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O método hibrido de Borda-AHP
aplicado a analise do desempenho
operacional dos terminais

aeroportuarios brasileiros
Helder G. Costa, Phelipe M. da Rocha, Alexandre P. de Barros e

Glauco B. da Silva

A aviacao civil desempenha
um papel estratégico ao
desenvolvimento, quer pelo
transporte de pessoas e bens,
quer pela geracao de
empregos e transagdes
financeiras. Particularmente,
por ser um pais de porte
continental, o Brasil precisa
dispender esforcos para ter
uma infraestrutura
aeroportuaria disponivel que
seja consistente com a
circulacao de pessoas por via
aérea. Como tal, torna-se
importante adotar
metodologias capazes de
avaliar o desempenho
operacional dos aeroportos
brasileiros de modo a permitir
o planejamento da
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disponibilidade futura.
Assim, a fim de medir o
desempenho operacional de
terminais aeroportuarios
brasileiros, a Secretaria de
Aviacao Civil (SAC/PR) vem
realizando uma pesquisa in
loco nos principais aeroportos
para recolher dados gerais
sobre a percepcao dos
passageiros quanto ao
desempenho operacional,
estabelecendo métricas. A
pesquisa realizada pelo
SAC/PR é consolidada em
relatérios trimestrais, que se
baseiam na agregacao dos
dados coletados através da
média aritmética, ou seja, de
forma compensatoria, e
desprezando o processo

de elicitacao dos pesos dos
critérios.

E possivel melhorar a
avaliacao?

Neste contexto, surgiu a
seguinte pergunta: quais
seriam os resultados da
avaliacado do desempenho
operacional dos terminais
aeroportuarios brasileiros se a
analise comparativa fosse
refinada pela utilizacdo de um
método que busca descobrir
0s pesos dos critérios e
eliminasse os efeitos
compensatorios provenientes
do uso da média aritmética
simples?

Em resposta a essa



questao, uma pesquisa de
mestrado do Programa de
Engenharia de Producéo da
Universidade Federal
Fluminense (UFF) aplicou uma
abordagem multicritério para
a analise comparativa do
desempenho operacional dos
terminais aeroportuarios
brasileiros, procurando
eliminar os efeitos
compensatoérios que estao
presentes nos processos
usualmente adotados na
avaliacao destes servicos.

Dois métodos multicritério
de apoio a decisdo (MCDA)
foram aplicados de forma
integrada ao banco de dados
do relatério de desempenho
da Secretaria de Aviacao Civil.
A época da pesquisa, esse
banco era composto por
avaliacdes emitidas por 18.062
respondentes sobre 15
terminais aeroportuarios, 12
dos quais foram analisados,
considerando 8 critérios de
avaliacao.

Método de Borda-AHP

No primeiro nivel, foi utilizado
o0 método Analytic Hierarchy
Process (AHP), um método
tradicional que procura
auxiliar nas tomadas de
decisdo complexas. O AHP foi
utilizado para obtencdo dos
pesos dos critérios. A escolha
do método AHP deve-se ao
fato dele permitir uma analise
competitiva entre a
importancia dos critérios, e,
também, por sua capacidade
de identificar incoeréncias
advindas da subjetividade da
avaliacao dos pesos.

No segundo nivel, foi
utilizado o método De Borda
para ordenar as alternativas.
A opcao pelo uso desse
método ocorreu por sua
facilidade de uso por parte
dos decisores e pelo seu
potencial parareduzir os
efeitos compensatoérios
introduzidos pelo uso da
média aritmética. E relevante

observar que os pesos dos
critérios obtidoscom o
método AHP foram utilizados
como entrada no método De
Borda (ou seja, usou-se um De
borda ponderado).

O desenvolvimento e
emprego do método hibrido
De Borda-AHP garantiu uma
maior aproximacao dos
resultados ao indicador global
de satisfacao dos utilizadores,
do que o alcancado pelo uso
da média aritmética. Tal fato
comprova que a opcao
metodolégica proposta na
pesquisa se mostrou muito
mais adequada quando
comparada com a média
aritmética habitualmente
utilizada nos relatérios
publicos.

Contribuigoes para o
diagnéstico

Assim, esta pesquisa
terminou por contribuir para o
melhor diagndstico sobre a
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percepcao dos usuarios de
Servi¢cos operacionais
aeroportuarios.
Consequentemente, passou a
fornecer subsidios para
aumentar a qualidade do
planejamento estratégico e
alocacao de investimentos,
buscando a adaptacaoe a
expansao do setor de aviacao
civil, bem como para a
melhoria continua dos niveis
de servico prestados nos
aeroportos.

Adicionalmente, o
conhecimento do resultado
da modelagem e analise

demonstraram a relevancia
deste estudo, o que foi
reconhecido pela Agéncia
Nacional de Aviacao Civil
brasileira, a ANAC, ao conferir,
emum Concurso de
Dissertacoes que ela
organizou, o prémio de
medalha de Bronze ao
trabalho original.

A originalidade da pesquisa

Embora os resultados obtidos
sejam restritos ao caso dos
aeroportos brasileiros, a
integracao De Borda-AHP

originalidade deste
trabalho envolve a proposta
do hibridismo entre os
métodos AHP e De Borda para
a avaliacao da satisfacao de
clientes. Esta aplicacao, que
se desenvolveu no contexto
da avaliacdo de servicos
operacionais prestados nos
aeroportos, demonstra o
quanto a pesquisa brasileira
pode ser pioneira e influenciar
na modernidade dos
processos de avaliagcao da
qualidade, lidando com os
aspectos subjetivos inerentes
a este tipo de situacao,

Embora os resultados obtidos sejam restritos ao caso dos aeroportos
brasileiros, a integracao De Borda-AHP para avaliacao da qualidade
de servi¢cos nao possui essa limitacao, podendo ser adaptada para

diversos outros casos de avaliacao da qualidade de servicos, de
setores, ou até mesmo para outros paises.

desenvolvida na pesquisa
possibilita aos usuarios do
transporte aéreo o acesso a
um quadro comparativo mais
realista sobre a qualidade dos
servicos prestados nos
principais terminais
aeroportuarios analisados.
Todos esses resultados
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para avaliacdo da qualidade
de servicos ndo possui essa
limitacao, podendo ser
adaptada para diversos outros
casos de avaliacao da
qualidade de servigos, de
setores, ou até mesmo para
outros paises.

O ponto central da

de forma a reduzir e até
mesmo eliminar incoeréncias
usualmente presentes nesse
contexto.
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