instalacao Aeroportuaria

CGH GIG GRU

BSB 0,949 0,973 1,044

CGH 1,100

GIG 1,072




Perfil dos respondentes

da pesquisa ﬂL

* Motivo de utilizacao dos aeroportos

Ambos
18%




Aeroportos utilizados ﬂ—

e Utilizacao dos aeroportos




Utilizacao de Servicos

NOS aeroportos

Utilizacao de servicos em aeroportos pelos
respondentes

Lock l

Onibus
Taxi

Livr

Loja

Banco
Wifi
Rest

vie |

0,0%




Importancia do
critério avaliado

Importancia do critério avaliado na perspectiva do usuario

17,7%
17,4%

16,9%
16,6%
16,4%
I I )

Pergunta 4 Pergunta 5 Pergunta 6 Pergunta 7 Pergunta 8 Pergunta 9
Acesso Check In Insp. Seg. Conforto Comerciais Inst.Aer.




Matriz Intercritérios jL

CHECKIN  [INSP. SEG. 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
1.114 0.961

0.863




Pesos Obtidos jL

* Acesso=17,7 %

* Check In =16,4%

* Insp. Seg. =16,9%

e Conforto = 16,6%

* Fac. Comerciais = 15,0%

* Inst. Comerciais =17,4%



Ranking Final

et Mew synthesis for: Super Decisions Main Window: Nivel de Qualidade e...l = | =] |ﬁl

-~

Here are the overall synthesized priorities for the alternatives.
You synthesized from the network Super Decisions Main
Window: Nivel de Qualidade em Aeroportos.sdmodzip

Name Graphic Ideals |Normals| Raw

Al: Brasilia (BSB) 0928312 0.244070 |0.122035

A2: Congonhas (CGH) 1.000000 | 0.262918 (0.131459
A3: Galedo (GIG) 0.975481| 0.256472 0.128236

Ad: Guarulhos (GRU) 0.899669| 0.236540 0.118270
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Conclusao jL

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

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

* O trabalho pode ser melhorado pela expansao do numero de
entrevistados e refinamento do formulario;

* A sensibilidade com relacao as perguntas se a entrevista for
conduzida nos terminais.



