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RESUMO

Os Aeroportos inteligentes representam a mais recente evolugdo dos terminais
contendo uma maior sinergia com tecnologias e métodos de conectividade. Alguns
dos beneficios da insercdo de tais inovagbes sédo a agilidade e eficacia nos
processos garantindo o aumento da autonomia dos passageiros, possibilitando
assim uma maior qualidade na viagem. O objetivo central deste trabalho é estudar
os efeitos das inovacdes nos aeroportos, em especial na experiéncia do turista,
visando identificar o impacto na satisfacdo do mesmo. Propbe-se, assim, diferenciar
as inovagbes ocorridas no modal que caracterizam os aeroportos inteligentes,
analisar a partir de outros estudos o comportamento da demanda ap6s o surgimento
dos mesmos e, por fim, verificar em pesquisa bibliografica a satisfagdo do
consumidor perante as inovagdes nos aeroportos. A metodologia utilizada foi a
revisao de literatura sistematica - SLR - analisando pesquisas e relatérios realizados
em varios paises no periodo de nove anos de forma a se obter uma visao do cenario
global. Sob essa o6tica, foi identificado que a expectativa criada sobre a tecnologia
impacta diretamente na satisfacido do passageiro, assim como a familiarizagdao com
a tecnologia por parte do passageiro e uma boa instru¢do sobre o funcionamento da
mesma por parte dos aeroportos resultam em um nivel elevado de satisfacéo e
consequentemente aumentam a qualidade da viagem.

Palavras-Chave: Turismo; Aeroportos Inteligentes; Tecnologia; Demanda turistica;
Comportamento do Consumidor.



ABSTRACT

Smart Airports represents the latest evolution of terminals, with greater synergy with
technologies and connectivity methods. Some of the benefits of the insertion of such
innovations are the agility and efficiency in the processes, guaranteeing the increase
of the autonomy of the passengers, thus enabling a better quality in the trip. The
main objective of this work is to study the effects of innovations at airports, especially
on the tourist experience, aiming to identify the impact on their satisfaction.
Therefore, It is proposed to differentiate the innovations in the modal that
characterize smart airports, to analyze from other studies the behavior of demand
after their emergence, and finally, to verify in bibliographic research the consumer
satisfaction in the face of innovations in airports. The methodology used was the
systematic literature review - SLR - analyzing surveys and reports carried out in
several countries in the period of nine years in order to obtain a view of the global
scenario. From this perspective, it was identified that the expectation created about
the technology directly impacts on passenger satisfaction as well as the
familiarization with the technology on the part of the passenger and good instruction
on how it works by the airports result in a high level of satisfaction and consequently
increase the quality of the trip.

Keywords: Tourism; Smart Airports; Technology; Tourist Demand; Consumer
Behavior.
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1. INTRODUGAO

O constante aparecimento de inovagbes e a evolugdao das tecnologias
criaram o cenario perfeito para o surgimento da nog¢ao de "smart cities", cidades que
utilizam de tecnologias para solucionar problemas urbanos e aumentar a qualidade
de vida dos residentes (MOSANNENZADEH; VETORATO, 2014). Outro conceito
que é fortemente relacionado é o de destinos turisticos inteligentes, que utiliza os
recursos tecnolégicos para aumentar sua competitividade de forma sustentavel e a
qualidade da experiéncia turistica (SEGITTUR, 2015 apud NEIVA, 2017). Ambas
nogdes foram o alicerce necessario para a criagdo dos aeroportos inteligentes.

Aeroportos inteligentes séo aqueles que utilizam tecnologias como a Internet
das coisas (loT), big-data, plataformas digitais e nuvem para aprimorar a
experiéncia do passageiro e a eficiéncia operacional (YAQOOBI, 2019). Algumas
das tecnologias inteligentes ja em uso em aeroportos sao a de portdes inteligentes,
self check-in, monitoramento de bagagem, identificagbes biométricas, navegacao
em terminal de aeroporto por meio de dispositivos moveis, segurangca baseada em
dados para estudar o comportamento do passageiro, entre outras melhorias
operacionais (RAJAPAKSHA; JAYASURIYA, 2020).

Por muito tempo a nocado de inovacao foi ligada a produtos fisicos
comerciaveis e consequentemente, limitados as suas industrias. A ideia de que um
servigco também podia ser inovador foi ser disseminado apenas no inicio do século
XXl quando pesquisas, como as da Organizacdo para a Cooperagdo e
Desenvolvimento Econdmico (OCDE), passaram a apontar em seus resultados que
a industria de servicos também era inovadora, mas com padrbes de inovagao
diferentes daqueles das industrias manufatureiras (SHEENAN, 2006).

Mathieson e Wall (1990) conceituam turismo como o movimento por tempo
determinado para localidades distintas da suas de residéncia, as atividades
realizadas durante sua permanéncia e os servigos desenvolvidos para satisfazer as
necessidades dos viajantes. Mario Beni (1998) em sua elaboragdo do Sistema de
Turismo (SISTUR) dividiu os elementos do turismo em trés conjuntos, um deles
sendo o Conjunto da Organizagdo Estrutural, que engloba os subsistemas da

superestrutura e da infraestrutura, este ultimo por sua vez é integrado pelas



infraestruturas de acesso, urbana e de outros servigos basicos. A partir dessas
conceituacoes € possivel perceber que o turismo € o conjunto e convergéncia de
outras atividades majoritariamente de servigos, logo também ha a possibilidade de
ser inovadora.

Pensando nas formas que a inovacao pode acontecer no setor do turismo,
Sacramento e Teixeira (2014) apontam que os autores Fitzsimmons e Fitzsimmons
(2005) estabelecem que uma das principais formas de inovar é utilizando as

tecnologias de informacgéao (TI) que proporcionam vantagens como:

Maximizacao dos lucros por meio da utilizacdo de tecnologias de informagao
em tempo real com foco nas operagoes, possibilitando o atendimento a um
numero crescente de clientes; aumento da produtividade mediante a
utilizacdo de sistemas de computadores para gerenciar as operagoes,
melhorando, dessa forma, o desempenho da organizagdo; e uma
oportunidade para a criagdo de novos produtos e servigos, por meio da
utilizagcdo de banco de dados que contenha o perfil dos clientes.
(FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2005 apud SACRAMENTO e TEIXEIRA,
2014 p.387)

Ruschmann e Solha (2003) acrescentam que a inovagao € uma forma de
empresas se destacarem em um cenario altamente competitivo. Ja para Gorni,
Dreher e Machado (2009), através da inovagao as empresas podem se desenvolver
e buscar melhorar a qualidade e a eficiéncia dos seus servigos para atender melhor
as necessidades e exigéncias dos clientes.

Enquanto algumas inovagdes sao de cunho operacional, com mudancgas que
impactam apenas as caracteristicas técnicas e nao sio perceptiveis aos
consumidores, outras modificam por completo a forma que o servigo é feito e
consequentemente a experiéncia do consumidor (SAVIOTTI; METCALFE, 1984).
Anim, Hinson e Mahmoud (2017) afirmam que essa ultima ocorre ndo apenas para
melhora operacional, mas também com o intuito de aumentar a satisfagdo do
consumidor perante ao servigo oferecido.

Pensando no consumidor do transporte aéreo, e consequentemente do

turismo, a escolha de uso de um terminal especifico € muito raro visto que a



localidade que o mesmo se encontra € o principal fator decisivo no seu uso. Furuichi
e Koppelman (1994) estabelecem que alguns dos outros fatores que influenciam na
escolha do turista sdo o acesso terrestre, programacado de voos e atributos do
servigo de transporte aéreo, assim como as caracteristicas do terminal.

A evolugédo do conceito de aeroporto inteligente € um resultado da quarta
revolucdo industrial e vem suprindo algumas lacunas do sistema aeroportuario
convencional desde entdo. Onde antes o terminal operacional se resumia a um
"lugar de espera" hoje nestes aeroportos as operadoras adicionam valor por meio
de instalacbes modernas e praticas, eficiéncia operacional e vivéncias
personalizadas a partir da analise do perfil do passageiro através das coletas de
dados (RAJAPAKSHA; JAYASURIYA, 2020).

A justificativa para a realizagdo deste trabalho é dada devido ao fato do
recente surgimento dos aeroportos inteligentes e o nivel de inovagdo que os
mesmos possuem aflorarem especulacdes acerca da visao do turista em relagcao a
esses aeroportos, tal como o comportamento da demanda turistica para com os
mesmos. Explorar essa conexdo entre a experiéncia do turista e as inovacdes
ocorridas nos aeroportos e verificar através de pesquisa bibliografica quais impactos
tém sido observados referentes as principais mudancas € necessario.

Em virtude disso, o problema de pesquisa é se o0 surgimento e
implementagdo das tecnologias caracteristicas dos aeroportos inteligentes
impactaram diretamente na satisfagdo do turista. Além disso, ha uma indagacgao
secundaria que procura verificar a influéncia de tais tecnologias no aumento da
qualidade da viagem para o viajante.

Uma vez que o tema deste trabalho é inovacdes no sistema aeroportuario:
como os aeroportos inteligentes estdo alterando a experiéncia do turista ao viajar,
admite-se como objetivo geral do trabalho estudar os efeitos das inovagdes nos
aeroportos, em especial, na experiéncia do turista. Para tal fim, os objetivos
especificos sao: i) Diferenciar as inovagbes ocorridas no modal que caracterizam
os aeroportos inteligentes, ii) Analisar a partir de outros estudos o comportamento
da demanda apds o surgimento dos aeroportos inteligentes, e por fim, iii) Verificar
em pesquisa bibliografica a satisfagdo do consumidor perante as inovagdes nos

aeroportos.
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A metodologia neste trabalho sera de pesquisa exploratéria, com
procedimentos bibliograficos e documental, de natureza basica, realizando a
investigacdo de materiais tedricos sobre temas pertinentes em especial inovagao,
transporte aéreo, demanda turistica e aeroportos inteligentes. As fontes de
informagdes utilizadas serdo livros, artigos, peridédicos e reportagens e sera
empregado o método qualitativo para interpretar as informagdes coletadas. Com
esse intuito, este trabalho foi dividido em trés secbes: revisao de literatura,

metodologia e por fim, os resultados e discusséo da pesquisa.
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2. REFERENCIAL TEORICO

Esta secdo apresenta a revisdo de literatura dos principais assuntos e
conceitos relacionados com o tema, dividida em quatro partes. Na primeira sera
apresentado brevemente alguns conceitos importantes sobre inovagao, que sera util
para o entendimento integro deste estudo, posteriormente, uma visado do sistema de
transportes no turismo com o enfoque no modal aéreo, seguido pela exposi¢gdo do
conceito de smart airports que sera uma das bases para o entendimento do
questionamento final deste estudo, finalizando com a insercao dos conceitos e

estudos em relacdo ao comportamento da demanda e seus principais aspectos.

2.1. Inovagao: Conceitos, tipos e indicadores

Nesta parte sera apresentado um breve histérico de conceitos acerca do
tema, os principais tipos de inovagao e alguns indicadores da atividade. Também
sera mostrado o exérdio da relagédo entre inovagao e turismo.

Apesar de ser um conceito considerado por muitos como moderno, alguns
autores como Paulo Figueiredo (2003) apontam que ja no Século XIX e XX alguns
pensadores e economistas buscavam compreender os beneficios da inovagao para
o crescimento industrial e econdmico. Um desses pensadores foi Joseph
Schumpeter, que a partir do seu livro A Teoria do Desenvolvimento Econdmico
(1911) se tornou pioneiro nas discussdes mais profundas sobre a atividade, assim
como desenvolveu conceitos e tipologias que sao utilizadas até hoje no estudo da
inovagao.

Joseph Schumpeter ndo s6 trouxe a inovagéo tecnoldgica para o centro do
debate sobre desenvolvimento econ6mico, como nos forneceu uma
perspectiva ampliada de inovagdo envolvendo imitacdo, experimentagao,
adaptacdo de processos e produtos, novos arranjos organizacionais, novas
fontes de energia e matérias-primas, assim como Pesquisa &
Desenvolvimento (P&D). (FIGUEIREDO, 2003. p. 30)

Antes de adentrar nos conceitos de Schumpeter é importante considerar uma
diferenciagcdo que facilmente confunde muitos na primeira olhada para inovacgao,
essa sendo dos termos de invengdo e inovagdo. Embora correlatas e

superficialmente similares, ambas s&o utilizadas para descrever duas situacoes
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diferentes. Quando se considera invencéo, vem a mente grandes descobertas como
o telefone, a luz, a roda, a maquina a vapor e muitas outras que surgiram desde a
Pré-Historia até os dias atuais.

Pode-se caracterizar uma invengdo como uma ideia, um esbogo ou modelo
pensado para se tornar um produto, processo ou sistema novo ou melhorado que
pode ou n&o se tornar uma inovagéao. (FIGUEIREDO, 2003)

Relacionado com invencado esta a serendipidade, que se refere aquelas
invencdes causadas aparentemente a partir de um momento de clareza e de certa
forma acidental, mas que se olhadas a fundo ocorreram fundamentadas por
pesquisa, observacdao e exploragcdao (FIGUEIREDO, 2003). Louis Pasteur, um
quimico francés, em 1854 ao dar uma palestra na Universidade de Lille resumiu a
concepgao na frase " Nos campos de observacdo o acaso apenas favorece as
mentes preparadas”.

A importancia da compreensao de tal conceito € dado ao fato de simplificar a
diferenciagdo entre inovacdo e invengao, por exemplo alguns momentos de
serendipidade resultaram em inovagdes que sao utilizadas até os dias atuais, como
a penicilina, o coador de café, a bioeletricidade e diversos outros (ROBERTS, 1989)
e algumas invengdes como o aspirador de p6é e a maquina de costura que soO se
tornaram grandes e populares inovagbées com o aparecimento de terceiros que
apesar de ndo terem feito parte do processo de criagdo e descoberta de tais
aparatos souberam comercializa-los. (FIGUEIREDO, 2003).

Resumindo, invengdo séo todas as descobertas e criagbes sejam elas de
sucesso ou ndao, mas inovagdes sdo aquelas que além de terem atingido o sucesso
s&o inseridas no mercado adquirindo assim um valor econémico (SCHUMPETER,
1911). Pode-se considerar entdo que toda invengcdo seja um pré-estagio da
inovagao se dividido em trés fases: a de invencdo, onde se tem uma idéia e a
prepara para a exploracdo comercial; a inovacdo, sendo a propria exploracao
comercial e por fim a difusdo, que seria a propagagao do produto ou processo no
mercado. (SANTOS; FAZION; MEROL, 2011).

Outra contribuicdo de Schumpeter foi a expansao do conceito de inovacao,
onde defendeu que além da introdugdo de novos produto e de novos métodos de

processos também pode ser inovar a partir do desenvolvimento de novas fontes
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provedoras de matérias-primas e outros insumos, abertura de novos mercados e na
criacao de novas estruturas de mercado. (SCHUMPETER 1939).

Com essa ampliacdo foi possivel distinguir mais uma caracteristica
importante de inovagado que é o fato de inovagao ser um processo e ndo um evento
isolado (DOSI, 1920). Giovanni Dosi identificou em seu livro Inovagao, Organizagao
e Dindmica Econdmica cinco principais caracteristicas do processo inovador: a
incerteza de sucesso da inovagao; dependéncia de conhecimento cientifico;
formalidade organizacional como principal palco para criagdo de novas inovagdes; a
informalidade controlada do learn-by-doing' e a cumulatividade de conhecimento e
informacao.

Finalizando essa conceituagcdo basica, € bom acentuar a importancia da
tecnologia para o desenvolvimento de inovagdes. Apesar de nao ter sido referida
diretamente, a tecnologia se faz presente em praticamente todas as etapas do
processo, sendo no uso da mesma para a descoberta de uma nova invencao até
para a divulgagao de uma nova descoberta em seu estagio final.

Como exposto acima, inovagao € majoritariamente considerada um processo
e pode ser subdividida em tipos e niveis considerando os principais aspectos da
mesma. Tal categorizacdo € subjetiva e nao possui consenso entre os autores do
tema, mas as principais sdo baseadas nas mesmas caracteristicas, alterando
apenas a nomenclatura.

Para Bruce S. Tether (2003) inovagdo é segmentada em trés principais
formas:

1. inovagdo como conquista, onde a mesma evolui com o tempo fazendo
parte de um sistema e que muitas vezes é desenvolvida em meio de
incertezas de mercado e tecnoldgica com o intuito de reconstituir
alguns problemas ja existentes (old tech) ou de dar um salto
significativo na fronteira tecnoldgica (new tech);

2. inovagdo como consequéncia da conquista, em que a principal

inovacdo nado é a descoberta inicial e sim alguma externalidade

" Learn-by-doing refere-se a uma teoria de educagao criada por John Dewey onde a abordagem
pratica é incentivada assim como a interagéo entre objeto de estudo e/ou ambiente com o estudioso
com a finalidade do mesmo se adaptar e aprender. (ANZAY; SIMON, 1979)
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resultante da mesma. Muitas vezes acontece na busca de uma
vantagem competitiva que acaba beneficiando a todos;

3. inovagcdo como "recursos dinamicos", resultado de um evento de
serendipidade com a combinagdo da capacidade dinamica de integrar,
construir e reconfigurar as competéncias interna e externas (TETHER
2003 apud TEECE; PISANO; SHUEN, 1997).

Mais uma colaboragao de Schumpeter foi a introducédo dos termos inovagao
radical e incremental, no qual as inovagdes radicais sdo aquelas que envolvem uma
mudanca mais brusca no sistema econdmico ou tecnolégico e inovagdes
incrementais sendo as melhorias em inovacdes radicais existentes. Comparando
com as de Tether, pode-se relacionar ambos conceitos dentro da segmentagéo de
inovacao de conquista, onde incremental seria old tech e radical new tech.

Figueiredo (2003) trabalhou na conceituagcdo de Schumpeter e adicionou a
inovagao arquitetural conceituando como aquela melhoria em um todo sem mudar
os componentes. Além de acrescentar mais uma segmentacgao, Figueiredo também
apresentou trés niveis nas inovacgdes incrementais, o basico, intermediario e o
avangado. A categorizacdo da atividade elaborada pelo autor pode ser vista no
Quadro 1:

Quadro 1 - Quadro Tipos e Niveis de Inovacao de Figueiredo

Tipos/Niveis de Definigcbes
Inovagao
Inovacgao radical Estabelece um conceito novo para o mercado mundial, em que

novos componentes e elementos sdo combinados de uma forma
diferente formando uma arquitetura nova. Trata-se de novidade
para o mundo.

Inovacao arquitetural | Compreende as alteracdes nas relagdes entre os elementos da
tecnologia, seja em produtos ou sistemas, sem que os
componentes individuais sejam modificados. Trata-se de novidade
para o mercado onde a empresa opera.

Inovacao incremental | Introduz novos produtos, processos e/ou sistemas de
avancada equipamentos para o mercado local, sem alterar as relagdes entre
os elementos da tecnologia. Trata-se de novidade para o mercado
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onde a empresa opera.

Inovacao incremental | Corresponde a pequenas melhorias nos componentes e elementos

intermediaria individuais da tecnologia existente, mas as relagdes entre os
componentes permanecem inalteradas. Trata-se de novidade para
a empresa
Inovagao basica Pequenas alteragcbes em processos de producéao, produtos e/ou

equipamentos com base em imitagdo ou copia de tecnologias
existentes. Trata-se de novidade para a empresa.

Fonte: Adaptado de Figueiredo (2003)

A categorizagdo de tipos e graus apresentados acima revelam que a
inovacdo pode ser realizada desde o cenario micro, considerando apenas o
universo da empresa, até o cenario mundial, onde a novidade possui um valor
ampliado para todos. Além da categorizagao foram criadas formas sistematicas de
estatisticas e indicadores da inovacdo que possibilitam um melhor controle da
eficiéncia e produtividade por parte das empresas e para o planejamento de
orcamento investido pelos governos em ciéncia e pesquisas. (LEPORE; GODIN,
20006).

Até a década de 80 a inovacgado era vista como um processo linear onde
entrava pesquisa e sai tecnologia, mas com a introdugdo de novos conceitos e
categorizagdes assim como a apresentacdo de novos agentes como mostrado por
Henry Chesbrough (2003) na separacao de inovagao fechada e aberta. A primeira
limita o processo inovador aos conhecimentos e tecnologias desenvolvidas dentro
de uma empresa e inovagdo aberta considera a interagcdo entre empresas,
academias e consumidores em uma dindmica de co-criagdo, 0 processo passou a
ser visto de forma mais complexa o0 que passou a exigir os indicadores para sua
medicao.

O principal indicador utilizado hoje comegou a ser considerado em 1992
quando os paises da Organizagdo para a Cooperagdo e Desenvolvimento
Econémico (OCDE) estabeleceram um acordo de desenvolver estatisticas proprias
em formato unificado com o objetivo de prover dados relevantes sobre todo o
processo de inovagao (RAMOS, 2008). Como resultado desse acordo, foi publicado

em 1996 o Manual de Oslo que direcionou e padronizou a coleta de dados via
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pesquisa, sendo a mais popular a Community Innovation Survey (CIS) na Uniao

Europeia.

Esses surveys buscam investigar aspectos do processo de inovagao: fontes
de informagéo relevantes para a inovagéo, insumos (recursos financeiros,
P&D, desenho industrial, inteligéncia de mercado e outros), objetivos da
inovagdo, transferéncia e aquisicdo de tecnologia, cooperagdo para a
inovagéao, fatores promotores e resultados das atividades inovativas (nimero
e volume de venda de produtos novos ou aperfeigoados), obstaculos a
inovagdo, adotantes ou usuarios externos, uso de tecnologias-chave, tais
como TICS, métodos para proteger a inovagéo, apoio governamental, etc.
(RAMOS, 2008, p. 9)

Apesar da inovagao ocorrer de forma distinta nas diversas industrias, tornou-
se possivel a padronizacéo e catalogacao das inovagdes do cenario mundial a partir
da implantagdo e popularizagao destes surveys. Tal feito ndo modificou apenas a
forma de identificar uma inovagédo, mas também fomentou um cenario competitivo
entre as empresas de uma industria, onde a empresa com mais inovagao
hipoteticamente possuiria a vantagem competitiva dentre as outras.

Considerando todo o conteudo exposto acima e entrando no ambito da
industria do turismo é possivel observar comportamentos que convergem com a
situagcédo citada. De algumas décadas para ca, as empresas que atuam no ramo
comecgaram a buscar formas para se diferenciar e destacar dentro do ramo que
atuam de forma mais intensa e acelerada (BENI, 2003; CAMARGO, 2003). A
inovacao além de ser uma das principais precursoras de tal diferenciacdo também
proporciona, se bem empregada, o crescimento econdmico e do valor da empresa

além de proporcionar uma vantagem competitiva.

2.2. Turismo e transporte aéreo: A interdependéncia dos setores

Aqui sera exposto mais a fundo a estreita relagao das atividades do turismo e
do transporte assim como uma sintese do sistema de transportes. Também sera
introduzido o conceito e principais dados do transporte aéreo, bem como algumas

inovacdes no modal.
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Antes de expor a ligacdo entre os setores, é necessario definir o que é
entendido quando pensado em cada um separadamente. O Ministério do Turismo
utiliza a conceituagéo de turismo apresentado na 312 edigdo do Congresso de L'Air
em 1981 onde o turismo € o movimento de pessoas, por tempo determinado, para
destinacdes fora de seu local de residéncia, e as atividades realizadas durante o
tempo de permanéncia nas localidades visitadas. (CONGRES DE L'AIR EST, 1981
apud BRASIL, 2020)

Ao mesmo tempo os autores Barros, Pequeno e Silva (2016) definem sistema
de transportes como o conjunto de meios para o transporte de cargas e pessoas
realizados através de um veiculo, via, terminal e forga motriz e complementam
apontando algumas capacidades que sdo incorporadas no conceitom como por
exemplo as infraestruturas utilizadas assim como a qualidades dos servigos
oferecidos.

Assim como o turismo, o estudo do sistema de transportes € multidisciplinar,
envolvendo areas como engenharia, arquitetura e geografia no planejamento e
construgcédo dos elementos fisicos e englobando areas como politica e economia na
delimitacdo das regulamentagcées e na projecdo de externalidades resultantes.
Outras areas como turismo e comércio por serem um dos principais motivadores
para a evolugdo e o crescimento da atividade sdo implicadas de forma implicita,
mas intensamente.

Ocasionalmente ocorre do planejador e tomador de decisdes do sistema de
transportes se limitar na observacdo apenas dos problemas intrinsecos da proépria
atividade, atendendo assim em seus projetos apenas as necessidades do mesmo,
desconsiderando o impacto que pode e muitas vezes €& causado em outras
atividades. (FORSYTH, 2001 apud PALHARES, 2005).

Seguindo na observagao de fatores que entremeiam ambas as atividades,
uma carateristica que foi determinada de forma a facilitar os marcadores e
identificadores de ambas foi a definicdo e separagdo do conceito de passageiro e
turista.

Segundo Palhares (2002) um passageiro € qualquer pessoa que utiliza de
algum meio de transporte publico para se locomover dentro de sua cidade de

moradia ou em espagos ndo habituais mas com o propdsito de trabalho oficial como
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diplomatas, membros da forca armada em missdes, condutores e pilotos,
comissarios de bordo, etc.

Por ser um sistema extremamente utilizado e de constante movimento,
alguns paises definiram distdncias minimas a serem percorridas pelos passageiros
para enquadrar tal movimento como deslocamento turistico, facilitando assim a
quantificacao e identificacdo de cada atividade. Como exemplo, o Departamento de
Estatistica da Nova Zelandia entre os anos de 1998 e 2000 estipulou a distancia
minima de 40 km a serem percorridos para passar a ser caracterizado como
turismo. (STATISTIC NEW ZEALAND, 2001 apud PALHARES, 2005).

Apesar de ser utilizada a mesma infraestrutura, pode-se entdo segmentar o
uso do sistema de transporte em dois: o de transito habitual pelos passageiros e o
deslocamento turistico pelos viajantes. Esse segundo, engloba desde o
deslocamento inicial e necessario do passageiro até o uso secundario no decorrer
da viagem.

Além do deslocamento inicial mencionado acima, se torna rara a realizagao
de uma atividade turistica sem utilizar nenhum terminal, via ou transporte, seja de
forma interna, dentro da localidade para se locomover entre os atrativos ou externa,

indo de um destino para outro.

De forma mais precisa, o transporte turistico pode ser definido como o
servico que interliga a origem de uma viagem turistica a determinado destino
(e vice- versa), que interliga varios destinos turisticos entre si (primario e
secundario) ou que faz com que os visi- tantes se desloquem dentro do
destino. (PALHARES, 2005, p. 644)

Guilherme Palhares em seu artigo Transportes Turisticos, utilizou dos termos
destinos primarios e secundarios, sendo estes definidos a partir da ordem de
visitagdo do viajante, como uma subdivisdo para apresentar a relagdo dos

transportes com o turismo demonstrado na Figura 1:
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Figura 1: Esquema de transportes aplicados no turismo
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Fonte: Adaptado de Palhares (2002)

Para exemplificar o esquema considere um viajante partindo de Brasilia
(Origem) com passagens aéreas para Miami (Destino primario) onde passara alguns
dias visitando pontos turisticos da localidade para depois alugar um carro e ir para
Orlando (Destino secundario A) conhecer os parques de diversao da regido. Apos
alguns dias, o viajante continua sua viagem indo de Orlando para Tampa (Destino
secundario B) onde assistira um jogo de futebol americano do time local para depois
retornar para Miami para voltar para sua origem. A diferenciagao de destino primario
e secundario para o autor ndo é feita com base na importancia ou preferéncia do
turista e sim em que ordem ocorre o0 deslocamento entre os pontos.

Apesar de possuirem suas preferéncias para o deslocamento original como
apontado em pesquisa do Ministério do Turismo no ano de 2017 onde 58,9% dos
entrevistados escolheram o avido, 28,6% carro, 11,8% 6nibus e 0,7% para outros
meios, a maioria dos viajantes utilizam mais de um transporte no decorrer da
viagem, variando entre os modais disponiveis na localidade (BRASIL, 2017).

Um conceito utilizado por Stubbs e Jegede (1998) € o de competicdo e
integragcdo modal, onde apesar de existir a competicdo principalmente entre os
modais ferroviario e rodoviario e hidroviario e aéreo, com os dois ultimos tendo a
vantagem mercadoldgica, os modais passaram a se complementar. Uma integragao
comum e antiga é entre os modais rodoviario-aéreo, com o trajeto feito dentro do

perimetro urbano de carro até o aeroporto. Com a modernidade, a unido
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ferroviario-aéreo se tornou muito comum principalmente em destinos onde o
terminal aéreo se localiza mais afastado do centro urbano assim como a uniédo
rodoviario-hidroviario com a popularizagao dos ferryboats.

Cada modal proporciona uma experiéncia especifica para o turista, todas
com pros e contras que sao implicados diretamente na escolha do turista para o seu
transporte. Palhares (2005) especificou cada modal apresentando informagdes
como a via e veiculo de cada, assim como as principais vantagens e desvantagens

de cada e a importancia dos mesmos para o turismo. Tais dados sao apresentados

no Quadro 2:
Quadro 2 - Modais de Transporte
Modo Via Veiculo Capacidade Vantagens e Importancia para o
de Desvantagens turismo
passageiros
transportado
S
Rodoviario | Estradas e Carros, Baixa Vantagens: Permite ao turista
off road Onibus, flexibilidade, escolher sua rota e
motocicletas porta-a-porta. Mais levar equipamentos
e caminhdes. adequado para préprios de turismo.
viagens curtas e Funciona também como
médias. ligagéo entre os
terminais de transporte
Desvantagens: e os destinos finais.
como a via é Funciona como
compartilhada podem transporte de massa
ocorrem para excursdes em
engarrafamentos e areas turisticas
acidentes mais
frequentes
Ferroviario Via Locomotivas Alta Vantagens: oferece Carros especiais podem
permanent flexibilidade quanto ao ser acoplados (leito,
e com numero de carros panoramico e
trilhos transportados (ideal restaurante). Rotas
para localidades com transcontinentais e
grande sazonalidade). panoramicas
Adequado para transportam um volume
viagens de média e significativo de turistas.
longa distancia e em
areas urbanas
adensadas.
Desvantagens: Altos
custos fixos e
necessidade de
integracao, pois néo é
porta-a-porta.
Aéreo Natural: ar Avides e Alta Vantagens: velocidade Gragas a sua
helicépteros e cobertura mundial velocidade e cobertura
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mundial, tornou possivel

Desvantagens: alto o turismo mundial em
consumo de larga escala.
combustivel e, em
fungao das

regulamentacées de
seguranga, acaba se
tornando caro

Hidroviario Natural: Navios, Alta Vantagens: adequado Atualmente confinado
mar, rios e | barcos e ferry tanto para longas aos cruzeiros maritimos
lagos viagens, quanto e ferry.

curtas. Pode oferecer
grande conforto para
0s passageiros
(cruzeiros)

Desvantagens:
velocidade baixa. Altos
custos de mao de
obra.

Fonte: Adaptado de Palhares (2002)

Como apresentado na figura 3, o modal aéreo foi um dos responsaveis pela
rapida globalizagdo do turismo e para o crescimento tanto da atividade assim como
econdmica no cenario mundial por ser uma forma de conexao entre os mais
distantes paises (CONTRERAS; PEREZ, 2007). Além de possibilitar um intercambio
de cargas e pessoas, o0 modal expandiu a oferta de destinos turisticos assim como a
troca cultural subsequente.

No Relatério Anual de 2019, a Associagao Internacional de Transporte Aéreo
(IATA, 2019) estimou uma movimentagdo monetaria no setor de 850 bilhdes de
dolares no ano de 2018 e contabilizado 22,000 rotas ao redor do globo e um total de
4.3 bilhdes de viagens no decorrer do ano. Somente no Brasil no mesmo ano foi
contabilizado e apresentado no Painel de Indicadores do transporte aéreo pela
Associacao Nacional de Aviacao Civil (ANAC) um total de 816 mil voos e 93,6 mil
passageiros.

Tais numeros demonstram ndo somente a expressiva movimentacao
provocada pelo modal em questdo de passageiros e economicamente, mas também
em como 0 mesmo serve como motor de integracdo e inclusdo mundial. Por
exemplo, a viagem de Portugal para o Brasil feita por Pedro Alvares Cabral em 1500
durou 45 dias (BBC, 2020), ja hoje é realizada em 9 horas e 50 minutos (DEC,

2020). Considerando um tempo extra para os processos aeroportuarios e da
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aeronave, pode-se pensar que uma unica aeronave consiga realizar o0 mesmo
trecho duas vezes por dia, totalizando em 907 viagens no tempo que era gasto em
uma unica viagem de navio.

Assim como a introdugdo e consolidagdo do transporte aéreo foi uma
inovagao para o cenario da época, o mesmo conta com um histérico de inovacdes
desde a compra da passagem até a entrega da bagagem. Apesar do produto final
ser o mesmo, a experiéncia que um turista teria ha 10 anos atras e a experiéncia
atual se diferenciam em diversos aspectos, iniciando pela tecnologia utilizada nas
préprias aeronaves.

Algumas das principais inovagbes podem ser consideradas como
substituicbes, apesar da existéncias de ambos cenarios, em diversos aspectos e
niveis variando desde a troca das aeronaves de hélice para as de turbinas até a
compra da passagem por agéncias para compra online. Outras inovacdes foram
completamente novas para o setor, como o surgimento do WI-F/ on board, que torna
possivel se manter conectado ao longo do voo.

A partir do avango da tecnologia foram surgindo cada vez mais mudancgas e
novidades na industria de transporte aéreo e com o tempo surgiu uma segmentagao
de terminais aéreos, os smart airports. Estes aeroportos sao considerados ultra
tecnolégicos e modernos devido a unido de diversas inovagbes e ja séao
considerados por académicos e jornalistas como a grande tendéncia para o futuro

da industria.

2.3. Aeroportos inteligentes e seus elementos: Para além da

modernidade

Nesta secdo sera apresentado sobre o historico de inovagbes no modal
aeéreo, o processo de inovagcdo no sistema aeroportuario, a conceituagcdo dos
aeroportos inteligentes e quais as caracteristicas que os diferem dos aeroportos
convencionais.

A constante evolugao tecnolégica € um dos fatores propiciadores para as

transformacgdes ocorridas historicamente, conhecidas como Revolugdes Industriais,

2 Total calculado a partir dos dados coletados.
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tanto nas formas de producdo de bens e servicos como no comportamento do
consumidor (SAKURAI; ZUCHI, 2018). Enquanto a primeira Revolugao Industrial
teve a mecanizagéo e a segunda a descoberta e uso da eletricidade como principais
modificagdes, a terceira Revolugdo Industrial € marcada pelo desenvolvimento
tecnolégico, em especial nos campos da informatica, robdtica, transportes entre
outros (BOETTCHER, 2015). A mais recente, a quarta Revolugdo Industrial
comegou a ser debatida em 2011 e possui a conectividade como sua caracteristica
mais marcante (SILVEIRA, 2017). Alguns dos pilares da "Industria 4.0"
apresentados por Sakurai e Zuchi (2018) sdo o uso de inteligéncia artificial, robética
avangada, computagdo em nuvem, internet das coisas (I0T?) e analise de Big Data*.

Tais caracteristicas ndo s6 se assimilam com as dos aeroportos inteligentes
como também dao abertura para o conceito das quatro fases dos aeroportos
defendidas por autores como Arthur D. Little (2015), Jean-Baptiste Nau e Franck
Benoit (2017) e Rajapaksha e Jayasuriya (2020). Para esses autores existem quatro
tipos evolutivos de aeroportos, os Aeroportos 1.0, 2.0, 3.0 e 4.0, esse ultimo sendo
os aeroportos inteligentes.

Os Aeroportos 1.0, s&o os mais tradicionais e praticamente extintos. Os
mesmos possuem processos manuais e analdégicos e contam com algumas basicas
adaptagbes tecnoldgicas como a CUTE®. Esses aeroportos também possuem pouca
ou inexistente interacdo comercial com os consumidores, funcionando em um
modelo de negdcio estritamente Business to Business (B2B).

A segunda geracado, os Aeroportos 2.0 sdo considerados o marco inicial da
insercdo e dissipacdo da tecnologia nas operagdes aeroportuarias corriqueiras.
Neste estagio a tecnologia CUTE era amplamente disseminada e os primeiros
equipamentos de autoatendimento foram implementados assim como a

comercializacdo do WI-Fi para os passageiros. Devido a essa ultima mudancga, os

% loT & um conjunto abrangente de objetos inteligentes que tém a capacidade de se auto organizar,
compartilhar informagdes, dados e recursos, reagindo e agindo diante de situagbes e mudangas no
ambiente (MADAKAM; RAMASWAMY; TRIPATHI, 2015)

* Big Data s&o ativos de informagéo de alto volume, alta velocidade e/ou alta variedade que exigem
formas inovadoras e econdmicas de processamento de informagbes que permitem uma visao
aprimorada, tomada de decisdes e automagéao de processos. (GARTNER, 2001).

5 CUTE, Common Use Terminal Equipment, & o compartilhamento dos balcdes fixos de check-in e
da plataforma de software para gerar as etiquetas de bagagem (AiQ, 2018)
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aeroportos deixaram de ser exclusivamente B2B, porém sendo uma
comercializagao infima para alterar o seu modelo de negdcio.

Os Aeroportos 3.0, sdo os mais comuns atualmente e contam com a
tecnologia para a realizagdo de servigos essenciais. A tecnologia CUSS® é utilizada
em grande escala assim como a implementacdo de outros servicos de
autoatendimento durante toda a jornada do passageiro. Nestes aeroportos, alguns
procedimentos de seguranga s&o automatizados e baseados no conceito de
Predictive Security (PS) que € a utilizagdo da tecnologia para a analise, detecgao e
reacao de possiveis ameagas ao ambiente controlado assim como aos sistemas
operacionais (MEZIC, 2020). Outras diversas iniciativas comecaram a ser
implementadas com intuito impulsionar a digitalizagdo de processos como por
exemplo, o uso de equipamentos moveis como tablets pelos agentes para
proporcionar mobilidade a solucédo de problemas.

Por fim, os Aeroportos 4.0 ou Aeroportos Inteligentes, sdo os que possuem
mais sinergia com tecnologias e métodos de conectividade. Nestes aeroportos &
comum o aproveitamento de loT, Big Data e dados abertos para aprimorarem seus
processos e inovagdes propostas com o intuito de agregar valor e adaptar
constantemente os processos a partir dos dados captados ao fluxo de passageiros
em tempo real, antecipando e conhecendo melhor o perfil do cliente. Além de serem
totalmente integrados internamente, também s&o conectados com os stakeholders’
e com o ecossistema externo por meio de API®.

Por possuir seus sistemas conectados, o tempo necessario para a deteccao
e reacdo de um problema € menor, assim como perante alguma limitacdo nas
operagbes aeroportuarias. A independéncia do passageiro também ¢é uma
caracteristica chave deste modelo, visto que €& possivel realizar uma jornada
completa no aeroporto, passando por todas as operagdes sem necessitar do auxilio

de um agente aeroportuario. O modelo de negocio Business to Consumer (B2C) ja é

6 CUSS, Common Use Self-Service, é o compartilhamento entre companhias aéreas de totens de
autoatendimento para check-in (AiQ, 2018)

" Stakeholders s&o partes que tém interesse em uma empresa e pode afetar ou ser afetada pelo
negécio. Os principais interessados em uma empresa tipica sdo seus investidores, funcionarios,
clientes e fornecedores. (BROCK, 2021).

8 API (Application Programming Interfaces) é a tecnologia necessaria para a conexao e comunicagao
de dois sistemas diferentes (REIS, 2019).



25

solidificado devido ao numero de produtos e servicos comercializados entre o
aeroporto e o passageiro, trabalhando assim com ambos modelos.
As principais motivagdes para a evolugao entre os modelos segundo Nau e

Benoit (2017) sdo apresentados na Figura 2:

Figura 2 - Principais Motivagdes para evolugao

[ Aeroporto 4.0 J

s Aumento da expenéncia do chente
s Gerar receitas extras

[ Aeroporto 3.0 J

Reducdo de custo

Melhorias de processo

Aumento da experiéncia do cliente
Aumento da capacidade de carga

/ [ Aeroporto 2.0

* Reducio de custo
# NMelhorias de processo
& Aumento da experiéncia do cliente

[ Aeroporto 1.0 J

Fonte: Adaptado de Nau e Benoit (2017)

Em sintese, os aeroportos procuravam evoluir com o uso de tecnologias cada
vez mais avangadas com o propoésito de melhorar o seu desempenho, a experiéncia
do cliente e/ou para sanar problemas operacionais existentes ou futuros
(RAJAPAKSHA; JAYASURIYA, 2020).

Aprofundando na ultima geracdo, € possivel considerar os aeroportos
inteligentes como uma rede de dados, sistemas, aplicativos e dispositivos que
possibilitam ao passageiro ter mais controle sobre sua viagem e experiéncia, além
de permitir sua interagao com diversas instalagées do aeroporto (YAQOOBI, 2019).
Com a conectividade dos APl's e as tecnologias inteligentes, empresas e
colaboradores de fora do aeroporto conseguem acompanhar o fluxo de passageiros
assim como os horarios de movimento do aeroporto para adaptarem a sua oferta de
produtos e servicos (NAGY; CSISZAR, 2016).
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Outro ponto dos aeroportos inteligentes é o profundo conhecimento para com
0 seu cliente, isto é, devido ao uso de dados abertos e as tecnologias inteligentes é
possivel determinar quem sdo seus clientes, quais sao suas necessidades e quais
sado as caracteristicas de sua viagem. Desta forma medidas como a antecipagéao
dos horarios de alto fluxo, delineamento do uso de equipamentos e instalagcdes bem
como de equipe e planejamento e organizagdo de mobilidade e tempo possibilitam
um funcionamento mais estratégico e eficiente das operagdes (SITA, 2015).

Um aeroporto 4.0 é o conjunto de quatro subsistemas inteligentes:
seguranga, servigos, tecnologia e autonomia. O subsistema da autonomia é
caracterizado por todos os servigos e tecnologias que o passageiro pode realizar e
utilizar sozinho. O CUSS foi o pioneiro desse subgrupo e o avango tecnoldgico
permitiu o surgimento de outros servigos de autoatendimento como o Self Bag-Drop,
onde o passageiro utiliza os totens para imprimir a etiqueta da sua bagagem e a
escaneia permitindo o despacho rapido. Outros servicos como o Self-Boarding,
E-border e o totem de validagao de documentos também compdem esse grupo, mas
sdo medidas mais recentes que sao encontradas em um numero seleto de
aeroportos. (YAQOOBI, 2019)

O principal motivo da popularizagdo dos autoatendimentos esta ligado ao
conforto e conveniéncia esperados e desejados pelos passageiros atuais. As longas
esperas em filas e burocracias interminaveis foram substituidas por tecnologias e
sensores |loT que fornecem informacdes sobre filas mais curtas e estagcdes mais
vazias assim como coletam os dados do passageiro uma unica vez dando mais
agilidade nos processos (ALMASHARI et al., 2018).

No subgrupo dos servigos sdo utilizadas algumas tecnologias como APl e Big
Data para captar informagdes do passageiro e conecta-lo com os servigos conforme
sua necessidade. Alguns dos servicos ja inteligentes presentes em alguns
aeroportos sao os de transporte e estacionamento, de hospitalidade e
entretenimento conectados com os processos aeroportuarios e os de comercio.

Para esse Ultimo, € utilizado majoritariamente a tecnologia Beacon® que consegue

® Beacons sdo pequenos aparelhos que utilizam da conex&o Bluetooth para localizar e enviar sinais
predeterminados referentes a publicidades e promogdes de lojas e restaurantes proximos.
(CARNEIRO, 2016).
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oferecer informagdes e promogdes personalizadas para cada passageiro baseados
em sua localizagao, preferéncia e aprovacao (YAQOOBI, 2018).

Uma outra tecnologia de servigco que esta se tornando popular é o uso de
robés para o atendimento de passageiros em areas de congestionamento e alto
fluxo de usuarios, como saguao de embarque e desembarque. Suas fung¢des vao
além de responder perguntas dos passageiros, mas podem guiar, transportar e
localizar algo dentro dos terminais internos assim como servir como aparato de
comunicagdo entre o passageiro e algum agente aeroportuario se necessario
(INCHEON, 2019).

A seguranca € um dos principais motivadores e principios para os aeroportos
inteligentes. Devido ao aumento dos numeros de ataques terroristas em aeroportos
as medidas protetivas nesses ambientes foram em grande parte aumentadas e
atualizadas. As alteragbes nao foram apenas com a inser¢ao de novas tecnologias
de vigilancia, mas também sentidas nos protocolos e procedimentos dentro dos
terminais e ao redor (NAU; BENOIT, 2017). Os processos de triagem de seguranca
em um aeroporto sdo considerados os mais inconvenientes pelos usuarios devido a
longa espera e a profunda meticulosidade do processo (RAJAPAKSHA,;
JAYASURIYA, 2020). Essa mudancga confronta diretamente com a motivagao dos
aeroportos de aumentar a satisfagdo do passageiro e cria uma sensivel balanca
entre ambas missodes.

O auxilio de tecnologias no processamento e detec¢cdo de ameacgas propdem
uma agilidade no processo e possibilitam um aumento nos padrdes de seguranga
pois tiram da equacdo o erro humano (JALALI; ZEINALI, 2018). O uso de
verificagcbes biométricas, como reconhecimento facial, impressdo digital e
escaneamento de retina foi uma das inovagdes incorporadas para possibilitar esses
beneficios (SHARIF et al. 2019). A verificagao da identidade do passageiro antes do
acesso as areas restritas e aeronaves é extremamente necessaria para garantir a
seguranga de todos os passageiros e trabalhadores tanto da origem quanto do
destino (NAU; BENOIT, 2017). Com a unido da precisdao do reconhecimento de
tecnologias biométricas e o alto alcance dos bancos de dados de big data, o
reconhecimento de ameacas e fraude de documentos diminui extensivamente
(RAJAPAKSHA; JAYASURIYA, 2020).



28

O aumento de tecnologias, em especial as de rede, no sistema aeroportuario
teve como consequéncia a exposi¢ao de tal ambiente aos crimes cibernéticos. Tal
risco se tornou a maior ameaca para os aeroportos modernos e de acordo com a
companhia de solugdes de TI, SITA (2016) apenas 19% dos aeroportos estao
preparados e equipados para enfrentar qualquer tipo de ataque ou ameaca
cibernética. Tais ameacas ocorrem devido ao uso de big data e dados abertos, que
funcionam como um sistema independente ou até mesmo com as conexdes APl's
que sado suscetiveis a corrupgao por meio de outros sistemas
(ANAGNOSTOPOULOU; LYKOU; GRITZALIS, 2019). A intercepcdo de dados
pessoais dos passageiros, 0 acesso a rede local, as interferéncias na transferéncia
de dados e a inser¢éo de malware’® sdo os principais riscos dos crimes cibernéticos.
Pelos aeroportos inteligentes serem extremamente conectados e por possuirem
equipamentos de alta tecnologia e infraestrutura para a comunicagdo com os
sistemas proprios de aeronaves e de navegagdo os mesmos se tornam alvos de
terrorismo cibernético, visto que € aberta uma janela para o sequestro e ataque de
avides de forma remota (RAJAPAKSHA; JAYASURIYA, 2020).

A solugdo encontrada para tais desafios sdo as medidas de segurancga
cibernética' que s&o divididas pela IATA em quatro pilares: a cultura organizacional,
que promove a conscientizacdo dos funcionarios perante os possiveis riscos; a
transparéncia e confianga, estabelecendo abordagens globais perante esse risco
assim como feito com a padronizagdo dos processos de seguranga in loco;
comunicacdo e colaboragdo, criando e intensificando as relacbes com os
stakeholders e com entidades externas prezando o desenvolvimento de praticas e
medidas de gestdo de riscos mais eficazes; e a forca de trabalho, onde os
funcionarios de todos os niveis e de empreendimentos localizados no aeroporto
sejam treinados para reconhecer, gerenciar e agir perante ameagas de seguranga
cibernética (IATA, 2020).

% Malware & um tipo de programa de computador nocivo desenvolvido com o intuito de infectar um
sistema ou outro programa para causar dano no usuario ou no proprio programa. (BELCIC, 2019)

"' Cybersecurity é o conjunto de ferramentas, politicas,diretrizes, abordagens de gerenciamento de
risco, treinamento de equipe e tecnologias utilizadas na protegdo de um ambiente cibernético e dos
usuarios do mesmo. (IATA, 2020)
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Por fim, o principal e mais caracteristico subgrupo é formado por todas as
tecnologias utilizadas no sistema aeroportuario. Com os avangos nas areas de
informatica e de TI, diversos programas e aparatos foram criados para auxiliar em
questdes diarias dos servigos e operagdes do sistema. No aeroporto inteligente, o
uso da tecnologia deixou de ser um ferramenta operacional e comercial e se tornou
o centro de todas as abordagens propiciando uma uma mudanca e melhora na
experiéncia do passageiro (IATA, 2015). O aumento do uso dessas tecnologias,
desde a CUTE e CUSS até os mais modernos aparatos tecnolégicos como o0s
beacons e cloud computing'?, em conjunto com a colaboragéo plena e em tempo
real entre todos os stakeholders os aeroportos inteligentes também alterou a oferta
do servico, antes o aeroporto era somente um terminal de transportes e se tornou e
estd se tornando cada vez mais um centro de entretenimento e experiéncia
digitalmente aprimorado (YAQOOBI, 2018).

No artigo "Transformacgéao digital nos aeroportos: Do desempenho operacional
a oportunidade estratégica", Russell Pell e Mathieu Blondel (2018) identificaram as
principais tecnologias utilizadas nos aeroportos e qual o seu nivel de prioridade para
0os mesmos. De acordo com sua pesquisa, a analise de big data e cloud computing
sdo as tecnologias que foram mais procuradas e implementadas nos ultimos anos
por apresentarem vantagens em relacdo aos consumidores, pois a partir dela é
possivel identificar o comportamento do passageiro assim como seu perfil (AL
NUAIMI et al, 2015) e em ambito operacional, como apresentados pelos autores a
partir da fala de uma entrevistada onde a mesma aponta que com o uso de tais
tecnologias é possivel compreender dados da demanda futura tais como o numero
esperado de aeronaves, fluxo de trafego de passageiros e volumes de carga aérea,
fornecendo aos planejadores e investidores informagbes necessarias para uma
tomada de decisao eficaz.

Os autores ainda fizeram uma projecdo e separaram em trés grupos, de
acordo com a sua prioridade, quais tecnologias os aeroportos irdo implementar no

futuro préximo. O primeiro grupo, o de tecnologias facilitadoras essenciais, prevé a

'2 Cloud computing é a tecnologia de computag&o em nuvem onde 0s usuarios conseguem acessar o
armazenamento de dados, softwares, arquivos e servidores por meio de seus proprios dispositivos.
(MOLLAH, ISLAM E ISLAM, 2012)
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continuagdo do extenso uso e aplicagdo das tecnologias de big data e de cloud
computing como ponto focal para os aeroportos devido ao fato das mesmas nao
serem especificas a um unico processo podendo agregar valor a diversos setores e
servicos. O segundo grupo, automagdo e integragdo de processos, sao as
tecnologias pensadas para aumentar a eficacia e eficiéncia das operagbes e
utilizadas para otimizar o uso da capacidade de carga do sistema. Por ultimo, o
grupo das tecnologias periféricas, sdo as tecnologias que sdo pensadas e
estudadas para serem inseridas em ampla escala mas que n&do possuem prioridade.
A maioria sdo tecnologias mais caras e robustas que, apesar de ja serem
implementadas em alguns hubs™ mais modernos, possuem pouca aplicabilidade e
as fungdes especificas para o uso no aeroporto ainda estado em fase exploratdria.
Os trés grupos formulados por Pell e Blondel (2018) podem ser observados

na Figura 3.

Figura 3 - Prioridades de implementacédo de tecnologias

/f Tecnologias "/_ Alutomacao e / Tecnologias
facilitadoras essenciais integracao periféricas
Big Data loT Sistemas de

) Transporte

Smart Machines autBnomo

Robd
Cloud Computing onos
i : Realidade
Sistema de energia sumantada
inteligente
Ecossisternas ,
/. integrados / Bilockchain J/

Fonte: Adaptado de Pell e Blondel (2018)

¥ Hubs s&@o aeroportos especificos que companhias aéreas usam como ponto de transferéncia.
Possuem voos para muitos lugares diferentes e um fluxo de passageiros mais alto. (CAMBRIDGE
DICTIONARY, 2020)

' Blockchain é um livro de raz&do publica (ou livro contabil) onde se registra qualquer transagdo de
moeda virtual, de forma confiavel e imutavel diminuindo a chance de fraude e roubo (CONWAY,
2020).
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Segundo dados dos relatérios anuais de 2018 e 2019 do Conselho
Internacional de Aeroportos (ACI), no ano de 2017 o trafego nos aeroportos foi
estimado em cerca de 8.3 bilhdes de passageiros, ja em 2018 a demanda foi de 8.8
bilhdes, alcangando assim um crescimento de cerca de 6,4% (ACI WORLD, 2019).
Esse rapido e intenso crescimento abre ainda mais margem para os aeroportos
inteligentes, visto que com o aumento do fluxo de passageiros os procedimentos
operacionais tendem a se tornar mais complexos e extensos assim como a
capacidade de carga tende a ser atingida. O uso de tecnologia avangada como as
expostas acima auxiliam no planejamento do uso do espago de forma eficaz e dao
mais fluidez e agilidade aos procedimentos operacionais. (ALOMAR; AUGUSTYN;
MEDVEDEYV, 2017) e também permitem que o passageiro decida o ritmo e o nivel
de interagdo de sua viagem, oferecendo assim um servigo mais personalizado
(YAQOOBI, 2018).

Para Nau e Benoit (2017) a tecnologia digital ja possui um papel importante e
fixo nos aeroportos do futuro e que devido o aumento no fluxo de passageiros tal
qual na expectativa do mesmo, os aeroportos nao conseguem mais atender tais
mudangas seguindo procedimentos e fornecendo servigos caracteristicos dos

aeroportos tradicionais.

24. Demanda turistica e transporte aéreo: fatores intervenientes e
processos de consumo

Nesta ultima parte da revisdo de literatura serdo abordados os principais
conceitos de demanda, os fatores que relacionam e constituem a mesma, os
principais processos e teorias e por fim, um foco na demanda turistica e demanda
de passageiros do transporte aéreo.

A busca pelo entendimento do comportamento do consumidor foi iniciada por
cientistas sociais, psicologos e economistas com o intuito de entender e prever o
comportamento do consumidor e derivou em um vasto campo de conhecimento e de
conceitos (RICHERS, 11984). O inicio do estudo do comportamento do consumidor
€ datado no final da década de 50 e se tornou importante por, através de seu

entendimento, proporcionar a constru¢gao de bons relacionamentos entre empresa e
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cliente e o alcance da satisfacdo plena das necessidades do consumidor (LOPES;
SILVA, 2011).

A definicdo do comportamento do consumidor é apresentada por John
Mowen (1988) como o estudo ordenado dos processos de compra e troca assim
como, de avaliagdo, consumo e descarte de produtos, servicos, ideias e
experiéncias. Em suma, para Mowen o comportamento do consumidor € medido
através de todas as interacbes do mesmo com o objeto de consumo de seu
interesse. Ja a definicdo da Associagdo Americana de Marketing (AMA, 2021) é que
o comportamento do consumidor € o estudo de como os clientes buscam satisfazer
suas necessidades e desejos no ato da escolha, compra, uso e descarte de bens e
servigos.

Além do beneficio gerado ao lado do marketing, onde as empresas passaram
a compreender mais as necessidades e expectativas do seu publico alvo, o estudo
do comportamento do consumidor agregou no conhecimento das motivagées do
cliente na aquisicao de algum bem ou servigo (LOPES; SILVA, 2011). Tal ideal
complementa e converge com a teoria da demanda, visto que a mesma é uma
forma de identificar os diversos fatores que afetam a decisdo de compra do
consumidor (ETULAIN, 2019).

Tradicionalmente, criada por Adam Smith, a teoria da demanda é vinculada
com a da oferta e, em conjunto, estabelecem a relagdo entre a disponibilidade,
quantidade e prego de algum bem com a sua procura no mercado (LAIDLER, 1980).
Ao analisar a demanda como um todo € possivel perceber que a mesma esta
relacionada com a ideia de desejo e a delimitagao de preferéncias do consumidor,
visto que a variedade de diferentes ofertas no mercado faz com que o consumidor
procure adquirir os bens que |he proporciona mais satisfagdo e que atendam de
forma mais completa sua necessidade (IUNES, 1995).

Apesar de ser baseada inicialmente em informagdes e dados voluteis, os
economistas conseguiram separar e identificar os principais fatores que influenciam
os consumidores na escolha de um produto e servigo. Para Carvalho (2017) sao
contabilizados cinco principais fatores de influéncia. O principal fator de influéncia da
demanda € o prego do proprio bem, no qual a teoria econémica aponta uma relagao

inversa entre os fatores, isto €, quanto maior o preco menor a demanda.
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O segundo fator em concordancia com o primeiro seria a renda do
consumidor, com um poder de compra mais alto, o consumidor tende a adquirir uma
quantidade maior de bens assim como tende a diminuir suas compras se sua renda
for mais baixa. Ocorre também, em alguns casos, o oposto, onde o consumo de um
determinado bem cai quando seu consumidor aumenta seu poder de compra. Tal
divisdo € dada a partir da classificacdo dos bens entre bens normais e bens
inferiores, respectivamente.

O préximo fator seria a influéncia dos precos de outros bens. Esse fator
também foi dividido pelo autor em dois subgrupos: bens substitutos e bens
complementares. O primeiro grupo refere-se aos produtos que satisfazem as
necessidades do consumidor de forma similar ao produto "base", com isso uma
relacdo inversa € estabelecida onde o produto que possuir 0 prego mais baixo
recebe a maior quantidade de demanda. Os bens complementares sao aqueles que
nao substituem o produto base por ndo possuirem as mesmas funcoes e atenderem
as mesmas necessidades mas que possuem algum grau de dependéncia entre eles.

As proprias preferéncias do consumidor também s&o consideradas um dos
fatores de influéncia e possuem um papel determinante na escolha do produto. Por
ser uma caracteristica singular e pessoal, existe uma grande volatilidade nesse
fator, o que causa alteragdes constantes na demanda de algum produto. Varios
motivos causam essa constante mudanga, alguns podendo ser internos, onde o
proprio consumidor € o precursor dessa mudanca, por exemplo na mudangca de
algum habito, ou externas com a influéncia de modas e padrdes estabelecidos pela
sociedade.

Assim como as preferéncias sdo um fator, a expectativa do consumidor
também é. A intencdo de compra de um produto pode variar dependendo da visdo
do mercado do consumidor, se 0 mesmo acreditar que o prego de um bem vai sofrer
alteragao, seja ela positiva ou negativa, o consumidor pode alterar a sua expectativa
de compra assim como buscar alternativas para o produto base se a alteragéo for
negativa. Outra alteragdo possivel seria em relacdo a necessidade do consumo
daquele bem, onde por algum motivo o consumidor mude suas preferéncias e

necessidades.
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A Figura 4 apresenta uma sintese dos intervenientes e seus impactos

determinados por Carvalho (2017):

Figura 4 - Fatores que influenciam a Demanda

/ Fatores Mudanga de Demanda
Prego do Produto:
Aumento Diminuicdo da demanda
Diminulcéo Aumento da demanda

Renda do consumidor:
Aumenio Aurnento da demanda
Qirninuigio Diminuicio da demanda

Pre¢o de outros bens:
Bens Substitutos
Aumento w Aumento da demanda

Diminuigaa Diminuigao da demandsa
Bens Complemeantaras:

Aumento DiminuicSo da demanda
Diminuigao Aumento da demanda
Preferéncia do consumidor:

Aunenis Aurminto da dermanda
Dirminuigo Diimninuicao da demands

Expectativas do consumidor:
Aumenio Aumento da demanda

Dirninuigao » Dirninuicie da aemny

Fonte: Adaptado de Carvalho (2017)

Focando no mercado do turismo, a demanda turistica € a quantidade de bens
e servicos consumidos por empresas, individuos e familias com base em suas
motivagdes, poder de compra e necessidades (EMBRATUR, 1992). Outra forma de
considerar a demanda € pensando como o0 conjunto de pessoas que se deslocam
de seu lugar habitual com o intuito de aproveitar algum atrativo ou servigo turistico
(REIS, 2016).

Reinaldo Dias em seu livro Introducdo ao Turismo (2005) para facilitar o
entendimento e a criagdo de estatisticas subdividiu a demanda em quatro grupos:
demanda real, que seria a quantidade de pessoas que realmente viajaram ou
adquiriram um bem ou servigo; potencial, que contabiliza a quantidade de bens e
servigos que podem ser consumidos ou 0 numero de turistas que podem viajar mas

que nao o fazem por algum motivo; histérica, sendo as demandas ocorridas e
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registradas no passado; e futura, uma projecdo da demanda que podera ocorrer
baseada em estatisticas da demanda histérica em conjunto com tendéncias de
mercado.

Outra forma de considerar a demanda turistica é separar apenas em real,
onde sdo considerados os consumidores que possuem a necessidade, motivacao,
tempo e verba para viajar ou adquirir um produto ou servico turistico e que de fato
realizam a acédo, e em demanda reprimida, que seria o grupo de consumidores que
possuem as condigdes para viajar mas que nao o fazem por circunstancias fixas ou
momenténeas. Essa segunda segmentagéo por sua vez seria dividida em demanda
potencial, que como caracterizado por Dias seriam os possiveis consumidores que
enfrentam alguma indisponibilidade prépria momenténea, e a demanda protelada
que é formada por consumidores que possuem todas as condigdes para efetuar sua
viagem mas que nao o fazem por alguma indisponibilidade do servigo ou atrativo
turistico. Em ambas situagdes, assim que todas as anormalidades forem resolvidas
o consumidor tende a efetuar a viagem se tornando assim uma demanda real
(PUGEN; SARAIVA, 2021).

Além dos fatores que influenciam a escolha do consumidor citados acima,
existem alguns especificos para a demanda turistica. Para Swarbrooke & Horner
(2002) existem dois tipos, os fatores motivadores e os determinantes. Os fatores
motivadores seriam aqueles que despertam no turista o desejo de viajar e consumir
um determinado produto ou servigo, ja os determinantes seriam aqueles que
apontariam a capacidade do turista de realizar tal viagem ou aquisicdo. Ja para
Fratu (2011), os fatores podem ser divididos em trés grupos: os fatores pessoais,
que consistem no estilo de vida, personalidade, idade e profisséo; os fatores sociais,
como cultura, classe social e grupo de referéncia; e por ultimo os fatores
situacionais, que seriam o tempo, ambiente fisico, ambiente social e estado de
espirito do consumidor durante o ato da compra ou contratacdo de um produto
turistico.

Fratu ainda considerou quais sdo os principais fatores que sao considerados
pelo consumidor para a decisao do produto turistico a ser consumido assim como a
sua inclinagdo para realizar a viagem. Um que para o autor apresentou grande

influéncia foi em consideracdo ao momento de vida do consumidor, isto €, se o
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mesmo era jovem ou mais velho, solteiro, casado ou viuvo e com filhos ou sem. O
primeiro motivo de influéncia seria derivado da média de renda de cada fase,
seguido pela quantidade de componentes no nucleo familiar e suas situagdes
pessoais, como idade, escolaridade e status profissional. Para o autor, no geral,

essa seria a influéncia de cada fator, como destaca o Quadro 2:

Quadro 2 - Ainfluéncia de cada momento de vida no consumo do turismo

Momento de vida Renda Inclinagao ao turismo
Solteiro Modesto Alto
Casal jovem sem filhos Em crescimento Médio
Casal jovem com filhos menores de 6 anos Em queda Bem baixo
Casal jovem com filhos em idade escolar Em crescimento Baixo
Casal maduro com filhos para sustentar Estavel Médio
Casal maduro sem filhos para sustentar Maximo Muito alto
Casal idoso ainda trabalhando Estavel Alto
Casal idoso aposentado Modesto Muito Alto
Aposentado solteiro Modesto Baixo

Fonte: Adaptado de Fratu (2011)

Considerando o mercado aéreo, onde o produto em questdo, o assento em
um voo, € perecivel devido ao fato de que assim que o voo decola aquele produto
nao pode mais ser vendido, a balanca entre a oferta e demanda passa a ser uma
jogada de poder, de um lado a demanda, que possui o poder de compra e a vontade
de fazé-lo e de outro as empresas que utilizam o marketing e a constante mudanca
na precificagao da tarifa. Neste caso o principal fator de influéncia para a demanda
acaba sendo o preco, visto que na maioria das vezes o servigo oferecido por
diferentes companhias € igual. A alteracdo desta motivagdo acaba por acontecer
apenas em casos onde uma companhia oferega beneficios que fagam valer a pena
a diferenca de custo (BELOBABA, 1987).

No Annual World Airport Traffic Forecasts 2019-2040 da ACI é mostrada a

comparagao da demanda real de passageiros em aeroportos tanto em voos
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domésticos quanto internacionais no ano de 2018 e a demanda futura prevista para
o ano de 2040. Em numeros, a organizagdo contabilizou uma demanda real em
2018 de 5.1 bilhdes de passageiros domésticos e 3.6 bilhdes de passageiros
internacionais e uma demanda futura de 10.6 bilhdes de passageiros domésticos e
de 8.9 bilhbes de passageiros internacionais para o ano de 2040 (AClI WORLD,
2019).

3. METODOLOGIA

Como mencionado na introdugdo, o tema deste trabalho é relacionado as
inovacbes no sistema aeroportuario, em especifico como o surgimento dos
aeroportos inteligentes estdo alterando a experiéncia da viagem para o turista. O
motivo da escolha do tema foi a curiosidade e relevancia do mesmo visto que,
devido a continua evolugao tecnoldgica, a tendéncia para a industria aérea é a
padronizagéo de aeroportos mais conectados e tecnoldgicos.

O objetivo geral deste trabalho é estudar quais séo os efeitos causados por
essas constantes inovacdes nos aeroportos focando nas alteragées que podem ser
sentidas pelos turistas. Foi determinado também trés objetivos especificos que
serao atingidos no decorrer de todo o trabalho, sendo eles: i) Diferenciar as
inovagdes ocorridas no modal que caracteriza os aeroportos inteligentes, ii) Analisar
a partir de outros estudos o comportamento da demanda apds o surgimento dos
aeroportos inteligentes, e por fim, iii) Verificar em pesquisa bibliografica a satisfagao
do consumidor perante as inovagdes nos aeroportos.

Os termos chaves servem para facilitar a localizacdo e identificagdo dos
assuntos abordados em cada trabalho e para delimitar quais areas e assuntos o
trabalho aborda. Para este trabalho foram definidas quatro: turismo; transporte
aéreo; tecnologia; e, demanda turistica. A escolha de tais palavras foi feita a partir
dos assuntos principais da revisdo de literatura e também considerado quais temas
foram mais trabalhados e abordados.

Este trabalho é qualificado como uma pesquisa exploratoria, também
conhecida como pesquisa interpretativa ou abordagem de teoria fundamentada, que

foi compreendida por Theodorson (1969) como um estudo onde o objetivo principal
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€ adquirir familiaridade e conhecimento com o assunto estudado e que fornecem
respostas a perguntas como o qué, como e por qué como resultados obtidos. No
caso deste estudo, promovera um maior conhecimento dos temas de inovagéo no
turismo e de aeroportos inteligentes e possibilitara a busca pela resposta da
pergunta de como os aeroportos em questao sao vistos pelos turistas.

A pesquisa bibliografica e documental, que respectivamente s&o os estudos
desenvolvidos com base em materiais de autores diversos publicados em artigos,
livros, revistas, jornais, redes eletrénicas, que sdo acessiveis ao publico em geral
(MORESI, 2003) e a pesquisa em materiais que sdo conservados em acervos
privados de 6rgaos, organizagdes, empresas € pessoas € que sao de pouco acesso
(GIL, 2008) foram escolhidas para a realizacao deste trabalho.

A importancia do procedimento bibliografico para a pesquisa exploratéria é
devido a convergéncia de objetivos de ambos métodos, visto que através dos dados
coletados nos procedimentos se torna possivel ndo apenas se familiarizar com o
tema, mas também o aprimoramento de idéias, definicao dos limites e capacidades
para a pesquisa e o que ja foi explorado por outros autores (DANE, 1990). Através
da revisdo bibliografica, o pesquisador consegue compilar dados, aprimorar
hipéteses, definir melhor o método de pesquisa a ser adotado para aquele problema
e também definir e confirmar a diregao para a pesquisa atual assim como para
futuras (AMARAL et al., 2011).

A revisao bibliografica pode ser dividida em duas: narrativa ou sistematica. A
primeira € baseada na descricdo simplificada de estudos e informagdes sobre um
determinado assunto, enquanto a segunda é feita com a aplicagao de métodos mais
cientificos, diminuindo a margem de erro garantindo melhores resultados e possuem
caracteristcas e exigéncias mais rigorosas, metodicas e transparentes (COOK et al,
1997). Para esse trabalho foi utilizado o método revisdo bibliografica sistematica
com o intuito de aumentar a acuracidade das conclusées e resultados do estudo.

As fontes de informagao utilizadas sao obras e materiais tanto fisicos quanto
digitais, relacionados com o tema do trabalho que proporcionam conhecimento e
informacéo necessarias para a redacao e o entendimento do tema a ser trabalhado
(MORESI, 2003). Para Gil (2008) as obras podem ser classificadas da seguinte

forma (Figura 5):
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Figura 5 - Fontes de informacgéao

obras literarias

de laitura
cofrenta obras de divulgagio
livros
de dicionarios
referéncia
enciclopedias
Fontes de documentos
informagaa diversos
jornais
publicacbes
periddicas

revistas

Fonte: Adaptado de Gil (2008)

Para este trabalho se utilizou livros, artigos de publicagdes periddicas e
reportagens fisicas e digitais como fontes sendo os mais utilizados os artigos em
formato digital. Os materiais foram encontrados através das buscas nas plataformas
do Google Académico, Scielo, Researchgate e Academia. Tais bases de dados
foram escolhidas por indicarem estudos referentes aos temas buscados em uma
base de dados universal, com trabalhos de nacionalidades e linguas multiplas e em
grande escala.

Para encontrar as fontes de informacéo pertinentes para a realizacdo deste
trabalho nestes bancos de dados foi utilizado os termos: aeroportos inteligentes;
aeroportos 4.0; turismo, demanda turistica; transporte aéreo; inovacao; e, suas
variagbes. Em ordem de encontrar trabalhos mais ligados ao tema e de diminuir os
resultados encontrados quando pesquisados tais palavras soltas, foi utilizado os
operadores booleanos'™ e cddigos de sinais, entre eles o de adigdo, subtragio,
aspas, parénteses e asterisco.

No Quadro 3 é apresentado uma sintese do processo de pesquisa deste
trabalho com informacgdes sobre o periodo que foi pesquisado, as bases de dados

utilizadas, os critérios de busca e os termos procurados.

' Operadores Booleanos: O uso dos operadores logicos booleanos, and, or e not, auxilia na
definigdo do assunto procurado, tal como a relagdo entre duas palavras buscadas juntas (EBSCO,
2018).
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Quadro 3 - Descritivo do levantamento de informagdes

Item Abordagem
Periodo Janeiro a Maio de 2021
Base de dados Google académico, Scielo, Researchgate e Academia
Critérios de busca Titulo, resumo e palavras-chaves
Termos procurados Aeroportos inteligentes; aeroportos 4.0; turismo; demanda
turistica; tecnologia aeroportuaria; transporte aéreo; inovagao

Fonte: Elaboragao propria (2021)

O Quadro 4 mostra a quantidade de artigos encontrados e utilizados como
referéncia na elaboragao deste trabalho a partir de cada tema principal sendo eles:
inovacéao e tecnologia; turismo e transporte aéreo; demanda; aeroportos inteligentes
e sua relagado com o turista. Para a separacgao foi considerado os temas centrais de

cada artigo e também as palavras-chaves.

Quadro 4 - Relagao de fontes de informagao por tema

Inovacao e tecnologia 53
Turismo e transporte aéreo 36
Demanda turistica 26
Aeroportos Inteligentes 56

Fonte: Elaboracao propria (2021)

A partir da metodologia de revisao bibliografica sistematica foi alcangada
uma visdo ampliada do tema pois o espago-tempo compreendido com a
diversificagao dos estudos encontrados foi extenso. Para a elaboracéo da secao de
resultados foram selecionados treze artigos e relatérios os quais as pesquisas foram

realizadas no periodo de 2011 e 2020 e em paises de continentes diferentes com o
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intuito de realizar uma analise da evolugédo da integracao entre os passageiros e as

tecnologias no cenario global.
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AEROPORTOS INTELIGENTES E A EXPERIENCIA DO TURISTA AO

VIAJAR

Antes de apresentar os resultados e suas respectivas analises € necessario

mostrar quais estudos foram utilizados para este estudo, sintetizados na Tabela 3.

Como pode ser observado a maioria dos artigos foi publicado nos ultimos 6 anos o

que pode ser explicado pela atualidade do tema e sua recente popularizacio.

Apesar da maioria dos artigos serem focados em um aeroporto especifico, alguns

relatérios e artigos encontrados também possuiam analises e informag¢des do

cenario geral que sdo pertinentes para esse estudo. Considerando os artigos

especificos, foi utilizado pelo menos um artigo de cada continente em ordem de se

obter uma vis&o do cenario global.

Quadro 5 - Revisao de artigos para reviséo bibliografica sistematica

N° Titulo Autores Aeroporto Ano
estudado

1 | Deconstructing expected passenger | Kirk; Harrison; Popovic; Aeroportos na | 2014
experience in airports Kraal; Australia

2 | An analysis of the airport experience | Wattanacharoensil; 2017
from an air traveler perspective Schuckert; Graham; Dean

3 | Airport service quality drivers of | Bogicevic; Yang; Bilgihan; 2013
passenger satisfaction Bujisic

4 | Acceptance of self-service check-in at | Wittmer Aeroporto de 201
Zurich airport Zurique

5 | Aceitagédo de tecnologia: uma analise da | Sanders Aeroporto de 201
atitude de passageiros diante de totens Brasilia
de autoatendimento em aeroportos

6 | Managing airport service quality — the | Otieno; Govender Aeroporto de 2016
impact of self-service technologies Joanesburgo

7 | Acceptance of biometric technology in | Borille; Negri; Falcdo Aeroportos de | 2019
airport check-in Sao Paulo e

Campinas

8 | Smart Airports: Acceptance of | Curiel; Zamorano; Aeroporto de 2020
technology by passengers Fernandez-Laso Madrid

9 | The Effect of Airport Self-Service | Kim; Park Aeroporto de 2019
Characteristics on Passengers’ Incheon
Technology Acceptance and Behavioral (Coréia do
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Intention Sul)
10 | PASSENGER IT INSIGHTS SITA 2019
11 | Annual Review IATA 2019
12 | The impact of traveler-focused airport | Bilgihan; Bogicevica; Aeroportos na | 2017
technology on traveler satisfaction Bujisic; Yang; Cobanoglu | costa leste
dos Estados
Unidos
13 | Services innovation impact to customer | Chen; Batchuluun; Aeroportos da | 2015
satisfaction ~and  customer value | Batnasan Asia
enhancement in airport

Fonte: Elaboracao propria (2021)

Para facilitar a andlise, as pesquisas foram subdivididas em quatro grupos. O
primeiro grupo abordara a relagédo entre a experiéncia no aeroporto e a experiéncia
total da viagem através dos trés primeiros artigos "Deconstructing expected
passenger experience in airports" (KIRK et. al., 2014), "An analysis of the airport
experience from an air traveler perspective" (WATTANACHAROENSIL et. al., 2017)
e "Airport service quality drivers of passenger satisfaction" (BOGICEVIC et. al.,
2013). A segunda parte utilizara das pesquisas dos artigos "Acceptance of
self-service check-in at Zurich airport" (WITTMER, 2011), "Aceitacdo de tecnologia:
uma analise da atitude de passageiros diante de totens de autoatendimento em
aeroportos" (SANDERS, 2011), "Managing airport service quality — the impact of
self-service technologies" (OTIENO; GOVENDER, 2016), "Acceptance of biometric
technology in airport check-in" (BORILLE; NEGRI; FALCAO, 2019), "Smart Airports:
Acceptance  of technology by passengers" (CURIEL; ZAMORANO;
FERNANDEZ-LASO, 2020) e "The Effect of Airport Self-Service Characteristics on
Passengers’ Technology Acceptance and Behavioral Intention" (KIM; PARK, 2019)
para discorrer sobre a evolugdo da aceitagdo da tecnologia por parte dos
passageiros e sobre quais sdo os principais fatores que impactam nessa aceitagéo.

Em seguida sera trabalhado as estatisticas referentes ao ano de 2018 do
Relatério Anual de Transporte Aéreo (IATA, 2019) e do Relatério "Passengers IT
Insights" (SITA, 2019) que abordam as preferéncias dos passageiros internacionais

no uso de tecnologias disponibilizadas no aeroporto e na ultima subdivisdo sera
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utilizado as pesquisas e analises dos artigos "The impact of traveler-focused airport
technology on traveler satisfaction" (BILGIHAN et. al, 2017) e "Services innovation
impact to customer satisfaction and customer value enhancement in airport" (CHEN;
BATCHULUUN; BATNASAN, 2015) para observar o impacto direto das tecnologias

na satisfagao do passageiro.

4.1. Arelagao entre a experiéncia no aeroporto e a experiéncia total da
viagem

Os estudos sobre a experiéncia dos passageiros no deslocamento aéreo
comegaram a ser realizados no final da década de 90 e comeco dos anos 2000.
Alguns destes estudos como o de Mcintosh et al (1998) debatiam os efeitos
psicologicos e fisicos resultantes da ansiedade causada pelos tramites
aeroportuarios e outros sobre como o ambiente do aeroporto influéncia no
comportamento de compra do passageiro (ROWLEY; SACK, 1999). A experiéncia
aeroportuaria (EA) passou a ser estudada e aprofundada por pesquisadores que
buscavam compreender a complexidade de tal fenbmeno assim como a extensao
de seu impacto. Popovic et al. (2009) descreve EA como todas as atividades e
interagcbes que um passageiro realiza em um aeroporto podendo ser necessaria,
sendo esses 0s processos obrigatdrios para a realizagado da viagem como check-in,
inspecao da segurancga, etc ou discricionarias, sendo todas as outras atividades
opcionais que o passageiro escolhe realizar ou n&o.

No artigo [1] "Deconstructing expected passenger experience in airports” de
Kirk et al. (2014) é discorrido sobre como a satisfagcdo do passageiro € o principal
instrumento de medicdo e avaliagdo da EA, considerando satisfacdo como o
resultado da diferenga entre as expectativas e as percepgdes reais dos passageiros
perante uma experiéncia. Sendo assim pode-se dizer que a satisfagdo seja o
resultado da expectativa menos a percepgao.

Para os autores a satisfagao é relacionada ndo somente com as experiéncias
passadas mas também experiéncias futuras proprias e publicas, isto €, dependendo

do grau de satisfagdo ou insatisfagao € criado a intengao de retorno, experiéncia
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propria, e devido a popularizagdo de redes sociais e canais de feedback’® alterando
a expectativa e o valor da experiéncia mudando assim a opinido publica sobre a
mesma. O impacto da satisfagdo de um passageiro na experiéncia publica futura é
colocado pelos autores como critico, visto que pode influenciar toda a industria de
turismo de uma localidade.

Os autores seguem expondo como a expectativa do passageiro afeta a sua
satisfacdo demonstrando que quanto mais alta sua expectativa, maior a chance de
frustracdo. Para sustentar tal afirmagcao é utilizado como exemplo um cenario
hipotético onde dois passageiros possuem dois niveis de satisfacado diferentes
apesar de terem tido a mesma experiéncia na fila de embarque. Neste cenario o
tempo de espera na fila foi de 20 minutos o que resultou em uma experiéncia
positiva e satisfatdria para o passageiro A, pois sua expectativa era de esperar 45
minutos enquanto o passageiro B tinha a expectativa de espera de 10 minutos o que
Ihe resultou em uma experiéncia frustrada.

A pesquisa central do artigo foi a analise da expectativa sobre a experiéncia
do passageiro feita no periodo de Abril de 2010 a Fevereiro de 2011 com 48 futuros
passageiros internacionais originarios da Australia. A pesquisa foi estruturada com
uma Taxonomia das Atividades dos Passageiros (TOPA) determinada pelos autores
com uma divisdo em oito grupos das atividades necessarias e discricionarias, sendo
eles: processamento, consumo, preparatorio, espera em fila, entretenimento, social,
passivo e em movimento. Apesar da maior parte do tempo em um aeroporto, 64%,
serem gastos com atividades discricionarias, sdo os outros 36% utilizados nas
atividades necessarias que recebem o maior grau de expectativa como apontado no
resultado onde o grupo que obteve a maior expectativa foi o de processamento
(check-in, embarque, seguranga, imigragao/alfandega), seguido pelo consumo,
preparatério (contempla atividades basicas feitas durante o tempo de espera como a
verificacdo do portdo de embarque ou alguma interagdo com tecnologia ou pessoal
de aeroporto em busca de informagéao) e pelo tempo de espera em filas.

Como produto final do artigo foi elaborado trés meios dos aeroportos de

manter a expectativa do seu consumidor mais fiel a realidade resultando assim em

'® Feedback: declaragdes ou opinides sobre algum produto, servigo, processo ou experiéncia
expressando o seu nivel de satisfagdo com o mesmo (CAMBRIDGE DICTIONARY, 2020).
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uma satisfagdo maior. A primeira forma foi categorizada como "Preparagdo do
Passageiro" que sugere mais transparéncia e propagacgao de informacéao referente
ao processos obrigatorios do terminal, seguido pelo "Entretenimento” que propdem
mais espacgos de atividades e de alimentacao no lugar de lojas e por fim
"Gerenciamento de Fila" indicando que apesar de ser uma atividade que
normalmente gera muita frustragdo é impraticavel a busca por um cenario
completamente satisfatorio para todos os passageiros e que os recursos devem ser
direcionados para melhorias em outros processos em ordem de compensar tal
problema. Também foi apontado pelos autores que uma experiéncia negativa no
aeroporto cria uma imagem negativa do mesmo e por associagdo, de sua
localidade.

No artigo [2] "An analysis of the airport experience from an air traveler
perspective" de Wattanacharoensil et al. (2017) trabalham a associagao entre a
experiéncia no aeroporto, a imagem da localidade e a experiéncia e viagem como
um todo. Neste trabalho para facilitar a captagdo de informacao da pesquisa foi
compreendido EA como dois objetos distintos: EA como processo, que é referente
as atividades necessarias e obrigatérias; e EA como fenbmeno que seria a
experiéncia individual elaborada através de atividades discricionarias.

A pesquisa foi feita no periodo de Janeiro de 2013 a Junho de 2015 em 15
aeroportos do ranking da Skytrax de 2014 consistindo nos 5 melhores (Singapore
Changi Airport; Incheon International Airport; Munich Airport; Hong Kong
International Airport; Amsterdam Schiphol Airport), os 5 intermediarios (Bangkok
International Airport; London Stansted Airport; Gold Coast Airport; Oslo Airport
Gardermoen; Halifax Stanfield International Airport) e os 5 ultimos (O'Hare
International Airport; Charlotte Douglas International Airport; Warsaw Chopin Airport;
Fukuoka International Airport; Philadelphia International Airport) em ordem de obter
uma amostra mais fiel aos diferentes tipos e niveis de aeroportos. Para responder
as perguntas de como é entendida a EA na perspectiva dos passageiros e como 0s
mesmo a veem em relagao ao destino turistico foram utilizados 647 feedbacks que
obtinham informag¢des e comentarios dos entrevistados sobre ambos tipos de EA e

que foram codificados em uma outra subdivisdo, sendo essa relacionada com os



47

resultados cognitivos e afetivos do viajante, sendo esses: emog¢do, memoria,

percepcao geral e percepgéao de justica como mostrados na Figura 6.

Figura 6 - Codificagao cognitiva e afetiva dos viajantes

Percepzao Emogao Mamdria | Percepgiio de
Geral Justica
Frustracio Experiéncia Interacao
Ezcolha anterior
Autoridade Estresse | Fizlca
aeroportuaria Ansiedade Qutro aeroparto
Linhas aéreas Satisfacao Intencdo de Praco
voltar
Desting Bem aslar Recomendagao Processual
/ _/’ / oy

Fonte: Adaptado de Wattanacharoensil et al. (2017)

As opinides sobre EA como fenédmeno foram referentes principalmente ao
entretenimento e a estética e associados a todas as quatro codificagdes, mas
principalmente a memodria (intengdo de voltar), assim como obteve resultados
positivos em relacdo a escolha e em comparagao com outro aeroporto. Em
contrapartida, houve mais emogdes negativas quando a utilizagao e substituigcao de
espacos fisicos para espagos comerciais no lugar de espagos para relaxamento,
descanso e de espera mais confortaveis. Este ultimo aspecto também provocou
resultados de injustica e foi ligado a um comprometimento do bem estar do
passageiro.

Na analise das informagdes sobre EA como processo foi percebido que a
eficiéncia e a funcionalidade resultam nos maiores impactos junto com a experiéncia
com os agentes de servigo e que esses impactos em sua maioria sao associados
com a emogao seguido da memoria. Os autores apontam que um grande numero de
passageiros passou por uma experiéncia negativa durante sua passagem pelo
aeroporto, principalmente pela ma cooperagao entre os servigos e que no geral a
EA como processo resultou em emogdes negativas. Em relagao a tecnologia e aos
equipamentos de autoatendimento, os entrevistados pontuaram a frustragdo como

seu principal resultado devido as altas expectativas que possuiam sobre o tempo de
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fila e agilidade de processo. Neste ponto é possivel utilizar as solugbes apontadas
pelos autores Kirk et al. (2014), onde uma melhor disseminagdo de informagao
acarretaria em uma diminuigdo na expectativa do passageiro, diminuindo por sua
vez a frustragao.

Os autores elaboraram dois graficos que apresentam todos os resultados

codificados, sendo os principais em cada aspecto mostrados no Quadro 6:

Quadro 6 - Principais resultados codificados

Aspecto Resultado

Funcionalidade / eficiéncia frustracdo (emocgao) e intengéo de retorno (meméaria)
A Interacdo humana frustracdo (emocgao) e intengéo de retorno (meméaria)
E Espaco fisico frustracdo e satisfagdo (emogao)
® Integracao com localidade satisfagdo (emogao) e prego (percepgao de justica)
A Entretenimento escolha (percepcao geral), bem-estar (emogéao) e prego
E (percepgéo de justica)
F Estética satisfacdo (emogéao) e intengdo de retorno (memdria)

Fonte: Adaptado de Wattanacharoensil et al. (2017)

E possivel observar que as emogdes negativas s&o originadas e relacionadas
com aspectos operacionais € que as emogdes positivas com os adicionais e
diferenciais. Assim como mencionado pelos autores Kirk et. al (2014) a expectativa
direcionada a atividades obrigatdrias e necessarias € maior, podendo ser explicada
pelo fato de que essas estio ligadas a espera e consequentemente a percepcéao de
tempo. David H. Maister (1985) aponta como a percepcédo de tempo em filas de
espera pode ser alterada considerando fatores como se a pessoa esta sozinha, se
tem previsdo de tempo de espera e se tem alguma coisa para deixar a pessoa
ocupada. Pensando em filas no aeroporto normalmente ndo se possui nenhuma
distracdo ou informagao sobre o tempo de espera e ainda é somado a ansiedade
consciente ou inconsciente sobre um possivel atraso que possa acarretar em perda

do voo.
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Tais resultados também s&o apresentados no artigo [3] "Airport service quality
drivers of passenger satisfaction" de Bogicevic et al. (2013) onde foi utilizado 1095
comentarios de um site um aeroporto datados de 2010-2013 para identificar fatores
de satisfacédo e insatisfagdo. Os resultados obtidos mostraram o fator humano na
qualidade de servigo como o principal influenciador da experiéncia do passageiro,
onde para essa pesquisa foi considerada como negativa devido a maioria dos
entrevistados deferir comentarios sobre a falta de profissionalismo, interesse e
simpatia. O bom atendimento resulta ndo somente em um cliente satisfeito mas
também em uma abertura nas possibilidades de retorno do mesmo assim como na
captacado de novos clientes pela propaganda informal do "boca-a-boca" e em uma
vantagem competitiva segura para o empreendimento. Para uma empresa de
servicos o atendimento € o que diferencia a mesma de seus concorrentes e € o0 seu
principal produto, assim, € a qualidade do servigo prestado que esta em constante
avaliagao por parte dos clientes e que ira determinar o sucesso ou fracasso de uma
empresa (MATOS, 2011).

Outro resultado do artigo [2] foi a relagcdo entre EA e o destino, onde foi
apontado pelos autores que os passageiros tendem a correlacionar ambos atraves
de trés formas. A primeira seria na associagao do aeroporto como um representante
do destino e consequentemente de sua cultura, visto que o aeroporto seria o
responsavel pelo "choque" cultural inicial, ou seja, a primeira impressdo da
localidade. Primeira impressdo para a psicologia é basicamente a leitura de
pequenos sinais de alguma pessoa, lugar ou objeto seguida por uma categorizagao
de aspecto positivo e negativo, feita de forma espontdnea e que demanda pouco
esforgo cognitivo como uma forma de proteg¢ao do individuo (Carlston; Skowronski,
2005). Além de definir o primeiro olhar do turista sob uma localidade estabelece
também a expectativa do mesmo, por exemplo, um aeroporto bem cuidado e limpo
passara uma nocao similar do destino para o turista enquanto um aeroporto em um
estado decadente podera fazer com que o turista tenha duvidas sobre sua escolha.

A segunda forma seria na comparagao entre a imagem publica e promovida
de um destino com a realidade encontrada no aeroporto. Diferente da primeira
forma, o aeroporto nao seria o fator influente e sim um aparato de confirmacéao, ou

seja, a expectativa do passageiro nao seria formulada a partir de sua experiéncia no
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aeroporto mas sim antes com o marketing e promogédo do destino. Os autores
apontam que os passageiros tendem a procurar nos aeroportos as caracteristicas
anunciadas que os motivaram a visitar tal localidade, por exemplo, ao visitar uma
localidade que foi promovida como amigavel e eficiente o passageiro espera
encontrar tal comportamento desde o primeiro contato na imigracéao e nao longas
filas de espera com agentes frios e rudes. Essa forma esta diretamente ligada com a
expectativa do consumidor, principalmente com a expectativa heddnica, ou seja,
referente a pré-determinagdo de o quanto irdo gostar ou desgostar de alguma
experiéncia antes de fazé-la (DELIZA; MACFIE, 1995). A ultima forma, é a
consideragao dos passageiros de que a EA é na verdade uma parte da experiéncia
turistica, sendo assim, nao existindo uma complementacdo de um com o outro mas

sim uma interdependéncia (Figura 7).

Figura 7 - Percepgéao apos estudo
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Fonte: Adaptado de Wattanacharoensil et al. (2017)

A insergao da experiéncia aeroportuaria na experiéncia turistica geral pode
ser afirmada com a teoria do SISTUR de Beni (2003) onde a atividade turistica é
dividida em trés conjuntos, Conjunto das Relagcbées Ambientais; Conjunto das Acdes
Operacionais e Conjunto da Organizagao Estrutural, este ultimo por sua vez sendo
subdividido em Superestrutura, que engloba as normas e leis que regulamentam a
atividade e Infraestrutura que é composta por todos as instalagdes fisicas basicas e
de acesso que dao suporte a atividade. Para Lamb e Davidson (2001 apud Page
2001) o produto turistico (oferta), o mercado (os turistas) e o transporte sédo os trés
componentes fundamentais para a realizagao da atividade turistica. Para La Torre

(2002), baseado no histérico do modal, os terminais passaram a ser considerados
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como atrativos devido a oferta de entretenimento, lazer, descanso além de outros
diferenciais.

Outro ponto a ser ressaltado a partir das analises dos resultados das
pesquisas dos artigos 1,2 e 3 é a importancia do gerenciamento da expectativa do
cliente seja por meio de informagdes prévias sobre os processos e funcionamentos
do terminal ou na constante atualizagdo e treinamento dos mesmos para suprir
quaisquer falhas e atingir uma melhor qualidade. Para Deming (1990) a qualidade é
primordial para o turismo, visto a constante avaliagdo e exigéncias por parte dos

turistas e a necessidade de obter a satisfagdo dos mesmos.

4.2. A aceitagao dos passageiros perantes as novas tecnologias nos
aeroportos

A tecnologia no século XXI vem cada vez mais deixando de ser uma
ferramenta de simplificacdo e complementacdo de processos e se tornando uma
forma de integracdo e interacdo da sociedade, assim como um instrumento de
medi¢cdo de desenvolvimento e de dissipagdo de informacdo (KOHN; MORAES,
2007). Outra alteracao proporcionada pelo avango tecnoldgico é referente a relagao
entre empresas e consumidores, pois a mesma permite uma relacdo mais
diversificada, personalizada, intensificada e complexa devido a ampla circulagao de
informagdo (ESPANHA, 2009) como também aumenta a frequéncia de interagdes
B2C ao permitir o consumidor de realizar o servico ou compra de produto por si
proprio sem a necessidade de um intermediario (BITNER; BROWN; MEUTER,
2000).

Em relagdo as tecnologias de autoatendimento, os autores Bitner, Brown e
Meuter (2000) complementam que a partir delas os consumidores podem realizar o
servico quando e onde quiserem sem necessitar de interacdes interpessoais.
Algumas das oportunidades resultantes desse processo é o0 aumento da
produtividade da empresa, redugao de custos e na customizacdo do servigo
possibilitando uma adequacdo para atender as necessidades particulares e
especificas de cada consumidor (BERRY, 1999). A utilizacao de tais tecnologias em

aeroportos adicionou outras vantagens além das que foram mencionadas, como a
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seguranga, praticidade, reducdo de aglomeracgéo e consequentemente, do tempo de
espera (CURIEL; FERNANDEZ-LASO; ZAMORANO, 2020).

No artigo [4] "Acceptance of self-service check-in at Zurich airport” de
Andreas Wittmer (2011) foi procurado entender a diferenciagdo na aceitagdo dos
passageiros entre as formas de check-in, se o0s novos procedimentos
(autoatendimento) passaram a ser a forma preferencial dos viajantes para realizar o
processo e também se ha variacdo no nivel de aceitacdo dependendo da idade do
viajante e do seu propédsito da viagem (lazer ou negdcios).

A pesquisa foi realizada no Aeroporto de Zurique, Suiga, no periodo de uma
semana de 2011 e retornou com 143 respostas onde os entrevistados tinham que
avaliar quatro formas de check-in, sendo elas: estagdes de autoatendimento,
check-in online, check-in por telefone e o tradicional check-in em balcbes assistidos
por funcionarios da empresa. Com os resultados foi criado um coeficiente de
satisfacao (CS) e um de insatisfacdo (Cl) para cada forma que apontou o check-in
tradicional com o maior indice de CS e Cl sendo o ultimo indice o mais alto, seguido
pelos quiosques de autoatendimento onde obteve uma paridade entre os indices
porém com o Cl também mais alto e pelo check-in online que obteve um CS maior
que o CIl. A realizagdo do check-in por telefone foi categorizada como indiferente
pela maioria dos entrevistados e obteve os menores indices.

Os coeficientes de satisfagéo e insatisfagdo gerados na pesquisa podem ser

vistos no Quadro 7:

Quadro 7 - indices de satisfacdo e insatisfagdo de check-in

Coeficiente Satisfagdo (CS) | Coeficiente Insatisfagao (Cl)
Check-in tradicional 0.47 0.58
Self check-in 0.44 0.48
Check-in online 0.41 0.35
Check-in por telefone 0.32 0.25

Fonte: Adaptado de Wittmer (2011)
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Quando analisado por tipo de viagem os passageiros a lazer possuem uma
maior necessidade da assisténcia de funcionarios e que os passageiros viajando a
negocio ja eram mais suscetiveis a utilizar algum dos outros meios para o check-in.
Em relacéo a faixa etaria, os mais de 50 anos utilizam majoritariamente o check-in
assistido apesar de ter sido computado um Cl mais alto. Ja os passageiros de de 41
- 50 anos eram mais indiferentes em relagdo ao check-in assistido e mais adeptos
ao check-in em quiosques onde foi computado um CS maior. Para os passageiros
de 31 - 40 anos tanto os quiosques de autoatendimento quanto o check-in assistido
possuiam um CI mais alto. Ja as faixas de 20 - 30 e menos de 20 mostraram um CS
superior em ambas as modalidades.

Pelo estudo ter sido feito em 2011, bem no inicio da automatizacdo de
sistemas no aeroporto, € compreensivel a preferéncia do check-in assistido visto
que a inovagao causava um desconforto inicial caracteristico de toda inovacao
radical. Outro resultado importante foi a constatacdo da constante insatisfacdo dos
consumidores independente da forma escolhida, como por exemplo na faixa dos 31
- 40 anos onde todos as formas possuem um coeficiente de insatisfagdo maior que
o de satisfagdo. Alguns dos motivos da insatisfacdo citados pelo autor estédo
relacionados a confiabilidade, tempo de espera, interacdo pessoal e a propria
resisténcia com alguma novidade.

Também no ano de 2011 foi realizada uma pesquisa no Aeroporto de Brasilia
relatada no artigo [5] "Aceitacdo de tecnologia: uma andlise da atitude de
passageiros diante de totens de autoatendimento em aeroportos" de Susy Sanders
(2011) com 506 entrevistados que avaliaram o autoatendimento como positivo e de
facil usabilidade e também que o mesmo melhora o desempenho e agilidade no
processo. Um resultado interessante extraido da pesquisa foi referente a escolha de
uso dos quiosques onde resulta majoritariamente em satisfagdo quando a escolha
partiu do préprio viajante e em insatisfagdo quando o mesmo foi pressionado a
fazé-lo.

Outra constatacao foi referente a utilizacdo dos quiosques e a idade dos
viajantes, onde a relagdo encontrada foi inversamente proporcional, ou seja, quanto
maior a idade menor a percepcao de facilidade de uso e consequentemente menor

uso e vice-versa. Ja relacionado com a escolaridade, a frequéncia de viagens e a
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integragcdo com aparelhos tecnolégicos a relagdo foi proporcional resultando em
maior uso e aceitacdo dos servigos de autoatendimento quando maior o indice da
variante.

O artigo [6] “Managing airport service quality — the impact of self-service
technologies” de Protus Seda Otieno e Krishna Govender (2016) relata uma
pesquisa realizada no aeroporto OR Tambo em Joanesburgo com 318 passageiros.
Dentre os entrevistados 63% afirmaram que preferiam fazer o check-in assistido,
28% o check-in online e apenas 9% o check-in em quiosques de autoatendimento. A
pesquisa buscava confirmar a relacdo entre o uso das tecnologias de
autoatendimento e sua conveniéncia, a usabilidade, confiabilidade e o atendimento
das necessidades do passageiro.

Com os dados coletados os autores perceberam que todos os fatores
impactam diretamente no uso dos quiosques e que a conveniéncia, sendo essa a
localizagdo dos mesmos no terminal junto com a auséncia de fila, é o principal
motivador para os viajantes utilizarem o quiosque mas que é a usabilidade das
interfaces que determinam a qualidade do servigo assim como a satisfacdo do
cliente.

A pesquisa do artigo [7] "Acceptance of biometric technology in airport
check-in" de Giovanna Borille, Nathane Negri e Viviane Falcao (2019) foi feita nos
aeroportos de Sao Paulo (Congonhas e Guarulhos) e no de Campinas (Viracopos)
com 658 passageiros no ano de 2018 para identificar a probabilidade do uso de
tecnologias biométricas no processo aeroportuario. Foi identificado que 82,94%
utilizaria tais tecnologias sendo mais provaveis entre jovens de menos de 18 e até
30 anos, 92,74% e 85,84% respectivamente, e com pessoas que ja utilizam formas
de autoatendimento para o check-in, sendo a porcentagem mais alta para aqueles
que realizam o check-in online.

Diferente da pesquisa do artigo [4] o tipo de viagem nao influencia na escolha
e na utilizagdo de quiosques e aparatos tecnoldgicos para a realizagdo dos
processos assim como nado ha muita diferenga entre o nivel de escolaridade como
apontado no artigo [5]. Uma semelhanga com este ultimo artigo é referente a
frequéncia de viagem, onde quanto mais viagem maior a chance de utilizar os

servicos de autoatendimento. As autoras do artigo [7] explicam que tal acédo €&
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explicada pela familiaridade que os viajantes frequentes possuem com 0s processos
obrigatérios do aeroporto e que tal caracteristica Ihes oferece uma maior seguranga
para utilizar as tecnologias uma primeira vez como teste e se o servigo for eficiente
e atender suas expectativas tornando assim o uso desses servigos como um habito.

Outro dado importante que foi apresentado na pesquisa € relacionado ao
tempo de fila e de processamento de ambos servicos de autoatendimento e
tradicionais. As autoras utilizam dados de outros relatorios e artigos para mostrar
como a utilizacdo de tal servico é definido a partir da expectativa do tempo
necessario para sua realizacao e se tal expectativa é atendida assim como impacto
direto na satisfacédo do cliente e na qualidade do servigo (IATA, 2019).

Na Figura 8 é apresentado a diferengca do tempo minimo, médio e maximo
medido em minutos durante a espera para atendimento e no processo tradicional e
de autoatendimento utilizado pelas autoras Borille, Negri e Falcdo (2019) para a

analise da pesquisa.

Quadro 8 - Comparativo autoatendimento biométrico e tradicional

Minimo Médio Maximo
Fila tradicional 10 15 20
Fila autoatendimento 8 13 17
Processo tradicional 3 4 5
Processo autoatendimento 1 2 3

Fonte: Adaptado de Negri, Borille e Falcédo (2019)

No artigo [9] Smart Airports: Acceptance of technology by passengers de
Monica Zamorano,Maria Fernandez-Laso e Javier de Esteban Curiel (2020) foi feito
uma comparacgao no nivel de satisfacdo entre passageiros que utilizaram servigos
de autoatendimento e o servigo tradicional, onde a maior satisfacdo foi
proporcionada pelo autoatendimento como na comparagao no servigo de impressao

de etiqueta da mala de 3.84 para o autoatendimento e 3.39 para o servigo assistido
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e de 4.21 no despacho de mala "self-drop" em comparacdo com 3.2 para 0 Servigo
tradicional.

Outra informacgao resultante da pesquisa que foi realizada com 400 pessoas
em Madri, Espanha no periodo de Abril e Maio de 2018 foi referente a intengbes de
uso de servigos de autoatendimento em viagens futuras. Dos entrevistados, 67.75%
pretende utilizar o passaporte eletrbnico, 60.75% um aplicativo de realidade
aumentada para navegar no terminal e 84% deseja realizar o processo de compra e
check-in utilizando tecnologias de autoatendimento ao invés das tradicionais.

Na pesquisa do artigo [10] "The Effect of Airport Self-Service Characteristics
on Passengers’ Technology Acceptance and Behavioral Intention" de Jong-Hyeon
Kim e Jin-Woo Park (2019) realizada com 400 viajantes no Aeroporto Internacional
de Incheon, Coreia do Sul, foi identificado que a familiaridade do passageiro com
tecnologias assim como a crenga de que a mesma facilita os processos diarios
afetam diretamente na intencdo de uso, por considerarem as interfaces de facil uso
e eficientes, e consequentemente na sua satisfagdo, por determinarem uma
expectativa mais proxima do real.

Outros resultados da pesquisa foram referentes a como a facilidade de uso,
utilidade e entretenimento de tais tecnologias impactam positivamente na satisfacéo
do viajante e como a satisfagdo por sua vez impulsiona na promogéo informal (boca
a boca) dos servicos inteligentes. Dessa forma, os autores acreditam que quando as
expectativas de um viajante sdo atendidas por tais interfaces os mesmos nao s6
passam a utiliza-las como um habito mas também influenciam outros viajantes a
utilizarem, consolidando assim o servigo.

E possivel perceber com esses artigos que com o passar do tempo as
tecnologias foram sendo cada vez mais aceitas e populares entre todos os grupos
de viajantes independente de sua motivagao de viagem, idade ou escolaridade.

Outro resultado é referente a como a cultura do pais de origem impacta na
expectativa do passageiro (ASSOUAD; OVERBY, 2016) causando assim uma
volatilidade nos niveis de satisfacdo sob um mesmo servico, como mostrado nos
artigos [4] e [5] que respectivamente foram realizados na Suiga e no Brasil e
obtiveram uma diferenca na satisfacdo e aceitacdo dos servicos de

autoatendimento.
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Quando analisado o nivel de expectativa e de satisfacdo por nacionalidade, é
encontrado que consumidores provindos de paises desenvolvidos possuem um
nivel mais alto do que os de paises em desenvolvimento ou subdesenvolvidos
(FRANCO; MENESES, 2020) Esse fendmeno acontece devido a diferenca na
qualidade de vida de cada viajante, principalmente em aspectos como educacgéo,
poder aquisitivo e padrdo de vida (GAMLATH, 2017). Dessa forma, consumidores
de diferentes nacionalidades com bases culturais adversas e padrbes
comportamentais e atitudes proprias possuem diferentes niveis de expectativa sob
os servigos (ASSOUAD; OVERBY, 2016). Neste sentido é mais provavel que um
viajante domeéstico tenha suas expectativas mais equilibradas com o servigo
esperado gerando assim um nivel maior de satisfacdo, enquanto um viajante
internacional possui uma percepgdo mais longinqua da realidade do destino
(CHUCHU, 2020).

4.3. Estatisticas sobre o uso de tecnologias por passageiros

No Relatério Anual "Passenger IT Insights" [10] da SITA (2019) foi criado
estatisticas referentes a resposta de 7,578 passageiros de 20 nacionalidades
diferentes sobre o cenario da industria aérea no ano de 2018 e sobre suas
preferéncias nas viagens. A primeira estatistica apresentada no Grafico 1 é
relacionada com a adogao de tecnologias pelos passageiros em diferentes fases da

viagem.
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Grafico 1 - Adocéo de tecnologias pelos passageiros
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Fonte: Adaptado de SITA (2019)

A partir dos dados é possivel perceber que o maior indice de uso da
tecnologia ainda é para a compra da passagem, tal atividade que até pouco tempo
atras era feita apenas por meio de um intermediario (agéncias e operadoras),
seguida pelo uso da tecnologia em tempos de espera no terminal e dentro da
aeronave. O self baggage drop e o e-boarding por serem inovagdes mais recentes
sdo encontradas em um numero mais seleto de paises e aeroportos assim como
ainda esta comegando a ser popularizada com os viajantes que possuem essa
opgao.

Outra estatistica apresentada é referente a diferengca na satisfagdo dos
passageiros em cada etapa sendo dividida entre aqueles que utilizam a tecnologia e
os que preferem os processos tradicionais. Independente da diferenca em todas as
etapas, a satisfacgdo com os processos tecnolégicos foram maiores que nos
processos tradicionais.

A maior diferenca foi no tempo de espera pois o passageiro busca formas de
se entreter enquanto aguarda, dentro da aeronave com as tecnologias on-board que

dao mais opcdes de entretenimento e a opcédo de se manter conectado na internet e
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na restituicho de bagagem visto que a adogdo de tecnologias permite que o
passageiro possua uma conexao constante com sua bagagem e receba notificagbes
dando ao passageiro todas as informagdes necessarias dinamizando assim o
processo. Ja a menor diferengca foi em relagdo as bagagens, em ambos os
processos de impressao da etiqueta e despacho.

As informacdes apresentadas no relatério sao vistas no Grafico 2:

Grafico 2 - Diferenga na satisfagao dos passageiros em cada processo
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Fonte: Adaptado de SITA (2019)

O Relatorio ainda apresenta estatistica sobre a demanda dos passageiros
para servigcos moveis, isto €, servicos do aeroporto em seus proprios aparelhos
eletrénicos. Foi constatado que todos os entrevistados carregavam um smartphone,
tablet ou computador durante suas viagens realizadas em 2018 tendo 17% dos
entrevistados equipados com os trés tipos de aparelho. Dos servigos pesquisados o

com maior demanda foi a notificacdo sobre o status do voo e portdes, alcangando
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um total de 96% dos entrevistados e o menor com 92% foi a utilizacdo dos

aparelhos moveis para identificagcao da identidade.

Grafico 3 - Demanda para servigos moéveis em aeroportos
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No Relatério Anual da Associacao Internacional de transporte Aéreo de 2019
(IATA, 2019) a organizacdo apresentou que em 2018 48% dos viajantes
internacionais tiveram acesso a alguma das tecnologias inteligentes, em especial as
tecnologias de autoatendimento para os servicos de check-in, despacho de
bagagem, verificagdo de documentos, embarque e restituicdo de bagagem. Para a

organizagao o tipo de tecnologia e servico varia de acordo com o continente, pois na
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Africa e Asia o foco é nos servicos pré embarque (check-in e despacho de
bagagem) e Europa e América do Norte na instalagcdo e popularizacdo de
tecnologias mais avangadas como os sistemas biométricos.

As principais estatisticas sao relacionadas as preferéncias dos passageiros
globais variando desde a aceitacdo por faixa etaria, onde é apontado que os
viajantes de 25-54 anos preferem, em sua maioria, os cartdbes de embarque
eletrbnicos enquanto os de acima de 55 anos ainda preferem os cartdes impressos,
até porcentagens gerais de utilizagdo e preferéncia de servigcos como a de que 68%
dos passageiros globais preferem utilizar o servico de autoatendimento para
despachar suas bagagens e a intencédo de 45% dos mesmos de migrar dos
passaportes tradicionais para o uso de identificacdo biométrica.

Outro dado é referente a quais sao as principais informag¢des que motivam os
passageiros a utilizarem aplicativos préprios do aeroporto, sendo estas
respectivamente o status atualizado dos seus voos, informacido de restituicao de
bagagem (esteira e tempo de espera) e o tempo de espera em servigos obrigatorios
como imigragao e checagem de seguranca.

No Quadro 8 é apresentado as principais estatisticas do Relatério Anual de
2019 (IATA, 2019).

Figura 8 - Principais estatisticas IATA
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Com as estatisticas de ambos relatorios € possivel perceber que os viajantes
ja estao utilizando mais as tecnologias e que quando as mesmas atingem as
expectativas o nivel de satisfagdo gerado € mais alto que nos processos
tradicionais. O motivo seria a personalizagdo dos servicos e a diminuicdo dos
tempos de espera que segundo Kirk et al. (2014) s&do os principais fatores que ditam
a satisfacdo e insatisfacdo do passageiro com o aeroporto. Outra informagao
extraida é referente a importancia da conectividade nos terminais e avides, pois em
um mundo onde todos os passageiros possuem seus proprios centros de
entretenimento (aparelhos eletrénicos proprios) a necessidade de se manter
conectado sobressai a busca por entretenimento fisico do terminal
(WATTANACHAROENSIL et al., 2017).

4.4. O impacto das tecnologias na satisfagao do viajante

Para finalizar a secdo dos resultados sera trabalhado o resultado de duas
pesquisas que buscaram identificar quais tecnologias que estdo sendo
implementadas nos aeroportos inteligentes impactam mais na satisfagdo do
viajante. No artigo [12] "The impact of traveler-focused airport technology on traveler
satisfaction" de Bilgihan et al. (2017) foi trabalhado o impacto das tecnologias
divididas em dois grupos, o primeiro com as tecnologias de autoatendimento em
processos obrigatorios e a segunda com as tecnologias de suporte, sendo essas
todas as tecnologias ofertadas como um diferencial. Para o estudo foram coletadas
174 opinides sobre os aeroportos do sul da costa leste Americana e estruturada em
duas etapas subsequentes, a primeira que buscava a relagao de trés tecnologias de
autoatendimento (check-in, despacho de bagagem e informagdo) com a sensagao
de seguranga e de trés tecnologias de suporte (estagcdo de trabalho, aplicativo de
navegacao do terminal e estagao de carregamento) com o prazer e entretenimento
e a segunda etapa que pretendia confirmar o impacto de tais sensagbes na
satisfagéo do viajante.

Na Figura 9 é apresentado a divisdo de tecnologias utilizada por Bilgihan et.

al (2017) para identificar os impactos das mesmas na satisfagéo do cliente.
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Figura 9 - Esquema de impactos na satisfagdo do passageiro
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Em relacio aos servigos de autoatendimento os resultados apontaram que os
passageiros ja se sentem confortaveis e seguros em utiliza-los, como consequéncia
da evolugdo da interagdo tecnoldgica dos ultimos anos, tendo sua principal visdo
sobre tais tecnologias como uma forma de fugir de longas filas de espera e da
volatilidade na qualidade do servico promovida pela interagdo humana. De mesma
forma, foi confirmada que as tecnologias de suporte aumentam o bem estar geral
durante a viagem sendo para aqueles que vao a lazer e desfrutam de interfaces
moveis para aumentar a experiéncia de viagem ou aos viajantes de negocios que
utilizam as tecnologias para se manter conectado com o seu trabalho podendo
maximizar o tempo gasto no terminal.

Como resultado da segunda etapa, foi identificado que ambas sensacgoes e
consequentemente tecnologias influenciam positivamente na satisfagdo do
passageiro, tendo as tecnologias de suporte (0.490) recebido uma pequena
vantagem em comparagado com as de autoatendimento (0.425). O resultado desta
pesquisa corrobora com o artigo de Wattanacharoensil et al. (2017) [2] onde foi
identificado que os diferenciais e o entretenimento no terminal resultam em uma
maior satisfacdo, ocorrendo devido a baixa expectativa posta sobre as mesmas,
facilitando assim a sua superagao.

Por fim, a pesquisa do artigo [13] "Services innovation impact to customer
satisfaction and customer value enhancement in airport" de Chen et al. 2015 foi

realizada com foco nos aeroportos asiaticos entre o periodo de outubro a dezembro
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de 2013 e obteve 300 respostas que avaliaram as tecnologias de acessibilidade,
segurancga e entretenimento. Com os dados os autores fizeram uma analise de qual
impacto (positivo ou negativo) estas tecnologias resultam na satisfacdo do
passageiro.

Foi identificado que as tecnologias de acessibilidade além de agregarem
valor ao terminal possuem um impacto positivo na satisfagdo do passageiro. Os
autores explicaram que a inclusao de informacdes em outros idiomas, a adaptacao
da infraestrutura para atender a todos, a melhoria na infraestrutura de conexao com
outros transportes (estacionamento e vias de acesso) e na implementagdo de
formas de mobilidade entre terminais sao avaliadas pois a maioria dos passageiros
enfrentam algum tipo de empecilho no acesso e locomog¢ao interna.

Seguidamente foi identificado que as tecnologias de seguranga n&o so
influenciam positivamente na satisfagédo do passageiro como sao muito significativas
pois a constante preocupacdo dos mesmos com a seguranga s € superada pela
sua necessidade de agilidade nos processos. As tecnologias que estdo sendo
desenvolvidas e implementadas como as de identificagdo biométricas diminuem o
risco de falsas identificagbes, logo, contribuem na atenuagdo da ansiedade e
preocupacgao dos viajantes e viabilizam a agilidade nos processos que sao definidos
por muitos como lentos e insatisfatorios Bogicevic et al. (2013).

Ja as tecnologias de entretenimento foram avaliadas pelos entrevistados
como indiferentes. Para os autores tal resultado foi explicado pela objetividade dos
entrevistados no terminal, caracteristica dos viajantes de negocios, que procuram
apenas realizar a viajar e nao desfrutar das tecnologias que nao sao de processos
obrigatérios. Dessarte é implicado que apesar de serem ofertadas as mesmas
tecnologias a motivagao da viagem é determinante para a influéncia das mesmas na
satisfagao geral do viajante.

Considerando todos os artigos, o resultado mais comum é referente a
expectativa posta pelos clientes sobre os servigos e procedimentos do aeroporto e
como é importante a gestdo correta da mesma visto que € o principal fator de
impacto da satisfagdo. A forma mais mencionada pelos autores € a promogao
correta das fungdes das tecnologias acompanhada por informagdes corretas sobre o

operacional para os passageiros.
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5. CONSIDERAGOES FINAIS

Com o avancgo e popularizagao da tecnologia foi necessario que os setores
de servicos buscassem formas de se destacar dentro de um mercado ultra
competitivo. A inser¢ado da inovagéo no setor do turismo possibilitou ndo somente a
diferenciagdo dos servicos prestados mas também um acréscimo no valor da
empresa, um crescimento econbmico e uma vantagem competitiva para a mesma.
O surgimento dos aeroportos inteligentes foi um processo gradual resultante das
varias adaptacdes promovidas no setor para atender as necessidades dos seus
consumidores que constantemente eram atualizadas. A mais recente conveniéncia
julgada como imprescindivel pelos viajantes era a possibilidade de se manter
conectado durante toda a jornada no terminal e na aeronave seguida pela
preméncia da agilidade dos processos.

No decorrer deste trabalho foi realizada a revisdo de literatura sobre os
principais temas que facilitou a interpretagdo dos dados coletados na revisdo de
literatura sistematica, que por sua vez buscou identificar e responder o
questionamento da pesquisa que era referente aos impactos ocasionados pelas
tecnologias caracteristicas dos aeroportos inteligentes na satisfagcao do viajante e na
qualidade da viagem. Além disso, foram analisados os resultados de relatérios de
organizagbes internacionais e de pesquisas realizadas por outros autores em
aeroportos ao redor do globo para identificar a aceitacdo e preferéncia dos
passageiros em relagao as tecnologias.

As analises realizadas ao longo deste trabalho demonstraram que o principal
fator determinante na satisfagdo dos passageiros é a expectativa, e que tal nogao
nao pode ser medida como um valor exato devido ao seu caracter pessoal, isto €,
cada passageiro possui seu proprio nivel de expectativa impossibilitando os
aeroportos de determinar uma expectativa para ser superada ocasionando na
constante adaptacdo dos servicos para buscar atender cada expectativa de forma
unica e completa. Desta forma, as tecnologias inteligentes aumentam o numero de
expectativas atendidas, pois promove uma experiéncia personalizada onde o proprio

viajante determina seu nivel de interagdo com o ambiente aeroportuario.
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As tecnologias inteligentes por oferecerem agilidade, seguranga e eficiéncia
para os passageiros normalmente recebem um alto nivel de expectativa sobre seu
funcionamento assim como um nivel de insatisfagdo elevado quando nao atingidas.
Tal efeito ocorre devido a falta de informagcdo ou ma interpretacdo por parte dos
consumidores sobre a realidade do servigo ofertado, isto €, os viajantes por ja
estarem habituados com os servigos tradicionais e consequentemente com seus
defeitos possuem uma expectativa baixa que pode ser atingida facilmente enquanto
ao buscarem um servico novo que € promovido como agil e eficiente qualquer
pequeno descontentamento resulta em algum tipo de insatisfagao.

Durante as analises das pesquisas foi notado como a familiaridade com a
tecnologia por parte dos viajantes e a correta promogéo da mesma por parte dos
aeroportos faz com esse problema seja diminuido resultando apenas em indices
satisfatérios. Com o passar dos anos as tecnologias de processo passaram a ser
mais aceitas e compreendidas, resultando em um maior nivel de satisfacdo do que
0s processos tradicionais.

Constatou-se também a existéncia de uma diferenga no impacto promovido
por tecnologias processuais obrigatérias e as que sao ofertadas como diferencial
sendo que normalmente as tecnologias de entretenimento apenas impactam
positivamente na satisfagdo do viajante enquanto as tecnologias processuais variam
dependendo da expectativa colocada. O unico impacto negativo observado derivado
das implementacdes de entretenimento € na substituicdo e diminuigdo de espagos
de espera e descanso confortaveis por algum tipo de comercializagéo, por exemplo,
na substituicdo de areas de descanso por lojas.

Foi verificada a relagdo da experiéncia aeroportuaria, em conjunto com a
satisfacdo promovida ali, com a experiéncia turistica como um todo. Para os
viajantes, os aeroportos sao a porta de entrada de um destino assim como o objeto
de comparacéo entre o produto ofertado e a realidade. A principal comparacéo &
feita a partir da imagem vendida do destino e sua cultura com os servigcos no
aeroporto, ou seja, quando um destino € promovido como sustentavel e amigavel a
expectativa dos viajantes para a experiéncia aeroportuaria é de instalagbes

sustentaveis e funcionarios/operadores eficientes e solidarios.
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Por fim foi identificado também a influéncia da cultura e nacionalidade do
viajante na determinagdo de sua expectativa para com as novas tecnologias e os
servicos ofertados no aeroporto. O motivo seria a diferenca na qualidade de vida de
cada viajante, principalmente em aspectos como educagdo, poder aquisitivo e
padrao de vida e por meio da comparagao inconsciente ou consciente da realidade
em seu pais de origem. Em tese, os viajantes de paises desenvolvidos possuem
uma expectativa mais alta que os viajantes de paises em desenvolvimento tornando
assim mais dificil a sua satisfagao.

A metodologia selecionada para a realizagdo deste trabalho permitiu a
obtencdo de uma visdao ampliada do tema visto o espago-tempo atingido com
diversificagcado dos estudos contando com amostra de pelo menos uma pesquisa por
continente realizada no periodo de 2011 e 2020. Com essa visdo foi possivel
acompanhar a evolugao das tecnologias, o processo de aceitagao e familiarizagao
dos passageiros com as mesmas e também a sua popularizagao.

Os objetivos geral e especificos apresentados na introdugcdo do trabalho,
sendo eles respectivamente o estudo dos efeitos das inovagdes nos aeroportos, em
especial, na experiéncia do turista e [i] a diferenciacao das inovagdes ocorridas no
modal que caracteriza os aeroportos inteligentes, [ii] a analise a partir de outros
estudos o comportamento da demanda apds o surgimento dos aeroportos
inteligentes, e por fim, [iii] verificagdo por meio da pesquisa bibliografica sistematica
a satisfacdo do consumidor perante as inovagdes nos aeroportos, foram atendidos
por completo e auxiliaram no estabelecimento das secbes e subsec¢des deste
estudo.

Este trabalho contribuiu para os estudos sobre o tema pois oferece uma
melhor compreensdo sobre a satisfacdo dos turistas no ambiente do aeroporto
assim como sobre suas preferéncias. Outra contribuicdo é a apresentacdo do
histérico dos aeroportos inteligentes que por serem uma recente categorizagdo no
modal sdo trabalhados em um numero seleto de estudos.

Conclui-se com este trabalho que os aeroportos inteligentes sdo uma
tendéncia proxima e que se desenvolvidos de forma correta poderdo ndo apenas se
tornar um atrativo turistico proprio mas também influenciar na promocgao de

destinos. A constante evolugdo e dependéncia tecnoldgica faz com que exista uma
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necessidade de automatizar cada vez mais processos assim como de continuar
inovando nos servigos para garantir uma melhor qualidade de viagem para os
viajantes.

Considera-se como limitagdes deste estudo o curto espago de tempo para
coleta e analise dos dados de outros estudos e a impossibilidade de realizar uma
pesquisa de campo propria.

Recomenda-se pesquisas futuras para identificar quais aeroportos ja sao
totalmente inteligentes, os principais resultados oriundos de tal mudanga assim
como estudos acerca dos beneficios e impactos econémicos, ambientais e sociais e
sobre a necessidade de alteracdo dos protocolos de seguranga para estes
aeroportos. Por possuir uma literatura escassa, pesquisas de campo e de opinido
acrescentarao muito valor para o conhecimento do tema, assim como possibilitara

estudos mais profundos sobre a demanda em tais aeroportos.
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