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RESUMO 
 

O presente trabalho é motivado pela necessidade da reflexão crítica sobre a percepção dos usuários do transporte 

aéreo brasileiro, quanto à recente privatização dos aeroportos. O objetivo é comparar a percepção dos usuários 

em relação ao tempo de fila no check-in e o tempo físico médio na fila no check-in entre aeroportos de 

administração pública e aeroportos concessionados. Os dados analisados foram obtidos no Relatório Geral dos 

Indicadores de Desempenho Operacional, publicado trimestralmente pela Secretaria de Aviação Civil. O Método 

das Categorias Sucessivas é utilizado para transformar dados qualitativos sobre a percepção dos usuários em 

dados quantitativos, sendo as ferramentas estatísticas aplicadas a ANOVA e Regressão Linear Simples. O 

resultado mostra que não há relação do valor-p tanto quanto à percepção dos usuários quanto ao tempo de fila de 

check-in e o tempo físico médio da fila de check-in. A regressão linear indica que os aeroportos concessionados 

têm, em geral, média de satisfação maior do que os aeroportos públicos, como também um tempo físico médio 

de fila maior, porém há uma tendência para que os aeroportos concessionados atinjam a eficiência dos aeroportos 

públicos no que se refere ao tempo físico médio da fila de check-in.   

 

PALAVRAS CHAVE: Aeroportos, Percepção dos usuários, Sistemas de Terminais de Passageiros. 

 

ABASTRACT 

 

This work is motivated by the need for critical reflection on the perception of the users of the Brazilian air 

transport, as the recent privatization of airports. The goal is to compare the perception of users over time queue 

at check-in and the average physical time in line at check-in between airports of public administration and 

airports under concession. Data were obtained in the General Report of the Operational Performance Indicators, 

published quarterly by the Department of Civil Aviation. The method of successive categories is used to 

transform qualitative data on the perception of users on quantitative data, and the statistical tools applied to 

ANOVA and Simple Linear Regression. The result shows that there is no relationship factor-p as the perception 

of users about the check-in queue time and the average physical time of check-in queue. Linear regression shows 

that the concessioned airports generally have an average of greater satisfaction than public airports, as well as 

average time longer check-in queue than public airports, but there is a tendency for the concessioned airports 

achieve the efficiency of airports public in average physical time of check-in queue 
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1. INTRODUÇÃO 

 

Ao analisar a literatura internacional, nota-se uma tendência na adoção de privatizações 

aeroportuárias como maneira de melhorar os níveis de serviços prestados. Entretanto, existe o 

interesse, tanto da administração pública quanto da administração privada, de melhorar e 

medir continuamente a eficiência dos processos aeroportuários. As pesquisas para avaliar a 

qualidade dos serviços nos Terminais de Passageiros (TPS) começaram por iniciativa da 

Federal Aviation Administration (FAA) em 1968, nos Estados Unidos, considerando o 

aumento, àquela época, do volume de passageiros e da complexidade das atividades 

aeroportuárias a partir do início das operações das aeronaves com motor à reação 

(Chilembwe, 2014). 

 

Para Bandeira (2008), a percepção dos usuários quanto à satisfação sobre os diversos 

componentes do TPS motiva a administração aeroportuária a priorizar investimentos com 

maior precisão e analisar o desempenho de suas ações. Segundo Wanke (2012), os aeroportos 

privados tendem a serem mais eficientes do que os aeroportos da administração pública. A 

necessidade do mercado por melhores níveis de serviços e eficiência de operação levou com 

que o Governo Federal Brasileiro buscasse a prática de concessão dos aeroportos (Cappa, 

2013).  

 

Para Fodness e Murray (2007), os passageiros das empresas aéreas são os usuários finais do 

serviço prestado nos aeroportos, e suas percepções quanto aos serviços aeroportuários 

dependem de suas crenças, expectativas, condições sociais, do tipo de viagem e de outras 

circunstâncias voltadas a infraestrutura e ergonomia.  

 

O presente trabalho é motivado pela necessidade da reflexão crítica sobre a percepção dos 

usuários do transporte aéreo brasileiro, quanto à recente privatização dos aeroportos. O 

objetivo é comparar a percepção dos usuários em relação ao tempo de fila no check-in em 

aeroportos de administração pública e aeroportos concessionados. Os dados analisados foram 

obtidos no Relatório Geral dos Indicadores de Desempenho Operacional, publicado 

trimestralmente pela Secretaria de Aviação Civil. 

 

O item 2 apresenta uma revisão sistêmica da literatura quanto aos modelos de pesquisas em 

Sistemas Terminais de Passageiros (TPS). Na metodologia, foi detalhado o emprego dos 

dados do Relatório Geral dos Indicadores de Desempenho Operacional dos Aeroportos, os 

métodos usados da Análise da Variância (ANOVA) e da regressão linear.  O artigo finaliza 

com resultados, conclusão e as referências bibliográficas.  

 

2. REVISÃO DA LITERATURA 

 

2.1 Modelos de pesquisas em Sistemas Terminais de Passageiros (TPS) 

 

Anais XIV Congresso Rio de Transportes 2016 513



 
Para Bandeira e Correia (2012), a administração de TPS deve ter suas filosofias empresariais 

orientadas à busca de entender e satisfazer os usuários em níveis de serviços adequados 

quanto as exigências nacionais do mercado. Vasconcelos (2007) diz que os administradores 

aeroportuários devem enxergar o marketing nos aeroportos como um processo de inovação e 

industrialização no qual é necessário identificar e antecipar os desejos dos usuários quanto aos 

serviços praticados. Portanto, as organizações mesmo dentro de um ambiente regulamentado 

como o da aviação, precisam ser dinâmicas para acompanhar as necessidades de seus 

usuários. 

 

Os terminais aeroportuários, bem como as empresas aéreas que os utilizam, precisam 

considerar o envolvimento dos usuários com o meio, e nesse sentido, mensurar o desempenho 
dos terminais de passageiros em toda a sua dimensão para que a infraestrutura seja melhorada 

nas especificações de tamanho da estrutura física, ergonomia e quantidade de recursos para os 

processos de embarque e desembarque (Bandeira, 2014). 

 

Para Bandeira e Correia (2012), os gargalos provocados no processamento dos passageiros em 

fase de check-in e inspeção de segurança podem causar filas e levar a níveis intoleráveis ou de 

insatisfação dos usuários quanto ao aeroporto. Os níveis de tolerância e o tamanho da fila são 

relacionados à capacidade teórica de processamento e ao nível de serviço proposto pela 

administração do TPS.  

 

Para Abreu (2008), a análise sistêmica quanto às metodologias utilizadas para pesquisas em 

aeroportos contribui para o avanço do setor aéreo ao mesmo tempo que autores e empresas do 

setor passam a perceberem necessidades quanto a eficiência e investimento em equipamentos, 

construção e melhorias na infraestrutura aeroportuária. A Tabela 1 apresenta as principais 

metodologias de pesquisa para avaliação de eficiência aeroportuária. 

 

Tabela 1 – Análise sistêmica quanto às metodologias utilizadas para pesquisa em aeroportos 

Foco da Pesquisa 

Análise 

Envoltória de 

Dados 

Analytical 

Hierarchy 

Process 

Metodologia de 

Fodness e 

Murray 

Método das 

Categorias 

Sucessivas 

Regressão 

Baseada 

em 

eventos 

Mensuração de 

performance da 

produtividade quanto 

aos aspectos 

econômicos de mercado 

Gillen; Lall 

(1997); Curi, et 

al (2010); 

Thiebaut; 

Torres (2013); 

- 
Farahani; Törmä 

(2010); 

Silva; Cunha 

(2009); 

Machado 

(2012); 

Lange; 

Samoilov

ich; Rhee 

(2013); 

Relação da performance Gillen; Lall - - Bevilacqua; Rolim, 
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entre o lado ar e o lado 

terra 

(2001); Wanke 

(2012a); 

Ciarapica 

(2010); 

Bettini e 

Oliveira 

(2016); 

Relação entre 

processamento de 

passageiro e/ou carga 

quanto a infraestrutura 

aeroportuária 

Pakker (1999); 

Fernandes; 

Pacheco, 

(2002); 

Yoshida; 

Fujimoto 

(2004); 

Almeida; 

Mariano (2007); 

Wanke (2012); 

Rodrigues; 

Castro (2012); 

Bandeira; 

Correia; 

Wirasingue 

(2007); 

Bandeira 

(2008); 

Maia et al. 

(2010); 

Bandeira; 

Correira 

(2012); 

Fodness; 

Murray (2007); 

Tozi et al. 

(2010); Mattozo 

et al (2012); 

Ronzani 

(2007); 

Mendonça 

(2009); 

Pereira; 

Moreira; 

Souza 

(2011); 

Falcão 

(2012); 

Holanda 

(2013); 

Bandeira 

et al. 

(2014); 

Fonte: Elaborada pelos autores. 

 

A Tabela 1 divide os autores conforme o foco de suas pesquisas que são: mensuração de 

desempenho da produtividade quanto aos aspectos econômicos; relação do desempenho 

quanto ao lado ar e terra do aeroporto; e a relação entre o processamento de passageiro e/ou 

carga quanto a infraestrutura, sendo utilizadas as seguintes técnicas: Análise Envoltória de 

Dados; Analytical Hierarchy Process (AHP); Metodologia de Fodness e Murray; 

Metodologia das Categorias Sucessivas; e Método de Regressão Baseada em Eventos.   

 

Autores como Curi, et al (2010), Wanke (2012), Rodrigues e Castro (2012) utilizaram a 

Análise Envoltória de Dados (DEA) para analisar a quantidade de componentes físicos dos 

aeroportos quanto à eficiência operacional. Segundo Gois et al (2015), o método DEA analisa 

um conjunto de unidades tomadoras de decisão no qual necessitam de inputs de recursos e 

outputs de produtos dentro de um sistema.  

 

Wanke (2012) utilizou o DEA para mensurar a eficiência operacional quanto à atratividade 

dos voos, e para isso dividiu os aeroportos brasileiros em quatro grupos: (1) Aeroportos 

localizados em áreas metropolitanas e que operam como hub; (2) Aeroportos pequenos, com 

poucas infraestrutura e consolidação de voos; (3) e Aeroportos com pouca infraestrutura e 

localizado próximo às áreas metropolitanas; (4) Aeroportos de infraestrutura média e 

localizados em regiões turísticas. Os aeroportos do grupo 1 concentram 80% dos passageiros 

e 60% da movimentação de aeronaves; os do grupo 2 representam 2% dos passageiros e 5% 
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da movimentação de aeronaves; já o grupo 3 representa 22% da movimentação de aeronaves e 

não são representativos quanto a passageiro porque concentram operação de pequenas 

aeronaves; por fim, o grupo 4 apresenta uma sobrecarga quanto ao processamento de 

passageiro e de movimentação de aeronaves, o que afeta a infraestrutura e o nível de serviço. 

   

A metodologia Analytical Hierarchy Process (AHP) é um método de decisão multicritério, 

criado por Saaty (1980), sendo utilizado por Bandeira, Correia e Wirasingue (2007); Bandeira 

(2008); Maia et al. (2010); Bandeira e Correia (2012) para realizarem análises dos serviços 

aeroportuários. Essa metodologia atribui um valor de importância, obtém uma medida do 

Nível de Serviço Global e a compara com os valores encontrados para cada componente de 

serviço do aeroporto. Para Bandeira, Correia e Wirasingue (2007), deve-se considerar passos 

para mensurar variáveis em uma escala física, podendo ser tempo, espaço, distância e depois 

realizar múltiplas regressões lineares em uma matriz quadrada para comparar os componentes 

pesquisados. 

 

Fodness e Murray (2007) desenvolveram sua metodologia para avaliar a percepção dos 

usuários quanto aos serviços prestados pelos serviços do transporte aéreo, com o objetivo de 

construir um panorama da atratividade dos aeroportos quanto as suas demandas, orientação 

aos usuários e competitividade industrial. A metodologia consistiu em enviar um questionário 

online para usuários que irão viajar, no qual as perguntas foram baseadas na expectativa dos 

usuários quanto às comodidades, confiança, qualidade externa, qualidade interna e serviços 

prestados. As hipóteses de Fodness e Murray (2007) eram para verificar se a percepção da 

expectativa dos usuários contribui diretamente para a percepção da satisfação geral dos 

aeroportos. Após a viagem, os usuários recebem o mesmo questionário, a diferença entre as 

respostas é analisada por meio de técnicas estatísticas multivariadas, metodologia conhecida 

como Método de Fodness e Murray, referenciado por Farahani e Törmä (2010), Tozi et al. 

(2010), e Mattozo et al (2012). 

 

Segundo Falcão (2012), o Método das Categorias Sucessivas é utilizado para transformar 

dados qualitativos sobre a percepção dos usuários em dados quantitativos sobre uma escala de 

tempo, sendo aplicado teste estatístico de agrupamento de dados, cálculo de desvio padrão e 

variância, e por fim uma regressão linear para determinar a relação entre o tempo médio e o 

nível de serviço entre os aeroportos.    

 

Holanda (2013) aplicou o Método de Categorias Sucessivas nos resultados do Relatório de 

Desempenho Operacional de 2013 da Secretaria de Aviação Civil, com o objetivo de 

encontrar relações matemáticas entre a percepção do usuário quanto ao intervalo de 

desembarque com o tempo de chegada da aeronave, e a percepção quanto ao tempo de 

chegada da bagagem com o tempo de parada total da aeronave, sendo esses dados de 

múltiplos aeroportos.   
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O Método de Regressão Baseada em Eventos foi o modelo escolhido por Rolim et al. (2016) 

para aplicar nos resultados da demanda do número de passageiros entre 2011 e 2012 nos 

principais aeroportos de saída internacional, sendo estes SBBR (Galeão), SBGR (Guarulhos) 

e Viracopos (SBKP), cujo o objetivo foi avaliar a privatização dos aeroportos quanto à 

produtividade e ao impacto sobre o tráfego aéreo. Os autores chegaram a três resultados. No 

primeiro, concluíram que, quanto mais flexível a administração aeroportuária, melhor é o 

desenvolvimento de estratégias para as empresas aéreas; no segundo resultado, os autores 

mostraram que um aeroporto bem representado tem um bom potencial de penetração no 

mercado, e o terceiro tratou da notícia da privatização das empresas aéreas, que adiantaram 

estratégias para se fortalecerem perante aos concorrentes, estabelecendo políticas com os 

representantes das concessões. 

 

Conforme Abreu (2008), as necessidades dos aeroportos devem ser observadas pela ciência a 

fim de contribuir com o equilíbrio do mercado por meio da prática da concorrência, ao 

estabelecer um benchmarketing e de parâmetros que componham o sistema do transporte 

aéreo. 

 

3. METODOLOGIA 

Neste trabalho o foco principal é determinar a relação do real tempo de fila relativamente à 

percepção dos usuários na fase do processo de check-in. A metodologia é baseada no Método 

das Categorias Sucessivas, no qual se propõe obter, apresentar e analisar os meios qualitativos 

e quantitativos para a tomada de decisão.  

 

Os métodos estatísticos escolhidos para aplicação dos resultados foram a Análise da Variância 

(ANOVA) e de Regressão Linear Simples, com base em gráfico de dispersão, conforme 

aplicado por Falcão (2012), Holanda (2013) e Bandeira et al. (2014) para avaliar os processos 

quanto aos serviços prestados e as suas relações no aeroporto.  

 

3.1 Relatório geral dos indicadores de desempenho operacional 

 

O Relatório de Desempenho Operacional dos Aeroportos é uma publicação trimestral da 

Secretaria da Aviação Civil (SAC), as mais recentes nos anos de 2013, 2014 e 2015, e tem 

caráter contínuo. A pesquisa da SAC é realizada em 15 aeroportos, tanto de administração 

pública quanto privada, tendo como objetivo medir a percepção dos usuários a fim de 

aumentar a competitividade entre os aeroportos brasileiros.  

 

Os aeroportos contidos no Relatório de Desempenho Operacional são: Manaus (SBEG), 

Cuiabá (SBCY), Guarulhos (SBGR), Congonhas (SBSP), Viracopos (SBKP), Curitiba 

(SBCT), Fortaleza (SBFZ), Recife (SBRF), Salvador (SBSV), Brasília (SBBR), Confins 

(SBCF), Galeão (SBGL), Santos Dumont (SBRJ) e Porto Alegre (SBPA).  
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A metodologia de pesquisa utilizada pela SAC consiste em entrevistas presenciais por meio 

de um formulário padrão, e é aplicado nas salas de embarque dos aeroportos. A amostragem é 

planejada anualmente em função do fluxo de passageiros no embarque doméstico e 

internacional, e as conclusões têm um nível de confiança de 95%. A coleta de dados nos três 

anos obteve 198.376 entrevistados, e o total de passageiros nestes aeroportos foi de 

483.217.655 usuários (INFRAERO 2013; 2014; 2015; SAC 2013; 2014; 2015).  

 

No formulário de pesquisa, os usuários atribuem nota qualitativa de 1 a 5 para cada questão, 

conforme escala Likert, também usada por Falcão (2012). O Relatório de Desempenho 

Operacional dos Aeroportos é dividido em indicadores para as responsabilidades do seguinte: 

Aeroporto, Aeroporto Comercial, Companhias Aéreas, Órgãos Públicos, Transportes e 

Satisfação Geral.  

 

Este trabalho tem como foco os resultados sobre a responsabilidade das Companhias Aéreas. 

Os indicadores analisados são: Percepção do Tempo de fila no check-in; e Tempo Medido na 

fila do check-in.  

 

3.2 Análise da Variância (ANOVA) e Regressão Linear Simples 

 

Segundo Matozo et al. (2012), a ANOVA é baseada na decomposição da soma dos quadrados 

e no grau de liberdade entre as variáveis de resposta Y. Este modelo de regressão simples 

observa o desvio em relação à média que é decomposta e ajustada pela regressão, e somada ao 

desvio do valor ajustado em relação à média. O valor de resposta Y é representado por (Yi – 

Ŷ) e sua formula com a soma dos quadrados apresentada pela equação 1. 

 

Equação 1 – Soma dos quadrados 

A ANOVA permite que grupos sejam comparados ao utilizar variáveis contínuas, sendo a 

análise um teste paramétrico com grupos independentes. A influência dos fatores constitui o 

aspecto onde se busca verificar a veracidade das hipóteses H0 ou H1, em que os níveis dos 

fatores são iguais ou pelo menos um nível do fator é diferente, respectivamente (Costa Neto, 

2002).  

 

A partir de Holanda (2013), consideramos que os resultados do Relatório de Desempenho 

Operacional dos Aeroportos são valores contínuos, no qual muitas vezes são contidos em 

conjuntos limitados e podem ser inferidos por grandezas de tempo ou controladas por no 

máximo 2 variáveis. Neste artigo a variável dependente será o tempo de fila e a variável 

resposta a percepção do usuário quanto ao tempo de fila no check-in.  
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A ANOVA é construída dentro de uma tabela que facilita a análise dos resultados, usualmente 

com base no valor do F calculado, comparado com o F critico que depende do Erro α e dos 

Graus de Liberdade (GL) entre grupos (1) e dentro dos grupos (η -2), O Erro α considerado 

neste trabalho é de 0,05, ou 95% de confiança, mantendo o utilizado por Bandeira (2014). 

Como regressão é considerado o tempo medido do item 4.2 - Tempo de fila na inspeção, e os 

resíduos como a média da percepção dos usuários (Costa Neto, 2002).   

 

 

Fonte: Adaptado de Costa Neto (2002) 

 

4. RESULTADOS 

 

4.1 Relatório geral dos indicadores de desempenho operacional 

 

A tabela 2 corresponde às médias da percepção e do tempo de fila no check-in. Para cada 

aeroporto a variável da linha superior é a média da percepção quanto a satisfação dos usuários 

quanto ao Tempo de Fila no Check-in, e a inferior é o Tempo Médio da Fila de Check-in em 

valores decimais, ou seja, 60 minutos correspondem a 1,0. 

 
Tabela 2 – Médias da percepção e do tempo de fila no check-in 
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Fonte: Adaptado de SAC (2014; 2015; 2016) 

 

4.2 Percepção quanto à fila e ao tempo medido no check-in 

 

As tabelas 4 e 5 mostram a percepção dos usuários e o tempo medido de check-in entre os 

anos de 2013 até 2015. Os aeroportos de administração concessionada (A.C.) possuem uma 

média maior e o tempo em fila menor do que os de administração pública (A.P.), (4,1653; 

0,008601) e (4,1359; 0,005556) respectivamente. As variâncias da percepção nos A.P. são 

maiores que o de A.C, e a variância do tempo de check-in dos A.C é menor do que a dos A.P. 

(0,05608; 0,008601) e (0,0303022; 0,0055569), respectivamente.  

 
Tabela 4 – ANOVA quanto à fila e o tempo medido de check-in – Aeroportos Concessionados 
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Os resultados das tabelas 4 e 5 e os P-valores (4,9E-10; 1,3E-20) mostram que não há relação 

entre os níveis da média, porque são muito inferiores ao nível de significância α (0,05). 

Portanto, pode-se rejeitar a hipótese nula de igualdade entre elas, ou seja, não é possível 

evidenciar qual a influência do tempo de fila quanto à percepção dos usuários. 

 
Tabela 5 – ANOVA quanto à fila e o tempo medido de check-in – Aeroportos Públicos 

 

A figura 1 mostra que os Aeroportos Públicos (A.P.), linha laranja, são mais eficientes quanto 

ao tempo de fila em comparação com os Aeroportos Concessionados (A.C.), linha azul, sendo 

demonstrado pela equação y = - 0,2957x + 1,23823. 

 
Figura 1 – Percepção quanto à fila e ao tempo medido no check-in 
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Na Figura 1 também é possível observar que o Coeficiente de Determinação dos A.P. é maior 

do que dos A.C., indicando menor dispersão entre as médias dos A.P. Na regressão linear, por 

outro lado, não é possível determinar uma relação entre os fatores tempo e percepção. 
 

5. CONCLUSÃO 

 

A concessão dos principais aeroportos brasileiros é um evento recente, entretanto, vários 

modelos podem ser desenvolvidos para contribuir para a melhoria dos serviços com os 

usuários.  

 

Os resultados obtidos com a Análise da Variância (ANOVA) mostraram que não são ideais 

para relacionar as percepções dos usuários com o tempo medido de fila, pois em todas as 

comparações o Valor-p ficou muito abaixo do nível de significância da hipótese. 

 

O resultado do Coeficiente de Determinação na figura 1 indica não haver relação significante 

entre a nota da percepção dos usuários, tanto nos aeroportos públicos quando nos 

concessionados. Há uma divergência na percepção dos usuários quanto ao tempo de fila, ou 

seja, não há evidências de que o tempo de fila influencia na pontuação dos usuários. 

 

Como sugestão de prosseguimento deste artigo, novos testes podem ser feitos a partir do 

relatório desenvolvido pela Secretaria de Aviação Civil (SAC) e a eficiência dos funcionários 

dos funcionários do check-in. Adicionalmente, melhores relações estatísticas quanto ao 

volume dos usuários nos aeroportos e as médias entre os itens avaliados pela SAC, assim 

como sugerido por Bandeira (2014), e a inclusão de novas ferramentas e parcerias com 

empresas aéreas para aumentar a amostra estatística sobre o total de passageiros embarcados e 

desembarcados nos aeroportos brasileiros.  
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Sugere-se também que seja feita uma comparação entre os aeroportos concessionados e os de 

administração pública que concentram mais de 15 milhões de usuários ao mês/ano, de 5 a 15 

milhões de passageiros/ano, e até 5 milhões de passageiros/ano. A SAC poderia disponibilizar 

a quantidade de recursos nos aeroportos para o atendimento aos usuários em cada item de sua 

pesquisa.  
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