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RESUMO

O problema de pesquisa deste artigo esta relamomadentificacdo de mudancas na experiéncia deagago

no aeroporto apés a introducdo de uma nova regulag@& para despacho de bagagem. O objetivo geral é
examinar os efeitos dessa nova pratica sobre diteyendicadores-chave da experiéncia do passaddina
amostra de observacdes relacionadas ao processategpassageiros em dois principais aeroportoddiras e

a percepcdo dos passageiros sobre os servicosititaadas para analises descritivas e testes amtipos entre

0s periodos anterior e posterior a nova regulama&ataOs resultados sugerem similaridade entre ropa@tos

em alguns aspectos da experiéncia, mas comportasmgmstos em outros aspectos. Os achados podaibaion
para melhor compreensdo sobre os efeitos da c@@ucbagagem despachada sobre o comportamento do
passageiro. Ainda, as informacdes aqui apresenpadizsn ser de utilidade para empresas aéreas, iattedores

de aeroportos e reguladores.

ABSTRACT

In this paper, the research problem is associatttdthhe changes in the passenger experience atnhart after
the implementation of baggage fees in the airlmustry, which is a result of a new regulatory feavork. The
research objective is to examine the effects o$d¢heaggage fees on several key-indicators of tkeepger
experience. Sample data comprising airport prosgssttivities and passenger perceptions relatédidamain
Brazilian airports was used for descriptive anadyaad comparison tests for the ante and post neutipes
periods. The results suggest that even though t@mersimilarities between the airports to some @spef the
passenger experience, regarding other aspectérploeta are quite different. The findings contridud improve
the understanding about the effects of baggagediedise passenger behaviour. Moreover, practicalidations
for airport managers, airlines managers, and régnslare emphasized.

INTRODUCAO

O setor de transporte aéreo tem passado por sevAs mudancas estruturais, ditadas pela
evolucdo tecnoldgica, pelo crescimento da demangielcemovimento em direcdo a menor
regulacdo, principalmente sobre aspectos econdéndaosxploracdo dos servicos. Nesse
contexto, mais recentemente, evidencia-se a term@acempresas aéreas em todo o mundo
ofertar servigos acessorios ao transporte de paissagle forma desagregada. Essa tendéncia
acompanha outros setores de servigos, consistindestratégia de precificacdo na qual
elementos ndo essenciais do servi¢co sao oferenithos complementares e cobrados a parte.

No caso brasileiro, a recente alteragcéo das coesligérais de transporte aéreo trouxe uma série
de modificacbes no contexto regulatorio que acoimgan esse movimento global de
desregulacéo, incluindo a segregacao dos servigas@rios ao transporte. Destaca-se, para 0s
fins desta pesquisa, a desregulamentacao da feadgubagagem despachada, cujo resultado
pratico é desobrigar a oferta de uma franquia ndnim

Revisdo da literatura relacionada a cobranca pgadem no transporte aéreo demonstra se
tratar de problema relevante para o setor, comeatiolado na proxima Secéo. Identifica-se
estudos sobre o impacto dessa cobranga na peradpg&onsumidores, precos das passagens,
rentabilidade das empresas, valor de mercado da®sas e aspectos da operacionalidade das
empresas. No entanto, ha escassez de estudoscem@iobre os efeitos na experiéncia do
passageiro no aeroporto.

Tem sido enfatizado que uma boa experiéncia ngagmcontribui para uma atitude positiva
do passageiro, incluindo maior satisfacdo, intertgioealizar compras nas areas comerciais,



intencdo de voltar a utilizar o aeroporto em outbgaertunidades e, consequentemente,
vantagens competitivas em ambientes concorrer®hastanacharoensdt al, 2016; Bezerra

e Gomes, 2015; Sohn & Lee, 2017). Assumindo cométese elementar de que a cobranca de
taxa para o despacho de bagagens tem influéncidicagjva sobre a decisdo do passageiro
sobre suas bagagens (Cho e Dresner, 2018), € glomg@ntar que a experiéncia do passageiro
no aeroporto pode ter sido alterada em decorré@gcian eventual incentivo ao ndo despacho
de bagagens por conta do interesse de pagar usegpas de menor preco.

Nesse contexto, o problema de pesquisa abordatwaréigo esta relacionado a identificacédo
de possiveis mudangas na experiéncia do passagesocaeroportos brasileiros apds a
introduc&o de uma nova regulamentacéao para despademgagem no pais. O objetivo geral €
examinar os efeitos da nova regra sobre diferemgisadores-chave dessa experiéncia,
compreendendo tempos de espera em atividade desperoento e a percepcao do passageiro
sobre sua interagdo com o aeroporto. Especificanédnisca-se identificar o desempenho
desses indicadores no periodo mais recente e campantuais diferencas considerando o
periodo anterior e posterior a introducdo das npvascas de cobrancga de taxa por bagagem
despachada.

Em vista da novidade do fenbmeno para o contexasilbiro, adota-se uma abordagem
exploratdria e pesquisa de natureza quantitativea Bmostra de observacdes relacionadas ao
processamento de passageiros em dois principapa@trs e a percep¢cdo dos passageiros
sobre os servigos foram utilizadas para analiseritiea e testes comparativos entre os periodos
anterior e posterior a alteragdo regulatoria.

2. REVISAO DE LITERATURA

2.1. Servicos Acessorios ao Transporte Aéreo

O transporte aéreo constitui essencialmente o mentonde pessoas e bens por meio de
aeronaves. Inicialmente, dadas as caracteristieasesrutura de custos e limitacdes
tecnoldgicas, apresentava-se como modal exclusireomiblicos de maior poder aquisitivo. A
evolucéo tecnologica e o aumento da demanda plitssdrn ganhos de escala, 0 que promoveu
um ambiente de negdcios mais atrativo e menor sielzee para regulagdo sobre aspectos
econdmicos (Zimmerman & Oliveira, 2012).

Nesse cenario, evidencia-se a tendéncia para doferiagos acessoérios ao transporte de
passageiros de forma desagregada. Essa tendétécalielsada com o movimento percebido
em varios outros setores de servigos, consistindestratégia de precificacdo pela qual todos
0S aspectos nao essenciais de um servico sdoidereammo complementares e cobrados a
parte. A literatura denomina tal estratégia @ola‘carte€ ou “pay-per-usg comparativamente

a estratégia de pacote de servigogé bundling (Tuzovicet al, 2014; Scottet al, 2016).

O’Connel e Smith (2013) descrevem a importanciscerge das receitas obtidas por servicos
acessorios. Explicam que servicos acessorios cemgeen toda e qualquer oferta de
produtos/servicos para além do bilhete de passagedendo estar diretamente ou
indiretamente relacionada a viagem aérea. Nessasepropdem trés categorias para 0S
servicos prestados pela empresa aérea: servicacess sao aqueles efetivamente
relacionados ao transporte do passageiro, seragessorios sdo aqueles associados a uma
perspectiva mais ampla da experiéncia do passageino a viagem aérea e Servigos
comissionados vao além do transporte aéreo, vatpdi@ outras necessidades do passageiro.



No que diz respeito ao transporte de bagagem cemes acessorio, a introducdo de taxas
por todo volume despachado sé mais recentementsitimadotada por diversas empresas
aéreas, acompanhada pelo movimento de desreg@at@arios paises (Garrat al, 2012).

A difusdo da prética de cobranca por esse servigomercado norte-americano foi
acompanhada de queixas por parte dos consumidgretiét al, 2016). Efetivamente, sendo
gue a prética da maioria das empresas aéreaseftaroima franquia minima de bagagem
despachada sem cobranca adicional, a percepc@&omsmsmnidores sobre a introducdo das taxas
tende a refletir uma sensacéo de perda de direftjpsstica na relagdo comercial ou mero
artificio para incrementar a receita das empreBazolvicet al, 2014).

No caso do Brasil, por for¢a de regulamentacaaweaté meados do ano de 2017, as empresas
aéreas estavam obrigadas a oferecer uma franquilmande 23kg para um volume despachado.
A partir da Resolugcdo ANAC n° 400, de 13 de dezendar 2016, o transporte de bagagem
despachada passa a configurar contrato acesséricimfo pelo transportador, nos termos da
Secdao V dessa Resolucao (ANAC, 2016). Assim, dixexistir previsdo sobre franquia para
bagagem despachada, restando garantido o trangledsgeggagem na cabine.

A literatura relacionada a cobranca por despachbadmgens no transporte aéreo reflete a
relevancia da questdo para o setor, sendo os estigtdificados referentes ao mercado norte-
americano. Tuzoviet al. (2014) examinaram os efeitos da cobranca de td&aservicos
acessorios na percepgdo e atitudes dos passagechsndo percepcdo sobre a relacao
comercial, emocdes negativas, intencdes de reclomadntencdes de evitar as taxas. Os
achados indicam que a cobranga pela bagagem @igosacessoério com menor aceitagdo para
cobranca a parte.

Scotti e Dresner (2015) buscaram modelar o impdatcobranca por bagagem despachada
sobre a demanda e sobre os precos das passagdonsdantificado uma pequena elasticidade
negativa tanto da demanda como dos precos no easordento da taxa para despacho de
bagagem. Em outro estudo, Scettial. (2016) analisaram a relacdo entre a cobranca e o0s
resultados operacionais, medidos por atrasos, tixbagagem desviadas e taxa de reclamacgao
de consumidores, concluindo que a cobranca porgeagaeduz o percentual de bagagens
extraviadas e reduz a taxa de atrasos de voosu@nnndicam que ndo ha relacéo significativa
entre a imposicao de taxas por bagagem e a taxldenacéo dos consumidores.

Yazdi et al. (2017) se dedicaram especificamente a examinatagéo entre a cobranca e
atrasos de voos. Os resultados apontam que a califas taxas leva a melhora na pontualidade
dos voos, o que repercute como melhoria de quaidadprestacdo dos servigos. Entretanto,
essa relacéo pode variar a depender das caracteridh rota e perfis dos passageiros.

Recente estudo de Cho e Dresner (2018) investigapacto da taxa de bagagem sobre a
escolha por empresa aérea. Os resultados enfagizara principal efeito € induzir que mais

passageiros optem por ndo despachar bagagem cumto de pagar um preco menor, sendo
gque aqueles que mantém opc¢ao por empresas quanofiesinquia minima de bagagem sem
cobranca adicional sdo aqueles cujas caracteddi@ariagem demandam maiores volumes
(viagens longas, voos longos e viagens a lazer).

No que diz respeito ao contexto brasileiro, adiiera € ainda mais escassa, 0 que parece refletir
nao a relevancia do tema, mas sua novidade. Eno,etena busca com a palavra-chave
“bagagem” mais as combinacfes com “franquia”, “aolgn”, “empresa aérea”, “aeroporto”,
“taxa”, retornou nenhum resultado valido nas b&mspus e Scielo, bem como nas revistas

Journal of Transport Literature Transportes, que sdo referéncias na area dpordes no



pais. Na base Google Scholar, foi identificado @wtudo que discute aspectos juridicos da
alteracao regulatéria (Holanda & Dutra, 2017) eautro estudo (De Bastes al, 2017), que
explorou aspectos da nova regulamentacao sob pegtrs de analise do impacto regulatorio,
incluindo uma avaliagcéo preliminar sobre impactasdemanda, pontualidade e extravio de
bagagem.

Como sintese do esfor¢o de revisdo de literataiézaglo, resta evidente que ha escassez de
estudos que abordem aspectos da experiéncia dagpassno aeroporto relacionados a
introducdo da sistemética de cobranca por bagagsmpadhada. Portanto, o presente artigo
contribui para preencher essa importante lacuna.

2.1. EXPERIENCIA DO PASSAGEIRO NO AEROPORTO

Na perspectiva do passageiro, sua experiéncia rup@#& compreende basicamente duas
categorias de atividades: atividades de processareeatividades discricionarias (Popoeic
al., 2009; Popoviet al, 2010). Atividades de processamento compreendamoasentos em
gue o passageiro experimenta pontos de controlézaeéo, tais como check-in, conferéncia
de bilhetes, inspecdo de seguranca e controle agefras. As atividades discricionarias
englobam tudo que o passageiro pode fazer no sgotkvre no aeroporto, ou seja, agueles
momentos quando estao se deslocando entre pontosilele/verificacao.

Com relacéo as atividades de processamento, gogércdo passageiro sobre uma experiéncia
positiva é tipicamente associada a curtos tempoasgera, disponibilidade de informacéo,
auséncia de falhas no servico e cortesia no atemdin{Caves & Pickard, 2001; Bezerra &
Gomes, 2016; Popovet al, 2010; Lee & Yu, 2018). Quanto as atividades digamarias, 0s
principais fatores determinantes sdo alternativascampras/alimentacéo, instalacdes para
descanso e cuidados pessoais, facilidades pardaal®s laborais, opcdes de entretenimento e
0 proprio ambiente do aeroporto (Sohn & Lee, 20¥@ttanacharoensdt al, 2017).

Frente aos objetivos desta pesquisa, interessayannente as atividades de processamento.
De fato, sendo a bagagem um elemento acessé@geamj € possivel que alteraces nas regras
que disciplinam esse aspecto podem trazer repé@cuss interacdo do passageiro com o
aeroporto, nomeadamente nos momentos onde elegget@é&ssado e caminha pelo terminal.
Ha evidéncias de que passageiros carregando ngagdra apresentam mais dificuldade nos
pontos de controle e ao se deslocarem no ternd@B@arros e Tomber, 2007; Perbelial.
2014). Assim, busca-se identificar aspectos darépma do passageiro que possam ser
avaliados de forma objetiva para o exame de pdsaieeacdo dessa experiéncia.

Popovicet al. (2010) descrevem a experiéncia tipica do passageirterminal como um
avancar de etapas, uma vez que 0 passageiro tenceppao de seguir um fluxo de rotinas
com sucessivos pontos de contato, intercaladosmuonentos de deslocamento. Sob essa
perspectiva, quando do embarque, destacam-se ocsspos de Check-in e Inspecao de
Seguranca, onde 0 passageiro esta sujeito a exgpeantilas de espera e interagdo com 0s
funcionérios (Caves & Pickard, 2001; Correiaal, 2008) (no caso de voo internacional,
adiciona-se os processos de controle de emigraé@ds um periodo de espera na sala de
embarque, o passageiro volta a experimentar umalélespera e contato com funcionérios
como ultimo controle para efetivamente adentraregoreave. No fluxo de desembarque,
destaca-se 0 deslocamento para dentro do termanakpera pelas bagagens (ao que se soma
o controle de imigracao, se voo internacional) {[Boe Correia, 2013).

Pelo exposto, e tomando a hipétese elementar dprgaiicacao explicita para o despacho de
bagagens tem influéncia significativa sobre a d@ecido passageiro sobre suas bagagens,



interessa examinar que aspectos relevantes da@xpardo passageiro no aeroporto podem
apresentar alteracdo em decorréncia de um evemteativo ao ndo despacho de bagagens por
conta da estratégia racional de pagar uma passdgemnor preco. Dessa forma, com base na

literatura, busca-se avaliar os seguintes aspecess efeitos esperados (Quadro 1):

Quadro 1: Aspectos da experiéncia e relacbes esperadas

Aspecto Indicador Efeito esperado Racional
g 1.1. Tempo de espera no checkReducéo dos Menor  quantidade de  bagagem
& in tempos médios despachada (Scott al, 2016)
$ 1.2. Tempos de espera p&Aumento dos| Maiores volumes de bagagem de mao
T inspecdo de seguranca tempos médios (Cho e Dresner, 2018; Yazeli al, 2017)
3 1.3. Tempos de espera ndumento dos| Maiores volumes de bagagem de mao
g embarque tempos médios (Cho e Dresner, 2018; Yazeli al, 2017)
= 1.4. Tempo de espera par&keducéo dos Menor  quantidade de  bagagem
B devolucéo de bagagem tempos médios despachada (Scott al, 2016)
1§" 2 2 1 Processo de check-in Melhora das notas Menor  quantidade de  bagagem
o5 T médias despachada (Scotit al, 2016)
°g 2.2. Processo de inspecdo |deiora das notasMaiores volumes de bagagem de méo
8 @ seguranga médias (Cho e Dresner, 2018; Yazeli al, 2017)
. % 2.3. Devolugo da bagagem Melhora das notas Menor quantidade de  bagagem
N " médias despachada (Scott al, 2016)
3. METODOLOGIA

A amostra de observacdes foi obtida a partir datoslaoletados no ambito do projeto
Desempenho Operacional Aeroportuario, mantido pétdastério dos Transportes, Portos e
Aviacao Civil (MTPA), por meio da Comissdo Naciorg# Autoridades Aeroportuarias
(CONAERO). A sistemética de monitoramento compreeimtlicadores de desempenho
baseados na medicdo de tempos de espera e indisddseados na percepcao dos passageiros,
0 que é consistente com praticas internacionaisetior aeroportuario (Bezerra & Gomes,
2016). Para Informacdes detalhadas sobre os aspaeimdoldgicos consultar CONAERO
(2015). Neste artigo, interessa os indicadoresimladas a experiéncia do passageiro que
possam refletir efeitos da mudanca regulatériaforore quatro 1 acima. Os dados foram
disponibilizados pelo MTPA mediante solicitagacadbor.

A literatura identifica que aeroportos apresentaed@minancia de tipos de rotas, bem como
perfis mais frequentes de passageiros, decorrasteatacteristicas de suas areas de influéncia
(Wiltshire, 2017). Portanto, o porfayout, parametros de servicos e tipos de operagdo também
diferem entre aeroportos. Em efeito, autores e dtadores de politicas publicas defendem a
ideia de vocacdo de aeroportos para determinaduogase de transporte aéreo, tais como
internacionaishub, regionais, voofow-cost aviacdo executiva (Kalakou e Macario, 2013).

Nesse sentido, em se tratando da experiéncia dageiso, uma analise que considerasse dados
agregados de varios aeroportos seria inadequadargpoesentaria uma amostra com grande
heterogeneidade dadas as particularidades de oadielas. Portanto, em vista dos objetivos
da pesquisa, e considerando a limitacdo de esaampartigo, analisa-se dois dos principais
aeroportos brasileiros em termos de movimentacdariedade de rotas. Considera-se 0
aeroporto de Brasilia (Codigo ICAO SBBR), que agnés caracteristica deibnacional, com
muitos passageiros em conexao (SAC, 2016) e o @aeooge Sdo Paulo/Guarulhos (Cdodigo
ICAO SBGR), que € o0 mais movimentado do pais ep@tico bastante diverso (SAC, 2016;

Ueda, 2012).

A introducéo efetiva das atuais regras para despdehbagagens deu-se em julho de 2017,
estando vigente até o periodo de realizacdo destquiza. Cabe nota de que, embora a



Resolucdo n° 400/2016 adquiriu eficacia em 14/A372@ dispositivo sobre bagagem foi
suspenso por liminar judicial, reconsiderada enD22017. De fato, as empresas aéreas
passaram a efetivamente aplicar a cobranca a parfjulho de 2017. Assim, os dados sao
segregados em dois periodos. O primeiro periodpmEende 0os meses de janeiro de 2016 até
junho de 2017. O segundo periodo compreende dadm@gho de 2017 até maio de 2018.
Embora existam dados mais antigos, a opcao pagaces® temporal tem dois motivos: (i)
evitar periodos muito distintos em tamanho dasshds&lados e (i) uma vez que a experiéncia
do passageiro no aeroporto é determinada por dwvdetores, sendo dependente de sua
interacdo com os servigos/instalacdes, é mais oaatka utilizar intervalos onde as condicdes

mantiveram-se sem substanciais alteracdes, tai® gpandes ampliagbes nos terminais de
passageiros.

A andlise dos dados compreendeu duas etapas.Naifarietapa, uma analise da evolucdo dos
indicadores é realizada como abordagem prelimieasegunda etapa, considerando a natureza
dos dados associados a cada indicador, buscardititde eventuais diferencas entre os valores
observados antes e depois da introducéo das neyass mpara franquia de bagagem. Todas as
analises foram realizadas por meio do pacote dea@f IBM SPSS Statistics v.22.

Com base na recente literatura sobre taxas papaces de bagagem no transporte aéreo,
conforme apresentado na secdo de revisdo, busiceesificar eventuais diferencas nos
resultados dos indicadores relacionados ao tempesdera no check-in, na inspecéo de
seguranca, na espera para embarque, na devolud¢isgdgem e, também, na percepcao do
passageiro sobre sua experiéncia quanto as atdsdbprocessamento.

4. RESULTADOS
4.1. Evolucao dos Indicadores

4.1.1. Tempo de Espera

A evolucao do tempo médio de espera no check-gsapta comportamento bastante diferente
para os dois aeroportos, conforme Figura 1. O aet@ple Guarulhos apresenta valores mais
altos e maior variacédo. O aeroporto de Brasiliag@apresentar algum comportamento atipico
nos primeiros meses apos a implantacdo das nogessrpara despacho de bagagem, sendo
perceptiveis valores médios substancialmente neiados.
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Quanto ao tempo médio de espera na inspecao deseguconforme Figura 2, é evidente que
para o aeroporto de Brasilia trata-se de um proasdavel, que apresenta pequenas variacoes.
O aeroporto de Guarulhos apresenta tempos médis elewvados e maior variagdo, com
valores superiores nos segundos semestres.
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Figura 2: Tempo médio de espera na inspec¢do de segurangeffonh:mm:ss)

No caso da espera em filas para embarque, os gadeem sugerir uma elevacdo dos tempos

médios de espera para ambos os aeroportos, configue 3. O aeroporto de Guarulhos
apresenta uma tendéncia mais evidente.
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Figura 3: Tempos médios de espera em fila de embarque (foremathh:mm:ss)

Quanto a devolucdo de bagagem, conforme Figurgdssivel evidenciar que o aeroporto de
Guarulhos apresenta dois periodos de maior variagimlo o segundo trimestre de 2016, e
uma inflexdo positiva no primeiro quadrimestre 8&& Para o aeroporto de Brasilia, ressalta-
se uma forte reducéao iniciada em julho de 2017s agatroducao da cobranca.
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Figura 4: Tempo médio de devolucdo de bagagem (formato hlsg)m

4.1.3. Percepcéo do Passageiro

Para o processamento no check-in foram considemdasdia das notas atribuidas para os
seguintes trés itens do questionario, conforme &z Gomes (2016): (i) tempo de fila no
autoatendimento, (ii) tempo de fila no guiché @) (dordialidade e prestatividade dos



funcionarios. Os resultados apresentados na figstegerem que os aeroportos de Brasilia e
Guarulhos apresentam grande variagdo nos valor@iesn@ensais.
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Figura 5: Notas dos passageiros para o processo de check-in
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Para a inspecéo de seguranca o indicador é opeafizecdo como a média das notas atribuidas
para os seguintes trés itens: (i) tempo de filegdnfiabilidade da inspecao de seguranca e (iii)
cordialidade e prestatividade dos funcionarios @Bez e Gomes, 2016). Verifica-se uma
tendéncia de acomodacéo para os aeroportos agmagggundo semestre de 2017 (Figura 6).
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Figura 6: Notas dos passageiros para 0 processo de inspecaguranca
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Quanto a percepcao sobre a devolugédo da bagageticador € formado pela média dos trés
itens associados a experiéncia com o processcstiligio de bagagem no desembarque: (i)
qualidade da informag&o nos painéis das esteirasstifuicdo de bagagem, (ii) velocidade da
restituicdo de bagagem e (iii) integridade da bagag_onforme a figura 7, a tendéncia para o
aeroporto de Guarulhos foi de melhoria acentuada proneiros meses de aplicacdo da

cobranca, com posterior reducéo das notas e mai@nidade. Para o aeroporto de Brasilia,
o0 comportamento foi menos evidente.
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Figura 7: Notas dos passageiros para devolucdo de bagagem
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4.2. Comparacao entre Periodos

Nesta etapa, interessa examinar se 0s valoresgsaradicadores apresentam diferencas
significativas ao comparar os periodos de antessmois da vigéncia da nova regra.
Considerando que as empresas aéreas passaraiwarefate aplicar a cobranca para bagagem
despachada no més de julho de 2017, identificajsiodo de janeiro de 2016 até junho de
2017 como representativo da fase pré-liberalizagériodo de julho de 2017 até maio de 2018
como representativo da fase de liberalizacao.

4.2.1. Tempo de Espera

A tabela 1 consolida a estatistica descritiva parmdicadores de tempo de espera, bem como
informa a conclusdo sobre o teste de médias rdalipara cada indicador e aeroporto.
Considerando que os valores para assimetria eseustin sugestivos de uma distribuicdo nao
paramétrica, a opcao para comparacao entre oglpstiai o testé&J de Mann-Whitney, que é
uma alternativa para os casos onde o0s pressuptesttistribuicdo normal ndo sao atendidos.
No contexto deste estudo, a hipotese nula € qisgrébdicdo € a mesma para os periodos.

Tabela 1: Comparativo dos indicadores de tempo de esperaégomdos)
Desvio Assime-

Indicador N  Média ~ . Curtose
padréo tria
Tempo de espera no 1° Periodo 1251 228,44 107,954 2,484 7,861
check-in 2° Periodo 1102 474,45 438,896 1,556 2,883
U deMann-Whitney(significancia) 0,000 (Rejeitar a hipotese nula)
Tempo de espera nain:  1° Periodo 624 77,31 42,329 4,149 28,225
r pecao de seguranca 2° Periodo 406 71,08 63,746 1,935 4,904
M U deMann-Whitney(significancia) 0,000 (Rejeitar a hipétese nula)
33, Tempo de esperano er  1° Periodo 2224 659,00 145,754 0,861 5,609
barque 2° Periodo 1027 846,25 300,817 0,315 0,676
U deMann-Whitney(significancia) 0,000 (Rejeitar a hipétese nula)
Tempo de espera para 1° Periodo 2056 534,66 160,663 0,167 3,295
devolucdo de bagagem  2° Periodo 1139 230,83 202,100 2,229 6,968
U deMann-Whitney(significancia) 0,000 (Rejeitar a hipétese nula)
Tempo de espera no 1° Periodo 1015 651,78 394,968 1,656 4,272
check-in 2° Periodo 726 612,56 507,525 2,620 8,283
U deMann-Whitney(significancia) 0,000 (Rejeitar a hipétese nula)
Tempo de espera inspe  1° Periodo 838 136,54 167,734 3,633 16,902
. ¢do de seguranga 2° Periodo 900 128,72 112,848 1,750 4,886
o U deMann-Whitney(significancia) 0,023 (Rejeitar a hipotese nula)
?,% Tempo de esperano er  1° Periodo 2329 480,62 286,910 2,167 8,742
barque 2° Periodo 1061 545,71 319,190 1,669 3,801
U deMann-Whitney(significancia) 0,000 (Rejeitar a hipétese nula)
Tempo de espera para 1° Periodo 2138 480,28 334,728 2,367 9,232
devolucdo de bagagem  2° Periodo 1129 427,71 219,033 1,492 3,842
U deMann-Whitneysignificancia) 0,363 (Reter a hipotese nula)

Nota: Nivel de significancia de 0,05.

De forma geral, esses resultados indicam simildedantre os aeroportos no que diz respeito a
uma reducdo dos tempos de espera na inspecaouwtarsgge aumento dos tempos médios no
embarque. Quanto a espera no check-in, enquar@mpa@to de Brasilia apresentou aumento
dos tempos, o aeroporto de Guarulhos apresentouednado. Finalmente, quanto ao tempo
de devolucdo de bagagem, os resultados sugererdegraducdo do tempo meédio para o
aeroporto de Brasilia e diferencas néo signifieatipara o caso de Guarulhos.

4.2.3. Percepcgéo do Passageiro

A tabela 2 apresenta a estatistica descritiva gatiadicadores baseados na percepcédo, bem
como informa a concluséo sobre o teste de médadigado para cada indicador e aeroporto.
Considerando que o conjunto de dados é composis petas atribuidas pelos passageiros em



uma escala de 1 a 5, trata-se efetivamente de dadiosis (Bezerra e Gomes, 2015). Ainda,
os valores para assimetria e curtose sdo sugeskivdsstribuicdo ndo paramétrica. Assim, a
opcao para comparacdo entre os dois periodostiste U de Mann-Whitney. No contexto

deste estudo, a hipétese nula do teste é queribuiisiio € a mesma para os periodos.

Tabela 2: Comparativo dos indicadores baseados na percepgadasdageiro

Indicador Parametros n  Média DeS\go Asglme- Curtose
padrao tria
1° Periodo 400 4,78 0,423 -2,319 6,668
Check-in 2° Periodo 269 4,54 0,688 -1,750 3,462
U de Mann-Whitney (significancia 0,000 (Rejeitar a hipotese nula)
g 1° Periodo 617 4,66 0,419 -1,415 3,095
m Inspecéo de segurang  2° Periodo 583 4,49 0,558 -1,599 4,762
» U de Mann-Whitney (significancia 0,000 (Rejeitar a hipotese nula)
1° Periodo 1505 4,01 0,515 -0,100 1,255
Devolucéo de bagage  2° Periodo 857 4,36 0,646 -1,192 1,798
U de Mann-Whitney (significancia 0,000 (Rejeitar a hipotese nula)
1° Periodo 824 4,08 0,703 -0,431 0,206
Check-in 2° Periodo 321 4,39 0,759 -1,509 2,683
U de Mann-Whitney (significancia 0,000 (Rejeitar a hipétese nula)
14 1° Periodo 1951 4,10 0,592 -0,301 0,601
g Inspecao de segurang  2° Periodo 478 4,40 0,655 -1,323 2,184
n U de Mann-Whitney (significancia 0,000 (Rejeitar a hipétese nula)
1° Periodo 1974 4,14 0,546 -0,613 0,947
Devolucao de bagage  2° Periodo 1020 4,52 0,540 -1,611 4,485

U de Mann-Whitney (significancia 0,000 (Rejeitar a hipotese nula)

A partir desses resultados, verifica-se que agetif@s nos valores para cada periodo sao
estatisticamente significantes. Assim, para o aetogle Guarulhos fica evidente uma melhora
em todos os trés indicadores baseados na percdpgdassageiro. No caso do aeroporto de
Brasilia, verifica-se uma piora no periodo maienée no que se refere aos processos de check-
in e inspecao de seguranca.

A consolidag&o de todos os achados decorrentesajaacacéo entre os periodos é apresentada
no Quadro 2, contemplando a interpretacao dostageid obtidos para os dois aeroportos em
relacéo aos efeitos esperados para cada indicador.

Quadro 2: Achados da analise comparativa

Aspecto Indicador Efeito esperado Achado
© . ~ - SBBR — Nao confirmadp
g 1.1. Tempo de espera no check-in Reducéo dos tem@adies SBGR - Confirmado
8 1.2. Tempo de espera na inspec¢édo de Aumento dos tempos médios SBBR — N&o confirmadp
2 segurancga P SBGR — N&o confirmado
Q - SBBR — Confirmado
% 1.3. Tempo de espera no embarque Aumento dos temfutiss SBGR — Confirmado
— 1.4. Tempo de espera para devolugéo de Reducio dos tempos médios SBBR — Ctznflrmado _
bagagem SBGR — N&o conclusivp
S . .. | SBBR — Né&o confirmadp
T 0o -
o s 2.1. Processo de check-in Melhora das notas meédiag SBGR — Confirmado
2 . ~ . - SBBR — Confirmado
o ©
g ﬁ 2.2. Processo de inspecao de seguranca Piora @asnmédias SBGR — Nio confirmado
o a N o SBBR - Confirmado
o 2.3. Processo de devolucao de bagagem Melhoreotizs médias SBGR - Confirmado

5. CONCLUSAO
A introducéo de recente alteracdo no ambiente a&id do setor de transporte aéreo tem
como efeito pratico desobrigar as empresas aémammsporte de uma franquia minima de



bagagem despachada por passageiro, 0 que poasidior liberdade para precificacdo dos
servicos. Tomando a bagagem como elemento acess@i@mgem, e considerando que as
empresas vém efetivamente adotando a pratica dangzbde taxas para bagagem em voos
domésticos, € razoavel supor que a experiénciaadeageiro no aeroporto pode ter sido
alterada em alguma extensdo em decorréncia dapgércele incentivo ao ndo despacho de

bagagens, dada a deciséo de pagar uma passagesnaiepneco.

Nesse contexto, 0 objetivo deste estudo foi exanpiossiveis efeitos dessa nova pratica sobre
diferentes indicadores-chave da experiéncia doagag® no aeroporto. Com base na revisao
da literatura, foram identificados um conjunto dpextos dessa experiéncia que teriam mais
relacdo com suas decisfes sobre bagagem. Taidasfmam entdo associados a diferentes
indicadores tradicionais no contexto aeroportuafimda, foram identificados os efeitos
esperados entre a introducéo da regra e o compantardo indicador.

Quanto a experiéncia dos passageiros com 0s teapasspera, 0S resultados sugerem
similaridade entre os aeroportos no que diz res@eiima reducdo da espera na inspecéo de
seguranga e um aumento dos tempos meédios de espamebarque. Quanto a espera no check-
in, enquanto o aeroporto de Brasilia apresentostanbial aumento, o aeroporto de Guarulhos
apresentou reducéo. Finalmente, quanto ao tempmtevdaducéo de bagagem, os resultados
sugerem uma grande reducao do tempo médio pareopoa® de Brasilia e diferencas nao
significativas para o caso de Guarulhos. No queealipeito a percep¢do dos passageiros, as
notas apresentam-se superiores em ambos o0s aesopama o0 tempo de devolucdo de
bagagem. Contudo, enquanto a percep¢ao médiaaeperiéncia no check-in e inspecéo de
seguranca melhorou para o aeroporto de Guarulhgegcse observou para o aeroporto de
Brasilia foi reducdo nos dois indicadores.

A partir dos resultados, € possivel concluir quéifgsencas percebidas entre os aeroportos sao
sugestivas do fato de que a experiéncia do passageaeroporto é dependente de um conjunto
de fatores, sendo sua percepcéo sobre os senvigsakacoes multidimensional e situacional
(Bezerra e Gomes, 2016). Assim, outros aspectagpedecao, ou eventualmente mesmo as
diferencas de perfis predominantes de passageitasada aeroporto podem ser fatores mais
determinantes para explicar as diferencas no caarpento dos indicadores avaliados do que
o conjunto de decisdes do agregado de passagebsdespachar bagagem ou levar maiores
bagagens de cabine.

Os achados deste estudo podem contribuir para metimapreensdo sobre os efeitos da
introducdo da pratica de cobrangca por bagagem clesga sobre o comportamento do
passageiro. Em termos praticos, as informacdeseamadas podem ser de utilidade para
empresas aéreas, administradores de aeroportosneonpara o regulador. De fato, embora a
literatura especializada tenha se dedicado a vipsos relacionados a introducao da pratica
de cobranca por bagagem despachada em diferemtiextos, a investigacdo sobre possiveis
efeitos dessa cobranca sobre a experiéncia dogefissé ainda escassa.

N&o obstante as contribuicfes apresentadas, l&rdesaltar algumas limitacées da pesquisa
e oportunidades para futuras investigagfes sotenma. Primeiramente, ainda h& pouco tempo
de vigéncia das novas regras, pelo que € de seegpe 0 comportamento dos agentes ainda
esteja se consolidando no que diz respeito aoHgmdfe decisdo. Assim, a andlise de um
periodo maior pode robustecer os achados aquadelsat Segundo, a disponibilidade de uma
amostra que contemple maior periodo de tempo pedheifir analises mais sofisticadas sobre

0 assunto, incluindo eventuais teste de hipétesesipio de modelos econométricos. Terceiro,

trata-se de um trabalho exploratorio que utilizdagaagregados por aeroporto e por més.



Quanto a isto, analises desagregadas por perastgageiro e por rotas, de forma a apreender
caracteristicas especificas, podem revelar paatidaldes importantes para a tomada de
deciséo dos provedores de servicos, passageieggiador.
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