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RESUMO

Este artigo considera o problema da medicdo da umeg@o da qualidade de servico em aeroportos como
instrumento de regulacdo econdmica. O objetivol geexaminar as praticas atuais de regulacdo dalgda de
servico em aeroportos no Brasil. Dados refererdas@nitoramento de um dos principais aeroportosileieos

sdo utilizados para andlises de natureza quawditafis achados enfatizam os diversos tipos deniagdio que
podem ser obtidos a partir da andlise dos dadosngeigram essa sistematica de monitoramento, coefar
aspecto da prestacdo dos servigos que é consideedatureza dos dados disponiveis. Destacadsat#icacio

de que uma capacidade de processamento minima Eaesuficiente para garantir pouca variacdo elopas

de espera em fila até determinado nivel de dem&hdstudo destaca contribui¢cdes para avaliacaeskntpenho
dos aeroportos com base nas relagdes entre o daseong diferentes fatores da dinamica aeroportuaria

ABSTRACT

In this paper, the research problem is associatddthe service quality measurement in the contéxirport
regulation. As such, the research objective iscamene the current regulatory practices in Brdzil: this purpose,
data related to a main Brazilian airport was usedséveral quantitative analyses. The findings eamjzie the
diverse types of information that can be obtainedfthe regulatory monitoring system, accordinthtospecific
aspect of the service provision considered andntdtare of the data available. The finding that aimum
processing capacity can be able to assure lowhilityan the passenger waiting times is highlighté his study
stresses important contributions for airport perfance assessment based on the relationships betiveen
perceived performance and several factors reprabenpf the airport service dynamics.

INTRODUCAO

Desde a década de 1980, tendo sua origem no Reiitw,LA politica de privatizacdo vem
sendo adotada por um numero cada vez maior despédemes, 2001). O setor de
infraestrutura € objeto precipuo da estratégiaidatizacao, o que € justificado pela alta soma
de investimentos envolvidos e pela percepcédo de@gente privado seria capaz de atuar de
forma mais eficiente na exploracédo dos servicodignghintensivos em infraestrutura, desde
gue submetidos a Regulacao eficiente (Adler eR@l5).

No caso dos aeroportos, esses constituem a infragstdo sistema de transporte aéreo. Como
tal, representam componentes criticos para o onestd sustentavel do sistema (Holt et al.,

2006). No contexto da regulacéo da infraestruteramortuaria, 0 monitoramento da qualidade

dos servigos é prética usual em varios paises. Goguwmentam Bezerra e Gomes (2016), o
aeroporto € uma organizacéo de multiplos servigpeenterage com diversos atores. Portanto,
h&a uma diversidade de interesses sobre os vapestas do desempenho de um aeroporto.
Dentre esses aspectos, a qualidade de servicexaeastgpor ser efetivamente percebida pelos
publicos de usuérios.

Face ao exposto, o problema de investigacdo demeesstudo relaciona-se a mensuragéo da
qualidade de servico em aeroporto como instrumaamtegulacdo econémica. O objetivo geral
€ examinar as préticas atuais de regulacdo dedqdalide servico em aeroportos no Brasil.
Especificamente, busca-se: (i) descrever o sistEmaonitoramento da qualidade de servico
constante da Regulacéo brasileira e (ii) identifeca tipo de informacdo que se pode obter a
partir da analise dos dados que integram essensiste monitoramento.



Ressalta-se que 0 monitoramento da qualidade @iwser considerado como um elemento-
chave dos marcos regulatérios, especialmente aggeteadotam abordagens de regulacdo de
incentivos (Francis et al., 2002). Nesse sentidoobjetivos perseguidos se revestem de
relevancia tedrica e também prética, tanto par@gulRdor como para as préprias empresas
administradoras de aeroportos.

2. REGULACAO DA QUALIDADE DE SERVICO EM AEROPORTOS

A teoria econdbmica pontua que a intervencao dodBstanecessaria para corrigir a existéncia
de falhas de mercado, tais como assimetria dennafgdio; externalidades e monopalios naturais
(Silva, 2003). Nesse sentido, por ser a explordgdafraestrutura aeroportuéria uma atividade
econdmica com caracteristicas de pouca concortdeoi@do em vista a natureza de aeroportos
como bens publicos e a existéncia de custos afesdadnk cosfs o papel da Regulagéo é
usualmente justificado.

No que diz respeito a qualidade de servico, soldicbas racionais dos agentes econémicos, €
evidente que melhorias sao motivadas pela expeg@ei retornos adicionais, seja pela reducéo
de custos, pelo incremento nas vendas ou pelayiatsile de diferenciacdo do servico para o
consumidor (Porter, 1985; Bezerra e Gomes, 201&jifiva-se, portanto, uma relagéo entre
essas motivacdes e aspectos de um mercado corakréssim, no contexto da exploracao
de servigcos aeroportudrios, é possivel supor gamsnistradores de aeroportos podem nao
enfrentar elevado nivel de exigéncia externa pem@mentar a qualidade dos servicos.

Pelo exposto, referente a regulagdo da infraess&ruaeroportuaria, diversos paises tém
operacionalizado a politica publica de melhoria desvicos por meio de modelos de
privatizacdo que contemplam para parametros mingheogualidade. O quadro 1 consolida
elementos centrais dos modelos de regulacdo adotaalaiferentes paises.

Quadro 1: Regulacao de Qualidade de Servico no mundo

Pais Aeroportos Incentivos
Australia Sydney; Melbourne; Brisbane; Perth Mamgitoento de Precos (Transparéncia)
Séo Gongalo do Amarante; Brasilia;

Fator de qualidade de servico aplicado no

Brasil Campinas, Confins; Florianépolis; Fortaleza; . o
reajuste tarifario

Galedo; Guarulhos; Porto Alegre; Salvador
Reajuste na receita regulada

Portugal Grupo de Lisboa; Faro; Porto .
(Apenas decréscimo)
Franca Charles de Gaulle; Le Bourget; Orly Reajneteprecos regulados.
Reino Unido Gatwick; Heathrow Reajuste nos preegsilados.

Portanto, evidencia-se que o monitoramento da dpddi dos servigcos € préatica usual no
contexto da regulacdo da infraestrutura aeropaatuAissim como no caso brasileiro, esse
monitoramento compreende elementos de medicaavabpt desempenho dos servigos, tais
como tempos de espera em pontos de controle, @&gandsel por passageiro, entre outros,
mas também contempla a mensuracao da percepca@suirsos acerca dos diversos atributos
dos servicos e instalacfes oferecidas (Bezerranee§®016; Medeiros et al., 2016).

Tendo por base a experiéncia internacional, o Basacou a ideia de incentivos a melhoria
dos servicos sob o enfoque da qualidade. Confoispdel a Lei 8.987/1995, a qualidade de
servico € aspecto a ser considerado na prestac@&erdigo publico. Em complemento a
legislacdo, o poder executivo, por meio do Deanétp.624/2011, estabelece, no artigo 7°, 81°,
qgue o regime tarifario dos contratos de concessdaetioportos considerara os aspectos de
qualidade na prestacao de servico.



A regulacado por incentivos tem por premissa aptas@stimulos aos regulados, de forma a
promover, dentre outros, a melhoria da qualidadesdovicos (Laffont e Tirole, 1993; Adler e
Liebert, 2014). Nesse sentido, nos contratos deessdo de aeroportos no Brasil séo definidos
valores de referéncia atrelados ao desempenho diase€siondrias, os quais influenciam
diretamente, em decréscimos ou acréscimos, nosteapnual das tarifas. Os contratos
estabelecem ainda a forma de afericdo do desempenimoeio dos Indicadores de Qualidade
de Servico - IQS, que devem ser coletados menstdmen

No caso dos aeroportos de Brasilia, Guarulhos &c¥jpos, os primeiros de maior relevancia
no sistema aeroportuario brasileiro a serem olojetooncessao, em 2012, o conjunto de 1QS
contempla aspectos relacionados a prestacdo decaserdiretos; disponibilidade de
equipamentos e instalacdes; e Pesquisa de Satisfas®assageiros (Quadro 2).

Quadro 2: Indicadores de Qualidade de Servico
Aspectos Indicadores Critério

Tempo na fila de inspecado de seguranca; Percentual ou tempo que os
Tempo de atendimento a Passageiros cgassageiros ficam aguardando

Servigos Diretos ~ Necessidades de Assisténcia Especial - PNAE. atendimento
Numero de eventos graves relatados (roubos, furtBggistros oficiais (6rgaos de
atos violentos etc.). seguranca publica)
Elevadores, escadas e esteiras rolantes;
Sistema de processamento de bagagens (embarque);

Disponibilidade de Sistema de restituicdo de bagagens (desembarque); ld d

Equipamentos e Pontes de embarque; g.erceﬁu?"?‘ 0 tempo de

~ . . isponibilidade do

InstalagGes Equipamento  apropriado para embarque S Lipamento
desembarque de PNAE; quip
Fonte de energia elétrica auxiliar;
Posicbes de patio; Ar pré-condicionado.

Pesquisa de
Satisfacédo dos
Passageiros

élz)erigéo por meio de pesquisa
iURto aos passageiros
édia das respostas validas)

Conjunto de questdes relacionadas a percepcao
passageiros sobre os servigcos/instalacdes do atrop

Destaca-se como de interesse especial para egfaigzesa ideia de que é por meio desse
sistema de monitoramento e incentivos que o Edbaaileiro busca induzir a melhoria da
qualidade dos servicos nos aeroportos concedidosldrante ressaltar que tal solucéo
apresenta-se, conforme explicitado, aderente ésgs&orrentes de regulacdo no mundo e esta
alinhada com as diretrizes de Estado para a cdessinfraestrutura aeroportuaria.

3. METODOLOGIA

Para atingir os objetivos estabelecidos, adotareepesquisa de tipo exploratéria e abordagem
quantitativa, compreendendo diferentes técnicamédbkse, conforme as caracteristicas de cada
tipo de dado analisado. Tendo em vista as limitci@eespaco, o Aeroporto Internacional de
Brasilia (SBBR), no que se refere aos dados dodan2015, foi considerado como caso. A
escolha se justifica por dois fatores. Primeiroytgucom os aeroportos de Guarulhos e
Campinas fez parte da primeira rodada de concesg@esontemplou aeroportos com maior
representatividade no contexto brasileiro, assigy sistema de monitoramento estava
consolidado a época de realizacao desta pesqeigan&o, dentre os trés aeroportos, é aquele
de movimentacao e porte mediano.

Quanto aos IQS considerados para anadlise, tendwistm as caracteristicas dos dados
disponiveis e a limitacdo de espaco para o artoqyam adotados trés critérios para selecao.
Primeiramente, exclui-se o0 1QS “Numero de eventases relatados”, pois representa somente
a contabilizac&o dos registros oficiais. Segungolugse os 1QS referentes a disponibilidade



de equipamentos e instalacdes, pois a abordagesseaalmse de dados (que contempla

diferentes equipamentos e tipos de indisponibikjlag@mandaria grande espaco para relato dos
procedimentos. Terceiro, exclui-se os IQS da P8R, g0 dados oriundos de questionario e

exigem abordagem especifica, baseada em técnicasngsricas, o que também demandaria

muito espaco para relato dos procedimentos.

Dessa forma, foram considerados os IQS Tempo der&s@ Fila de Inspecao de Seguranga e
Tempo de Atendimento a PNAE. Os dois IQS séo cadimd com base na mensuracao dos
tempos de espera. No caso do primeiro, a esperadé@ana partir do momento em que
passageiro entra na fila até o0 momento em queaskapelos pérticos detectores. Quanto ao
segundo, a medicao avalia o tempo para disporabéia do equipamento de ascenso/descenso
para embarque e desembarque do PNAE. Informacteéhaldas sobre os critérios de
amostragem sao estabelecidos pela Portaria ANAXB8, de 11 de dezembro de 2014.

De forma sumarizada, apresentam-se 0s métodazadtls para analise dos IQS no Quadro 3.
Descri¢des adicionais sobre a operacionalizacamétsdos sdo apresentadas juntamente com
os resultados, em virtude de proporcionar melhgamrzacdo das informacgdes para o leitor.

Quadro 3: Métodos para andlise de cada 1QS

QS Métodos utilizados
Tempo de Espera na Fila de Inspecdo dstatisticas descritivas; Analise de CorrelacGesalise de
Seguranca Regressao.
Tempo de Atendimento a PNAE Estatisticas descsitis®OVA; Analise de Regresséo.

4. RESULTADOS E DISCUSSAO

4.1.Tempo de Espera na Fila de Inspecdo de Segurancg

Para o periodo considerado neste estudo, conforom@aria ANAC n° 2958/2014, foi
estabelecida a realizacdo de 18 medi¢des diagagpsima medi¢do por hora no periodo entre
6h e 23h. Com o objetivo de avaliar se os dadoslata partir dessas medi¢coes podem
adequadamente representar o nivel de servi¢o nimgai@o processamento de passageiros nos
canais de inspecéo, foram realizadas duas fasmsatises: (a) analise descritiva e padrdes de
comportamento do I1QS e (b) andlise de relagbes er@S e o volume de passageiros.

a) Analise Descritiva e Padrbes
Esta primeira fase de analise busca apreenderfibdgm®aeroporto em termos de tempos de

espera na fila de inspecdo de seguranca. A tabafaekenta estatisticas descritivas para o
conjunto de dados referente ao 1QS.

Tabela 1:Descritivos IQS tempo de espera na fila de inspdedgeguranca

Més/Periodo Méaximo (seg.) Minimo (seg.) Média (sgg. Desvio Padrdo Coef. Variagao
Janeiro 4.713 0,0 52,1 155,2 4,2
Fevereiro 2.791 0,0 31,3 138,6 3,9
Marco 3.214 0,0 32,7 1444 3,9
Abril 3.167 0,0 50,3 207,6 3,4
Maio 2.702 0,0 39,1 162,9 3,4
Junho 2.068 0,0 29,2 124,3 3,0
Julho 2.989 0,0 37,2 154,6 3,7
Agosto 3.013 0,0 37,9 156,2 3,5
Setembro 1.822 0,0 32,7 131,4 3,3
Outubro 2.177 0,0 34,6 133,7 3,3
Novembro 2.255 0,0 44,2 165,2 3,1
Dezembro 2.527 0,0 40,5 132,2 2,8

Janeiro a Dezembro 4,713 0,0 38,5 151,9 3,5




Muito embora os valores médios apresentem-se hareodica-se variabilidade nos valores
mensais, ressaltando-se os meses de janeiro, wigmbro e dezembro com as maiores
meédias. Destaca-se que a quantidade de observaobesregistro igual a zero € de
aproximadamente 55,8% e que a quantidade de obfexvaté 60 segundos € superior a
85,5%. Sobre a dispersdo, sao notaveis os altosegapara desvio padrao e coeficiente de
variacao, que revelam grande dispersédo em tormoédia.

Apresentados de forma agregada, esses resultadosugarem grandes preocupacfes em
relacdo ao cumprimento dos padrdes estabelecidosoatrato, que sdo de até 10% dos
passageiros processados em mais de 5 minutob&alés passageiros processados em mais
de 15 minutos. Entretanto, no interesse de avaliafetividade do 1QS no processo de
monitoramento, os dados passam a ser consideradosth menos agregada.

Os valores de média e desvio padrao calculadosgral de inspecdo sdo apresentados na
Figura 1. Verifica-se substanciais diferencas aogbs médios e dispersdo, sendo que o canal
de inspecéo para voos internacionais apresentaesaitedia e desvio padrao.
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Figura 1: Valores de medicao por canal de inspec¢ao

Uma outra forma de representar a variacdo dos tempalios é com o uso de graficos
consolidados por més, conforme figura 2.
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Figura 2: Variacdo dos tempos medios por canal de inspecao

Evidencia-se que os valores se mantém em niveiedbpara a inspecdo de voos domeésticos.
No entanto, para 0S VvOOs internacionais, os valam®sentam maior variabilidade e
aproximam-se da referéncia nos meses de march,mhbro, julho, agosto e novembro.

b) Analise de Relacgbes



Considerando que esse 1QS esta associado a umpipigclema de medicao de tempos em fila
(Skorupski e Uchonski, 2018), é razoavel assumir gwariacdo observada nos tempos de
espera pode ser explicada por dois fatores priiscifpdiferencas no volume de passageiros e
(i) diferencas na capacidade do sistema de praces#o de passageiros. Assim, € de interesse
explorar a relacao entre a capacidade do sisteardemanda em dado periodo.

Uma vez que nao se dispde de dados da capacidaietoa de processamento, o que requer
conhecer a capacidade efetiva em cada momento dieduebusca-se examinar a existéncia
de relacéo entre o volume de passageiros embareamd@ado momento e o tempo de espera.
A presente abordagem ao conjunto de dados € examweriacdo dos tempos de espera de
acordo com a hora da medicéo, de forma a identifiadroes de variacdo no decorrer do dia.
A figura 3 ilustra a variagdo dos tempos médioscporl de inspecdo em cada hora de medicao.
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Figura 3: Variacao dos tempos meédios por canal de inspe¢éo

Com base nos resultados, € possivel verificar gyralores médios se mantém em niveis baixos
para os canais de inspecao para voos doméstiéns,dd apresentarem pouca variagdo. No
caso dos voos internacionais, verifica-se um cotapw@nto menos constante, com alguns
horarios apresentando valores médios superionefeaéncias, incluindo um pico as 13h.

Tendo sido identificadas variacfes substanciaisteimgpos meédios horarios, é de interesse
inferir eventual efeito da variagdo do volume hiorde passageiros em embargue no aeroporto.
Entretanto, uma vez que nao estdo disponiveis datos a quantidade real de passageiros nos
canais de inspecdo no momento das medicdes, fotiimados dados sobre o volume de
passageiros embarcados a cada hora, conforme ickauks pelo aeroporto e encaminhados a
ANAC. Uma vez que os dados de volume referem-sivafeente ao horario de partida,
guando todos os passageiros ja estdo embarcadeglem@-se como critério de aproximacao
para representar o fluxo de passageiros nas &aeaspbcoes domeésticas um desfasamento em
uma hora. No caso dos canais de inspec¢ao intenagcomnsidera-se um desfasamento de duas
horas. Tais critérios séo condizentes com o patkdmnmtecedéncia para chegada ao aeroporto,
conforme dados de pesquisa de comportamento deageaos (SAC, 2016). Dessa forma, é
possivel examinar eventual relacdo entre o volurédionde passageiros embarcados e 0s
tempos médios aferidos a cada hora.

A andlise dos coeficientes de correlacdo para elsss variaveis e para todos os canais de
inspecdo pode ser utilizada para averiguar a ggnifia estatistica das correlagbes (Tabela 2).
Esses resultados sugerem correlacdes estatistitasignificativas entre os tempos medios
horarios e os volumes estimados para os canaispegdo domeéstica. Deve ser ressaltado que
no caso do Terminal 1 essa correlacdo € mais ([ier@¥628), comparando com o Terminal 2
(r=0,342). A correlagéo referente ao canal de ig&pénternacional ndo é significativa.



Tabela 2: Correlac¢des bivariada (le Pearson)

Variaveis VoIDOMT1 VoIINTT1 VolIDOMT2 TempDOMT1 TempINTT1 TempDOMT2
VolDOMT1 1 0,076 0,342 0,628 0,013 0,060
VolINTT1 0,076 1 -,099 0,049 -0,079 -0,118
VolIDOMT2 0,342 -0,099 1 0,115 0,049 0,332
TempDOMT1 0,628 0,049 0,115 1 0,094 0,021
TempINTT1 0,013 -0,079 0,049 0,094 1 0,011
TempDOMT2 0,060 -0,118 0,332 0,021 0,011 1

Visando aprofundar a analise sobre essas relalgsspu-se ajustar modelos econométricos
baseados na regressédo dos tempos médios conespestivos volumes estimados para cada
hora de medig&o. A funcdo linear a ser estimag@p@sentada pela seguinte equacao:

TEj =bo + b1 VP; + €j
em que TE; — O tempo de espera médio no mpara uma determinada hora de medigao

VP; — O volume de passageiros médio estimado para ¢ engara determinada hora de medigdo
e — Termo de erro

bo e b; — pardmetros lineares a serem estimados.

As tabelas 3 e 4 consolidam os resultados dasss#ige estimadas para cada canal de inspecao.
Tendo em vista a auséncia de significancia estatiglara a correlacdo entre as variaveis
relacionadas ao processamento de passageirosaiterais, ndo era de se esperar efeitos
significativos no modelo linear e este nao foireatio.

Tabela 3:Resultados da Regressédo — TLDOM

Coeficientes nao Coeficientes Intervalo de
padronizados padronizados ¢ Sj confianca 95,0%
Modelo 9 Limite  Limite
B ~ Beta . . .
padréo inferior  superior
(Constante) -4,031 1,819 -2,216 0,028 -7,619 -0,444
VolDOMT1 0,028 0,002 0,628 11,355 0,000 0,023 0,032

Notas: Variavel dependente: TempDOMT£;=R0,394.

Tabela 4: Resultados da Regressédo — T2DOM

Coeficientes ndo Coeficientes Intervalo de
padronizados padronizados ¢ Sj confianca 95,0%
Modelo 9 Limite Limite
B = Beta ; . .
padrdo inferior  superior
(Constante) 3,034 ,941 3,225 ,001 1,178 4,889
VoIDOMT?2 ,057 ,012 ,332 4,954 000 ,034 ,080

Notas: Variavel dependente: TempDOMT%;-R0,110.

Verifica-se que o efeito do volume estimado de g@aisos sobre o tempo de medicdo é
significativo para os dois canais de inspecao dooze4\ interpretacao dos coeficientes sugere
gue para cada aumento de 100 passageiros no ftuaddio tempo médio de espera aumenta
em 2,8 segundos para o terminal 1 e 5,7 segundas qpaerminal 2. O coeficiente de
determinacdo (B, entretanto, é baixo, o que pode sugerir auséneiautras variaveis
explicativas ou, ainda, alguma imprecisao paraiawe que estima o volume de passageiros.

Os seguintes pressupostos do modelo linear fordéo ererificados para esses modelos: a.
normalidade dos termos de erro (residuos); b. Hedwasticidade; c. Independéncia dos termos
de erro; d. linearidade da relacdo. O modelo esltinpara os dados do terminal 2 (T2-DOM)
apresenta-se adequado, com excec¢do da preseneavitesasignificativos a normalidade dos



residuos. Quanto ao modelo estimado para o terri(iELl-DOM), este apresenta problemas
guanto a normalidade dos residuos, homocedasteiidlada variancia dos valores dos tempos
meédios ndo sdo as mesmas para diferentes volunpessiageiros) e linearidade da relacéo.

Com base nos resultados dos testes dos pressypmatosa-se a hipétese de que os dados
refletem uma relacdo nao linear entre o volume mddipassageiros e 0os tempos medios de
espera. Em outros termos, uma alteracdo na qudatdkapassageiros passando pelo canal de
inspecdo nao repercute sempre da mesma forma eshiempos de espera. Tal hipotese
fundamenta-se na ideia de que na maioria dos berde medicdo a capacidade instalada é
suficiente para um processamento rapido do volueadsageiros, 0 que resulta em pequenas
filas e observac6es com tempo de espera pequeateseimdentemente da variacdo no volume
de passageiros. Por outro lado, uma alteracaosulstancial no volume de passageiros (como
em horarios-pico) passa a resultar em maiores tempmios de espera em decorréncia da
capacidade instalada passar a ser efetivamentiadiesa

4.2. Tempo de Atendimento a Passageiros com Nec#ade de Assisténcia Especial - PNAE
Este IQS compreende o tempo para disponibilizagé&mdipamento de ascenso/descenso para
embarque e desembarque em aeronaves. Para essaandedve ser feita distincdo entre os
casos em que tenha havido e ndo tenha havidotag#ioi prévia por parte das empresas aérea
(conforme artigo 21 da Resolucdo ANAC n° 280, ded julho de 2013).

Com o objetivo de avaliar se os dados dessas nesdiggpresentam adequadamente a
efetividade do processo de atendimento a PNAEfoealizadas 2 fases de analises: (i) analise
descritiva dos dados e exame dos padrdes de canmpanto do 1QS e (ii) analise de relagbes

entre os tempos de atendimento e possiveis vasiaxplicativas.

(a) Analise Descritiva e Padrdes

O conjunto de dados apresenta uma grande quantiéaoleservacoes com valor igual a zero,
correspondendo a mais de 95% das medi¢Oes apmse(iabela 5). Tal comportamento pode
ser, em grande parte, explicado pela disponibéiaage ponte de embarque/desembarque,
casos em que o tempo de atendimento ao PNAE ébilareelo como zero.

Tabela 5: Frequéncia de observacoes de tempo de atendifaBIAt&
Tempo Freq. % % Acumulado

0,0 15.176 95,6 95,6
1,0 14 0,1 95,7
2,0 34 0,2 95,9
3,0 27 0,2 96,0
4,0 27 0,2 96,2
5,0 31 0,2 96,4
6,0 30 0,2 96,6
7,0 25 0,2 96,8
8,0 33 0,2 97,0
9,0 35 0,2 97,2
> 10,0 448 2.8 100,0
Total 15.880 100,0 100,0

Para melhor compreensao dos dados para este 1QSde@-se a diferenciacdo estabelecida
pelo Contrato entre medi¢cdes conforme dois criseiifp tipo de atendimento, se embarque ou

desembarque e (ii) ter ou ndo havido solicitac&viprpara o atendimento. Com o propaosito

de examinar possiveis padrées, uma primeira abendalg analise € a comparagdo entre as
observacdes de tempos para os diferentes casogurd # apresenta os valores médios de
tempo de atendimento para cada caso.
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Figura 4: Médias de tempo de atendimento por tipo de atendoreeinformacéao.

Verifica-se pouca variacdo em termos absolutosdpaa compara os valores medios para as
quatro combinag@es (valores médios distribuem-ge @ouco acima de zero e menos de 3).
Em termos relativos, entretanto, fica claro quealsres médios sdo superiores nos casos onde
nao houve informacgao antecipada. De modo gerateperse que os tempos de atendimento
tendem a ser maiores nos casos de desembarquea@rdpresa nao tenha solicitado com
antecedéncia o atendimento.

Efetivamente, esses valores médios sédo signiferainte diferentes entre os tipos de
atendimento e situacdes de solicitacdo prévia wussdicitacao prévia. A tabela 7 apresenta as
respectivas médias, desvios-padrao, erro-padrioreiacdes sobre o teste de diferencas entre
as médias por meio de Analise de Variancia (ANO\tajsiderando os tipos de atendimento.
Segundo os resultados, a diferenca entre as ndmbasbservacdes de tempos de atendimento
no caso de desembarque e embarque é significatimdp a média no desembarque superior.

Tabela 7:Diferenca entre categorias referentes ao tipoetedanento ao PNAE

Tipo de Std. Std. Mean .
Atendimento N~ Mean Dev. Error Max. Sum of squres ol Square F Sig.

Desembarque 7897 ,993 4,71 ,053 73,0Between groups 1767,98 1 1767,9824,1 ,000
Embarque 7983,326 2,53 ,023 51,0 Within groups 226163,1815878 14,24
Total 15880 ,658 3,79 ,030 73,0 Total 227931,16
Nota: Homogeneidade de variancias suportada pstie de Levene.

A tabela 8 apresenta os resultados para a compadagdempos de atendimento para 0s casos
onde tenham havido solicitacdo prévia e casos nadeéenham havido a solicitacdo prévia. A
diferenca entre as médias das observactes sentagdlice com solicitacdo € significativa,
sendo superior o tempo de atendimento para os sasosolicitacdo prévia.

Tabela 8: Diferenca entre categorias referentes a solicitpc@aia
Std. - Std. Max Sum of squres Gl Mean
Dev. Error ' q Square F  Sig.

Sem solicitagdo  46621,710 5,95 ,087 73,0 Between groups 7310,96 1 7310,9626,2 ,000
Com solicitacdo 11218220 2,22 ,021 46,0 Within groups 2206,20 15878 13,90
Total 15880 ,658 3,79 ,030 73,0  Total 2279,16

Nota: Homogeneidade de variancias suportada pstie de Levene.
Tomados em conjunto, esses resultados sao indisati® que a efetividade da prestacao do
atendimento ao PNAE pode ser dependente do tipatdedimento, mas parece ser
principalmente condicionada pela prestacdo dagnm&pdes de forma prévia por parte da
empresa aérea. Essas relacdes sao testadas a seguir

Informacao Prévia N Mean




(b) Analise de Relacdes

Nesta secdo sdo apresentados os resultados deesamds relacbes entre os tempos de
atendimento e as variaveis disponiveis no conja@adados: (i) tipo de atendimento (se

embarque ou desembarque) e (ii) informacgéo solbwecassidade do atendimento ter sido
prestada pela empresa aérea ou néo.

Tendo em vista a frequéncia muito maior de val@esl a zero, optou-se pela transformacgao
dos valores de tempo de atendimento para uma ehgategérica binomial. Uma vez que se
utiliza uma variavel binomial para o tempo de aterethto e as variaveis explicativas também
se apresentam de forma binomial, isto €, “deserukawg embarque” e “sim ou nao”, optou-
se por uma analise de correlacdo ordinal, com ws@akficiente tau de Kendall. Esse
coeficiente expressa uma correlacdo de ranking®stos. Como abordagem ndo paramétrica,
€ adequado para variaveis categoricas, como aglecadas neste estudo.

A tabela 9 consolida os resultados das correlagdesterpretacdo desses coeficientes € a
seguinte. Nos casos em que ha informacao préssapiepela empresa aérea a chance € maior
de que o tempo de atendimento seja igual a zare=(14,218). Assim, resta clara a importancia
da informacdo prestada pela empresa aérea paratamdilmento adequado por parte do
aeroporto. Nos casos de embarque, hd uma chanoedeajue o tempo de atendimento seja
igual a zero (tau = -0,086). Isso pode sugerir @emaior controle do aeroporto para o
atendimento a PNAE quando em embarque no aeroporto.

Tabela 9: Correlacao tau de Kendall para tempo de atendinfeN&E
TipoAtend InfoAtend

Correlation Coefficient  -0,086" -0,218"

Sig. (2-tailed) 0,000 0,000

N 15880 15880

O efeito dessas variaveis sobre as chances deiieavaim tempo de atendimento maior do
que zero é estimado por meio de uma regressaditagiisnaria. O modelo a ser estimado é
descrito da seguinte forma:

Tempo

Taude Kendall Atendimento

Logit (p) = In(pi/ 1-p) = bo + batipoi + bainfi + €
Em que p = probabilidade do tempo de atendimento obsersadmaior zero
In = logaritimo natural
tipoi = valor da variavel tipo de atendimento (0 — Desangibe, 1 — Embarque)
infi = valor da variavel informacao (0 — sem informapé&via, 1 — com informacao prévia)
& — Termo de erro
bo e b; — pardmetros lineares a serem estimados.

Os resultados séo apresentados na tabela 10.rAretecao desses resultados corrobora com
0os achados provenientes da analise de correla&featrtir dos valores da coluna sete, que

representam o valor da constarde(base do logaritimo natural) elevado a poténcia
correspondente ao valor do coeficiente estimadésBe valor oferece uma ideia da magnitude
dos efeitos marginais na probabilidade de se oasana valor maior do que zero para o tempo

de atendimento a PNAE.

Tabela 10:Resultados da analise de regressao logistica &inari
Variavel B S.E. Wald Df Sig. Exm®)
Constant -1,715 ,054 1012432 1 ,000 ,180
TipoAtend  -,846 ,085 98,405 1 ,000 ,429
InfoAtend  -2,092 ,090 544,073 1 ,000 ,123
Variavel dependente: Logipi§; pseudo R2 Nagelkerke = 0,159; Count R2 = 95,6%.




CONCLUSAO

O presente artigo considerou o problema da merduda; qualidade de servico em aeroportos
enguanto instrumento de regulacdo econémica. Qivbgeral de examinar as praticas atuais
de regulacdo de qualidade de servico em aeroporRrasil foi atingido por meio da analise
de uma amostra de dados de um dos principais aezepQuanto aos objetivos especificos,
este estudo descreveu o sistema de monitoramentualalade de servico constante da
regulacdo brasileira para aeroportos, o que ingtuiconjunto de indicadores representativos
de diferentes aspectos da prestacdo dos servigesnenstrou diversos tipos de informacao
que podem ser obtidos a partir da andlise dos dgdesintegram essa sistematica de
monitoramento.

Em conjunto, a luz do problema empirico, os redokasugerem que ha representatividade dos
Indicadores de Qualidade de Servico - 1QS utilizaglm relacdo aos aspectos da prestacéo do
servigo. Contudo, devem ser ressaltados algunslastie maior relevancia. Especificamente
quanto ao IQS tempo de espera em fila de inspeg&eguranca, destacam-se trés achados.
Primeiro, os critérios para amostragem utilizadodem nao indicar os momentos onde o
sistema de processamento é efetivamente desafiagondo, o desempenho agregado ao nivel
do aeroporto pode nao captar diferencas sign¥iaatile desempenho entre canais de inspecgao.
Terceiro, os resultados sugerem que a relacdo esttempos de espera e 0 volume de
passageiros se da de forma diferente a dependentienda. Em outras palavras, supde-se que
a existéncia de uma capacidade de processamentoarpode ser suficiente para garantir um
nivel de servico com pouca variacao até determinads de fluxo de passageiros.

Quanto ao IQS tempo de atendimento a PNAE, foiipeksvidenciar relacao significativa
entre os tempos de atendimento diferentes de zetgpe de operacdo, sendo as chances de se
observar um valor diferente de zero sdo maioresamiss de desembarque. Verifica-se também
que ha relacao significativa entre os tempos dedateento diferentes de zero e a condi¢ao da
empresa aérea ter avisado da necessidade de atatalicom antecedéncia. Nesse sentido, as
chances de se observar um valor diferente de @enmaiores quando ndo hé informacéo prévia
sobre o atendimento.
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Nao obstante essas contribuicbes, € necesséariadedrs as limitacdes da pesquisa.
Primeiramente, ressalta-se que apenas um aerdportonsiderado, pelo que os resultados
mais especificos devem ser tomados no contexteifispalesse aeroporto. Ainda, ressalta-se
que pelo motivo de falta de espaco para relatgpomedimentos da pesquisa, nao foi possivel
incluir analises para os 1QS de disponibilidadeegeipamentos e instalagdes e de percepc¢éo
dos passageiros. Assim, 0 estudo ndo cobriu t@ilstema de monitoramento.

Por fim, tendo em vista a relevancia teérica eigaato problema de pesquisa abordado sob a
perspectiva regulatoria, pode ser de grande uléidaalisar o impacto regulatério da adocao

desse tipo de mecanismo de incentivo sobre osedifes atores do setor, 0 que se configura
relevante oportunidade para pesquisa futura.
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