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RESUMO

O setor do transporte aéreo durante estes ultimos anos tem crescido de uma forma
gradual e cada vez mais rapido. Os aeroportos e as novas companhias aéreas enfrentam
cada vez mais novos desafios dos quais serdo necessarios planos estratégicos para
antecipar os riscos, sendo que o mercado é imprevisivel e esta sempre a mudar.
Atualmente a tecnologia faz parte da nossa vida quotidiana, no entanto o impacto da
tecnologia na industria da aviacdo é notavel e estd mudando o conceito tradicional sobre
os procedimentos das companhias aéreas (por exemplo, check-in, portGes de embarque,
certas facilidades no espaco aeroportuario), enquanto alguns aeroportos e companhias
aereas estdo interessados em melhorar um negocio inteligente para entender a
necessidade do cliente e também envolve os passageiros / clientes para esses processos

de inovacéo.

Contudo o principal objetivo deste trabalho de investigagdo visa compreender as
novas perspetivas de como um passageiro podera experienciar as novas tendéncias
tecnoldgicas nos aeroportos sem qualquer tipo de barreiras e como estas poderdo ser
benéficas ao utilizarem diferentes tecnologias para obter uma melhor experiéncia a
partir que chegam ao aeroporto até ao embarque, por outro lado, como o aeroporto no
que diz respeito ao seu sistema de seguranca pode se adaptar a estas novas tecnologias?
Sendo assim, o estudo em si engloba certas ferramentas metodoldgicas tais como
entrevista, questionario e estudo de caso. Os resultados esperados no desenvolvimento
desta investigacdo, consistem principalmente em identificar as principais variaveis ou
fatores que estéo relacionadas com a satisfacdo dos passageiros relativamente aos novos
sistemas tecnoldgicos existentes no Aeroporto Humberto Delgado. Seguidamente,
analisar qualificar e quantificar a avaliacdo dos inquiridos e opinido dos entrevistados,
perceber qual serd a visdo do aeroporto nos proximos anos, ou seja, quais as novas

tendéncias tecnoldgicas que irdo emergir e modificar a visdo dos aeroportos.

Em suma, o desenvolvimento desta dissertacdo acresce valor no mundo académico
lus6fono, tem um contributo para comunidade cientifica, principalmente na area da
Aeronautica, sendo uma tematica atual e que principalmente ird dar mais valia na

tomada de decisdo dos utilizadores.

Palavras-chave: Novas tecnologias, Seguranca, Aeroportos, Companhias Aéreas,

Experiéncias e Passageiros, Aeronautica.
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ABSTRACT

The air transport industry over the last few years has been growing gradually and
ever faster. Airports and new airlines are facing more and more new challenges of
which strategic plans will be needed to anticipate the risks, and the market is
unpredictable and ever changing. Nowadays technology is part of our daily life,
however the impact of technology on the aviation industry is remarkable and is
changing the traditional concept about airline procedures (e.g. check-in, boarding gates,
certain facilities in the airport space), while some airports and airlines are interested in
improving a smart business to understand the customer need and also involves the

passengers / customers for these innovation processes.

However the main objective of this research work is to understand the new
perspectives of how a passenger can experience the new technological trends in airports
without any barriers and how these can be beneficial by using different technologies to
get a better experience from arriving at the airport to boarding, on the other hand, how
the airport regarding its security system can adapt to these new technologies? As such,
the study itself encompasses certain methodological tools such as interview,
questionnaire, and case study. The expected results in the development of this research,
consist mainly in identifying the main variables or factors that are related to the
satisfaction of passengers regarding the new technological systems existing at the
Humberto Delgado Airport. Then, to analyze, qualify and quantify the evaluation of the
respondents and the opinion of the interviewees, to understand what will be the vision
of the airport in the coming years, that is, what new technological trends will emerge
and modify the vision of airports.

In summary, the development of this dissertation adds value in the Lusophone
academic world, has a contribution to the scientific community, especially in the area of
Aeronautics, being a current theme and that mainly will give more value in the decision-

making of users.

Keywords: New technologies, Security, Airports, Airlines, Experiences and

Passengers, Aeronautical.
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Capitulo 1 - Enquadramento Tedrico

1.1. Introducéo

Numa sociedade globalizada e tecnoldgica em que vivemos atualmente, 0s
principais desafios em que 0s aeroportos e as companhias aéreas poderdo enfrentar, ird
depender na forma em como os aeroportos na sua funcionalidade irdo gerir os custos,
aumentar as receitas e providenciar cada vez mais uma melhor experiéncia para 0s
passageiros, incluindo quais serdo 0s seus principais consumidores. Ou seja, 0S
aeroportos deverdo ter uma visdo e focarem no qual tipo de negdcio que poderdo
desenvolver principalmente no setor aéreo, gerir um tipo de negdcio nao pode estar num
nivel intermédio, ou seja, num aeroporto deve ter em conta que tipo de negocio ird
desenvolver sendo este “Legacy” ou “low-cost” €, no entanto, tera que servir e
satisfazer os diferentes segmentos, porque o aeroporto ndo tem controlo da procura e

por isso deve constantemente ser inovador e criativo no seu negdcio.

Cada vez mais, temos a no¢do que no setor aéreo existe um crescimento gradual de
passageiros ano apos ano e cada vez mais, a tecnologia ao fazer parte da nossa vida
diaria, os aeroportos criam sistemas tecnologicos de grande facilidade de forma
providenciar novas experiéncias aos seus clientes. Por outro lado, esta correlacdo entre
passageiros, as companhias aéreas e 0s aeroportos, tém sempre uma expetativa, ou seja,
em relacdo aos passageiros cada vez mais pretendem voos mais acessiveis, facilidades
em termos de embarque e desembarque e no todo o processo de check-in. Ja por sua
vez, as companhias aéreas pretendem oferecer mais servico ao cliente de forma que o
passageiro tenha cada vez mais o desejo de viajar comprando tarifas mais altas e por fim
0S aeroportos tem a expectativa que 0s passageiros desfrutam mais nos servigos que o

aeroporto dispde e sendo assim também é uma forma de gerar receita.

Futuramente a visdo para desenvolver um certo tipo de negdcio nos aeroportos deve
servir e satisfazer diversos segmentos, 0s aeroportos podem ser um produto da viagem,
0 que significa que os aeroportos ndao podem ser estaticos, precisam de mudar a sua

visdo, fazendo estratégias para antecipar oS riscos.

Universidade Lusofona de Humanidades e Tecnologias | Escola de Ciéncias
Economicas e das Organizagdes | Mestrado em Gestdo Aeronautica



Diana Alexandra da Veiga Moreira
O Binémio Novas Tecnologias e Seguranca Aeroportuaria na Melhoria das
Experiéncias dos Passageiros: Um Estudo Empirico Aplicado no Aeroporto Humberto
Delgado

Este estudo é composto por duas partes, sendo a primeira parte constitui a revisdo de
literatura no qual centra-se no desenvolvimento das novas tecnologias implementadas
nos aeroportos e no sistema da seguranca aeroportuaria, e como estas podem influenciar
na experiéncia dos passageiros, ou seja, 0 enquadramento tedrico desta investigacéo.
Seguidamente a segunda parte, o estudo empirico, nomeadamente 0 percurso
metodoldgico, baseia se numa perspetiva de estudo de caso, no entanto, a recolha e
analise de dados que sera baseada em entrevista e questionarios (pesquisa qualitativa e
quantitativa),e também na caracterizagdo da amostra dos dados ira ser utilizado o
programa SPSS ou IBM SPSS (Statistics Package for the Social Science — Pacote de
Estatistica para as Ciéncias Sociais), consiste num programa de software de estatistica
no qual faz uma caraterizacdo de amostras, no entanto o0 método utilizado sera a analise
fatorial. Por altimo a respetiva andlise de contedtdo com as principais conclusfes

retiradas.
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1.2. Contextualizacédo da Investigacéo

O setor do transporte aéreo tem enfrentado diversas mudancas, nas Gltimas décadas
desde a introducdo das companhias aéreas de baixo custo (LCC), entre outras
diversidades. De acordo com a (IATA, 2018, p. 5), “(...) nos proximos 30 anos
provavelmente assistiremos a tempos mais turbulentos, a medida que uma nova onda

de mudanca tecnoldgica e inovacgao se desenrola.”

Atualmente estamos perante uma sociedade onde a tecnologia tornou-se parte da
nossa vida quotidiana e enfrentamos diversas experiéncias através dela. O impacto da
tecnologia na indUstria da aviacdo é notavel e estd mudando o conceito tradicional sobre
os procedimentos das companhias aéreas como por exemplo (check-in, portGes de
embarque), enquanto alguns aeroportos e companhias aéreas estdo interessados em
melhorar um negocio inteligente para entender a necessidade do cliente para esses

processos de inovagao e como podem reduzir custos para obter um “smart travel?”.

Um smart travel significa 0 modo como os aeroportos atualmente fornecem servicos
de alta tecnologia de modo a facilitar processos de viagem do passageiro de modo
eficiente, rapido de modo que o passageiro consiga obter informagdes em tempo real

relativamente ao seu voo e a0 mesmo tempo consegue obter novas experiéncias.

Conforme o crescimento de passageiros aumenta no setor do transporte aéreo, 0s
governos, os reguladores de aviacdo e 0s aeroportos terdo o dever de adotar novas
medidas nos seus processos de forma a manter a seguranga na sua operacionalizacao
(terra e ar), permitindo ao passageiro ter uma maior facilidade/satisfacdo e obter uma

experiéncia Unica nos aeroportos.
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1.3. Definigdo e Objetivos da Investigacao

O objetivo de uma pesquisa responde as questdes “porqué? para qué? e para
quem?” (Yin R. K., 2015) da investigacédo, ou seja, transmite uma clareza do que vai ser
estudado e realizado pelo investigador. De certa forma orienta e da uma objetividade a
investigacdo. No entanto o mesmo estd composto por duas variaveis nomeadamente por
objetivos gerais e especificos. Sendo que os objetivos gerais consistem no principal
objetivo da investigagdo a alcancar, no entanto 0s objetivos especificos estdo
relacionados com a questdo mais precisa da investigacgdo. O objetivo de uma
investigacdo determina quais os resultados que o investigador pretende alcancar ao
realizar o projeto de investigacdo, portanto deve explicar quais 0os conhecimentos que
pretende obter, os fendmenos, carateristicas, e processos relacionados com a temética da

investigacao.

O objetivo geral desta investigacdo permite avaliar quais as melhores formas de
proporcionar uma melhor experiéncia aos passageiros ao usufruir diversas facilidades
nos aeroportos e por outro lado como as entidades aeroportudrias poderdo adotar
estratégias de forma a equilibrar a seguranca neste novo sistema tecnologico. No
entanto, com todas essas facilidades, a seguranca € uma prioridade na operacionaliza¢éo
de um aeroporto e em todo setor aéreo. Existem aeroportos no que diz respeito ao
controlo de seguranca sdo mais inflexiveis que outros, o que ndo é vantajoso para o
passageiro. Quanto mais barreiras existentes nos aeroportos, menos passageiros poderao
obter experiéncias unicas, e a seu nivel se satisfacdo é baixo o que podera leva-lo a um
elevado nivel de stress e ansiedade. Mas por outro lado, quanto mais flexivel o
processo, podera existir menos controlo a nivel de seguranca e também menos esséncia
humana. Entdo em que ficamos? - Os aeroportos, proporcionardo mais tecnologias de
forma a reduzir custos, mdo de obra e pessoal, aumentar a eficiéncia e melhorar a
experiéncia dos passageiros? Ou poderd haver complica¢cdes com tantas facilidades e
implementac@es tecnoldgicas no qual poderdo criar um certo risco a nivel da seguranca

e do espaco envolvente do aeroporto?

Estas questBes serdo os objetivos especificos que fizeram desenvolver este projeto

de investigagéo.
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1.4, Importancia da Justificagdo e Escolha do Tema

A implementacédo destes novos modelos de negdcio, atualmente tem influenciado o
modo como 0s passageiros podem experienciar os diversos processos desde a chegada
do aeroporto até as portas de embarque. Estas serdo as novas visdes para 0s aeroportos e
as companhias aéreas ao desenvolver nos seus sistemas operacionais eliminando os
procedimentos manuais necessarios conectando assim as informacgdes existentes para
gerir e melhorar a experiéncia do passageiro. Com a introducdo das novas tecnologias e
a sua crescente evolucdo no setor, tem cada vez mais importancia e impacto nos
aeroportos, no entanto cada aeroporto é diferente em relacdo a sua operacionalizacao,
existem aeroportos nos quais nem todas as companhias aéreas tém 0s novos Servicos
tecnoldgicos, como por exemplo as maquinas biométricas de check-in ou os chamados
“E- gates”, no entanto, O Seu processo operacional ainda continua a ser tradicional.
Grande parte das companhias aéreas e 0s aeroportos adotam estas novas facilidades,
permitindo que o passageiro consiga obter uma experiéncia Unica, por outro lado, temos
de ter em conta a seguranca que deverd estar sempre em primeiro lugar. — Os
aeroportos, proporcionardo mais tecnologias de forma a reduzir custos e méo de obra,
aumentar a eficiéncia e melhorar a experiéncia dos passageiros? Ou poderd haver
complicacBes com tantas facilidades e implementacGes tecnologicas no qual poderdo
criar um certo risco no espaco envolvente do aeroporto? S&o certas questfes que
permitiram a desenvolver este tema porque de certa forma a nivel profissional estou

“ligada” a esse processo.

1.5. Problematica da Investigacéo

A importancia da identificacdo e a formalizacdo das questdes de investigagdo num
projeto, serdo necessarias estratégias bem implementadas que permite ao investigador
obter respostas para o seu estudo com intuito de melhorar e solucionar as questdes mais

relevantes que estdo associadas a realidade no qual vivemos.
Eis as perguntas derivadas que se propdem:

Questdo 1: Como é que a tecnologia pode mudar o processo de operacdo nos

aeroportos?
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Questdo 2: Quais serdo as principais tendéncias tecnoldgicas para 0s aeroportos?

Questdo 3: Com a implementacdo das novas tecnologias podem mudar a mente do

passageiro tornando a sua experiéncia Unica?

Questdo 4: A tecnologia / ou as novas tendéncias tecnolédgicas poderdo ajudar nos

procedimentos de seguranca (security) ou ndo?

1.6. Hipoteses de Partida

Hipotese 2

- Novas experiéncias; Hipotese 3

- Maiores facilidades; - Facilidade e flexibilidade no

- Acessibilidade: processo de embarque.

- Satisfagéo. - Reducdo de stress e ansiedade.

Hipdtese 1

L . Hipotese 4
- Maior investimento; P

Aeroportos - Maior ou menor controlo de Fluxo

- Reducéo de custos e L
de passageiros;

pessoal;
-Novas formas de procedimentos (o

- Crescimento de passageiros X
que pode ser ou ndo viavel).

e receitas.
- Menor esséncia humana.

Figura 1- Hipoteses de Partida. Fonte: Elaboracdo propria.
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A importancia das hipoteses permite que o investigador consiga obter diferentes
resultados com ajuda de andlises estatisticas para que as respostas possam confirmar ou
ndo as questdes implementadas a sua investigacdo. No entanto a mesma tenta resolver a
problematica da investigacdo, providenciando uma solu¢do “proviséria”’, sem
compromisso de estar correta, ou seja, coloca uma possivel solu¢do no qual devera ser
plausivel. Segundo (Mazucato , et al., 2018, p. 42) refere que “a hipoOtese deverd ter
um caracter provisorio e preliminar, ou seja, tenta resolver a problematica da
investigacdo”. No entanto a mesma devera ser plausivel e estar disposta na
possibilidade de ndo ser continua, 0 que ndo significa uma “fragilidade”, mas sim um
avanco da investigacdo. Por outro lado, a hipéGtese deveréa ter relacdo com as variaveis
no qual consistem em dados que possam ser observados tais como (fendmenos,
processos, etc.) No caso da presente investigacdo consideram-se as variaveis:

Aeroportos, Tecnologias, Seguranca e passageiros.

1.7. Fontes Metodoldgicas para Elaboracéo do Tema

No desenvolvimento desta dissertacdo, sendo este um estudo empirico, tem como
objetivo desenvolvé-la com inquéritos/questionarios estruturados, ou seja, um método
mais qualitativo no qual ao adquirir certas informacfes possam responder a
problematica em si. No entanto através de certos autores como o caso de Robert K. Yin
(2018) no qual fala sobre método e planeamentos de estudo de caso no qual sera uma
das ferramentas que poderdo ajudar-me a planear estrategicamente nas minhas
pesquisas. O Estudo de caso, € um dos métodos de pesquisa que se utiliza para diversas
situacbes no qual ajuda a contribuir para os conhecimentos de fendmenos individuais,
grupais, organizacionais, sociais e politicos. Segundo o autor Robert K. Yin (2015,
p.15), define este método como: “Um estudo de caso é uma investigagdo empirica que
investiga um fenomeno contempordneo (o “caso”) em profundidade e dentro de seu
contexto do mundo real, especialmente quando as fronteiras entre fenbmeno e contexto

podem n&o ser claramente evidentes.”
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Sendo um projeto de investigacdo de carater qualitativo — segundo Yin (Yin R. ,
2018, p. 30) considera que ao estruturar um trabalho de investigacdo deve ser um

processo linear baseado em seis fases:

Figura 2 — Processo linear ao fazer um estudo de caso. Fonte: YIN (2018) Elaboracao proépria.

Estes sdo os principais passos para fazer um estudo de caso, no entanto cabe ao
investigador comecar por uma revisao de literatura completa e um certa atencédo e
cuidado relativamente a problemética e aos objetivos de pesquisa. As ferramentas
essenciais para obtermos um método de investigacdo qualitativa e quantitativa sdo as

seguintes:

e Questionario - Considera-se um conjunto de questBes de forma a obter dados
especificos e necessarios para atingir os principais objetivos da investigacao.
Contudo, na dissertacdo em questdo serdo aplicados inquéritos que possam dar

como resposta & problematica desta investigacéo.

e Entrevista- E considerada como uma modalidade de interacdo entre duas ou

mais pessoas. Essa pode ser definida como a técnica em que o investigador se
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apresenta frente ao investigado e por meio de perguntas formuladas procura a
obtengdo dos dados que lhe interessa. E uma conversa a dois, ou entre VArios
interlocutores, realizada por iniciativa do entrevistador, destinada a construir
informacdes pertinentes para 0 objeto de pesquisa, e abordagem pelo
entrevistador, de temas igualmente pertinentes tendo em vista este objetivo
(MINAYO, 2010) — Citado por (Batista, E. et. Al. , 2017, p. 6)

e Analise Fatorial —E utilizado para investigar as relacdes entre um grande nimero
de variaveis e organizé-las em conjuntos menores de fatores. (Hair et. Al., 2005)
- citado por (Matos & Rodrigues , 2019, p. 10)

1.8. Estrutura do Trabalho e Sintese dos Capitulos

O trabalho de investigacdo em questdo encontra-se estruturado por duas partes,
nomeadamente: a parte (1) refere-se a parte tedrica constituida por quatro capitulos.
Primeiramente temos a introducédo referente ao enquadramento tedrico desta temaética.
Seguidamente os capitulos 2, 3 e 4 correspondem a revisdo de literatura e também as

partes mais essenciais desta dissertacéo.

Na parte tedrico-pratica, a parte (Il), desenvolve-se o estudo empirico composto
por 3 capitulos: no capitulo 5- Percurso metodoldgico, ou seja, a metodologia no qual
mostra quais instrumentos mais eficazes para a elaboracdo deste projeto, baseado em
autores que percebem desta tematica. No capitulo 6, apresenta a analise e discussdo de
resultados, no qual mostra os dados obtidos através dos diversos instrumentos

metodoldgicos aplicados.

Por ultimo capitulo 7 - ConclusGes e consideracdes finais, no qual apresenta a
finalidade da verificacdo das hipoteses e das respostas relativamente as questdes
inicialmente feitas no inicio desta investigacdo, recomendacBes para proximas

investigacOes e dificuldades encontradas no desenvolvimento desta investigacao.
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Capitulo 2 - Evolucéo das novas tecnologias no

setor aeroportuario.

2.1. Aeroportos e a sua Evolucéo

Nas ultimas décadas, de modo apoiar o crescimento gradual e explosivo da industria
aérea a nivel mundial, os -aeroportos implementaram outras vises com novos modelos
de negdcio de forma criar redes de hubs (Fattah , Lock , William , & Kirby , 2009) e
uma eficiéncia de ecossistema de transporte aéreo. Com isso, a figura seguinte

demonstra a evolucao dos aeroportos a nivel mundial.

Aeroportos 1.0 — Operagdes Bésicas do Aeroporto

Nesta fase, o principal foco centralizava-se numa gestdo segura e eficiente

relativamente as partidas e chegadas e em outras operacGes aeronauticas.

e Servicos basicos nomeadamente: check-in; seguranca; embarque; servico de
alimentacéo e bebidas e recolha de bagagem.

e A nivel da sua operacionalizacdo, operavam num modelo de negécio, no qual
as autoridades (proprietarios) forneciam os bens imobiliarios enquanto as
companhias aéreas, concessionarios e outros inquilinos implementavam o seu
meio empresarial.

e Foco na eficiéncia da operacionalizacdo do aeroporto e falta de atencédo
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relativamente a experiéncia dos passageiros.

Aeroportos 2.0 — Aeroportos ageis

As entidades empresariais e 0s parceiros do ecossistema partilham informacdes de
forma rapida e sem problemas, permitindo aos aeroportos responderem rapidamente
as mudancas ambientais e operacionais.

e Implementa uma estratégia de partilha de novas tecnologias;

e Avanco na operacionalizacgdo, permitindo a rotatividade;

e Evolucgdo das companhias aéreas e foco na experiéncia do passageiro.

Aeroportos 3.0 — Smart Airports (Aeroportos inteligentes)

e Tecnologias emergentes;

e Nova visdo do negocio;

e Servigos personalizados sendo a melhoria na experiéncia dos passageiros o
seu principal foco;

e Eficiéncia nos servicos e na sua operacionalizacdo — (de modo a reduzir
custos, com a implementacao de servicos automaticos com auto atendimento
personalizado nomeadamente quiosques de self-check in; entrega automatica
de bagagem; sistemas de controlo automatizado (e-gates), etc.).

e Permanéncia nos terminais dos aeroportos do que nas areas de check-in,
permitindo assim o passageiro ter uma experiéncia Unica, ter uma percecao
positiva relativamente aos aeroportos, diminui o stress, e 0 mesmo tem a
capacidade de obter e usufruir outros servigos do aeroporto, permitindo assim
um aumento de receitas no ponto de vista dos aeroportos.

e Nesta fase, os aeroportos melhoraram significativamente as eficiéncias
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operacionais, 0S servicos de passageiros e as capacidades avancadas de

seguranca.

Aeroportos 4.0

e Utilizacdo de dados para uma forma mais abrangente de analisar o perfil dos
passageiros e gerar receitas adicionais;

e Aeroporto totalmente digital;

e Principal objetivo consiste em satisfazer a necessidade do passageiro
considerando este como um “passageiro inteligente”, no qual esta conectado
com a sua viagem, tornando a sua experiéncia no aeroporto Unica;

e Tecnologia Biométrica (atualmente utilizada em diversos aeroportos a nivel
global).

e Implementacdo de novas tecnologias tais como a inteligéncia artificial (1A),
blockchain para informacgfes a tempo real sobre o voo, check-in, estado da
bagagem. (Mazareanu, 2019)

e Proporciona beneficios ndo s6 para 0s aeroportos ou companhias aéreas, mas

principalmente para 0s passageiros.

Tabela 1 - Aeroportos e a sua evolucdo. Fonte: Adaptado CISCO (2009) e
Mazareanu, E. (2019). Elaboracgéo propria.

2.1.1. A Visdo dos Aeroportos 3.0 & 4.0 (Aeroportos Inteligentes)

Numa versdo mais avanc¢ada, a visao dos aeroportos inteligentes tem como principal
objetivo atender as necessidades e oportunidades de modo a oferecer uma experiéncia
Unica e satisfatoria ao passageiro. No entanto o seu metodo incorpora cada detalhe no
processo de viagem dos passageiros, na figura seguinte mostra segundo CISCO (2009),

a implementacdo da visao nos aeroportos inteligentes:
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Aeroportos

Localizacéo de Bens

« Fiabilidade;
« Trasparéncia,;
* Visibilidade.

Figura 3 — Visdo dos Aeroportos inteligentes. Fonte: Adaptado por CISCO (2009). Elaboracao propria.

Atualmente, os aeroportos inteligentes melhoraram significativamente as
eficiéncias operacionais, 0s servicos de passageiros e as capacidades avangadas de
seguranga, com desenvolvimento de tecnologia, informacdo e telecomunicacGes,
permitindo assim a melhoria da experiéncia dos passageiros e dos trabalhadores. Como
podemos verificar na figura mencionada, a nivel global ja se assiste esta visdo dos
aeroportos se tornarem como ‘“aeroportos cidade” ou aeroportos modernos, onde a
tecnologia, a seguranca e a disponibilidade de servigos, faz com que o passageiro se
sinta como se estivesse num “centro comercial”, seguro e consegue obter todas as
informagdes sobre a sua viagem em tempo real em que o nivel de stress é baixo e a sua
experiéncia torna-se diferente. Com o crescimento da industria do sector, (antes da
pandemia), os aeroportos enfrentaram desafios até & data de hoje e neste contexto a era
digital, conseguiu dar aos aeroportos solucdes e oportunidades para abordar esses
mesmos desafios, para isso é necessario inovar, proteger e desenvolver competéncias no
dominio da ciber seguranca (Nau & Benoit , 2017) adaptando-se aos riscos e as
mudancas relacionados com as tecnologias emergentes.
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Contudo, a maioria das companhias aereas e dos aeroportos adotam atualmente
servigos personalizados e também sistemas de controlo biométrico automatizado 0s
chamados e-gates, permitindo os passageiros fazerem o seu proprio percurso de viagem,
sem qualquer esséncia humana o que torna 0s passageiros mais autobnomos e a sua
experiéncia torna-se diferente. No entanto nem todos aeroportos operam da mesma
maneira, mas a visdo dos aeroportos desta geracdo, permitiram a utilizacdo destes novos

procedimentos.

Os aeroportos inteligentes (3.0 e 4.0), ndo se definem somente como aeroportos
totalmente digitais, mas trata-se de aeroportos em que se focam na inovacdo, na
tecnologia e seguranca com capacidade de desenvolver competitivamente a nivel global,
sendo que cada aeroporto tem diferentes niveis de operacionalizacdo. Neste contexto
existem certas vantagens e desvantagens que podem ser benéficos ou ndo na

implementacao destes novos sistemas tecnologicos.

2.1.2. Vantagens & Desvantagens

Através da minha experiéncia profissional, durante 2 anos, em contato direto com
passageiros que experienciavam certas facilidades existentes no AHD consegui verificar
certas situacGes em relacdo a estes novos sistemas tecnologicos o que leva a certas

vantagens e desvantagens nomeadamente:

Vantagens

1. Reducdo de custos e pessoal;

2. Aumento de eficiéncia;

3. Providéncia aos passageiros a utilizarem novos servicos permitindo novas
experiéncias;

4. Facilidade a nivel de congestionamento e prevencao de longas filas de check-in
e no processo de controlo de seguranca;

5. Aumento de receitas em outros servicos disponiveis nos aeroportos.
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6. Reducdo de nivel de stress dos passageiros devido as informagdes e facilidades

dos servicos.

Desvantagens

1. Os aeroportos podem ndo ter controlo devido ao intensivo fluxo de
passageiros;

2. Pode haver complicacbes a nivel de acesso a estes novos sistemas
provocando um certo risco;

3. Certos passageiros podem né&o saber utilizar estas novas tecnologias;

4. Erros a nivel do sistema;

5. Falta de esséncia humana.

2.2. As Tendéncias na Indastria Aeroportuaria

Na Gltima década, os aeroportos em todo o mundo evoluiram bastante desde 0s anos
em que o seu principal servico era fornecer servicos de operacfes aeroportuarios para
empresas complexas e diversificadas. Com o surgimento de novos modelos de negdcio
como as companhias de low-cost e as mudancas do setor aeroportuario pertencente e
operado pelo governo, até a sua privatizacao, tiveram um grande impacto significativo
no sector da aviacdo. Atualmente vivemos num ambiente extremamente competitivo em
gue o consumismo tornou-se algo comum e no entanto, no que diz respeito a nivel
global, os aeroportos concentraram-se mais em entreter e satisfazer as necessidades dos
clientes, ou seja, se o cliente ou o passageiro estiver satisfeito com 0s servicos
disponiveis no aeroporto, havera um alto consumo e isso causard um impacto enorme

para o negdcio.

A questdo aqui ndo é tornar os aeroportos em centros comerciais, mas pode-se dizer
gue atualmente, maior parte dos aeroportos a nivel global mudaram a sua visdo no qual

pretendem investir em diversas areas e desenvolver planos ndo so a nivel aeronautico,
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mas também em outros servigos no qual possam melhorar a eficiéncia e aumentar as

receitas e satisfazer as necessidades dos seus consumidores.

No inicio do séc. XXI, a evolugdo dos aeroportos sofreu mudancas no qual forneceu
uma nova perspetiva sobre o futuro deste setor. Segundo (Neufville,R. et. Al., 2013, p.
31), existem 3 tendéncias que dominam o setor aeroportuario nomeadamente, o
crescimento a longo prazo que permite uma maior procura e duplica o trafego aéreo em
cada 15 a 20 anos, por outro lado leva ao desenvolvimentos e planeamento de novos

aeroportos.

Seguidamente a desregulacdo econdmica e politica, no qual criou oportunidades
para o crescimento do setor e incentivou governos a privatizarem as companhias aéreas.
Na desregulamentacdo politica, os acordos de céu aberto (open-skies), permitiu a
expansdo de novos mercados, melhorias em eficiéncia e a seguranca, alteracdo dos
padrbes de trafego e aumentou a concorréncia eliminando assim as restricdes
governamentais. Por ultimo a nivel técnico houve grandes mudancas no controle e
gestdo de aeronaves e trafego aéreo e principalmente na tecnologia no qual teve e
continua a ter um grande impacto no mundo da aviacdo. Neufville, R. et. Al., (2013,
p.31), considera que as tendéncias tecnoldgicas aumentaram a eficiéncia nos processos
aeroportudrios. Por isso serdo necessarios 0Ss aeroportos adaptarem-se as novas
mudancas e adotar planos estratégicos em conjunto com as tendéncias referidas
anteriormente, que acabardo por modificar a visdo e os critérios de exceléncia e
eficiéncia dos sistemas aeroportudrios a nivel de planeamento e design. O
processamento eletrénico de passageiros nos aeroportos, acelera o processo check-in e
por outro lado diminui o nimero de agentes e balcdes das companhias aéreas
necessarias para o check-in, sendo que a medida que o sector da aviacdo avanca com a
implementacdo de tecnologias, as etapas do check-in e embarque serdo eliminadas do

processo, o que facilita e melhora a experiéncia do passageiro.

Atualmente as novas tendéncias implementadas num projeto ou planeamento de um
aeroporto, estdo a mudar substancialmente o contexto, os objetivos e os critérios de
exceléncia na industria aeroportuaria. O contexto em si torna-se cada vez mais
comercial e econdémico, no qual segundo Neufville, R. et. Al., (2013, p.50) os designers

e arquitetos ja ndo projetam aeroportos de acordo com as normas de padrdo. Sendo que
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as novas tecnologias, estdo a transformar a nova visao dos aeroportos, no entanto cabe
aos planeadores atender as necessidades ndo sO exclusivamente aos administradores,
mas também as companhias aéreas, aos operadores dos aeroportos, técnicos,
profissionais e aos passageiros. Para que ndo haja implicacdes, teréo de alcangar certos
critérios de forma a criar receitas e servi¢os aos seus principais clientes. A nova visao
relativamente na construcdo dos aeroportos, € tornar os terminais mais eficientes e de
baixo custo. Segundo o autor Neufville, R. et. Al., (2013), afirma que o planeamento de
novos aeroportos tornar-se-40 mais democraticos e menos diretivos, tendo em conta as

necessidades do dia-a-dia.

Consequentemente, uma abordagem de sistema do qual exige uma compreensao de
anélise econdmica e financeira sera a base para um bom planeamento adequado para o
futuro dos aeroportos, no qual os profissionais deverdo considerar as questdes técnicas,
sociais e econdmicas todas em conjunto de forma atingir a satisfacdo das necessidades

futuras.

2.2.1. Quais as novas tendéncias tecnoldgicas nos aeroportos?

O setor do transporte aéreo como ja foi referido anteriormente, ao longo dos anos
tem evoluido a nivel mundial o que permitiu o maior crescimento a nivel de
passageiros, 0 que levou a criacao de novas tecnologias. Relativamente ao ano 2018 foi
0 ano onde atingiram o maximo de investimento em novas tecnologias a nivel global,
segundo (SITA, Air transport IT Insights, 2019) afirma que as principais tendéncias
incluem a servicos na nuvem, ciber-seguranca, as tecnologias de business Inteligence
(BI), que assumem como tecnologias com uma facilidade fundamental da transformacao
digital e continua nos aeroportos. Os dispositivos moveis, permite que as pessoas
consigam facilmente ter acesso a informagdes que pretendem obter. Atualmente,
aeroportos e companhias aéreas desenvolvem plataformas de forma a conectar com os
passageiros desde o inicio do processo do check-in até ao embarque. Por outro lado, os
aeroportos que pretendem facilitar ainda mais o processo através de aplicagdes em que
0S passageiros possam utilizar durante a sua jornada no aeroporto. Outra tendéncia

inclui a Inteligéncia artificial (IA) no qual com servicos de auto atendimento 0s
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passageiros conseguem obter informagdes nomeadamente servigos de chat online (Chat
boot) (SITA, 2019).

Seguidamente a biometria no qual utiliza melhor os recursos existentes para lidar
com maiores fluxos de passageiros. Esta tecnologia emergente esta preparada para ser
utilizada em aeroportos de todas as dimensdes. A maioria dos aeroportos planeia
investir em iniciativas para processar 0s passageiros sem que estes tenham de apresentar
documentos em cada etapa da viagem. Nos préximos anos, a biometria saira da
experimentacdo em pequena escala e passara a ser utilizada em larga escala segundo

(SITA, 2019). A tecnologia blockchain, no qual certamente tem um grande impacto na

industria da aviacéo.

Cybersecurity Cloud services Business intelligence

0,
86% 85%

Common use infrastructure Self-service processes

Figura 4- Principais investimentos dos aeroportos em servigos de IT.
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Segundo o site, (SITA, 2019), as prioridades de investimentos em novas tecnologias
estdo a transformar gradualmente os aeroportos como aeroportos digitais.

2016 2017 2018 2019

85% 88% 81%

Check-in via kiosk

Bag-tag at kiosk
Bag-drop (assisted)
28%

Bag-drop (unassisted)

Biometric boarding gates

00606066
00000
00606006

00606

% of airports with implemented self-service initiatives.

Figura 5 — Investimento dos aeroportos nos servicos de auto atendimento. Fonte: Adaptado SITA, 2019.

O investimento em novas facilidades existentes atualmente nos aeroportos, comegou
a evoluir em 2015, como podemos verificar na figura 5 no ano 2019, 81% dos
aeroportos a nivel global ja tinham implementado as maquinas biométricas de self
check-in, e de bagagens de despacho automaéticas conhecidas como bag-drop, mas
verifica-se que em 2017 houve um decréscimo dos mesmos servicos exceto nos portas
de embarque automaticas as (e-gates) no qual 31% dos aeroportos ja disponibilizavam
este servico no ano 2019 segundo os dados da SITA. As maquinas biométricas devem
ser utilizadas segundo (ACI, 2005) para assegurar que 0 passageiro que embarca num

avido é a mesma pessoa que fez o check-in.
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2.2.2. Principais tecnologias e as suas definigdes.

1. Cyber Security (Ciber segurancga) — Existem muito autores no qual relatam
muito sobre este sistema. Os autores (Craigen,D. et. Al. 2014), definem a ciber
seguranca como: ‘“Ciber-seguranca € a organizacdo e recolha de recursos,
processos e estruturas utilizadas para proteger o ciberespago e os sistemas
habilitados para o ciberespaco de ocorréncias que desalinham de jure dos
direitos de propriedade de facto.” (Refsdal, Solhaug, & Stoelen, 2015) definem
como: “A ciber-seguranca é a protecao dos ciber-sistemas contra as ameacas
cibernéticas. (...) As ameacas cibernéticas sdo aquelas que surgem através de
um ciberespaco, e sdo, portanto, uma espécie de ameaca a que qualquer sistema
cibernético esta exposto. (...) as ameacas cibernéticas podem ser maliciosas ou

nao maliciosas.”

2. Business Inteligence - Bl (Inteligéncia Empresarial) — Considera-se a um
processo de recolha, organizacao, analise, compartilhamento e monitorizacao de
informacBes que oferecem suporte a gestdo de negdcios. Segundo os autores
(Park, J, et. al., 2010), afirma que as organizac¢des que utilizam o processo de
inteligéncia artificial para recolher informagdo, de forma a acrescentar valor
através da analise, e para comunicar as conclusfes aos gestores para resolver

uma grande variedade de problemas ou satisfazer pedidos de informacéo.

3. Cloud services (Servigos na Nuvem) - refere-se a um enorme gama de servicos
prestados a pedido a empresas e clientes através da Internet. Estes servi¢os sdo
concebidos para fornecer acesso facil e acessivel a aplicacbes e recursos,
segundo o website (Techopedia, 2017) esta tecnologia é fornecida e acessivel a

nivel global a partir da internet.

4. Biometria — Define-se segundo (ACI, 2005, p. 16) como uma “Uma
caracteristica fisica ou de comportamento pessoal mensuravel, utilizada para

reconhecer a identidade e verificar a identidade reivindicada, de um inscrito.”
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5. Inteligéncia artificial (IA) - “E a imitagdo da inteligncia humana em
maquinas, sdo programas gque pensam como seres humanos e imitam as suas
acdes.”. (George,S. 2020)

6. Tecnologia Blockchain — Refere-se a um banco de dados, onde o sistema
funciona como um livro de registos no qual transmite informag6es de forma
simples, automatizada e segura. A sua principal funcdo consiste em que todas as
transagdes processadas no sistema sejam feitas de forma direta (ponto a ponto),
de forma gratuita, sem intermedirios. (George, S. 2020)

2.3.  Transformacado dos Aeroportos Inteligentes de Forma Criar Fluxos de

Receitas

Qualquer aeroporto operacionaliza e desenvolve de formas diferentes, e cada vez
mais 0s aeroportos implementam negocios com sistemas inteligentes de forma a
obterem mais facilidades. Por outro lado, os aeroportos precisam melhorar as
experiéncias de voo dos passageiros para passar mais tempo no aeroporto e ndo apenas
em aeronaves, ou seja, no futuro préximo, os aeroportos poderiam ser um produto da
viagem, o que significa que os aeroportos ndo podem ser estaticos, tém que mudar ,

fazendo estratégias para antecipar 0s riscos e terem uma visao.

Nos Ultimos anos, as receitas de servicos que nao fazem parte do setor aéreo ou
podemos dizer receitas comerciais tém sido uma vertente importante para o
desenvolvimento dos aeroportos, ou seja segundo (CISCO, 2009), afirma que devido a
uma certa crise de certas companhias aéreas a nivel global permitiu que os aeroportos ,
ficassem mais dependentes das receitas ndo aeronauticas, sendo estas o principal
contributo para o sucesso financeiro dos aeroportos. Receitas essas nomeadamente
parque de estacionamento, hotelaria, publicidade, servi¢cos de catering, rental-a-car,
atividades comerciais como lojas de duty-free, restaurantes, bares, cdmbio bancario,
servigos de concessionarios, etc. Consta -se que 0s aeroportos inteligentes aumentaram

cada vez mais estas oportunidades de receitas, com uma oferta de servigos
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personalizados e inovadores com objetivo de satisfazer as necessidades e atribuir
experiéncias aos passageiros. Segundo Neufville, R. et. Al., (2013, p. 260) considera
que “(...) muitos viajantes aéreos encontram-se com muito tempo livre nas maos em
terminais aeroportuarios. (...) as lojas duty-free e tax-free, que estdo tipicamente a
disposicdo dos passageiros internacionais, tornam os aeroportos particularmente
convidativos (para alguns) para gastar dinheiro. Passageiros de certas nacionalidades
estdo culturalmente sintonizados para comprar presentes para os seus familiares e
amigos”. Ou seja, 0s aeroportos tém esta estratégia/visdo de aumentarem receitas
atribuindo facilidades, para que os passageiros possam gastar dinheiro nos servicos
disponibilizados e por outro terem uma visdo mais tranquila e menos stressante sobre os

aeroportos.

2.4. A Dinamica no Processo de Fluxo de Passageiros nos Aeroportos

A construcéo de edificios nos aeroportos nos ultimos anos, com diversos terminais,
espacos com areas espacgosas e super modernizadas permitem aos viajantes satisfazerem
diferentes areas de servicos disponiveis em toda area envolvente do aeroporto. No
entanto, por outro lado, existe certos aspetos que podem restringir e entupir o fluxo de
passageiros que provavelmente prejudica a nivel de operacionalizacdo. Tais restricGes
sdo consideradas pontos “quentes” segundo o autor Neufville, R. et. Al., (2013), pontos
esses especificos que causam grandes problemas relativamente no funcionamento
eficiente do fluxo de passageiros, atrasos a porta de embarque, congestionamento de
filas no check-in e no processo de seguranca, entre outros. Estes restringimentos
resultam de pequenos detalhes arquiteténicos ou da falta de compreensdo dos
procedimentos dos operacionais no edificio do aeroporto e raramente resultam de erros

relativamente na dimensdo dos espacos.

O que acontece maior parte das vezes, é que 0S passageiros e 0 pessoal que
trabalha nos aeroportos, concentram-se gradualmente em pontos especificos em
momentos especificos, ou seja, normalmente num aeroporto independentemente da sua

dimensdo, quando um passageiro ira fazer o seu check-in para um determinado voo
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numa certa hora de uma forma ainda tradicional em que as filas sdo enormes. Na fig. 6
demostra que os passageiros chegam antes de o check-in abrir e a concentracdo num
especifico local bloqueia completamente a passagem de outros passageiros que querem
chegar aos seus portdes de check.in, e isso leva a resultantes consequéncias tais como,

perda de voo, stress e insatisfacdo do passageiro.

Na fase de concecdo de infraestruturas aeroportuarias, designers e arquitetos
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Figura 6- Balcdes de check-in num edificio linear de passageiros. Fonte: Adaptado Neufville, R. et Al., (2013)

deverdo identificar potenciais pontos que poderdo em ndo prejudicar no funcionamento
do fluxo de passageiros e na operacdo do sistema aeroportuario. Mas para isso terdo de
concentrar de forma pormenorizada na dindmica dos processos, em como 0S
passageiros, o pessoal e. todos utilizadores poderdo usufruir todo o espago envolvente
dos aeroportos ao longo do tempo sem que haja constantes constrangimentos. Assim
sendo, serd necessario que 0s principais gestores de planeamento, designers e arquitetos
recorram a pessoal especializado e adequado para ajudar e identificar estes principais
pormenores que influenciam a produtividade da industria aeroportuaria. Por outro lado,
devem considerar os diferentes fluxos nomeadamente, os fluxos de chegada, partida e os

passageiros em transferéncia, de forma que haja um certo controlo no trafego.
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2.5. Aeroporto Humberto Delgado e as principais tendéncias tecnoldgicas

Antes de demonstrar primeiramente quais as principais tendéncias tecnologicas de
um dos aeroportos mais movimentados a nivel nacional, apresenta-se abaixo a sua

caraterizag&o:

Nome Aeroporto Humberto Delgado
conhecido também como Aeroporto de
lisboa ou Aeroporto da Portela.

Localizacéo: Portela de Sacavém, Lisboa
(Portugal)

Inauguracéo: 15 outubro de 1942 (tornou-se civil
em 1994).

Coordenadas Geograficas: 38°46’ 12°’ N (Latitude), 09° 07 41’

W (Longitude)
Infraestrutura: Capacidade de processamento anual
de 25 milhdes de PAX (antes COVID-19)
2 Terminais civis e 1 terminal militar
(Aeroporto Figo Maduro)
Capacidade com 17 mangas O/D e 70
lugares para estacionamento de
aeronaves.
Tabela 2- Caraterizagao do Aeroporto Humberto Delgado. Fonte: (Duarte , 2018)). Elaborag&o prépria.
Podemos constatar que atualmente devido a situacdo pandémica do COVID-19,
afetou globalmente em todos os setores principalmente o setor da aviacdo que segundo a
(IATA, 2020, p. 11) “COVID-19 € o maior choque nas viagens aéreas comerciais e na

aviacdo desde a Segunda Guerra Mundial ”.

Em 2020, a pandemia da COVID-19 provocou 0 maior chogue nas viagens aéreas e

na industria da aviacdo desde a Segunda Guerra Mundial. Anteriormente, 0s impactos
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adversos na aviagédo dos ataques terroristas de 9-11 e da crise financeira global de 2007-
08 foram considerados dramaticos. Mas nenhum deles teve um impacto que se compare
com o que se estima ser um declinio de 66% nas receitas globais de passageiros-
quilémetros (RPK) em 2020.

No entanto para além dos servicos de self check-in, sistemas de controlo de
seguranga com maquinas biométricas, despacho de bagagem, segundo a entrevista
realizada com o Diretor e responsavel pela area de IT da Ana aeroportos, ele afirma que
as principais tendéncias tecnoldgicas que poderdo emergir no aeroporto de Lisboa num

pos COVID-19, sdo nomeadamente:

1. Informatizacdo no processo de check-in, despacho de bagagem (bag-drops) e em
todo o processo de viagem do passageiro;

Biometria movel e auto atendimento;

Plataformas de servicos de nuvem;

Biometria e a gestdo de identidade digital;

Tecnologia Blockchain, robdtica e a inteligéncia artificial.

o g > w DN

Digital twin - Um tipo de tecnologia de inteligéncia artificial no qual simula,
visualiza, utiliza os dados e prevé os acontecimentos de todo o aeroporto e as

operagOes das companhias aéreas.

Contudo devido a situacdo pandémica (antes do surgimento do COVID-19), o
aeroporto de lisboa era um dos aeroportos nacionais com mais fluxos de passageiros a
nivel nacional. Segundo os dados estatisticos da INE mesmo em novembro do ano 2020
0 aeroporto de lisboa foi um dos que teve mais passageiros embarcados como consta na

figura seguinte:
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Passageiros embarcados (N.°) nos aeroportos por
Localizagdo geografica, Tipo de trafego e Natureza do
trafego; Mensal
Tipo de trafego
Periodo de referéncia dos dados Localizagéo geografica Total
Natureza do tréfego
Total
N.©
Portugal 381 162
Lisboa 189 118
Faro 39 267
Porto 87 879
Madeira 27 988
Porto Santo 935
Jodo Paulo IT 18 758
Horta 2965
Novembro de 2020 -
Santa Maria 1720

Flores
Graciosa
Séo Jorge
Corvo
Pico
Lajes
Outros

Figura 7 — Numero de passageiros embarcados nos aeroportos nacionais. Fonte: (INE, 2020)

Por outro lado, a nivel de satisfacdo de passageiros de acordo com os dados da ANA
Aeroportos, o AHD é considerado o mais baixo em comparacdo com 0S outros

aeroportos nacionais como estéa presente na figura 8.
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Lis oPO FAO PDL FNC
Indicadores sujeitos a penalizagdo financeira
Limpeza do terminal do aeroporto 3,76 @ 446 ® 4,08 L] 4,36 ® 416 &
Conforto nas areas de espera 3,26 ® 3,82 [ 3,55 @ 3,96 @ 3,78 @
Limpeza das instalag@es sanitdrias 3,23 ® 4,04 ] 3,84 & 4,02 @ 3,99 @
Disponibilidade de instala¢des sanitarias 3,50 ® 413 @ 4,03 [ 4,15 @ a03 @
Cortesia e ajuda do pessoal do aeroporto 407 @ 414 ® 422 @ 4,32 ® 409 &
Ecrds de informagdo de voo 3,86 [ ] 4,50 @ 4,17 [ 4,15 [ 4,08 @
Facilidade em identificar o percurso no aeroporto 3,97 ® 4,47 @ 4,10 ® 4,43 ® 4,03 ®
Disponibilidade de carrinhos de bagagem 3,85 ® 4,28 @ 4,18 & 4,24 & 4,04 @
Indicadores sujeitos a planos de agdo corretiva
Satisfagdo geral com o aeroporto 3,80 ® 438 [ ] 4,10 L ] 4,31 @ 4,07 ®
Disponibilidade de estacionamento 3,49 @ 398 @ 3,93 @ 3,22 @ 3,48 L
Tempo de espera na fila de check-in 3,92 ® 113 & 4,18 L ] 4,26 ® 389 &
Tempo de espera no controlo de passaportes 397 @ 423 @ 430 @ 4,34 ® 430 ®
Tempo de espera no controlo de seguranca 3,91 ® 434 & 4,19 @ 4,29 ® 403 &
Facilidade em efetuar ligagdes com outros voos 3,87 @ 426 L] na 4,24 @ na
Controlo de passaportes a chegada 387 ® 422 & 4,12 L) 4,43 ® 418 ]
Rapidez na entrega de bagagem 3,64 @ 400 & 4,02 & 4,14 ® 397 @
Controlo alfandegario 3,89 @ 430 @® 4,05 @ 4,29 @® 410 &

Figura 8- Nivel de satisfacdo de passageiros nos aeroportos nacionais — 1° semestre 2020. Fonte
ACI, adaptado por ANA AEROPORTOS (2020).

A questdo aqui é o AHD é considerado um aeroporto massificado com grande fluxo
de passageiros anuais e verificamos que a nivel de experiéncia/ satisfacdo de
passageiros é baixo. Com a implementacdo de novos sistemas de self check-in (terminal
1) e de sistemas de controlo de passageiros (imigra¢do) ajudou muito na gestdo dos
aeroportos a nivel tempo, na melhoria dos procedimentos ,mesmo na experiéncia do
passageiro que no qual , com o seu dispositivo mével consegue imprimir o seu bilhete
ou utilizando o dispositivo , consegue fazer o seu préprio check-in, ndo precisando estar
em longas filas, mas no AHD uma das companhias aéreas que utiliza um dos sistemas €
a companhia TAP Air Portugal. Mas por outro lado é necessario ter atencdo e melhorar
em outras vertentes que também sdo importantes para o desenvolvimento do sector

aeroportuario e na perspetiva do passageiro.
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2.6. A Visdo dos Aeroportos a Nivel Global apés o COVID-19

2020 foi certamente um ano de muitas surpresas e de quedas devastadoras no sector
da aviacdo. Segundo no artigo da (IATA, 2020)com a situagdo pandémica que ainda
enfrentamos nos dias de hoje. A restricdo de viagens levou a certas consequéncias como
a imobilizacdo da industria area, as ligacdes de servicos aéreos entre cidades de todo o
mundo entraram em declinio com a excecdo de China e EUA que mantiveram certos
servicos de voos domésticos. A figura seguinte demonstra a o colapso das ligacoes

aéreas a nivel global no ano 2019 e 2020.

City pair connections in April 2019
Source: IATA Economics, using data under license from Flight
Radar 24
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Africa

City pair connections in April 2020
Source: IATA Economics, using data under license from Flight

Radar 24

Figura 9- LigacBes de voos a nivel global nos anos 2019 e 2020. Fonte: Adaptado

IATA (2020)
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Figura 10- Trafego de passageiros domésticos VS Trafego de passageiros Internacionais. Fonte: Adaptado
(ICAO, Effects of Novel Coronavirus (COVID-19) on Civil Aviation: Ecnomic Impact Analysis, 2020)
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De acordo com os dados da (IATA, 2020), este declinio deve-se ao fato da

imposicdo de restricbes de viagem pelos governos para impedir a importagdo de

COVID-19 de fora das suas fronteiras nacionais. Portanto com a introducdo de novos

sistemas e novas tecnologias, 0s aeroportos e as companhias aéreas ja podem encontrar

as melhores praticas / visdes de forma a providenciar a seguranca das pessoas e todo o

seu espaco envolvente, praticas essas nomeadamente:

1.

Melhorar a eficiéncia dos aeroportos e das companhias com a
implementacao de processos de automatizagao;

Fornecer solucBes necessarias para antecipar os riscos do COVID-19 ao
viajar (ACIl & IATA, 2020);

Foco na sustentabilidade, salde e seguranca;

Avanco das atividades de processo fora do aeroporto, melhorando a

experiéncia e eficiéncia dos passageiros.

2.7. Sintese

Embora que, as novas formas de servico de auto atendimento poderéo variar entre 0s

diferentes aeroportos, segundo o autor Barich, F. et. Al. (2015, p.3) consideram gue 0s

fatores significativos que afetam os passageiros estdo relacionados com:

Experiéncia — Promover e melhorar ofertas que estejam relacionadas ao
lazer, restauracdo, diferentes servicos no duty-free de forma que possa
tornar as experiéncias do passageiro Unico e agradavel.

Personalizagdo nos servigos —De forma atingir as necessidades dos
clientes.

Viséo do cliente

Racionalizac¢ao nos principais processos de viagem (check-in, seguranca,
processo de controlo de segurancga, imigracao etc.,).

Seguranga
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e Disponibilidade de servi¢os (comerciais ou aeroportuarios).

A evolucao das novas tecnologias alterou a nossa forma de viver e na forma como
atualmente fazemos o check-in nos aeroportos de forma auténoma e eficaz com ajuda
dos dispositivos mdveis, que permitiam suspender certas barreiras no processo de
embarque e desembarque. No aeroporto Humberto Delgado (antes da pandemia Covid-
19) considerado o aeroporto com crescimento gradual de passageiros e super
massificado, e que pretende (apds Covid-19) em contribuir para a continuidade do
servico publico com a maior seguranca, em que de acordo com o site da ANA
Aeroportos (2020) foi considerado pelo ACI e a Organizacdo internacional dos
aeroportos como “ o melhor aeroporto europeu” destacando-se pela aposta na inovagéo
e melhoria na experiéncia do passageiro, pelo compromisso face a pandemia Covid-19 e

por fim pela agilidade e capacidade de adaptacdo das equipas e infraestruturas.
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Capitulo 3 - Seguranca Aeroportuaria na

perspetiva do passageiro.

3.1. Introducéo

A seguranca como a palavra indica significa segundo (ICAO, 2011, p. 26)“Protegao
da aviacao civil contra atos de interferéncia ilicita. Este objetivo é alcancado através de

uma combina¢ao de medidas e recursos materiais ¢ humanos”.

E um dos fatores mais importantes da inddstria da aviacdo no entanto, com a
evolucdo dos aeroportos e da tecnologia, a nivel internacional os aeroportos, tornaram-
se alvos de ataques de terrorismo nas Ultimas décadas, 0 que permitiu 0 aumento restrito
deste setor, no qual exigiu tomada de decisbes super rigorosas e continuamente
modificadas e atualizadas desde os ataques como 11 de setembro e o atentado de

Lockerbie .

A seguranca sendo o ponto fundamental no processo operacional dos aeroportos

considera-se como a parte mais stressante dos passageiros.

3.1.1. Principais definicdes
Algumas destas definicdes foram estabelecidas pela (ICAO, 2011 — Anexo 17
Seguranca — Salvaguarda da Aviacdo Civil Internacional Contra Atos de Interferéncia
llicita).

Seguranca- “Protecdo da aviacdo civil contra atos de interferéncia ilicita. Este
objetivo é alcancado através de uma combinagdo de medidas e recursos materiais e

humanos”.

Atos de interferéncia ilicita — “Trata-se de atos ou tentativas de atos que possam

por em risco a seguranga da aviacéo civil, incluindo mas ndo limitados a: sequestro de
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aeronave; destruicdo de uma aeronave em servico; tomada de reféns a bordo de uma
aeronave ou nos aerodromos; entrada forcada a bordo de uma aeronave num aeroporto
ou no recinto de uma instalacdo aerondutica; introducdo a bordo de uma aeronave ou
num aeroporto de uma arma ou engenho perigoso ou material para fins criminosos;
utilizacdo de uma aeronave em servico com o proposito de causar mortes, danos
corporais graves ou danos graves a propriedade ou ao ambiente; comunicacdo de
informacdes falsas que possam colocar em perigo a seguranca de uma aeronave em terra
ou em Voo, ou de passageiros, tripulantes, pessoal de terra ou o publico em geral, num

aeroporto ou nas premissas de uma instalacao aeronautica.”

Controlo de seguranca- “Meio pelo qual, se pode impedir a introdugdo de armas,
explosivos ou outros dispositivos, artigos ou substancias perigosas que, possam ser

usados para perpetrar um ato de interferéncia ilicita. «

Rastreio — “A aplicacdo de meios técnicos ou outros com a finalidade de identificar
e/ou detetar armas, explosivos ou outros dispositivos, artigos ou substancias perigosas

que, possam ser utilizados para cometer um ato de interferéncia ilicita.”

E importante salientar a diferenca entre safety e security, ambas palavras significam
seguranca e no qual muitas pessoas confundem, mas no setor da aviacdo o seu
significado € diferente, Safety é responsavel pelo planeamento da implementacéo e
controlo de processos de modo a identificar potenciais riscos e ameacas associados a
prestacdo de servico aéreos no aeroporto (Price & Forrest, 2016, p. 3) Outra definicdo
segundo a (ICAO & Chacin, 2014, p. 2) a palavra safety significa "o estado em que 0
risco de danos a pessoas ou de danos de propriedade € reduzido, e mantido a um nivel
aceitavel ou inferior, através de uma contagem de perigos identificacdo e gestdo de
riscos” . Ou seja, esta associado a saude, higiene e a seguranca e a integridade fisica dos
trabalhadores, seguranca das aeronaves, 0S riscos sdo internos. A security ja esta
relacionado com situagGes que interagem a populagdo no ambiente aeroportuério como
os bens e a infraestruturas, ou seja, sdo riscos externos, ou seja estd associado ao

processo de controlo de passageiros, identificar ataques de terrorismo, entre outros.
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3.2. Experiéncia do Passageiro com os Procedimentos de Seguranca

As medidas de seguranca quanto mais restritas e mais inflexiveis forem, aumentara
barreiras entre a experiéncia dos passageiros e 0s aeroportos. Segundo os dados da
(SITA, 2016, p. 4), relata as emoc0Bes positivas e negativas dos passageiros em relacdo a

todos os procedimentos de embarque como podemos verificar na figura seguinte:

% of passengers feeling positive/negative emotions

0,
9%  ggu  89% % gy, 9%
790/0 750/0

69%
64% ’

Positive
motions

. Negative
emotions
0, 0,
9% Jia 9%

31%

36%

PASSENGER JOURNEY
Figura 11- Emogdes positivas e negativas dos passageiros durante o processo de viagem. Fonte: (SITA, 2016).

Como pode-se verificar na figura 11, em todo o processo de viagem , 0S passageiro
sentem se satisfeitos com as facilitacdes de check-in, despacho de bagagem, embarque,
mas no que diz respeito a processo de controlo de seguranca e na recolha de bagagem de
destino o nivel de emocdes negativas é mais alto em comparacdo com outras vertentes,
sendo que a seguranca tem 36% de emoc0Oes negativas e 31% relativamente na recolha
de bagagem , essas insatisfacfes podera derivar-se ao facto ao longo tempo de espera
nas filas nos rastreiros de seguranca, o atendimento do staff, procedimentos rigorosos
como revista manual , utilizacdo de cées de detetores de explosivos em caso de alguma

suspeita, outros como a confianga no processo de controlo que fagam que 0s passageiros
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possam sentir realmente seguros, todas essas varidveis podem gerar insatisfacdo ao

passageiro.

Mas por outro lado, segundo (Choi, Van der Kooij, & Veenstra, 2017, p. 4) a
satisfacdo do passageiro pode também ser aumentada ao fornecer mais informagdes aos
viajantes sobre os procedimentos esperados nos pontos de seguranca , normalmente a
nivel global isso ja existe nos aeroportos, com a implementacdo de novas tecnologias
com maquinas biométricas e com equipamentos de seguranca de alta qualidade onde
vezes ja ndo existe pessoas é somente maquinas, é o caso do aeroporto de Schiphol
(Holanda), onde atualmente existe uma maquina de auto atendimento para passageiros
que fazem viagem em escala e que tém pouco tempo , no entanto terdo a possibilidade

de passar rapidamente pelas filas de controlo de seguranca e de controlo de passaportes.

Além disso existe uma cooperagdo entre o0 pessoal do aeroporto no qual identifica os
passageiros e ajuda-os com informacgdes para embarcar no voo. Basicamente, o
funcionamento procede-se em que 0 passageiro tem de fazer a digitalizacdo do seu
cartdo de embarque nessas especificas maquinas, no entanto os passageiros deverao
mostrar o seu “passe” ao staff (pessoal) da seguranga, no entanto eles sdo direcionados
para uma fila especial onde devem esperar pelo seu embarque. Portanto esta nova
adocdo permite minimizar os atrasos e aumenta essencialmente a satisfacdo e a
experiéncia dos passageiros. De acordo com Reufville, R. et. Al. (2013, p. 634) afirma
que,” estes processos estdo a mudar a era eletronica. Os cddigos de barras e fichas nos
passaportes reduzem agora o tempo de introducdo de dados sobre passageiros, ou seja, 0

codigo de barras sdo neste momento a identificacdo do passageiro”.

Em suma, nem todos os aeroportos séo iguais, ou operam de igual forma, no entanto
nem todos tém 0s mesmos servigos, para aqueles que ainda ndo tem um servico de
facilidades tdo acentuado como no aeroporto de Schiphol, os passageiros deverdo
sempre respeitar as medidas de seguranca de cada aeroporto, seja este flexivel ou néo e
por outro lado também é da responsabilidade do passageiro chegar ao aeroporto com

horas de antecedéncia.
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Segundo os dados da ANA aeroportos, nas figuras seguintes demonstram a

satisfacdo dos passageiros a nivel de seguranca do aeroporto de lisboa nos anos 2018,

Cortesia e disponibilidade dos funcionarios Rigor da inspecao de seguranca
de seguranca
jan" G 55 Jan G 3 9
Tempo de espera na inspecdo de Sensacdo de seguranca
seguranca
Jan” CEE 352 Jan” G 0%

Figura 12- Nivel de Satisfacdo dos Passageiros na area de seguranca no AHD em Janeiro 2018. Fonte:
Adaptado ANA aeroportos (2020)

2019 e
2020. Cortesia e disponibilidade dos funcionarios Rigor da inspecao de seguranca
de seguranca
Ago” CEN .75 Ago’ G 386
13" N .7 13° G 33
out’ NI 35S out’ I 399
Nov' G 401 Nov' I 407
74° G 00 74° G 407
Jan N 382 Jan CENEN 395
Tempo de espera na inspecao de Sensacdo de seguranca
seguranga
Ago” CHNN 365 Ao’ CHI 391
13° G 357 13° G 0
out” CENIN 366 out’ N 394
Nov' N 338 Nov* N 406
74° G 357 74° G .07
Jan CEN 377 Jan CEN 404

Figura 13- Nivel de Satisfacdo dos Passageiros na area de seguranca no AHD em Janeiro
2019. Fonte: Adaptado ANA aeroportos (2020)
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Cortesia e disponibilidade dos funcionarios Rigor da inspecéo de seguranca

de seguranca

Ago” NN 389
13° G : i3
out’ GG 2
Nov' CHNE sl
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Jan” I :S:
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out’ CE 353
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74° G 355
Jan . N 398

Tempo de espera na inspecao de
seguranca
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out” G 370
Nov' G 365
74 G 366
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Sensacdo de seguranga

Ao CH 399
3° G 3o
out G 400
Nov' N 403
174° G .00
jan . CEN 420

Figura 14- Nivel de Satisfacdo dos Passageiros na area de seguranca no AHD em Janeiro 2020.
Fonte: Adaptado ANA aeroportos (2020)

De acordo com os dados da (ANA, 2020), a escala de avaliacdo € de 0 a 5 sendo
zero (ndo usou/notou) e 5 (excelente). Podemos salientar, que a satisfacdo dos
passageiros no AHD nos ultimos 3 anos ndo alterou muito as normas, mas verifica-se
que no ano 2019, o nivel de satisfacdo decresceu nos 3 parametros exceto na sensacao
de seguranca em comparacdo com 2018 no entanto em 2020, com a situacdo pandémica
gue vivemos atualmente, houve um aumento em todas as vertentes sendo que a nivel de
sensacdo 0s passageiros sentiram-se mais seguros em comparagao aos anos anteriores.
O processo de controlo de seguranca no aeroporto de Lisboa, tem Varios processos,
sendo que em ambos o terminal ja existe certas facilidades, de modo reduzir o fluxo de
filas dos passageiros, mas mesmo assim ainda o tempo de espera € elevado,

principalmente no terminal 1.
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3.3. Como é que os Governos e 0s Reguladores podem trabalhar mais
perto para proporcionar medidas e apoio aos aeroportos e as companhias
aéreas na sua busca de proporcionar voos mais seguros a todos aqueles
gue viajam?

Na minha perspetiva, cada aeroporto tem um procedimento préprio quando se
relaciona com a seguranca, € € uma enorme responsabilidade porque os aeroportos e as
companhias aéreas devem controlar os diferentes tipos de opera¢cBes nomeadamente
controlo de passageiros, bagagem de porédo e de cabine, portdes de embarque, carga, etc.
No entanto, para garantir a seguranca nos aeroportos, novas técnicas, metodos,
procedimentos e acdes necessarias serdo precisas principalmente com a situacéo no qual
enfrentamos atualmente, isto é uma forma de proporcionar um ambiente de seguranca.
Estas técnicas e métodos estdo relacionados com a protecdo dos passageiros, do pessoal
(staff) e das aeronaves que utilizam os aeroportos contra danos acidentais/maliciosos,
crimes e outras ameacas. Se a companhia aérea for atacada, ataca também o aeroporto,
pelo que ndo é facil trabalhar no sector da aviagdo no que diz respeito a seguranca. Com
as inovagles tecnoldgicas existentes em maior parte dos aeroportos, ainda existe
aeroportos em que o processo de controlo de seguranca continua a ser muito restrito,
estes sao aeroportos que sao alvos de ataques terrorismo e de ataques cibernéticos, e
também de hijacking, devido a sua dimensdo, e capacidade ter um grande fluxo de
passageiros, etc. O que leva a experiéncias negativas aos passageiros e a todo o0 espaco

envolvente do aeroporto.

Em suma, os governos, aeroportos, operadores de companhias aéreas, autoridades
reguladoras e toda entidade da aviagdo devem desenvolver em conjunto medidas que
melhorassem o fluxo de passageiros e as suas bagagens através de pontos de controlo de
seguranca; formagdo no pessoal em todas &reas, no qual devem assegurar a qualidade e
0 controlo na sua propria seguranga aeroportuaria, de modo que todos possam estar

seguros. (ACI, 2016). Por outro lado, governos e os reguladores tém a maior
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responsabilidade de proteger e planear medidas flexiveis a fim de minimizar os riscos,
aproveitar as oportunidades, maximizar as receitas e garantir experiéncias unicas e

satisfazer as necessidades dos seus clientes.

3.4. Sintese

Com a evolugdo das inovagdes tecnologicas, os aeroportos enfrentam desafios,
principalmente no combate a pandemia do covid-19, no qual afetou bastante a industria
da aviacdo. No entanto, é da responsabilidade dos aeroportos, reguladores da aviacao e
dos governos adotarem medidas para o bem de todos principalmente implementar
medidas no processo de rastreio de seguranca de forma que seja mais flexivel, para que
ndo haja congestionamento entre 0s passageiros e também o aumento de transmissao do
virus. Informacdo, sinalizacdo, limpeza e higienizacdo adequada aos passageiros,
orientagdo aos passageiros para a utilizacdo de scanners de cartdes de embarque
automaticos nos pontos de acesso, mantendo a distancia fisica adequada. € uma das
medidas no qual a ICAO, juntamente com a ACI, tem a visdo de tornar também o
processo de controlo de seguranca inteligentes (ICAO, 2020). Seguranca de todo o
aeroporto, com o objetivo de proteger a infraestrutura global do aeroporto contra uma
série de ameacas, incluindo ameacas as aeronaves, bem como ameacas nas areas
terrestres, assegurando simultaneamente a protecdo do sistema critico e esforcos de
resposta e recuperacdo eficientes. Em relacdo a fatores humanos: as interacbes com o
pessoal nos aeroportos serdo menos, mas mais qualitativas, ou seja, daqui uns anos todo
o fator humano ira ser substituido por maquinas de auto atendimento, o que leva a um
grande risco de as pessoas ficarem desatualizadas e sem emprego, mas por outro lado,
desenvolve com a implementacdo de novos sistemas tecnoldgicos a detecdo eficaz e
eficiente de uma maior variedade de ameacas. De acordo com a (ICAO — ANNEX 17,
2011 p. 29), “Cada Estado Contratante tem, como objetivo principal, a seguranca dos
passageiros, tripulacdes, pessoal de terra e do publico em geral, em todos os assuntos

relacionados com a protegdo contra atos de interferéncia ilicita na aviagéo civil. ”.
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Capitulo 4 - Experiéncia dos Passageiros

4.1. Como comeca?

A experiéncia da viagem é o elemento fundamental para responder as expetativas e
"as necessidades dos passageiros. Cada pessoa que viaja num aeroporto tem expetativas
e formas diferentes em relacdo aos servigos que o aeroporto dispde, design, instalacéo,
pessoal, etc.

Como funciona?

l 9 21. Airport Exit

20. Lapdside
Dwell Time

q 19. Customs

~S 18. Baggoge
Collcc!?gng
17. Immigration
Control

LI 16. Air Side

| Dwell Time

Ll

1. Pre-Travel ﬁ .

2. Booking &
Ticket Issvance
o4
3. Check:In o
>
4. Airport
Arrival &

' 15. Handoff
’ between Airports

% 14. Boarding

- -
s
5. Document 3 / 'I * 13. Flight Re-Bookin
Scanning ™ 9 g
6. Authorization OK -‘.IJ 12. Air Side Dwell Time
to Proceed

7. Baggage li' '_{3 11. Securtiy Screening

Processing
' 10. Security Access
. &"'

T
8. Londside Dwell Time 9. Immigration Exit Control

Figura 15- Processo de viagem do passageiro. Fonte Adaptado, Barich, F. et al. (2015)
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Muitos passageiros normalmente quando chegam ao aeroporto ja fazem o check-in e
trazem o seu cartio de embarque no dispositivo mével ou impresso. E mais uma forma
de o passageiro ndo passar tanto tempo dentro da area de check-in e chegar o mais
rpido possivel nas portas de embarque. A nivel mundial maior parte dos grandes
aeroportos querem mudar a sua visdo como foi referido anteriormente, ao introduzir
estes novos modelos de negocio, pretendem que o passageiro ndo tenha uma imagem
menos agradavel do aeroporto e no entanto pretendem transmitir-lhes, novas facilidades
para que haja uma maior satisfacdo do passageiro ao desfrutar a sua experiéncia dentro

de um aeroporto.

Em comparacdo com o processo tradicional de check-in, hoje em dia, 0s passageiros
podem realizar o seu check-in no seu proximo voo praticamente em qualquer lugar,
utilizando o seu telemdvel, e com servigos de self check-in existente por exemplo no
AHD, na companhia aérea TAP Air Portugal no qual tem a vantagem de funcionar por
24h todos os dias do ano. A partir do momento que o passageiro faz o seu proprio
check.in, consegue com seu dispositivo movel, passar em todos 0s processos de
controlo facilmente, fazendo a digitalizacdo do cartdo de embarque. De acordo com
(Barich, F. et. Al., 2015, p. 4) considera que também o influxo de terceiros (tais como
Google, desenvolvedores de aplicacdes de dispositivos moveis, fornecedores de dados
de voo, etc.) “ajudou na flexibilidade do passageiro fazer o seu proprio check-in”.
Antigamente, estes servicos ndo desempenhavam diretamente na area dos servigos de
passageiros, mas a partir das ultimas décadas e com avanco das tecnologias, no entanto,

estdo a fornecem um conjunto crescente de servicos.
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4.2. Sintese

A tecnologia estd a proporcionar nos dias de hoje uma nova forma de
comportamentos dos passageiros , mas contudo devido a pandemia do Covid-19, houve
muitas restricdes no setor e na nova forma de viajar , o que por um lado permitiu que os
passageiros facam o seu proprio check-in de forma ainda mais autbnoma sem presenca
humana, o que pode ser um fator negativo porque nem todas as pessoas tem a
capacidade de fazer o check-in sozinho, devido ao stress, ansiedade, ou seja, outros
fatores que implicam um comportamento menos favoravel a experiencia do passageiro.
Mas por exemplo no AHD, paises que ndo fazem parte da UE, podem fazer o seu check-
in se for neste caso com a companhia TAP Air Portugal nas maquinas de self check-in e
despachar a sua bagagem no self bag-drop (despacho automatico de bagagem), ao
contrario daqueles que viajam fora da UE, tem que fazer obrigatoriamente o check-in de
forma tradicional. No entanto a nivel global, aeroportos que disponham estas novas
servicos de auto atendimento, desde a entrada do aeroporto até ao seu ponto de chegada
conseguem obter de forma mais facil informacdes e servi¢os que possam ajudar no seu

proprio voo.

Mas na minha perspetiva, pela minha experiéncia profissional, apesar da situagéo
que vivemos atualmente, com estas novas formas e procedimentos de check-in controlo
de seguranca, etc., e a introducdo de novas tecnologias, 0s aeroportos ainda necessitam
de pessoal em diversas funcdes principalmente na area do check-in de forma que os
passageiros ainda sintam de alguma forma seguranca em caso de algo correr mal na sua

experiéncia.
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Capitulo 5 - Metodologia

5.1. Introducéo

Podemos considerar a metodologia ou o percurso metodoldégico como um dos
pilares da investigacdo cientifica. No entanto qualquer investigacdo cientifica necessita
obrigatoriamente de um método, ou seja, de um conjunto de processos de forma atingir
determinados resultados. Por outro lado, este capitulo ird determinar quais serdo as

melhores técnicas para o desenvolvimento da dissertagéo.

Segundo (Mazucato, T. et. Al. 2018, p.49) afirma que, “no desenvolvimento da
metodologia é necessario escolher os principais métodos e técnicas, por outro lado, o
investigador devera indicar quais os motivos pelos quais 0os mesmos foram escolhidos

em funcdo do objetivo e da problematica da investigacao”.

Método Técnicas

(Indicam as
melhores
ferramentas em
como a dissertagao
deve ser
operacionalizada).

(Estabelece o

caminho correto
no qual a
dissert¢do deve

percorrer).

Figura 16. Metodologia e a sua forma. Fonte: Elaboragéo propria.

Neste capitulo, o objetivo é identificar as principais técnicas e métodos no qual irei
aplicar sendo que a dissertacdo em si se baseia num estudo de caso e também em
técnicas qualitativas e quantitativas nomeadamente, entrevista e questionario. Sendo
esta uma das principais técnicas, neste capitulo apresenta uma breve contextualizacéo
sobre o percurso metodologico em engloba os principais instrumentos a serem
utilizados para o desenvolvimento da investigacdo. Seguidamente a definicdo das

principais métodos e técnicas bem como as suas relativas fontes, que vao em dire¢do ao
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objetivo e a problemética da dissertacdo. Por ultimo, define quais as principais etapas no

processo da investigacao.

5.2.  Percurso Metodoldgico

A esséncia desta investigacao foca-se na dualidade entre a seguranca aeroportuaria e
as novas tendéncias tecnoldgicas induzidas nos aeroportos, no qual atualmente assumem
uma responsabilidade de providenciar novas experiéncias aos passageiros. Entretanto as
facilidades que encontramos hoje em certos locais aeroportuarios, induziu a
oportunidades que permitiram aos passageiros experienciarem novas formas de
processo de embarque, antes da chegada do aeroporto até a partida. Por outro lado,
como ja foi referido anteriormente, o ponto principal prende-se no binémio destes dois
setores (tecnologia e segurancga), onde 0s aeroportos sendo o centro, ao implementar
mais tecnologia e mais facilidades podera ou ndo criar uma certa ameaca no nivel de
seguranca aeroportuario e no seu espaco envolvente. Portanto sendo esta o principal
objetivo desta investigacdo, a presente dissertacdo permite realizar um estudo onde
demonstra a evolugdo e atualizacdo do sector aeroportuéario, com especial foco em
diversos elementos que complementam o sistema e a operacionalizacdo do aeroporto,
especificamente o Aeroporto Humberto Delgado (Lisboa), sendo este um aeroporto

massificado e com uma taxa gradual de passageiros por ano.

Contudo, com a situacdo que enfrentamos atualmente, afetou diversos setores
principalmente o setor aeronautico, e, no entanto, na presente dissertacdo apresenta
também o processo em como o aeroporto de Lisboa tem enfrentado essa adversidade.
Segundo o (Creswell, 2009, p. 26), “(...) um estudo tende a ser mais qualitativo do que
quantitativo, ou vice-versa”. Sendo neste caso uma dissertacdo que engloba certas
técnicas qualitativas e quantitativas, os respetivos sdo nomeadamente: a entrevista, o

questionario, estudo de caso e analise fatorial.
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5.2.1. Entrevista

E considerada uma técnica qualitativa no qual os investigadores que a utilizam
procuram dados que representam experiéncias pessoais em situacdes especificas. No
desenvolvimento de estudo de caso segundo (Yin R. , 2018, p. 161), considera a
entrevista como uma das mais importantes técnicas para a realizacdo de um estudo de
caso, isto porque pode ser benéfico para explicar a problematica que envolve as
questdes “como?” e o “porqué?”’, no entanto a entrevista acaba por ser um método
essencial para o estudo de caso porque o estudo de caso esta basicamente relacionado
com comportamentos da sociedade.

De acordo com (Stake , 2010, p. 108), uma entrevista &€ uma técnica utilizada para

diversas finalidades tais como:
- Obter informacdes;

- Adquirir um certo nimero de informag6es de um grupo de entrevistados, de forma

a revelar algo em que o proprio investigador ndo conseguiu no “momento” observar.
- Saber o comportamento das pessoas em determinada situacéo. (Yin R. K., 2016)

Na sua definicdo de acordo com (Batista, et. Al. 2017, p. 6) citado por Minayo
(2010), “(...) A entrevista é considerada uma modalidade de interacdo entre duas ou
mais pessoas. (...) realizada por iniciativa do entrevistador, destinada a construir
informagdes pertinentes para o objeto de pesquisa.” Segundo (Mazucato, T. et. Al
2018, p.71) esta técnica metodoldgica esta dividida em quatro elementos: Estruturadas,
semiestruturadas, ndo estruturadas; histérias orais e painéis. Outros autores, afirmam
que a entrevista é baseada por outros elementos tais como: informal, ndo diretiva,
focalizada, face a face, individuais e grupais, projetiva, por telefone, aberta, e por
sondagem de opinido. (Batista, Eraldo C. et al. 2017 p.8, 9). A utilizacdo desta técnica
metodoldgica no desenvolvimento deste estudo, acaba por ser uma ferramenta crucial
que ajuda na obtencédo de informacdes especificas que podem responder a problematica

e 0 objetivo desta investigacéo.
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5.2.2. Tipos de entrevista
Na tabela seguinte demonstra nomeadamente a tipologia desta técnica metodologica.

O investigador utiliza uma guia
com questbes de forma ordenada e
estabelecida antecipadamente pelo

préprio investigador. (N&o existe
alteracdes na ordem das perguntas).

O entrevistado tem a possibilidade
para responder as perguntas de forma

mais ampla e permite maior
flexibilidade em encontrar

Estruturadas

Nao estruturadas

informacdes.
Semiestruturadas Oferece maior flexibilidade ao
investigador no qual pode refazer/
reformular as questdes para que
possam ser devidamente
compreendidas pelo entrevistado.
Histdrias orais Utilizada na construcdo de dados e
de fontes documentais oficiais que
poderdo somente ser fornecidas por
pessoas.

Painéis Consiste numa entrevista no qual
as perguntas séo repetidas de tempo
em tempo, de forma analisar a
evolugéo das opinides em certos
periodos de tempo.

E um tipo de entrevista no qual o

Focalizada
entrevistador permite que o
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entrevistado fale livremente sobre um

determinado assunto especifico.

Face a face Composto por perguntas de
escolha multipla, é um tipo de
entrevista quando o entrevistador
necessita de obter mais informacdes
pessoais do entrevistado.
Individuais e Grupais Identifica em profundidade os
significados e a visdo da pessoa ou
pessoas entrevistadas. E geralmente
utilizada em investigacdes cientificas.
Projetiva E meio de entrevista no qual
utiliza dispositivos visuais como
filmes, videos, pinturas entre outros.
Sondagem de opinido E um tipo de entrevista no qual as
perguntas sdo estruturadas e
formuladas pelo investigador.

Tabela 3- Tipos de entrevista Fonte: Elaboracdo prdpria do autor, citado por Batista, Eraldo C. et al. (2017).
Elaboragdo propria.

5.2.3. Vantagens & Desvantagens

Segundo o autor Stake, Robert (2010, p. 108), afirma que “certos
investigadores pesquisam dados qualitativos, os mesmos dados tém que
representar experiéncias pessoais em situacoes especificas”.

A entrevista acaba por ser uma técnica utilizada para diversos propositos
tais como, obter informacdes sustentadas pelo entrevistado; procurar um vasto
namero de informacbes, de forma a descobrir algo em que o proprio

investigador ndo conseguir observar.
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As principais vantagens, segundo (Batista, Eraldo C. et al. (2017, p.13) e Yin,

R. (2018, p. 157):

o=

Fornece diversas informagdes de forma a respondera questdes especificas;
Facilidade — (Se for uma entrevista semiestruturada facilita na sequéncia das
questdes e no qual ajuda aos investigadores menos experientes);

Compreensao (a nivel pessoal do entrevistado).

Orientagdo — (Pode concentrar diretamente em temas relacionadas ao estudo de
caso);

Perspicaz — (Fornece explicacbes bem como opinides pessoais, através de

atitudes, percecdes e significados).

Relativamente as desvantagens:

1
2
3.
4

© © N o O

Falta de motivacgdo por parte do entrevistado ao responder as questdes;

Falta de compreensdo do significado das perguntas;

Respostas falsas;

A influéncia das opiniBes pessoais do entrevistador em relacdo as respostas do
entrevistado;

Os custos com o treino de pessoal e aplicacdo de entrevistas;

A incapacidade do entrevistado para responder adequadamente as questdes.
Omissao de informacdes por parte do investigador;

Enviesamento devido a questdes mal articulados;

Reflexibilidade — (O entrevistado responde o que o entrevistador quer ouvir).
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5.3. Questionario

E uma técnica composta por questdes que devem por ordem ser respondidas por escrito
sem a presenca de um entrevistador, em que podem conter perguntas fechadas ou
abertas (no geral sdo fechadas). Relativamente as questbes fechadas, permite que o
entrevistado possa responder de forma objetiva, o que restringe a liberdade das
respostas e facilita o trabalho do investigador. Ao contrario das perguntas abertas, o
entrevistado pode responder de mais extensa e dindmica, exigindo assim um processo

mais processo mais longo na analise das respostas. A utilizacdo desta técnica, a sua
pesquisa direciona a amostras de grandes populacdes, sendo que as mesmas podem ser

realizadas através de aplicacdes em online tais como o Google forms. A
implementacdo do questionario no desenvolvimento desta investigacdo tem como
objetivo obter dados especificos na perspetiva de um passageiro comum tendo em conta
os fatores tais como a tecnologia e a seguranca podem ou nao influenciar na experiéncia
dos passageiros e, todavia, satisfazer as suas necessidades relativamente no seu processo
de embarque. Segundo (Ghiglione & Matalon, 1997, p. 105), consideram que 0
processo de questionario devera ser iniciado por uma fase qualitativa construida por um
conjunto de entrevistas estruturadas ou ndo diretivas, no qual segue-se para uma fase

quantitativa.
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5.3.1. Tipos de questionario
Tabela 4- Tipos de Questionario. Fonte: Mazucato, et. Al. 2018) Elaboracéao

propria.
Tipologia Definicéo
Questdes
Abertas
Apresentam questdes nos quais 0 entrevistado tema
1 possibilidade de responder de uma forma livre e espontanea

e em que 0 mesmo pode dar a sua opiniao.
Dinamica

e espontanea

Questdes
fechadas B ) )
Apresenta questbes nos quais o entrevistado tem o
1 poder de escolher as questBes entre opcdes ja pré-
v estabelecidas.
Limitada e
objetiva

5.3.2. Questionario e a sua estrutura
Outros autores como Stake, Robert (2010, p.111), define esta técnica como: “(...)
conjunto de perguntas, afirmacdes ou escalas (no papel, por telefone ou na tela)
geralmente feitas da mesma forma para todos os entrevistados.”. O investigador
geralmente utiliza esta técnica de forma a obter dados quantitativos de grande
amplitude. Entretanto relativamente a sua tipologia como foi referido anteriormente,

esta técnica apresenta questdes abertas ou fechadas.

Segundo os autores (Mazucato, et. Al., 2018, p. 75), afirmam que as respostas
relativamente relacionadas com as perguntas fechadas num questionario podem ser

compostas por:

1. Escolha mdltipla
2. Escala
3. Mista
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As respostas de mdltipla escolha, pelo que o nome indica apresenta possiveis
respostas no qual o entrevistado deve escolher uma resposta. De seguida a de escala
representam respostas com uma escala numérica no qual o entrevistado escolhe uma
resposta mais adequada. Por ultimo as respostas mistas no qual é composta por uma
combinacdo de respostas multiplas e que requerem uma justificacdo em relacdo a

escolha da resposta.

Contudo para realizacdo de um bom questionario é necessario que haja certos

elementos tais como:

a) O investigador devera ter um bom conhecimento do tema;

b) Ter cuidado na realizagédo das questfes

c) Restricdo em extensdo e finalidade das questdes (as questBes deverdo ser
objetivas);

d) Boa apresentacdo e facilidade de acesso;

e) Conjunto de instrucGes para boa utilizagdo do mesmo;

f) Se em caso existir, o0 investigador devera identificar a entidade organizadora.

5.3.3. Vantagens & Desvantagens

As principais vantagens de acordo com (Mazucato, et. Al. 2018 p. 72):

1. Tempo reduzido na realizacdo do mesmo;

2. Dinamismo em relacdo a localizacdo geogréfica;

3. Acesso simultaneo dos entrevistados;

4. Obtencdo de respostas mais rapidas, veracidade e facilidade na analise de

respostas.

Nomeadamente as desvantagens:

1. Geralmente as questdes retornam sem ser respondidos;
2. Os questionarios podem ser respondidos tarde o que podera prejudicar o

processo da investigacao;
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3. Impessoais e sdo autenticados, por vezes uma relacdo utilitaria entre o sujeito e o

objeto na pesquisa.

Na aplicacdo desta metodologia no desenvolvimento desta investigacdo foram
realizadas um breve questionario com 10 questdes de forma fechada. As mesmas
foram efetuadas em Janeiro 2021, em que primeiramente fez-se um pré-teste para
que ndo houvesse erros. Entretanto o objetivo é compreender a importancia e
analisar os fatores mais importantes na perspetiva do passageiro comum em relacéo
a todo o processo de embarque, seguranca, facilidades, introducdo de novas
tecnologias existentes no AHD, e consoantes as respostas perceber qual das
seguintes vertentes o passageiro considera melhor ou pior seu nivel de satisfacdo ou
mais importante baseado no seu nivel de satisfacdo e experiéncia no Aeroporto
Humberto Delgado. No entanto, na realizagdo da mesma obteve-se um resultado de

102 respostas.

5.4. Estudo de Caso

O estudo de caso normalmente depende em grande parte das perguntas da
investigacdo, ou seja, segundo Yin (2018, p.32), “os estudos de investigagdo sdo
relevantes quando as perguntas requerem uma descrigcdo extensiva e “aprofundada” de
algum fendémeno social”. No entanto quando colocam questdes do tipo “como ou
porqué” na investigacdo que esta a ser estudado, torna-se mais significativo o estudo de
caso. Diversos autores definem esta metodologia como um método no qual exige rigor
relativamente na recolha de dados, na identificacdo do fendmeno ou do problema que
vai ser investigado, e também na sua analise que devera ser descrita de forma detalhada

e aprofundada como jé foi referido anteriormente.

Na sua definicdo segundo (Severino, 2017, p. 484) consideram o estudo de caso
como uma “pesquisa que se concentra no estudo de um caso particular, considerado
representativo de um conjunto de casos analogos”. Ou seja, 0 caso escolhido para o
desenvolvimento de uma investigagdo cientifica deve ser representativo e significativo
de modo a responder uma generalizagdo para situages semelhantes. Outros autores tais

como (Pereira, A. Et. al. , 2018, p. 70) afirmam também que o estudo de caso é uma
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metodologia de estudo de fendmenos individuais ou processos sociais. Nomeadamente
existem diversas areas que sdo estudadas por esta ferramenta metodologica, tais como
medicina, histdria, psicologia, sociologia, engenharia, direito, turismo ente outros. Um
estudo de caso considera-se ser uma “estratégia de investigacdo em que o pesquisador
explora profundamente um programa, um evento, uma atividade, um processo, ou um

ou em mais individuos.” (Creswell, Jonh. W. 2009, p.38)

Esta metodologia define-se como “caso de decisoes” (Yin, 2018, p.44) sendo esta 0
principal foco, os casos em si podem incluir individuos, organizacGes, processos,
programas, bairros, instituicdes e até eventos. O mesmo autor define o estudo de caso
como um “(...) método empirico no qual investiga um fenémeno contemporineo (o
caso) em profundidade e dentro do seu contexto real, especialmente quando os
limites entre o fenémeno e o contexto podem nio ser claramente evidentes”. Por
outro lado, um estudo de caso lida com situacdes tecnicamente distintas em que ha
diversas variaveis e como resultado, centra-se o desenvolvimento prévio de proposicdes

tedricas para recolha, anélise de dados e na orientagdo da investigacao.
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5.4.1. Principais Fases
Como ja foi referido anteriormente segundo o autor Yin, R. (2018), demostra as seis
fases principais do processo linear para a realizacdo do estudo de caso e as suas
respetivas formas nomeadamente:

Figura 17- Fases para realizacdo de um estudo de caso (YIN, R. 2018) Elaboracao propria.

PLANEAR
Celeas0 Sequir as normas ao realizar um estudo de caso;
Decidir o que fazer na realizagdo do estudo de caso.

Indentificar situacoes relevantes ao realizar um estudo

Enteder a defini¢ao do estudo de caso.

DELINEAR

Definir o estudo de caso que vai ser estudado; Desenvolver teorias , proposicdes e giestdes relacionadas para
Estruturar o projecto; orientacdo do desenvolvimento do estudo de caso .

PREPARAR

Desenvolver e seguir o protocolo de estudo de caso.

“

RECOLHER

i Desenvolver uma estratégia considerando métodos
Organizar os dados anaaliticos - (Documentacdo, observagéo direta, observacao
participante, registos arquivo, artefactos fisicos e

' entrevistas).

ANALISAR

Recolher e analisar os dados .

PARTILHAR

Demonstrar provas suficientes para o leitor chegar as suas proprias conclusdes .

Universidade Luso6fona de Humanidades e Tecnologias | Escola de Ciéncias
Econdmicas e das Organizac¢des| Mestrado em Gestdo Aerondutica 54



Diana Alexandra da Veiga Moreira
O Binémio Novas Tecnologias e Seguranca Aeroportuaria na Melhoria das
Experiéncias dos Passageiros: Um Estudo Empirico Aplicado no Aeroporto Humberto
Delgado

5.4.2. Objetivo e Carateristicas

O principal objetivo do estudo de caso visa compreender, explicar, avaliar e
descrever de forma detalhada situacGes sobre algum fendmeno. Para a realiza¢do de um
estudo de caso, o investigador deve ter em conta as fases para a realizagdo do mesmo e
para isso é preciso realizar um planeamento antecipado. O tema a ser investigado devera
ter alguma relevancia para algum grupo ou sociedade, no entanto, o investigador devera
identificar primeiramente o objetivo da investigacdo e encontrar artigos, estudos que
estejam ligados & tematica da pesquisa para complementar e desenvolver o saber
necessario para a realizacao desta metodologia.

“Um estudo de caso deve descrevé-lo e analisé-lo da forma mais detalhada e
aprofundada possivel”. - (Pereira, A. et al. 2018, p. 74), nesta afirmagdo podemos
verificar que ao realizar um estudo de caso, existe uma possibilidade de utilizar um
conjunto de técnicas metodoldgicas o que torna um estudo complexo e benéfico para
um certo grupo ou sociedade de forma que possamos compreender e interpretar diversos
fendmenos que ocorrem em variadas areas de estudo. Relativamente a sua
implementacdo, um estudo de caso pode ser aplicado por meios qualitativos ou
quantitativos, sendo que a sua maior capacidade é saber lidar com uma grande variedade
de evidéncias tais como entrevistas, observaces diretas, observacdes participantes,

registos de arquivo ou documentacdo, de modo avaliar na tomada de decises.

Nomeadamente as suas carateristicas, 0s dados séo recolhidos por diversas técnicas
como ja foi referida anteriormente, neste caso este trabalho envolveu a utilizacdo de
evidencias tais como a entrevista. Seguidamente, outra carateristica desta metodologia é
que o estudo em si é complexo e detalhado o que pode incluir um estudo de caso Unico
ou multiplos estudos de caso.
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5.5. Analise Fatorial

Como ja foi referido anteriormente, esta técnica de estatistica e utilizada para
estudar a relacdo entre um grande nimero de variaveis e determinar se a informacéao
obtida podera ser resumida em conjunto menores de fatores. (Matos, D. e Rodrigues, E.,
2019). Fatores esses que, sdo combinacOes lineares e que explicam resumidamente o
conjunto original das varidveis observadas (Hair,et. al. , 2009, p.101) Segundo os
mesmos autores afirmam que o objetivo da anélise fatorial é descrever ou “(...) definir

as estruturas inerentes entre as variaveis na analise ”.

ANALISE
FATORIAL

CONFIRMATORIA

Figura 18- Tipologia da Analise Fatorial. Elaboracéo propria.

Na analise fatorial (AF) pode ser definida numa perspetiva de carécter exploratdrio
onde, o pesquisador explora detalhadamente os dados observados identificando as
relacBes entre o conjunto de variaveis e os padrbes de correlacdo, no qual ndo existe
restricdes sobre a estimacdo de componentes nem sobre 0 nimero de componentes a
serem extraidos (Hair, J. et. Al. 2009, p. 102). Ao contrario da confirmatdria, € um tipo
de andlise no qual testa as hipoteses, em que a pesquisa deverd ser determinada por

teorias ou por pesquisas anteriores. (Matos, D. e Rodrigues, E., 2019).
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Os principais objetivos ou procedimentos da (AF) consistem em verificar a
flexibilidade da analise de dados, ou seja, niveis de mensuragdo das variaveis, dimensao
da amostra, padrdo de correlagcdo das variaveis e a razdo entre 0 numero de casos e a
quantidade de variaveis. Seguidamente, determinar quais os fatores que devem ser
extraidos, e por fim o investigador deve decidir qual o tipo de rotacdo de fatores
(Ortogonal ou Obliqua). (Figueiro Filho & Janior, 2010)

5.5.1. Caraterizacdo da Analise Fatorial

Tipos de mensuracdo de variaveis

N&ao métricas (qualitativas) Métricas (quantitativas)
“(...) descrevem diferencas em tipo “(...) s@o utilizados quando
ou natureza, indicando a presenca ou individuos diferem em quantia ou
auséncia de uma caracteristica ou grau em relagdo a um atributo em
propriedade.” particular.”
Classificadas como: Classificadas como:
Escala nominal Escalas intervalares
Escala Ordinal Escalas da razdo
Dicotémicas Ou
Discretas — (NUmeros inteiros sem
fracdes).
Continuas — (NUmeros podem
assumir como valores fracionados).

Tabela 5 — Tipos de Mensuracdo de Variaveis. (Hair, J. et. Al. 2009, p.24 e Matos,
D. e Rodrigues, E., 2019 p.13) Elaborag&o propria.
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Em relacdo as escalas nominais e ordinais a sua diferenca, € que nas escalas
nominais elas representam numeros para identificar individuos ou objetos. (Exemplo:
Categoria — Sexo — Feminino =1 e Masculino =2). Ao contrario dos ordinais que
indicam posicBes relativas a uma série ordenada (Exemplo: Nivel se satisfacdo do
consumidor em ralagdo a um produto. (Hair, J. et. AL., 2009, p. 25). Seguidamente na
classificacdo das escalas métricas, as escalas intervalares e as escalas da razao, segundo
o0s autores (Hair, J. et al 2009) indicam que estas escalas contribuem o mais alto nivel de
precisdo de medidas e todas as operagdes matematicas podem ser realizadas, sendo a
sua principal diferenca que nas escalas intervalares sé&o conhecidas pelo o seu zero
arbitrario (ex: Escalas de temperatura Fahrenheit e Celsius), enquanto as escalas da

razdo tém um ponto de zero absoluto.

De acordo com (Matos, D. e Rodrigues, E., 2019), ainda existe um tipo de variavel
que é a variavel dicotdbmica. No qual define-se como uma variavel métrica binaria para
representar uma Gnica categoria de uma variavel ndo-métrica. (Hair, J. et. Al., 2009).
Neste caso, as varidveis métricas sdo medidas por todos tipos de correlagdes enquanto
as nao meétricas ndo podem ser medidas pelos mesmos tipo de correlagbes que
coexistem nas varidveis métricas, no entanto varios autores indicam o método mais
aconselhavel é utilizar as varidveis dicotomicas. Por outro lado, de acordo com o0s
autores (Matos, D. e Rodrigues, E. 2019, p. 41) afirmam que no caso da andlise fatorial

recomenda-se o isso de variaveis continuas ou discretas

Analise Fatorial R Analise Fatorial Q

Utiliza-se quando o objetivo da pesquisa E um método que “(...) combina ou
é resumir as informacdes. No entanto, | condensa grandes nimeros de pessoas
analisa um conjunto de varaveis para | em diferentes grupos de populacdo
identificar fatores que ndo sdo faceis de | menor.” Nao é muita utilizada devido a

observar. (Método mais utilizado). sua complexidade.

Tabela 6 — Diferentes componentes da Analise Fatorial- Fonte: Hair, J. et. Al., 2009

p. 104. Elaboracdo propria.).
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Relativamente a dimensdo da amostra ou nimero de casos, quanto maior forem,
melhor sera a observacdo de dados, no entanto cabe ao pesquisador de ter em
preferéncia uma amostra que seja igual ou superior a 100, ou seja 0 importante é que

amostra tenha mais observac6es do que o numero de variaveis. (Hair, J. et.al. 2009).

Outro ponto importante a destacar na Analise fatorial é a seu padrdo de correlacdo
das varidveis no qual indica que a matriz das correlagbes em relacdo aos seus

coeficientes deve exibir valores acima de 0.30 (Figueiredo, D. e Janior, J. 2010).

5.5.2. Métodos de rotacao de fatores
Em relacdo ao método de rotacdo de fatores € uma técnica utilizada para uma

melhor interpretacdo e distin¢do entre os fatores no qual existem dois tipos: Obliqua e

Ortogonal.

 Seugndo (Hair, J et.al. 2009 p.119), os
fatores sdo correlacionados e ndo sédo
s independentes.
Obllq ua « Os cincos métodos utilizados sdo
segundo (Matias, D. e Rodrigues, E. p.
38). : Oblimin, promax, simplimax,
BentlerQ e geominQ.

« Cada fator é independente em relacao aos
outros fatores. S&o mais féceis de
interpretar os dados. (Matias, D. e
Rodrigues, E. 2019).

* Os métodos utilizados nesta rotacdo
sdo(varimax, quartimax, BentlerT e
geominT).

Figura 19 — Método de Rotagdo de Fatores. Fonte: Hair, J. et. Al. 2009; Matias, D. e Rodrigues, E. 2019)
Elaborag&o propria.
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No método de rotacdo de fatores obliqua, 0 método mais utilizado é o oblimin,
enquanto na ortogonal é o varimax. Na presente dissertacdo na apresentagdo de dados
da AF, o método utilizado foi o varimax no qual € o mais utilizado e devido a sua
facilidade de interpretacdo dos dados e consegue maximizar a dispersdo de cargas
exigidas na matriz fatorial (apresentado nos anexos). Na escolha de métodos de rotacao
fatorial, de acordo com (Hair, J. et. Al 2009, p.120) os métodos obliquos sdo métodos
utilizados quando o objetivo da investigacdo consiste em obter fatores importantes.
Enquanto no método ortogonal, € utilizado quando o objetivo é reduzir os dados das

variaveis independentes, ou seja, nao correlacionadas.

Em suma, existem outras medidas utilizadas e com grande importancia na analise
fatorial o que diz respeito a confiabilidade e a veracidade dos dados que é a medida do
Alfa de Cronbach. E uma medida no qual varia de 0 e 1 sendo os valores de 0.60 e 0.70

sdo considerados valores aceitaveis.

A importancia da andlise fatorial é perceber quais as medias exatas que podemos
utilizar para fazer uma boa interpretacdo de dados e reduzir a varaveis em conjunto
menor de fatores. No entanto segundo (Laros, 2012, p. 2) considera que a andlise
fatorial consegue ser Util quando é utilizada “(...) em escalas que consistem de uma
grande quantidade de itens utilizados para medir personalidade, estilos de

comportamento ou atitudes.”
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Capitulo 6 - Apresentacao, analise e discussao de

resultados

6.1. Introducéo

Neste capitulo serdo apresentados, analisados e discutidos os resultados obtidos
através das entrevistas realizadas e os questionarios obtidos. Esta apresentacdo consiste
em analisar os aspetos mais importantes das respostas de cada um dos entrevistados e
dos inquiridos. Seguidamente, junta-se a discussdo dos resultados obtidos por cada

questdo, fazendo-se uma articulacdo com a parte tedrica do trabalho.

Apresentam-se duas entrevistas efetuadas por responsaveis pelo IT e da ciber
seguranca da ANA aeroportos, nomeadamente do aeroporto Humberto Delgado. Sendo
uma pesquisa de campo qualitativa numa “(...) maneira geral, as pesquisas de campo
podem ser empreendidas tanto dentro de “uma abordagem qualitativa” quanto
“quantitativa e de pesquisas de comportamento”. (MELLO & SILVA, 2006, p. 61),
citado por (Mazucato, et. Al., 2018, p. 75). Contudo, foi efetuada um questionario com
objetivo de obter numa perspetiva do passageiro uma avaliacdo geral relativamente ao
aeroporto de Lisboa (AHD).
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6.1.1. Analise das Entrevistas

Como foi referido anteriormente as duas entrevistas foram realizadas com intuito de
perceber as diferentes vertentes associadas aos dois servigos operacionais existentes no
aeroporto Delgado que influenciam de certo modo a experiéncias dos passageiros

nomeadamente a (tecnologia e a seguranca).

Ambas foram concedidas de forma estruturada e com 0 mesmo intuito para ambos
os entrevistados, no qual as questbes estdo estabelecidas de forma ordenada apenas

alterando a respetiva area de operacionalizacgéo.

As perguntas foram estruturadas da seguinte forma:

Questdo 1: Quais as principais novas tendéncias tecnoldgicas aplicadas no aeroporto
de lisboa?

Questdo 2: Com a implementacdo de novas tecnologias, na maior parte dos
aeroportos, podem as mesmas mudar a mentalidade dos passageiros tornando a sua

experiéncia Unica?

Questdo 3: Na sua opinido, as facilidades e novos procedimentos que presenciamos
atualmente nos aeroportos devido as novas tecnologias prejudicam ou ndo o

procedimento manual da seguranca aeroportuaria?

Questdo 4: Antes da Pandemia do (Covid-19), o aeroporto Humberto Delgado, é um
dos aeroportos no qual o fluxo de passageiros é gradual ano ap6s ano, como considera o

controlo de seguranca do aeroporto de Lisboa?
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Questdo 5: Considera que a infra - estrutura aeroportuaria do aeroporto devido a sua
capacidade poderd implementar outras novas tecnologias tais como rob6s, maquinas
biométricas, Cyber security, inteligéncia artificial, entre outros de forma a garantir e

satisfazer as necessidades dos seus clientes?

Questéo 6: Quais os fatores que considera mais importantes na operacionalizacéo de

um aeroporto?

Questdo 7: Sendo a seguranca um fator fundamental no setor aéreo, considera o

aeroporto Humberto Delgado um aeroporto seguro?

Questdo 8: Na sua opinido, como é que o governo e 0s reguladores da aviagdo
poderdo trabalhar em conjunto providenciando medidas e apoio aos aeroportos e as
companhias aéreas de forma a conceder um ambiente seguro para oS passageiros € a

todo espaco envolvente do aeroporto?

Questdo 9: Com a situacdo que vivemos atualmente, qual serd o impacto esperado
da pandemia do Covid-19 em resposta a operacionalizacdo do aeroporto de lisboa e da

experiéncia dos passageiros?

Questdo 10: Como prevé ou qual sera a sua visdo do aeroporto Humberto Delgado

daqui a 10 anos?
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6.1.2. Entrevista 1- Diretor do IT ANA AEROPORTOS (AHD)

Questéo 1:

“A inovagdo no transporte aéreo é uma constante, e sendo 0 maior aeroporto a nivel
nacional temos de acompanhar essa mesma inovagdo para fazer fase as necessidades
cada vez mais crescentes dos nossos utilizadores (passageiros). As aeronaves
transportaram muito mais que passageiros durante esses anos. Elas permitiram que
tecnologias cruzassem o globo. Vimos um salto enorme na capacidade dos motores que
faziam os avifes levantar voo. Acompanhamos a evolucdo dos sistemas de

comunicacdo, de geo-localizacdo, de navegacao e muito mais.

As novas tendéncias que estamos a pensar aplicar no Aeroporto de Lisboa, numa
fase p6s-Covid 19 sdo inUmeras:

Informatizacdo de todos os processos de check-in, despacho, emissdo de passagens e
etc.

Tecnologias "sem contato fisico”, como biometria movel e de Auto atendimento
reformulardo e reinventardo a jornada do passageiro, com o objetivo de aumentar a
confianca, tornando a viagem segura, facil e sem contato. Esta ideia foi reforgada com o
surgimento da pandemia que estamos a viver hoje em dia;

A infraestrutura pode ser com base em plataformas de nuvem de Ultima geracao,
flexiveis, &geis, escalaveis, tornando assim o0 negécio aviacdo mais agil e
economicamente mais viavel,

A biometria e o gerenciamento de identidade digital seréo recursos fundamentais nessa
jornada sem toque. Eles permitirdo maior automacao, precisdo e eficiéncia para o setor
de transporte aéreo e seus clientes. A vantagem € que eles podem ser usados dentro e
fora do local. Sendo assim, comegaremos a ver mais check-in fora dos aeroportos.

A cadeia de blocos, a robdtica, a inteligéncia artificial...

Check-in, despacho de bagagem, controle de seguranca, todos os segmentos do percurso
do viajante sdo abrangidos. A VINCI Airports testa neste momento uma solugéo de
despacho de bagagem automatizada em trés aeroportos: Lisboa (Portugal), Nantes

(Franca) e Kansai International (Jap&o).
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A nova era de aeroportos conectados sera impulsionada por sensores cada vez mais
baratos, hardwares menos dedicados e novos lagos de dados alimentados por todos 0s
dispositivos acima de 5G. Os dados serdo capturados através de redes definidas por
software, agrupados e analisados para tornar o aeroporto altamente eficiente, gerando
uma experiéncia muito melhor para os passageiros.

Os algoritmos de Inteligéncia Artificial serdo a chave da eficiéncia, com a sofisticada 1A
se tornando segredo dos aeroportos. Os aeroportos usardo a tecnologia Digital Twin
para dar vida as operagGes em tempo real, com informagdes para todas as partes
interessadas, melhorando a eficiéncia operacional e a experiéncia do passageiro.

Um Digital Twin é uma simulacdo avancada de computador que usa dados de todo o
aeroporto e operagbes da companhia aérea para visualizar, simular e prever o que
acontecera a seguir. Esses dados preditivos serdo usados para otimizar as atividades

operacionais, automatizando-as sempre que possivel.”

Questéo 2:

“Informatizacdo de todos os processos de check-in — Com este avan¢o todos 0s
nossos passageiros podem efetuar todo o circuito burocratico de uma viagem (desde a

compra dos bilhetes passando pelo check In) através do seu Portatil ou Telemdvel.

Durante o proprio Voo estdo a ser preparados sistemas que permitam a que todos 0s
passageiros ndo tenham de desligar seus dispositivos moveis ou portateis aquando da

viagem.

Reconciliacdo aprimorada e compartilhamento de dados dos registos de passageiros,
por exemplo. Também veremos avancos na ado¢do da identidade auto-soberana, portatil

e vitalicia.

A VINCI Airports tem projetos inovadores baseados na biometria para reduzir o

tempo de espera no controle de seguranca, um dos gargalos do percurso até o aviao.
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Otimizando o reconhecimento facial, o sistema permitird que o passageiro passe pelos

controles nas fronteiras sem ter de exibir varias vezes seu passaporte.

Essa inovagdo vai no mesmo sentido que os esforgos envidados pelos principais
fornecedores de servicos para a inddstria aeronautica que apresentou o identificador

biométrico como a nova referéncia no aeroporto.

O passageiro passa por scan seu passaporte e cartdo de embarque, em seguida tira
uma foto com o aparelho integrado no dispositivo. O software compara a foto do
passaporte com o selfie para confirmar a identidade do passageiro. Segundo 0s
fornecedores, trés quartos dos aeroportos no mundo serdo equipados com sistemas de

verificacdo de identidade biométrica.

As proprias lojas e estabelecimentos ja estdo fazendo um uso cada vez mais intenso
de sensores, realidade virtual, aplicacbes moveis, impressdo 3D e pagamentos
automaticos para melhorar o servico oferecido e a ligacdo emocional com o
consumidor, criando espacos que proporcionam uma experiéncia inteiramente nova de

negécio.”

Questéo 3:

“Na&o de todo, pois a nossa principal preocupac¢do continua e continuara a ser sempre
a seguranca de todos em primeiro lugar. Todos os esforcos para garantir uma
experiéncia de viagem positiva, no entanto, colidem com o0s requisitos de seguranca
cada vez mais rigorosos. As novas tecnologias também tém um papel fundamental nesta

questdo. Por exemplo a analise biométrica que referi anteriormente.”
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Questao 4:

“Em todas as viagens existem 10 ou mais entidades diferentes responsaveis por
torna-la uma realidade. A Unica maneira de coletar todos os dados para tornar essa
jornada perfeita é através de uma estreita colaboracédo entre todos que trabalham em um
aeroporto: o proprio aeroporto, companhias aéreas, agéncias governamentais,

manipuladores de solo, inclusive restaurantes e lojas.

Também precisamos de colaboracdo em todo o ecossistema de aeroportos
conectados. Em toda essa ampla rede, os dados operacionais serdo compartilhados
usando estruturas de confianca e as partes interessadas compartilhardo fontes Unicas de
verdade para operacgdes essenciais.

Isso tornara os aeroportos muito mais eficientes, por exemplo, digitalizando o
gerenciamento da recuperacao, colocando um foco nitido em colocar as aeronaves no ar
0 mais rapido possivel. Aqui, tecnologias como blockchain oferecem um enorme

potencial para facilitar a troca segura de informagdes.

Sendo por isso como anteriormente referi a coordenacdo e a colaboracdo entre todos
muito importante para que se consiga cada vez mais melhorar o controle de seguranga

em todos 0s aeroportos.”

Questéo 5:

“A conectividade mével de alta velocidade no aeroporto sera fundamental para o
desempenho de missdo critica. Os aeroportos executam cada vez mais operagdes just-in-

time, com automacéo e auto atendimento tornando tudo mais eficiente.
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E veiculos e robds conectados, automatizados e autdnomos devem se tornar comuns.
A automacdo também permitira um compartilhamento e uso mais eficientes dos ativos.
Uma grande variedade de objetos - de bagagem ou rebocadores de aeronaves - serdo
conectados via redes 5G, fornecendo grandes quantidades de dados, oferecendo

visualizagdes preditivas e histdricas das operacfes do aeroporto em tempo real.

Os Aeroportos tém cada vez mais se adaptar as necessidades dos seus passageiros
(Utilizadores) A viagem rapida e sem atritos ao aeroporto e através dele fard com que
alguns fluxos de receita atuais como por exemplo 0s estacionamentos, mais fracos ou
obsoletos. Os aeroportos precisardo, portanto, encontrar novas maneiras de aumentar a
experiéncia de viagem para substitui-los. A personalizacdo sera a chave, fornecendo aos
passageiros o que eles querem, guando precisam, a qualquer momento da viagem, do
inicio ao fim, e ndo apenas no aeroporto. Os exemplos podem incluir um servigo de
limusine fornecido pelo aeroporto, que inclui o check-in de malas em sua casa,

escritdrio ou hotel, e aprovacdes rapidas e facilitacdo para viajantes regulares.”

Questéo 6:

“Seguranca e qualidade de servico, estes dois fatores tem de estar aliados ao
acompanhamento, por parte dos aeroportos, do desenvolvimento tecnol6gico, de modo a
conseguir satisfazer as necessidades dos nossos passageiros, melhorando
constantemente a sua experiéncia nos nossos Aeroportos e ao mesmo tempo fazé-los

sentir em seguranga.”

Questao 7:

“Sim na minha opinido é um Aeroporto muito seguro, embora como tudo na vida
tenhamos de melhorar continuamente. Temos de fazer fase aos novos desafios, como
por exemplo esta situacdo de pandemia que estamos a passar, e tentar sempre avancar

progredir melhorar nunca estagnar.”
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Questao 8:

“Bem esta ¢ uma area mais “burocratica” em que ndo me sinto muito a vontade, mas
acho que a cooperagdo didlogo constante entre todos os intervenientes serd sempre
necessaria pois sO assim conseguiremos, em conjunto continuar a ter 0s aeroportos

como sendo locais seguros para 0s passageiros e todos os meios envolventes.

Tem de haver cedéncias de ambas as partes quer da gestdo (aeroportos) quer das
entidades regulamentadoras e Estado para que consigamos continuar a ter esse mesmo
ambiente. Mas deixo como ressalva que esse dialogo esta a acontecer e cada vez mais

frequentemente.”

Questao 9:

“Vivemos tempos sem precedentes de grandes mudancas e instabilidade econémica.
A medida que o medo da manipulacio politica se espalha, a aplicagdo de ideias
baseadas em dados na aviagdo nunca foi tdo importante. A verdadeira questdo que
enfrentamos € o qudo lenta serd a recuperacdo do setor de aviacdo e como podemos

colaborar para acelera-lo.

Os aeroportos nacionais registaram um movimento “inexpressivo” de 318,2 mil

passageiros em junho, menos 94,6% que no mesmo més do ano passado.

No segundo trimestre de 2020, o numero de passageiros movimentados nos
aeroportos nacionais diminuiu 97,4% (-15,4% no 1° trimestre de 2020)

O aeroporto de Lisboa movimentou 57,1% do total de passageiros (5,7 milhdes) e
registou um decréscimo de 61,3%. Considerando os trés aeroportos com maior trafego
de passageiros, o aeroporto do Faro foi o que evidenciou maior decréscimo do nimero

de passageiros movimentados entre janeiro e junho de 2020 (-79,9%)

SO por estes numeros, que sdo muito idénticos a todos os Aeroportos mundiais, as
pessoas e a sua experiéncia de voo, estdo mergulhadas num clima de desconfianca
medo, e temos de ser nos Aeroportos a demonstrar, como estamos a fazer hoje em dia,
aos passageiros que o risco € reduzido e que estdo em seguranga, para que a sua

experiéncia de voo volte outra vez as suas vidas e tirem todo o prazer dela.”
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Questao 10:

“Bem, este € um assunto, como decerto entende ndo posso me alongar muito devido,
a toda a conjuntura e os negdcios que estdo envolvidos, criagdo de um novo aeroporto,

etc.

Mas uma coisa posso assegurar que todos nos estamos e estaremos sempre
empenhados a melhorar as suas condi¢cbes quer para passageiros quer para
colaboradores, quer no aspeto de seguranca e de operacionalidade, acompanhando
sempre o desenvolvimento tecnol6gico e estarmos na vanguarda desse mesmo
desenvolvimento e inseridos num meio quer envolvente quer contextual, que permita o
respeito pelo ambiente, pela qualidade de vida mas também tendo persente a

valorizacéo do negdcio.

Transformar sempre o Aeroporto AHD num Aeroporto de Futuro para estarmos

entre os melhores.”
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6.1.3. Entrevista 2- Responsavel da ciber seguranca da ANA
AEROPORTOS (AHD)

Questao 1:

“As Novas tendéncias tecnologias que irdo ser aplicadas no AHD, e
transversalmente em todos os Aeroportos portugueses e do grupo Vinci, estdo
enquadradas nos protocolos de comunicagdo (IPV4 e IPV6, Controlo de servigo em
IP), MPLS, Protocolos loT ILoRa ,NB-lot, Wifi, LTE e CDMA, e os protocolos
aplicacionais UCP, SMPP, MMS) Desenvolvimento das redes /Desenvolvimento
redes 4 e 5 G, implementacdo de simulacdo de redes elétricas de rede de

telecomunicagdes, algoritmos de gestéo de rede e virtualizacdo e RAN as a servisse).

Apostando em simultdneo em algoritmos inteligentes e descentralizados para
comunicacgdes veiculares mais seguras, protocolos para disseminacdo de conteltdo em
redes veiculares 5G, Sistemas inteligentes de reputacao, sistemas de aquisi¢ao e atuacao
de dados mais seguras.

No que diz respeito & Ciber seguranca propriamente dita, temos em vigor inimeras
acOes de consciencializagdo, para os riscos envolvidos nas tecnologias em principal no
setor aeroportuario. Plataforma de avaliacdo de avaliacdo de vulnerabilidades face a
ataques cibernéticos, desenho e politicas de planos de Ciber seguranca atuais e em

constante evolucdo, uma analise mais profunda na seguranca de sistemas e redes.

Estamos a implementar em todos 0s aeroportos, testes de intrusdo para sistemas
ciber-fisicos e infraestruturas criticas. Analise e projecdo de impacto de intrusdes,
recolha e analise forense de indicios de intrusdo. Identificagdo de causas, da linha

temporal e recomendacdes na resposta a incidentes.”

“Criptografia - Sistemas de partilha de informacdo com controlo criptografico de

acessos. Sistemas distribuidos de registo de integridade e execugdo de contratos
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(blockchain). Sistemas distribuidos de registo de integridade e execugdo de contratos
(blockchain)

Aposta cada vez mais em sistemas inteligentes e mais seguros:

Data Minning e Machine Learnning (Detegdo de padrbes e anomalias em Big
Data, Sistemas de recomendacao e otimizacao)

Computer Vision — Detecdo e Trackimg automatico de objetos, Sistemas de

detecdo de falhas no ambito do controlo de qualidade;

Data analytics e information visualisation — Analise de dados e visualizagdo de
informacdo para modelos de apoio & gestdo de incidentes a partir de centros de

controlo.”

“Os principais perigos e pontos incidentes que temos tido nos aeroportos em questao

de Cibe seguranca sdo:

Nos postos de carregamento de USB

Wi-Fi spoofing. As conexfes Wi-Fi abertas também representam um risco, ndo
apenas nos aeroportos, mas também em qualquer local publico. As ferramentas de
spoofing estdo facilmente disponiveis, o que permite aos ciber criminosos fazer com
que 0s seus portateis imitem um ponto de acesso Wi-Fi, apresentando um nome de rede
ou SSID conhecido, para que os utilizadores mais desprevenidos se conectem e
exponham os seus dados. As ferramentas de seguranca podem detetar estes pontos de
acesso ndo autorizados, expulsa-los da rede e bloguear o acesso aos dados. Isto protege

a rede corporativa, mas também protege 0s passageiros.

Perda e roubo de dados. As falhas humanas sdo sempre um risco
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Phishing e Smishing como principal vetor de ataque. 93% dos incidentes de
seguranca comegcam com um email fraudulento. A sensibilizacdo dos utilizadores e o
treino do sentido comum € vital para podermos evitar ser enganados por um email falso
ou SMS de companhias aéreas que nos convidam a clicar num link, ou a descarregar
arquivos potencialmente maliciosos. Mas... e se nos enganam? Os SophosLabs recebem
mais de 50.000 novas amostras de malware, todos os dias, 75% das quais SO sdo vistas
uma vez. Isto significa que um sistema de antivirus tradicional e que funciona por
assinatura s6 podera realmente proteger-nos de 5% das ameacgas existentes, pelo que
uma solucdo de nova geracdo como o Intercept X é imprescindivel para enfrentar

ransomware, exploits e ameacas avangadas.

A seguranca dos dados e da comunicagdo € crucial em espacos tdo criticos como os
dos aeroportos. E necessario, portanto, contar com solugdes globais e interconectadas de
protecdo que sejam capazes de proteger contra malware, exploits ou ataques de

ransomware de forma preditiva.”

“A pesquisa revela conhecimentos valiosos para nossa industria. E encorajador ver o
alinhamento das prioridades de investimento entre 0s aeroportos e as companhias
aéreas, o que reflete a colaboracdo sobre as melhores préticas. A empresas tém
iniciativas conjuntas, como o Controle Automatizado de Fronteiras, o rastreamento de
bagagem de ponta a ponta (Facilitacdo), IntercAmbio de Dados, Uso Comunitario
(Aeroporto de TI) e Seguranga Inteligente. Os parceiros da industria também estéo
envolvidos nessas iniciativas para tornar os aeroportos mais eficientes e melhorar a

experiéncia dos passageiros.”

“Os servicos em nuvem sdo outra prioridade alta de investimento, com 95% das
companhias aéreas e 85% dos aeroportos que planejam investir nos proximos trés anos,

mantendo uma tendéncia ascendente desde 2015. A terceira area-chave de investimento
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destacada pelas companhias aéreas e aeroportos & fornecer opg¢les extras de auto

atendimento aos passageiros.”

“As companhias aéreas estdo se concentrando na prestacdo de servigos maoveis.
Hoje, a grande maioria das companhias aéreas fornece check-in (73%), embarque (70%)
e notificagdes de status de voo (68%) via celular e, em 2020, mais de 97% planejam
fazé-lo. Uma area-chave do crescimento fornecera atualizacbes de voos em tempo real
sobre as redes sociais, que passard de 31% das companhias aéreas a 92% nos proximos

trés anos.

Fornecer uma experiéncia perfeita € a chave para as companhias aéreas. No total,
94% querem oferecer servicos simplificados em um Unico aplicativo como uma
prioridade, com 58% avaliando isso como uma alta prioridade. Os recursos e a
usabilidade das aplicacbes moveis estdo se desenvolvendo rapidamente e um ndmero
crescente de companhias aéreas planeja usar o celular como uma ferramenta de

atendimento ao cliente, inclusive em momentos de interrupcao.

Nos aeroportos, os processos de auto atendimento no check-in, o despacho de
bagagem e o embarque sdo cada vez mais populares entre os passageiros e 89% dos
aeroportos estdo investindo nesses processos. Os operadores de aeroportos tém um
grande foco na melhoria da jornada no terminal e estdo buscando novas tecnologias
como a Internet de Coisas, fardis e sensores, para apoiar seus objetivos. O estudo aponta
ainda que 80% estdo investindo, ou planejam investir, nessas tecnologias nos proximos
trés anos. Quase trés quartos, 74%, estdo investindo em solucdes de busca e 68% em

solugdes para melhorar a personalizacdo para o passageiro.”.
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6.2. Apresentacdo e Analise dos Questionarios

Relativamente as respostas dos questionarios, foram recolhidas 102 respostas, no
qual basei os dados obtidos no Excel e transferi para o programa SPSS (Statistics
Package of Social Science) no qual consiste num software um programa de estatistica
em que transformam os dados em informac6es importantes. No entanto os métodos
utilizados no programa para a caracterizacdo de amostra dos questionarios foram as
frequéncias, a analise fatorial e as tabelas cruzadas, sendo que para a analise dos dados
irei demostrar as frequéncias. As respostas sdo avaliadas geralmente numa escala de 1 a

5 referente a satisfacao e a concordancia em alguns aspetos relacionados ao AHD.

6.2.1. Analise de dados- Frequéncias
Com resposta de 102 inquiridos, foi possivel verificar alguns aspetos importantes
que ddo a resposta a problemaética e as hipéteses desta investigacdo. No entanto irei
demostrar as questfes mais importantes nomeadamente as questdes 6, 7, 8, 9 e 10 e

também outras aspetos que contam em certas questdes do questionario.

Primeiramente podemos constatar que dos 102 inquiridos, 72.5% séo do género
feminino e 27.5% de sexo masculino, sendo que a faixa etaria com a percentagem mais
alta é de 46.1% e de seguida 28.4%, considera-se uma faixa etaria jovem. Maior parte
dos inquiridos encontra-se empregada em que no total de 59.8% viaja 1 vez por ano e
25.5% quase metade, viaja 3 vezes por ano ou mais.

Na questdo numero 6 no presente questionario relatava sobre a satisfacdo do
passageiro em relacdo a experiéncia do controlo de seguranca utilizado atualmente no

aeroporto de lisboa. E segundo os dados podemos verificar:
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Tabela 7- Dados Recolhidos (Satisfacdo do passageiro em relagcéo ao processo de

controlo de seguranca e fila de espera). Fonte: Elaboracéo prépria

Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulativa
\alido 2,0 7 6,9 6,9 6,9
3,0 31 30,4 30,4 37,3
4,0 50 49,0 49,0 86,3
5,0 14 13,7 13,7 100,0
Total 102 100,0 100,0
Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulativa
Valido 1,0 7 6,9 6,9 6,9
2,0 45 44,1 44,1 51,0
3,0 46 45,1 45,1 96,1
4,0 4 39 39 100,0
Total| 102 100,0 100,0
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Dos 102 inquiridos, 49% considera satisfatorio o processo de controlo de seguranca,
mas por outro lado 30% consideram como neutro, ou seja, podemos verificar que no
aeroporto de lisboa, ainda existe o método tradicional de processo de controlo de
seguranca, sendo que com implementacdo de novas tecnologias reforcam os requisitos
de seguranca, mas a nivel de facilidades na perspetiva do passageiro ainda ndo é muito
facilitado. Outro motivo que podemaos verificar nos dados recolhidos ¢ a filas de espera
que é considerada insatisfatéria com valor de 44.1% o que se aproxima da outra metade
dos inquiridos no qual considerou satisfatéria com valor de 45.1%. Normalmente ainda
existe pouca flexibilidade na parte do processo de controlo de seguranca de passageiros,
no AHD e também é um dos motivos nos quais leva 0s passageiros perderem 0s seus
voos e ainda ndo existe muitas facilidades, mas segundo a entrevista com o Diretor da
IT da Ana Aeroportos, ha previsdo de implementar novas facilidades no aeroporto numa
fase p6s COVID-109.

Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulativa
Vélido 2,0 7 6,9 6,9 6,9
3,0 28 27,5 27,5 34,3
4,0 49 48,0 48,0 82,4
50 18 17,6 17,6 100,0
Total 102 100,0 100,0

Tabela 8 - Dados Recolhidos (Satisfacdo das maquinas biométricas de self check-

in). Fonte: Elaboracéo prépria.
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Na questdo numero 7, refere-se a satisfacdo das maquinas biométricas de self check-

in existentes no aeroporto de lisboa, especialmente no terminal 1. E segundo os dados

recolhidos:

Verifica-se uma elevada satisfacdo a nivel do processo de self check-in, nas

maquinas biométricas existentes no AHD, no qual 48% dos inquiridos consideram

satisfeitos com este processo sendo que, 53,9% dos 102 inquiridos ainda sentem ainda

mais satisfeitos com o check in no modo tradicional, isto também deve-se ao pouco

conhecimento que muitos passageiros tem em relacdo a estas novas tecnologias, no

entanto nem todos os aeroportos operam desta forma e também o AHD comparado com

0 aeroporto de Schiphol, ainda ndo tem tanta informatizacdo nos processo de check-in,

despacho de bagagem, controlo de seguranca, e em todos 0s segmentos do percurso do

passageiro.
Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulativa
Vélido 1,0 1 1,0 1,0 1,0
2,0 35 34,3 34,3 35,3
3,0 55 53,9 53,9 89,2
4,0 11 10,8 10,8 100,0
Total 102 100,0 100,0

Tabela 9 - Dados Recolhidos (Check-in modo tradicional — Balcdo das
companhias aéreas). Fonte: Elaboracédo propria.
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Questdo numero 8 refere quais os fatores que o passageiro considera mais

importante no Aeroporto Humberto Delgado. E segundo os dados recolhidos:

Consideram 0 mais importante os fatores nomeadamente, conforto, seguranca e

limpeza.
Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulativa
Valido 2,0 3 2,9 2,9 2,9
3,0 37 36,3 36,3 39,2
4,0 62 60,8 60,8 100,0
Total 102 100,0 100,0

Tabela 10 - Dados Recolhidos (Conforto, Seguranca e Limpeza). Fonte: Elaboracao

prépria.
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Relativamente na questdo nimero 9 questiona-se se as novas tecnologias poderdo
ajudar nos procedimentos de check-in e no processo de controlo de seguranca,
facilitando assim o tempo de espera nas filas e atribui melhores experiéncias e

satisfacdo aos passageiros. De acordo com os dados recolhidos:

Verifica-se que dos 102 inquiridos, 74.5% responderam que concordam, 0 que é um
sinal positivo significa que na perspetiva do passageiro, se houver mais investimento em
novas tecnologias, providenciando novos procedimentos e com diversas facilidades e
informacdes havera certamente mais satisfacdo do passageiro, mais flexibilidade e pode
ajudar os aeroportos e as companhias aéreas adotarem medidas que possam cada vez

mais obter a sua eficiéncia.

Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulativa
Vélido 1,0 3 2,9 2,9 2,9
2,0 23 22,5 22,5 25,5
3,0 76 74,5 74,5 100,0
Total 102 100,0 100,0

Tabela 11 - Dados Recolhidos (Novas tecnologias nos aeroportos) Fonte:
Elaboracéo propria.
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Contudo, com aplicacdo dos questionarios, verifica-se que ha uma certa preferéncia
em certos fatores como seguranca limpeza, check-in, pode-se ver que na perspetiva do
passageiro, maior parte dos inquiridos, tem maior satisfacdo a nivel de check-in
tradicional do que os servigos de self check-in, sendo que no geral avaliacdo oi
satisfatoria. A nivel da seguranca, a Unico ponto negativo seria a fila de espera no qual a
avaliacdo foi insatisfatdria, € necessario que haja mais flexibilidade nesse aspeto para
que possa ndo s6 melhor o nivel de processo de controlo, mas também a nivel do
passageiro. Segundo os dados recolhidos o questionario 53% dos inquiridos, avaliam o
Aeroporto Humberto Delgado como (bom) o que permite dizer que apesar de ser um
dos aeroportos que tem um grande fluxo de passageiros (ainda mesmo com o Covid-
19), necessita de adotar medidas que possam atribuir novas experiéncias futuras aos

passageiros.
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Capitulo 7 - Conclusao e Consideracoes Finais

7.1. Introducéo

Neste capitulo final ira ser apresentado nomeadamente a verificacdo ou a refutagédo
das hipdteses de partida levando assim a problematica desta investigacdo sendo estas
fundamentadas na analise e discussdo dos resultados obtidos. O presente capitulo,
também expde uma reflexdo final, seguidamente as limitacdes do estudo e quais as

novas perspetivas futuras que se relacionam com esta tematica.

7.2.  Verificacdo das Hipdtese de Partida e respostas a problematica da
investigacéao.

Neste subcapitulo ira ser demostrado a verificacdo ou a refutacdo das hipdteses e

responder as questdes derivadas apresentas no inicio do capitulo da presente dissertacao.

Na primeira questdo corresponde: “Como € que a tecnologia pode mudar o processo
de operacdo nos aeroportos?” O que leva para a primeira hipdtese: “Maior investimento;
Reducdo de custos e pessoal; Crescimento de passageiros e receitas.” Esta hipotese
confirma-se porque atualmente as novas tecnologias aumentaram a eficiéncia nos
processos aeroportuarios, sendo que cada aeroporto funciona de forma diferente e com
situacdo que vivemos atualmente a tendéncia € investir cada vez mais em sistemas
inteligentes para que possa fornecer primeiramente seguranca, facilidades e claras
experiéncias aos passageiros. Contudo de acordo com a entrevista com o responsavel da
Ciber Seguranca da ANA Aeroportos afirma que daqui a 3 anos o0s aeroportos planeiam
em investir em novas tecnologias que poderdo melhorar a experiéncia do passageiro, 0

que levara a um crescimento de receitas e por outro lado, a redugéo do pessoal.
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Seguidamente, na segunda questdo corresponde: “Quais serdo as principais
tendéncias tecnoldgicas para os aeroportos?”. A questdo que deu origem a segunda
hipdtese: “Novas experiéncias; Maiores facilidades; Acessibilidade; Satisfagdo”. Esta
hipétese confirma-se completamente porque com os dados resultantes da entrevista com
o diretor da IT da Ana Aeroportos verifica-se que numa situa¢do pos covid-19 poderao
ser implementadas diversos sistemas tecnologicos, no entanto, sdo inimeras tendéncias
que irdo mudar a visdo dos aeroportos, tecnologias, como a inteligéncia artificial,
blockchain, business Intelligence, biometria, robdtica, ciber seguranca, sistemas

inteligentes, entre outros.

Na terceira questdo: “Com a implementacdo das novas tecnologias podem mudar a
mente do passageiro tornando a sua experiéncia unica?” Em resposta a esta questéo
originou a terceira hipotese: “Facilidade; flexibilidade no processo de embarque;
Redugdo de stress e ansiedade”. Mais uma vez esta hipétese confirma-se, isto porque
atualmente gracas a evolucdo da tecnologia os passageiros podem efetuar todo o
processo de check-in, desde a emissdo da compra de bilhetes até ao embarque, muito
aeroportos tem projetos inovadores baseada em sistemas biométricos para reduzir o
tempo de espera no controlo de seguranca, que € um dos fatores que causa mais stress
aos passageiros. No entanto, consoante os dados que foram recolhidos nos
questionarios, maior parte dos inquiridos concordou com o investimento em novos
sistemas tecnoldgicos poderdo contribuir para uma maior facilidade, satisfacdo e

atribuindo experiéncias Unicas aos passageiros.

Por fim a Gltima questdo que corresponde: “A tecnologia / ou as novas tendéncias
tecnoldgicas poderdo ajudar nos procedimentos de seguranca (security) ou nao?”. Esta
questdo originou a quarta hipétese: “Maior ou menor controlo de Fluxo de passageiros;
Novas formas de procedimentos (0 que pode ser ou nao viavel). Menor esséncia
humana.” Através desta hipGtese, podemos ver que 0s aeroportos estdo a cada vez mais
em investir em sistemas que possam reforcar os sistemas de seguranca, e antecipar 0s
riscos e sendo esta o ponto crucial na inddstria da aviacdo, estara sempre em primeiro

lugar para o bem de todos.
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7.3. Reflexdes Finais

O Aeroporto Humberto Delgado é um dos aeroportos nacionais que ainda continua
com grande fluxo de passageiros. Mas, no entanto, ainda € um aeroporto que tem de
investir em certos sistemas tecnoldgicos de modo a facilitar o fluxo e melhorar da
mesma forma a experiéncia do passageiro. A tecnologia ir4 cada vez mais evoluir e
mudar o nosso quotidiano, principalmente, nos dias que ocorrem atualmente,
conseguimos aceder as informacgdes muito mais facilmente, por outro lado a seguranca
num aeroporto é fator fundamental, e podemos verificar que no AHD existe ha
investimento tecnoldgico no sistema de seguranca e ha que ter em conta que a falha
humana é sempre um risco, portanto cabe aos aeroporto criarem sempre medidas e

solucgdes para anteciparem 0S riscos.

Penso que apds o Covid-19, a nivel internacional, os aeroportos irdo implementar
certamente sistemas tecnoldgicos muito mais avancados no qual ndo existira sequer
contato fisico, basicamente é uma relacdo entre passageiro e maquinas. Vivemos numa
situacdo complicada atualmente, no qual afetou muitos setores e principalmente as
nossas vidas, no entanto acredito que a nivel de seguranca podera ser mais flexivel, mas
ao mesmo tempo rigoroso. Sao novos tempos que estdo a chegar e no qual ainda
existem certas pessoas que nao estdo habitadas a estes novos modelos de negdcio, mas
maior parte dos aeroportos internacionais irdo adotar estes novos sistemas de forma a

providenciar satisfagdo aos seus clientes, reducdo de pessoal e criacdo de receitas.

7.4. LimitacGes ao Estudo e Novas perspetivas para a investigagao

No que diz respeito as limitacdes, os entraves no qual enfrentei durante a realizacao
desta dissertagdo foram nomeadamente a pesquisa em campo no qual ndo consegui fazer
questionario a passageiros do aeroporto, porque era trabalhadora de entidade e ndo
poderia fazé-lo, no entanto teve de ser realizado em on-line. A segunda barreira foi em
relacdo as entrevistas no qual devido a situacdo pandémica ndo pude fazé-lo
presencialmente, mas mesmo assim consegui enfrentar e humildemente responderam

me on-line. Por Gltimo, a minha desmotivacdo que me levou a certo ponto a querer
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desistir, mas as vezes a forca de vontade é maior do que a nossa desisténcia. Em relagéo
a perspetivas futuras para investigacdo, sendo esta tematica, uma tematica vasta, concisa
e com importantes topicos, sugere-se para futuras investigagdes nomeadamente: - Os
motivos que levam as emocdes dos passageiros no qual alteram quando entram no

processo de controlo de seguranca e a aplicagéo deste estudo nos restantes aeroportos
nacionais.
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APENDICES

Boa noite Exmo. Sr. Gil,

O meu nome é Diana Moreira, estudantes do curso de mestrado Gestdo Aerondutica na
Universidade Lus6fona de Humanidades e Tecnologias. Estou neste momento no
desenvolvimento da minha dissertacdo com titulo de:” Bindmio das novas tecnologias e a
seguranca aeroportuaria na melhoria da experiéncia dos passageiros. — Um estudo aplicado ao

aeroporto de Humberto Delgado”

Sendo neste caso o Professor Doutor. José Vicente, orientador e também o meu professor
de curso, 0 mesmo indicou-me o seu contacto e entdo venho por este meio solicitar-lhe uma
colaboracédo de execugdo de uma entrevista ao responsavel pela area do IT/Novas tecnologias da
ANA Aeroportos. No entanto as respostas serdo tratadas com carécter confidencial e também

restrito no &mbito académico de forma a fortalecer a execucdo da minha dissertacgéo.

Juntamente a este e-mail envio-lhe em anexo a entrevista com as questdes. Agradeco desde ja

pela sua atencao.

Muito obrigada.

APENDICE A - Correio Eletréonico Enviado aos Entrevistados

para Solicitar Entrevista ndo Presencial
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APENDICE B — Analise Fatorial

Foram analisadas as diversas componentes fundamentais da analise fatorial no
programa SPSS, baseada nos 102 questionarios em 32 variaveis sendo estas reduzidas
em fatores de forma a obter as informacdes pretendidas e verificar deste modo a sua

veracidade.

Teste de KMO e Bartlett

Medida  Kaiser-Meyer-Olkin ~ de  adequacdo  de 843
amostragem. ’
Teste de esfericidade de  Aprox. Qui-quadrado 1279,666
Bartlett
df 276
Sig. ,000

Tabela 12 — Teste de Kaiser- Mayer- Olkin e Teste Bartlett.
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Comunalidades

In Extr
ficial Jacédo
App ANA Aeroportos (horarios de chegadas e partidas em tempo
real; InformacGes de check-in, porta de embarque ou o tapete de recolha] 1, 869
da bagagem; Reserva do Estacionamento ANA, reserva do servico Fastj000 '
Track lojas, restaurantes e servicos; etc.)
Parking, Disponibilidade de carrinhos de bagagem e assisténcia MY| 1, 820
WAY (assisténcia a passageiros com mobilidade reduzida) 000 '
Wi-Fi; servigos do aeroporto; facilidades. 1, 046
000 ’
Design/ interior do Aeroporto de Lisboa 1, 017
000 ’
Posto de informacdes; WC e limpeza do aeroporto 1, 820
000 '
Atendimento do Pessoal (staff) check-in das companhias aéreas 1, 85
000 '
Fila de espera de Check-in entrega de bagagem 1, 881
000 ’
Check-in em quiosques de self-service terminal 1 (TAP) 1, 832
000 ’
Check-in modo tradicional (balcdes de companhias aéreas) 1, 151
000 ’
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Como considera o processo de check-in nas maquinas biométricas .
|de self-service da (TAP ou outras companhias) no Aeroporto de 000 ’ ,837
Lisboa?
Fila de espera 1,
,803
000
Atendimento do pessoal (staff) 1,
,850
000
Processo de controlo de seguranga 1, -
000 ’
Seguranca no Aeroporto Humberto Delgado (Policia, agentes] 1, 883
aeroportuarios) 000 '
Fast track 1,
,818
000
Imigracéo e alfandega 1,
grag g 808
000
Lojas, Restauracéo 1,
,855
000
Lounge; Lazer (Spa, cabeleireiro, etc.) 1, 840
000 ’
Processo de embarque e atendimento Pessoal (staff) 1, 288
000 ’
Atendimento da tripulacdo; Qualidade de servico a bordo; conforto] 1, 885
e seguranca 000 '
Servigos ao cliente, seguranca e duty-free/ restauracéo /lojas. 1, 867
000 '
Posto de informagdes, conforto/ seguranca e limpeza 1, 863
000 '
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Lazer, lounge e Wi-Fi

|controlo de seguranca/

Fast track, atendimento ao cliente, entrega de bagagem/ Check-in[| 1,

,838

,846

Meétodo de Extracdo: Andlise de Componente Principal.

Tabela 13- Comunalidades da Anélise fatorial

Variancia total explicada

Valores proprios

Somas de extracdo de

carregamentos ao

Somas rotativas de

carregamentos ao

iniciais quadrado quadrado
Compon T % de % T| %de % T| %de %
ente otal [variancialcumulatival otal [variancialcumulatival otal [variancialcumulatival
1 8| 35,8 8] 35,8 2, 12,4
35,870 35,870 12,414
leo9 |70 609 (70 979 (14

Universidade Lus6fona de Humanidades e Tecnologias | Escola de Ciéncias
Econdmicas e das Organizac¢des| Mestrado em Gestdo Aerondutica

94



O Binémio Novas Tecnologias e Seguranca Aeroportuaria na Melhoria das

Diana Alexandra da Veiga Moreira

Experiéncias dos Passageiros: Um Estudo Empirico Aplicado no Aeroporto Humberto

Delgado
2 2| 10,0 2| 10,0 2| 9,69
45,872 45,872 22,109
400 |01 400 |01 327
3 1| 6,34 1| 6,34 1| 7,69
52,218 52,218 29,802
523 6 523 |6 846
4 1| 5,98 1| 5,98 1| 7,13
58,201 58,201 36,941
436 3 436 |3 713
5 1| 4,90 1| 4,90 1| 6,92
63,104 63,104 43,862
177 |3 177 3 661
6 1| 4,68 1| 4,68 1| 6,63
67,793 67,793 50,500
125 [9 125 9 593
7 8 3,44 8 3,44 1| 6,60
71,242 71,242 57,101
28 |9 28 9 584
8 8 3,35 8 3,35 1| 6,28
74,601 74,601 63,387
06 |9 06 9 509
9 I 3,05 7 3,05 1| 6,28
77,654 77,654 69,668
33 13 33 13 507
10 6l 2,75 6 2,75 1 554
80,405 80,405 75,216
[60 1 60 [1 332
11 6 2,55 6 2,55 1| 5,30
82,962 82,962 80,523
14 8 14 8 274
12 6 2,50 6 2,50 1| 4,93
85,462 85,462 85,462
00 [0 00 |0 185
13 A 2,05
87,521
94 |9
14 A 191
89,437
160 5
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15 4 176
91,205
24 |9
16 3 151
92,721
64 |6
17 3 1,33
94,054
20 2
18 2l 121
95,272
92 |9
19 2l 1,06
96,337
55 {4
20 2
910 97,247
18
21 2
837 98,084
01
22 1
1689 98,773
l65
23 1
658 99,430
I58
24 1 100,00
570
37 0

Método de Extracdo: Anélise de Componente Principal.

Tabela 14- Andlise da variancia total
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Scree plot

Autovalor

o

T T T T T T T T T T T T T T T T I
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24
Nlamero de componente

Figura 20- Analise do Scree plot e do nimero de componente principal.

Universidade Lus6fona de Humanidades e Tecnologias | Escola de Ciéncias
Econdmicas e das Organizac¢des| Mestrado em Gestdo Aerondutica

97



Diana Alexandra da Veiga Moreira
O Binémio Novas Tecnologias e Seguranca Aeroportuaria na Melhoria das
Experiéncias dos Passageiros: Um Estudo Empirico Aplicado no Aeroporto Humberto

Delgado

Matriz de componente rotativa®

Componente

1

2

10

11

12

App ANA
Aeroportos  (horarios
de chegadas e partidas
em tempo real;
Informacdes de check-

|in, porta de embarque

ou o tapete de recolh

da bagagem; Reserva
do Estacionamento
ANA,

servico  Fast

reserva do
Track]
llojas, restaurantes e

Servigos; etc.)

Parking,
|Disponibilidade de
carrinhos de bagagem|

e assisténcia MY]

WAY (assisténcia a|
passageiros com
mobilidade reduzida)

Wi-Fi; servigos do
aeroporto; facilidades.

,200

,305

,136

22

,19

,069

15

,18

33

,10

86

48

64

73

,58

,16

,15

12

12

,04

,01

24

11

,045

14

,09

12

,193

,03
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Design/ interior do]

Aeroporto de Lisboa

Posto de

informacdes; WC e

limpeza do aeroporto

Atendimento  do]

Pessoal (staff) check-

in das companhias

aéreas

Fila de espera de
check-in entrega de

[bagagem

Check-in em|
quiosques de  self-
service terminal 1

|(TAP)

Check-in modol
[tradicional (balcGes de
companhias aéreas)

Como considera o

processo de check-in
nas maquinas

biométricas de self-

service da (TAP ou
outras companhias) no

Aeroporto de Lisboa?

,284

,109

,585

,861

134

541

541

27

,159

12

,14

,26

,071

23

,057

,058

,00

88

38

14

01

63

84

64

0

27

,02

11

,005

25

29

,40

74

,68

24

,10

,13

,03

,26

,006

25

,010

,01

,057

,06

,094

,18

,08

,07

,051

,07

,146

,05

29

,131

,39
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Fila de espera _— oo 31,13 0 - ,02[  ,10] 26| - ,04
’ 90 2 74 1019 9 6 0 364 |9
Atendimento  doj 771 03[ 15 2| 23] 26 - - - 08
,079
|pessoal (staff) 7 ¢) 18 8 6 ,005 068 |[030 |[6
Processo de 166 62| 06 54 0 13 120 19 17 09 -
controlo de seguranca ’ 7 7 67 |7 3 5 7 5 ,054
Seguranca no
Aeroporto  Humberto
) 17 12 ,81 1 ,18 24 - A9 - ,08
|Delgado (Policia,]  ,049
2 3 48 0 1 017 7 ,063 4
agentes
aeroportuarios)
Fast track 476 371,15 )39 11 20 - - 30 ,22] ,00
’ 7 4 04 3 172 1,013 19 1 5
Imigracédo e 11 02,08 )35 ,1| ,07, 22 ,10f ,80 ,08 ,07
alfandega ’ 7 1 17 7 5 6 2 1
Lojas, Restauracédo 1o1 - 800  ,20[ 1 08| ,20[ ,09] - 08 -
’ 059 o [0 B [ o 127 7 181
Lounge; Lazer
o 241 78] - A1 121 - 02 31 - ,05
|(Spa, cabeleireiro| ,058
7 037 [B2 5 ,025 |3 2 ,084 |7
etc.)
Processo de
embarque e 192 28,22 151 7| - 09 - 01 ,17] ,08
atendimento  Pessoal| 6 9 97 1027 3 038 8 8 6
|(staff)

Universidade Lus6fona de Humanidades e Tecnologias | Escola de Ciéncias
Econdmicas e das Organizac¢des| Mestrado em Gestdo Aerondutica

,155

,162

,093

,072

,206

,107

,098

077

,082

10(



Diana Alexandra da Veiga Moreira
O Binémio Novas Tecnologias e Seguranca Aeroportuaria na Melhoria das
Experiéncias dos Passageiros: Um Estudo Empirico Aplicado no Aeroporto Humberto
Delgado

Atendimento  da}

[tripulacdo; Qualidade 04 s o071 7 29 171 26 17 - -
de servigo a bordof P gk kb f ok |isa o3

conforto e seguranca

Servicos aol

cliente, seguranca e 171 12| - ol 08 - 86| .16/ 13| ,09
duty-free/ restauracaol 094 1 9 024 63 I3 041 2 8 4 ]

lojas.

Posto de
linformacdes, confortol - - Arf 1 03 18 62 - 46,28

122
seguranca e limpeza 173 1079 9 65 |1 1 5 182 |1 5

Lazer, lounge e 105 04 - ,05( ,0f ,00 - 19,02 25 .83
\Wi-Fi ’ 8 109 [0 36 6 007 3 1 1 3

Fast track,
atendimento ao|
cliente, entrega de|] 076
Ibagagem/  Check-in/ 4 2 021 25 |0 046 |4 > 3 9

controlo de seguranca/

,166

,018

,021

,027

,097

Método de Extracdo: Analise de Componente Principal. Método de Rotacéo:

Varimax com Normalizacdo de Kaiser.?

a. Rotacdo convergida em 16 iteracdes.

Tabela 15- Anélise de método de rotacdo de fatores (Varimax).
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Apéndice C — Tabelas Cruzadas (Resumo)

Resumo de processamento do caso

Casos
Vaélido Ausente Total
Percentage
N Percentagem N m N Percentagem
Faixa etaria *|
Posicdo 102 100,0% 0 0,0% 102  100,0%
profissional
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Faixa etaria *
App ANA
Aeroportos
(horérios de
chegadas e
partidas em tempo
real; Informacdes
de check-in, porta}
de embarque ou o] 102 100,0% 0 0,0% 102  100,0%
tapete de recolha]
da bagagem;
Reserva doj
Estacionamento
ANA, reserva do|
servico Fast Track]
lojas, restaurantes

|e servigos; etc.)

Faixa etaria *
|Parking,
Disponibilidade

de carrinhos de

bagagem e

_ ) 102 100,0% 0 0,0% 102  100,0%
assisténcia  MY]
WAY (assisténcial
a passageiros com
mobilidade
reduzida)

Faixa etaria *
\Wi-Fi; servicos do|

102 100,0% 0 0,0% 102  100,0%

aeroporto;
facilidades.
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Faixa etaria *
Design/  interior
102| 100,0% 0 0,0% 102  100,0%
|[do Aeroporto de

Lisboa

Faixa etaria *|
|Posto de|
informagdes; WC| 102 100,0% 0 0,0% 102  100,0%
e limpeza do

aeroporto

Faixa etaria *
Atendimento  do
Pessoal (staff)]

) 102 100,0% 0 0,0% 102 100,0%
check-in das

companhias

aéreas

Faixa etaria *|
Fila de espera de
) 102| 100,0% 0 0,0% 102  100,0%
check-in  entregal

de bagagem

Faixa etéria *
Check-in em|
quiosques de self| 102 100,0% 0 0,0% 102  100,0%
service terminal 1
|(TAP)

Faixa etaria *

Check-in  modo
tradicional
102 100,0% 0 0,0% 102  100,0%
(balcdes de
companhias

aéreas)
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Faixa etaria *
Como considera 0
processo de
check-in nas
maquinas
biométricas de] 102| 100,0% 0 0,0% 102  100,0%
self-service daj
(TAP ou outras
companhias)  no|
Aeroporto de
Lisboa?

Faixa etéria ™
) 102| 100,0% 0 0,0% 102  100,0%
|Fila de espera

Faixa etaria *
Atendimento  do|] 102 100,0% 0 0,0% 102  100,0%
|pessoal (staff)

Faixa etaria *
Processo de

102| 100,0% 0 0,0% 102  100,0%

controlo de
segurancga

Faixa etaria *
Seguranca noj
Aeroporto
Humberto 102| 100,0% 0 0,0% 102  100,0%
Delgado (Policia,
agentes
aeroportuarios)

Faixa etaria *

102| 100,0% 0 0,0% 102  100,0%

Fast track
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Faixa etaria *
Imigracao el 102| 100,0% 0 0,0% 102  100,0%
alfandega

Faixa etaria *|
Lojas, 102| 100,0% 0 0,0% 102  100,0%
|Restauracéo

Faixa etaria *|
Lounge; Lazer

102| 100,0% 0 0,0% 102  100,0%

(Spa, cabeleireiro,
|etc.)

Faixa etaria *|
Processo de
embarque el 102 100,0% 0 0,0% 102  100,0%
atendimento
|Pessoal (staff)

Faixa etéria *
Atendimento  dg
tripulacéo;
Qualidade de] 102| 100,0% 0 0,0% 102  100,0%
servico a bordo;
|conforto e
seguranca
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Faixa etaria *
Qudo  satisfeito
estda com a su
experiéncia nzl
que diz respeito
no controlo de
seguranca
atualmente nol 102| 100,0% 0 0,0% 102  100,0%
aeroporto de
Lisboa? (Sendo 1
-Mt. Insatisfeito;

2-Insatisfeito;  3-

Neutro; 4-
Satisfeito; 5- Mt.
Satisfeito)
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Faixa etaria *
|Qudo  satisfeito
estd com a su
experiéncia nzl
|que diz respeito
ao check in (sejal

nos balcdes ou nas

maquinas de self-
service)
atualmente no
aeroporto de
Lisboa? (Sendo 1
-Mt. Insatisfeito;
2-Insatisfeito;  3-
Neutro; 4-
Satisfeito; 5- Mt.
Satisfeito)

Faixa etaria *

Servicos ao

cliente, segurancal
e duty-free

restauracao /lojas.

Faixa etaria *|
|Posto de
informacdes,
|conforto/
seguranca e

limpeza

102

102

102

100,0%

100,0%

100,0%

0,0%

0,0%

0,0%

102

102

102

100,0%

100,0%

100,0%
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Faixa etaria *
Lazer, lounge e¢| 102 100,0% 0 0,0% 102f 100,0%
\Wi-Fi

Faixa etaria
* Fast track,
atendimento
a0 cliente,
entrega de 102| 100,0% 0 0,0% 102  100,0%
bagagem/
Check-in/

controlo de

seguranca/
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Experiéncias dos Passageiros: Um Estudo Empirico Aplicado no Aeroporto Humberto

Delgado

Faixa etaria *
As introducdes de
novas tecnologias
nos aeroportos
poderdo  ajudar
nos
procedimentos de
check in e
possivelmente nos
rastreios de
seguranca
|possibilitando
assim novas
facilidades a nivell
de tempo nas filag
de  espera ¢
atribuindo  assim|
experiéncias e
Imelhor satisfacaol
aos  passageiros?
(Sendo 1- Néo|
concordo; 2-
Neutro e 3-

|concordo)

102

100,0%

0,0%

102

100,0%
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Diana Alexandra da Veiga Moreira
O Binémio Novas Tecnologias e Seguranca Aeroportuaria na Melhoria das
Experiéncias dos Passageiros: Um Estudo Empirico Aplicado no Aeroporto Humberto
Delgado

Faixa etaria *
|Como considera o
Aeroporto de
Lisboa? (Sendo 1-
Insatisfatério; 24 102 100,0% 0 0,0% 102  100,0%
Neutro; 3-
Satisfatorio; 4 -
Bom; o
|[Excelente)

Faixa etaria

* Com que 102|  100,0% 0 0,0% 102  100,0%
frequéncia voa?

Tabela 16- Analise de tabela cruzada.
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Diana Alexandra da Veiga Moreira

O Binémio Novas Tecnologias e Seguranca Aeroportuaria na Melhoria das

Experiéncias dos Passageiros: Um Estudo Empirico Aplicado no Aeroporto Humberto

Delgado

APENDICE D — Tabela e Gréaficos de Frequéncias

Neste caso as tabelas e os gréaficos foram elaborados no programa SPSS, baseada na

resposta dos 102 questionarios.

Tabela 17- Tabela de Frequéncias em relacdo ao sexo. Fonte: Elaboracéo propria.

Sexo
Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulativa
Valido Feminino 74 72,5 72,5 72,5
Masculin 28 27,5 27,5 100,0
Total 102 100,0 100,0
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Diana Alexandra da Veiga Moreira
O Binémio Novas Tecnologias e Seguranca Aeroportuaria na Melhoria das
Experiéncias dos Passageiros: Um Estudo Empirico Aplicado no Aeroporto Humberto

Delgado

Sexo

WFeminine
Bmascuiino

~ Figura 21- Gréfico referente ao género. Fonte: Elaboragao
propria.
Faixa etaria
Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulativa
Vélido +60 2 2,0 2,0 2,0
<20 6 59 59 7,8
21-30 47 46,1 46,1 53,9
31-40 29 28,4 28,4 82,4
41-50 11 10,8 10,8 93,1
51-60 7 6,9 6,9 100,0
Total 102 100,0 100,0
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Diana Alexandra da Veiga Moreira

O Binémio Novas Tecnologias e Seguranca Aeroportuaria na Melhoria das

Experiéncias dos Passageiros: Um Estudo Empirico Aplicado no Aeroporto Humberto

Delgado
Tabela 18- Tabela de Frequéncias em relacdo a faixa etaria. Fonte: Elaboracao
propria.
Faixa etaria
W50
8210
Figura 22- Gréfico referente Faixa etaria. Fonte:
Elaboracdo propria.
Posicdo profissional
Percentagem Percentagem
Frequéncia|  Percentagem valida acumulativa
Vaélido Desempregado 13 12,7 12,7 12,7
Empregado 65 63,7 63,7 76,5
Estudante 12 11,8 11,8 88,2
Trabalhador por conta
) 12 11,8 11,8 100,0
propria
Total 102 100,0 100,0
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Diana Alexandra da Veiga Moreira
O Binémio Novas Tecnologias e Seguranca Aeroportuaria na Melhoria das
Experiéncias dos Passageiros: Um Estudo Empirico Aplicado no Aeroporto Humberto

Delgado
Tabela 19- Tabela de Frequéncias em relacéo a posicdo profissional. Fonte: Elaboracéo
propria.
Posigéo profissional
.Desempragado
[E Empregado
OEestudarte
] ;;Sgﬁlgador por conta
Figura 23- Gréfico referente Posicao Profissional. Fonte:
Elaborag&o propria.
Com gque frequéncia voa?
Percentagem Percentage
Frequéncia Percentagem valida m acumulativa
Vaélido lde2em?2
1 1,0 1,0 1,0
anos
1 em cada 2
1 1,0 1,0 2,0
anos
1 vez por ano 61 59,8 59,8 61,8
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Diana Alexandra da Veiga Moreira
O Binémio Novas Tecnologias e Seguranca Aeroportuaria na Melhoria das
Experiéncias dos Passageiros: Um Estudo Empirico Aplicado no Aeroporto Humberto

Delgado
1 vez por més
4 3,9 3,9 65,7
ou +
1 vez por
2 2,0 2,0 67,6
semana ou +
2 vezes por
2 2,0 2,0 69,6
ano
3 vezes por
26 25,5 25,5 95,1
ano ou +
Mais de 3anos 1 1,0 1,0 96,1
nenhuma 1 1,0 1,0 97,1
Quando posso 1 1,0 1,0 98,0
Raramente
. 1 1,0 1,0 99,0
viajo
S6 viajei 1 vez 1 1,0 1,0 100,0
Total 102 100,0 100,0

Tabela 20- Tabela de Frequéncias em relacdo a frequéncia de voo. Fonte: Elaboragédo

prépria.
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Diana Alexandra da Veiga Moreira
O Binémio Novas Tecnologias e Seguranca Aeroportuaria na Melhoria das
Experiéncias dos Passageiros: Um Estudo Empirico Aplicado no Aeroporto Humberto
Delgado

Com que frequéncia voa?

W1 e 2 em 2 anos
E1 em cada 2 anos
1 vez por ano

M1 vez por més ou+
1 vez por semana ou +
W2 vezes por ano

3 vezes por ano ou +
Cwais de 3anos
Elnenhuma

W Cuando posso

O raramente viajo
56 viajei 1 vez

Figura 24- Grafico referente Frequéncia de voo. Fonte:
Elaboragéo propria.
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Diana Alexandra da Veiga Moreira
O Binémio Novas Tecnologias e Seguranca Aeroportuaria na Melhoria das
Experiéncias dos Passageiros: Um Estudo Empirico Aplicado no Aeroporto Humberto

Delgado

App. ANA Aeroportos (horarios de chegadas e partidas em tempo real; Informacdes

de check-in, porta de embarque ou o tapete de recolha da bagagem; Reserva do

Estacionamento ANA, reserva do servico Fast Track lojas, restaurantes e servicos; etc.)

Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulativa
Vaélido 2,0 24 23,5 23,5 23,5
3,0 58 56,9 56,9 80,4
4,0 20 19,6 19,6 100,0
Total 102 100,0 100,0

Tabela 21 - Tabela de Frequéncias em relagdo a APP ANA aeroportos e servigos no

AHD. Fonte: Elaboracéo prépria.

App ANA Aeroportos (horarios de chegadas e partidas em tempo real;
Informagées de check-in, porta de embarque ou o tapete de recolha da bagagem;
Reserva do Estacionamento ANA, reserva do servigo Fast Track lojas,
restaurantes e servigos ; etc.)

W20
Hao
O4p

Figura 25- Grafico referente App. e servicos da ANA Aeroportos
no AHD. Fonte: Elaboracao propria.
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Diana Alexandra da Veiga Moreira
O Binémio Novas Tecnologias e Seguranca Aeroportuaria na Melhoria das
Experiéncias dos Passageiros: Um Estudo Empirico Aplicado no Aeroporto Humberto

Delgado

Parking, Disponibilidade de carrinhos de bagagem e assisténcia MY WAY (assisténcia a

passageiros com mobilidade reduzida)

Percentagem
Frequéncia Percentagem Percentagem valida acumulativa
Valido 1,0 6 5,9 5,9 5,9
2,0 20 19,6 19,6 25,5
3,0 59 57,8 57,8 83,3
4,0 17 16,7 16,7 100,0
Total 102 100,0 100,0

Tabela 22- Tabela de Frequéncias em relacdo a Acessibilidades no aeroporto de

Humberto Delgado. Fonte: Elaboracéo propria.

Parking, Disponibilidade de carrinhos de bagagem e assisténcia MY WAY (
assisténcia a passageiros com mobilidade reduzida)

Figura 26- Gréfico referente Acessibilidades no AHD. Fonte:

Elaboragéo propria.

M0
Hz0
[WEX]
Wap
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Diana Alexandra da Veiga Moreira

O Binémio Novas Tecnologias e Seguranca Aeroportuaria na Melhoria das
Experiéncias dos Passageiros: Um Estudo Empirico Aplicado no Aeroporto Humberto

Delgado

Wi-Fi; servigos do aeroporto; facilidades.

Percenta
Frequé Percenta Percenta gem
ncia gem gem valida [acumulativa
va 1
] 5 4,9 4,9 4,9
lido 0
2
0 43 42,2 42,2 47,1
3
0 38 37,3 37,3 84,3
4
0 16 15,7 15,7 100,0
T
102 100,0 100,0
otal

Tabela 23- Tabela de Frequéncias em

Wi-Fi; servicos do aeroporto; facilidades .

Figura 27- Gréfico referente Wi-fi; Servicos do aeroporto; facilidades.
Fonte: Elaboracéo propria.

% relacdo ao wi-fi; outros servigos e facilidades no

AHD. Fonte: Elaboracéo prépria.
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Diana Alexandra da Veiga Moreira

O Binémio Novas Tecnologias e Seguranca Aeroportuaria na Melhoria das

Experiéncias dos Passageiros: Um Estudo Empirico Aplicado no Aeroporto Humberto

Deloado

Design/ interior do Aeroporto de Lisboa

Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulativa
Valido 1,0 4 3,9 3,9 3,9
2,0 26 25,5 25,5 29,4
3,0 48 47,1 47,1 76,5
4,0 24 23,5 23,5 100,0
Total 102 100,0 100,0

Tabela 24 - Tabela de Frequéncias em relagdo ao design do AHD. Fonte: Elaboragéo

propria.

Designl interior do Aeroporto de Lisboa

W0
Hzo
Ozo
Wapo

Figura 28- Gréfico referente Design interior do AHD.

Fonte: Elaboracéo propria.
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Diana Alexandra da Veiga Moreira
O Binémio Novas Tecnologias e Seguranca Aeroportuaria na Melhoria das

Experiéncias dos Passageiros: Um Estudo Empirico Aplicado no Aeroporto Humberto

Delgado
Posto de informacdes; WC e limpeza do aeroporto
Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulativa
Vaélido 1,0 3 2,9 2,9 2,9

2,0 17 16,7 16,7 19,6

3,0 58 56,9 56,9 76,5
4,0 24 235 23,5 100,0
Total 102 100,0 100,0

Tabela 25- Tabela de Frequéncias em relacdo ao posto de informacdes e limpeza AHD.

Fonte: Elaboracéo propria.

Posto de informagdes; WC e limpeza do aeroporto
W10
H20
Ospo
|- EXi]

Figura 29- Gréfico referente Posto de Informacdes; WC e Limpeza do AHD. Fonte:
Elaboragdo propria.
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Diana Alexandra da Veiga Moreira

O Binémio Novas Tecnologias e Seguranca Aeroportuaria na Melhoria das
Experiéncias dos Passageiros: Um Estudo Empirico Aplicado no Aeroporto Humberto

Delgado

Atendimento do Pessoal (staff) check-in das companhias aéreas

Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulativa
Vaélido 1,0 2 2,0 2,0 2,0
2,0 30 29,4 29,4 31,4
3,0 45 44,1 441 75,5
4,0 25 24,5 24,5 100,0
Total 102 100,0 100,0

Tabela 26-- Tabela de Frequéncias em relacdo ao atendimento do pessoal nas

Companhias aéreas AHD. Fonte: Elaboracédo prépria.

Atendimento do Pessoal (staff) check-in da companhias aéreas
Wip
W20
Os3p
W40

Figura 30- Grafico referente Atendimento do pessoal check-in.
Fonte: Elaboracéo propria.
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Diana Alexandra da Veiga Moreira

O Binémio Novas Tecnologias e Seguranca Aeroportuaria na Melhoria das
Experiéncias dos Passageiros: Um Estudo Empirico Aplicado no Aeroporto Humberto

Delgado

Fila de espera de check in entrega de bagagem

Percentagem
Frequéncia Percentagem valida Percentagem acumulativa
Vaélido 1,0 7 6,9 6,9 6,9
2,0 38 37,3 37,3 44,1
3,0 44 43,1 43,1 87,3
4,0 13 12,7 12,7 100,0
Total 102 100,0 100,0

Tabela 27 -Tabela de frequéncias na Fila de espera de Check in entrega de

bagagem no AHD. Fonte: Elaboracéo propria.

Figura 31- Gréfico referente Fila de Espera de check-in e

Fila de espera de check in entrega de bagagem

W0
Hzp
Osp
Wap

entrega de bagagem no AHD. Fonte: Elaborag&o propria.
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Diana Alexandra da Veiga Moreira
O Binémio Novas Tecnologias e Seguranca Aeroportuaria na Melhoria das
Experiéncias dos Passageiros: Um Estudo Empirico Aplicado no Aeroporto Humberto

Delgado

Check-in em quiosques de self-service terminal 1 (TAP)

Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulativa
Vaélido 1,0 2 2,0 2,0 2,0
2,0 22 21,6 21,6 23,5
3,0 45 441 441 67,6
4,0 33 32,4 32,4 100,0
Total 102 100,0 100,0

Tabela 28- Tabela de frequéncias referente ao check-in de self service TAP. Fonte:

Elaboracéo prépria.

Check-in em quiosques de self- service terminal 1 (TAP)
Wip
20
Oap
Wap

Figura 32- Gréfico referente Check-in em quiosques de Self-
service TAP no AHD. Fonte: Elaboragdo propria.
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Diana Alexandra da Veiga Moreira
O Binémio Novas Tecnologias e Seguranca Aeroportuaria na Melhoria das
Experiéncias dos Passageiros: Um Estudo Empirico Aplicado no Aeroporto Humberto
Delgado

Check-in modo tradicional (balc6es de companhias aéreas)

Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulativa
Valido 1,0 1 1,0 1,0 1,0
2,0 35 34,3 34,3 35,3
3,0 55 53,9 53,9 89,2
4,0 11 10,8 10,8 100,0
Total 102 100,0 100,0

Tabela 29- Tabela de frequéncias referente ao check-in nos balcdes das companhias

aéreas no AHD. Fonte: Elaboracdo propria.

Check- in modo tradicional ( balcées de companhias aéreas)

Figura 33- Grafico referente ao Check-in nos balcdes das companhias aéreas no AHD. Fonte:
Elaborag&o propria.
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Diana Alexandra da Veiga Moreira
O Binémio Novas Tecnologias e Seguranca Aeroportuaria na Melhoria das
Experiéncias dos Passageiros: Um Estudo Empirico Aplicado no Aeroporto Humberto

Delgado

Como considera o processo de check-in nas maquinas biométricas de self-service da (TAP ou

outras companhias) no Aeroporto de Lisboa?

Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulativa
Valido 1,0 4 39 39 39
2,0 17 16,7 16,7 20,6
3,0 47 46,1 46,1 66,7
4,0 34 33,3 33,3 100,0
Total 102 100,0 100,0

Tabela 30- Tabela de frequéncias referente ao processo de check-in nas maquinas

biométricas no AHD. Fonte: Elaboracéo propria.

Como considera o processo de check-in nas maquinas biométricas de self-

service da ( TAP ou outras companhias) no Aeroporto de Lisboa?

Figura 34- Gréfico referente Processo de check-in nas

maquinas biométricas no AHD. Fonte: Elaboragéo propria.
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Diana Alexandra da Veiga Moreira
O Binémio Novas Tecnologias e Seguranca Aeroportuaria na Melhoria das
Experiéncias dos Passageiros: Um Estudo Empirico Aplicado no Aeroporto Humberto

Nelnadn
Fila de espera

Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulativa
Valido 1,0 7 6,9 6,9 6,9
2,0 45 44,1 44,1 51,0
3,0 46 45,1 45,1 96,1
4,0 4 39 39 100,0
Total 102 100,0 100,0

Tabela 31- Tabela de frequéncia em relacdo a fila de espera no processo de controlo de

seguranca no AHD. Fonte: Elaboracéo prépria.

Fila de espera

Figura 35- Gréfico referente Fila de espera no processo de controlo de seguranca no

AHD. Fonte: Elaboracdo propria.
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Diana Alexandra da Veiga Moreira

O Binémio Novas Tecnologias e Seguranca Aeroportuaria na Melhoria das

Experiéncias dos Passageiros: Um Estudo Empirico Aplicado no Aeroporto Humberto

Delgado

Atendimento do pessoal (staff)

Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulativa
Vélido 1,0 3 2,9 2,9 2,9
2,0 29 28,4 28,4 31,4
3,0 52 51,0 51,0 82,4
4,0 18 17,6 17,6 100,0
Total 102 100,0 100,0

Tabela 32- Tabela de frequéncia no atendimento do pessoal (processo de controlo

de seguranga) no AHD. Fonte: Elaboracéo propria.

Atendimento do pessoal (staff)

Wi
e}
Ozp
W0

Figura 36- Grafico referente Atendimento (Staff) security no AHD. Fonte:
Elaboragéo prdpria.
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Diana Alexandra da Veiga Moreira
O Binémio Novas Tecnologias e Seguranca Aeroportuaria na Melhoria das
Experiéncias dos Passageiros: Um Estudo Empirico Aplicado no Aeroporto Humberto

Delgado

Processo de controlo de seguranga

Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulativa
Vaélido 1,0 6 59 59 5,9
2,0 20 19,6 19,6 25,5
3,0 61 59,8 59,8 85,3
4,0 15 14,7 14,7 100,0
Total 102 100,0 100,0

Tabela 33- Tabela de frequéncia referente ao processo de controlo de seguranga no

AHD. Fonte: Elaboracao propria.

Processo de controlo de seguranga

W10
Ozo
W4p

Figura 37- Grafico referente Processo de controlo de

Seguranca no AHD. Fonte: Elaboragéo propria.

Universidade Lus6fona de Humanidades e Tecnologias | Escola de Ciéncias
Econdmicas e das Organizac¢des| Mestrado em Gestdo Aerondutica

13



Diana Alexandra da Veiga Moreira
O Binémio Novas Tecnologias e Seguranca Aeroportuaria na Melhoria das
Experiéncias dos Passageiros: Um Estudo Empirico Aplicado no Aeroporto Humberto

Delgado

Seguranca no Aeroporto Humberto Delgado (Policia, agentes aeroportuarios)

Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulativa
Valido 1,0 5 4,9 4,9 4,9
2,0 22 21,6 21,6 26,5
3,0 61 59,8 59,8 86,3
4,0 14 13,7 13,7 100,0
Total 102 100,0 100,0

Tabela 34 — Tabela de frequéncias referente a seguranca no AHD.

Elaboracéo propria.

Seguranga no Aeroporto Humberto Delgado (Policia, agentes aeroportuarios)

Figura 38- Grafico referente Seguranca no AHD. Fonte:
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Diana Alexandra da Veiga Moreira
O Binémio Novas Tecnologias e Seguranca Aeroportuaria na Melhoria das
Experiéncias dos Passageiros: Um Estudo Empirico Aplicado no Aeroporto Humberto

Delgado
Fast Track
Frequé Percenta Percentagem Percentagem
ncia gem valida acumulativa
Va 1
_ 3 2,9 2,9 2,9
lido 0
2
0 23 22,5 22,5 25,5
3
0 59 57,8 57,8 83,3
4
0 17 16,7 16,7 100,0
T
102 100,0 100,0
otal

Tabela 35- Tabela de frequéncias Fast track no AHD. Fonte: Elaboragédo propria.
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Diana Alexandra da Veiga Moreira
O Binémio Novas Tecnologias e Seguranca Aeroportuaria na Melhoria das
Experiéncias dos Passageiros: Um Estudo Empirico Aplicado no Aeroporto Humberto

Delgado

Imigracéo e alfandega

Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulativa
Vélido 1,0 8 7,8 7,8 7,8
2,0 30 29,4 29,4 37,3
3,0 53 52,0 52,0 89,2
4,0 11 10,8 10,8 100,0
Total 102 100,0 100,0

Tabela 36- Processo de Imigracéo e alfandega no AHD. Fonte: Elaboragéo propria.

Imigragao e alfandega

Figura 39- Gréfico referente Imigracdo e alfandega no AHD.
Fonte: Elaboracdo propria.
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Diana Alexandra da Veiga Moreira
O Binémio Novas Tecnologias e Seguranca Aeroportuaria na Melhoria das
Experiéncias dos Passageiros: Um Estudo Empirico Aplicado no Aeroporto Humberto
Delgado

Lojas, Restauracéo

Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulativa
Valido 1,0 1 1,0 1,0 1,0
2,0 17 16,7 16,7 17,6
3,0 49 48,0 48,0 65,7
4,0 35 34,3 34,3 100,0
Total 102 100,0 100,0

Tabela 37- Tabela de frequéncias em relacdo a lojas, restauracdo (duty-free) no
AHD Fonte: Elaboracdo propria.

Lojas, Restauragédo

Figura 40 — Gréfico referente Lojas e restauragdo no AHD. Fonte:
Elaboragéo prdpria.
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Diana Alexandra da Veiga Moreira
O Binémio Novas Tecnologias e Seguranca Aeroportuaria na Melhoria das
Experiéncias dos Passageiros: Um Estudo Empirico Aplicado no Aeroporto Humberto
Delgado

Lounge; Lazer (Spa, cabeleireiro, etc.)

Frequénci Percentage
a m Percentagem valida Percentagem acumulativa
Vali 1,
3 2,9 2,9 2,9
do 0
2,
0 31 30,4 30,4 33,3
3,
0 52 51,0 51,0 84,3
4,
0 16 15,7 15,7 100,0
To] 1] 100,
100,0
tal | 02 0

Lounge ; Lazer (Spa, cabeleireiro, etc)

B Tabela 38- Tabela de frequéncias

Mmzp
Ozp0
Wap

referente aos servicos de lazer no

AHD. Fonte: Elaboracéo prépria.

Figura 41- Gréfico referente Lazer no AHD. Fonte: Elaboracao prdpria.
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Diana Alexandra da Veiga Moreira
O Binémio Novas Tecnologias e Seguranca Aeroportuaria na Melhoria das
Experiéncias dos Passageiros: Um Estudo Empirico Aplicado no Aeroporto Humberto

Delgado

Processo de embarque e atendimento Pessoal (staff)

Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulativa
Vaélido 1,0 1 1,0 1,0 1,0
2,0 18 17,6 17,6 18,6
3,0 62 60,8 60,8 79,4
4,0 21 20,6 20,6 100,0
Total 102 100,0 100,0

Tabela 39- Processo de embarque de voo e atendimento do pessoal no AHD. Fonte:

Elaboracéo propria.

Processo de embarque e atendimento Pessoal (staff)

Figura 42- Gréfico referente Processo de embarque de voo e

atendimento staff no AHD. Fonte: Elaboracéo propria.
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Diana Alexandra da Veiga Moreira
O Binémio Novas Tecnologias e Seguranca Aeroportuaria na Melhoria das
Experiéncias dos Passageiros: Um Estudo Empirico Aplicado no Aeroporto Humberto

Nalnadn

Atendimento da tripulacédo; Qualidade de servigo a bordo; conforto e seguranca

Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulativa
Valido 1,0 1 1,0 1,0 1,0
2,0 13 12,7 12,7 13,7
3,0 S7 55,9 55,9 69,6
4,0 31 30,4 30,4 100,0
Total 102 100,0 100,0

Tabela 40- Tabela de frequéncias referente ao atendimento e qualidade servico da

tripulacdo a bordo. Fonte: Elaboracédo propria.

Atendimento da tripulagédo; Qualidade de servigo a bordo ; conforto e seguranga

Figura 43- Gréfico referente ao atendimento e servi¢o a bordo. Fonte:
Elaboracdo propria.
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Diana Alexandra da Veiga Moreira
O Binémio Novas Tecnologias e Seguranca Aeroportuaria na Melhoria das
Experiéncias dos Passageiros: Um Estudo Empirico Aplicado no Aeroporto Humberto

Delgado

Quado satisfeito estd com a sua experiéncia no que diz respeito no controlo de

seguranca atualmente no aeroporto de Lisboa?

Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulativa
Valido 2,0 7 6,9 6,9 6,9
3,0 31 30,4 30,4 37,3
4,0 50 49,0 49,0 86,3
5,0 14 13,7 13,7 100,0
Total 102 100,0 100,0

Tabela 41- Tabela de frequéncia referente a experiéncia do passageiro

relativamente ao processo de controlo de seguranca no AHD. Fonte: Elaboragdo

propria.

Quéo satisfeito esta com a sua experiéncia no que diz respeito no controlo de
seguranga atualmente no aeroporto de Lisboa ? ( Sendo 1 -Mt. Insatisfeito; 2-
Insatisfeito; 3- Neutro; 4- Satisfeito; 5- Mt. Satisfeito)

W20
30
O40
[ Ex]

Figura 44- Gréfico referente a experiéncia do passageiro em

relacdo ao processo de controlo de seguranga no AHD. Fonte:
Elaboragéo propria.
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Diana Alexandra da Veiga Moreira

O Binémio Novas Tecnologias e Seguranca Aeroportuaria na Melhoria das

Experiéncias dos Passageiros: Um Estudo Empirico Aplicado no Aeroporto Humberto

Delgado

Quao satisfeito estd com a sua experiéncia no que diz respeito ao check in (seja nos

balc6es ou nas maquinas de self-service) atualmente no aeroporto de Lisboa?

Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulativa
Vaélido 2,0 7 6,9 6,9 6,9
3,0 28 27,5 27,5 34,3
4,0 49 48,0 48,0 82,4
5,0 18 17,6 17,6 100,0
Total 102 100,0 100,0

Tabela 42- Tabela de frequéncias referente a experiéncia e satisfacdo do passageiro em

relacdo ao check-in (modo tradicional ou em maquinas biométricas) no AHD. Fonte:

Elaboracéo propria.

Quao satisfeito esta com a sua experiéncia no que diz respeito ao check in( seja
nos balcées ou nas maquinas de self-service) atualmente no aeroporto de
Lisboa ? ( Sendo 1 -Mt. Insatisfeito; 2-Insatisfeito; 3- Neutro; 4- Satisfeito; 5- Mt.
Satisfeito)

W20
[SX]
Ospo
Hsp

Figura 45-Gréfico referente a experiéncia e satisfacdo do

passageiro em relacdo ao check-in (modo tradicional ou em
maquinas biométricas) no AHD. Fonte: Elaboracéo propria.
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Diana Alexandra da Veiga Moreira

O Binémio Novas Tecnologias e Seguranca Aeroportuaria na Melhoria das
Experiéncias dos Passageiros: Um Estudo Empirico Aplicado no Aeroporto Humberto

Delgado

Servicos ao cliente, seguranca e duty-free/ restauracéo /lojas.

Percentagem
Frequéncia Percentagem valida Percentagem acumulativa
Valido 1,0 1 1,0 1,0 1,0
2,0 8 7,8 7,8 8,8
3,0 49 48,0 48,0 56,9
4,0 44 43,1 43,1 100,0
Total 102 100,0 100,0

Tabela 43- Tabela de frequéncias referente a experiéncia e satisfacdo do passageiro

em relacdo servicos ao cliente, seguranca e duty-free no AHD. Fonte: Elaboragédo

propria.

Figura 46- Gréafico referente a experiéncia e satisfagdo do
passageiro em relacdo a servi¢os ao cliente, seguranca e duty-free no

AHD. Fonte: Elaboracéo propria.

Servigos ao cliente , seguranga e duty-freel restauragéo llojas .

Mo
Hz20
Cap
W40
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Diana Alexandra da Veiga Moreira

O Binémio Novas Tecnologias e Seguranca Aeroportuaria na Melhoria das

Experiéncias dos Passageiros: Um Estudo Empirico Aplicado no Aeroporto Humberto

Delgado

Posto de informagdes, conforto/ seguranga e limpeza

Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulativa
Vaélido 2,0 3 2,9 2,9 2,9
3,0 37 36,3 36,3 39,2
4,0 62 60,8 60,8 100,0
Total 102 100,0 100,0

Tabela 44 - Tabela de frequéncias referente a experiéncia e satisfacdo do passageiro

em relacdo ao posto de informacdes; limpeza e conforto no AHD. Fonte: Elaboragédo

propria.

Posto de informag&es , confortol seguranga e limpeza

Figura 47- Grafico referente a experiéncia e satisfacdo do
passageiro em relagd@o a posto de informac@es; limpeza e conforto no
AHD. Fonte: Elaboragao propria.

M0
[SEX]
O40
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Diana Alexandra da Veiga Moreira
O Binémio Novas Tecnologias e Seguranca Aeroportuaria na Melhoria das
Experiéncias dos Passageiros: Um Estudo Empirico Aplicado no Aeroporto Humberto

Delgado

Lazer, lounge e Wi-Fi

Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulativa
Valido 2,0 15 14,7 14,7 14,7
3,0 43 42,2 42,2 56,9
4,0 44 43,1 43,1 100,0
Total 102 100,0 100,0

Tabela 45- Tabela de frequéncias referente a experiéncia e satisfacdo do passageiro em

relacdo a lazer, lounge e Wi-fi no AHD. Fonte: Elaboracéo propria.

Lazer, lonunge e Wi-Fi

Wzp
(SR
Oapo

Figura 48 - Grafico referente a experiéncia e satisfacdo do
passageiro em relagdo a lazer, lounge e wi-fi no AHD. Fonte:
Elaboragéo propria.
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Diana Alexandra da Veiga Moreira
O Binémio Novas Tecnologias e Seguranca Aeroportuaria na Melhoria das
Experiéncias dos Passageiros: Um Estudo Empirico Aplicado no Aeroporto Humberto

Delgado

Fast track, atendimento ao cliente, entrega de bagagem/ Check-in/ controlo de seguranca

Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulativa
Vélido 2,0 6 59 59 59
3,0 39 38,2 38,2 44,1
4,0 57 55,9 55,9 100,0
Total 102 100,0 100,0

Tabela 46- Tabela de frequéncias referente a experiéncia e satisfacdo do passageiro em

relacdo ao processo de check-in e controlo de segurangca no AHD. Fonte: Elaboracéao propria.

Fast track , atendimento ao cliente , entrega de bagagem/ Check-in/ controlo de
segurangal

W20
30
Oapo

Figura 49- Grafico referente a experiéncia e satisfacdo do passageiro em relacdo a processos de check-
in e controlo de seguranca. Fonte: Elaboracao propria.
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Diana Alexandra da Veiga Moreira

O Binémio Novas Tecnologias e Seguranca Aeroportuaria na Melhoria das

Experiéncias dos Passageiros: Um Estudo Empirico Aplicado no Aeroporto Humberto

Delgado

As introducdes de novas tecnologias nos aeroportos poderao ajudar nos procedimentos de

check in e possivelmente nos rastreios de seguranca possibilitando assim novas facilidades a

nivel de tempo nas filas de espera e atribuindo assim experiéncias e melhor satisfacdo aos

passageiros? (Sendo 1- N&o concordo; 2- Neutro e 3- concordo)

Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulativa
Valido 1,0 3 2,9 2,9 2,9
2,0 23 22,5 22,5 25,5
3,0 76 74,5 74,5 100,0
Total 102 100,0 100,0

Tabela 47- Tabela de frequéncias referente em relacéo a concordancia dos passageiros
relativamente a implementacdo de novas tecnologias nos aeroportos. Fonte: Elaboragdo

propria.

As introdugdes de novas tecnologias nos aeroportos poderédo ajudar nos
procedimentos de check in e possivelmente nos rastreios de seguranga
possibilitando assim novas facilidades a nivel de tempo nas filas de esperae
atribuindo assim experiéncias e melhor satisfagdo aos passageiros? (Sendo 1-
Nao concordo; 2- Neutro e 3- concordo)

Wip
Ez0
Oso0

Figura 50- Grafico referente a concordancia dos passageiros relativamente a
implementacao de novas tecnologias nos aeroportos. Fonte: Elaboragao propria.
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Diana Alexandra da Veiga Moreira
O Binémio Novas Tecnologias e Seguranca Aeroportuaria na Melhoria das
Experiéncias dos Passageiros: Um Estudo Empirico Aplicado no Aeroporto Humberto

Delgado
Como considera o Aeroporto de Lisboa? (Sendo 1- Insatisfatorio; 2-Neutro; 3-Satisfatorio; 4

-Bom; 5-Excelente)

Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulativa

Vaélido 1,0 1 1,0 1,0 1,0

2,0 6 59 59 6,9

30 28 27,5 27,5 34,3

4,0 54 52,9 52,9 87,3

5,0 13 12,7 12,7 100,0

Total 102 100,0 100,0

Tabela 48- Tabela de frequéncias referente em relagdo a como 0s passageiros

consideram o AHD. Fonte: Elaboracédo prépria.

Como considera o Aeroporto de Lisboa ? ( Sendo 1- Insatisfatério ; 2-Neutro; 3-
Satisfatorio; 4 -Bom ; 5-Excelente)

Wip
H20
[WEN]
| EXil
Oso

Figura 51- Gréfico referente a como 0s passageiros consideram
0 AHD. Fonte: Elaboragéo prdpria.
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