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RESUMO

A modificacdo da circulagdo aérea na Area de Controle Terminal de Recife, ocorrida
em 08 de abril de 2010, com a implantagao da Navegacao baseada em Performance
(PBN — RNP/RNAV), e a consequente adogdo de novos procedimentos IFR de
chegada, saida e aproximagdo, motivou o presente estudo, cujo objetivo foi o de
identificar o nivel de satisfagdo dos usuarios com o novo cenario. O método utilizado
foi o levantamento de dados com o uso de questionario tipo Likert em cinco niveis de
satisfacéo, respondidos por meio eletrénico, por 70 de um universo de 147 usuarios
capacitados PBN que operam em Recife, abordando quatorze questées agrupadas
por fase de vdo e aspectos gerais. Os dados foram tabulados confeccionando-se
meédias por questdes e quesitos, os quais produziram niveis e percentuais. A analise
dos resultados mostrou um nivel de satisfagao positivo, onde se concluiu que houve
satisfacdo do usuario apdos a implantagao da navegacgao PBN.

Palavras-chave: Satisfacdo. Usuario. Circulacdo Aérea. PBN.

ABSTRACT

The change of the air traffic flow in the Recife Terminal Control Area, which occurred
on April 8, 2010, with the implementation of Performance Based Navigation (PBN -
RNP / RNAV), and the consequent adoption of new IFR arrival, departure and
approach procedures motivated the present essay, which objective was to identify
the level of user satisfaction with the new scenario. The method used was survey
data using Likert questionnaire at five satisfaction levels, answered by electronic
means, by 70 out of 147 users universe able to operate in Recife, approaching
fourteen questions grouped by phase of flight and general aspects . Data were
plotted by means concocting up issues and questions, which resulted in levels and
ratios. The result showed a positive level of satisfaction, which concluded that there
was user satisfaction after the implementation of PBN navigation.
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INTRODUGAO

Em 08 de abril de 2010, a circulacdo aérea nas Areas de Controle Terminal
(TMA) de Recife e Brasilia sofreu modificagdo por meio da aplicagdo da Navegacgao
Baseada em Performance (PBN - Performance Based Navegation), ficando as TMA
do Rio de Janeiro e Sado Paulo para novembro do mesmo ano, conforme Circular de
Informacgbes Aeronauticas de numero 26 de 2009 (AIC N 26/09). A PBN visa o
aumento da seguranca de vbo no espacgo aéreo, reducao do tempo de vbéo das
aeronaves, aproveitamento da capacidade de Navegacdo de Area (RNAV) e/ou
Performance de Navegacédo Requerida (RNP), ja instaladas a bordo de um numero
significativo de aeronaves, otimizagdo das chegadas aos aeroportos, redu¢ado dos
atrasos, redugao do volume de comunicagdes piloto/controlador, redugcéo do volume
de coordenagdes' de trafego aéreo entre 6rgdos de controle (ATC), tais como
Centros de Controle de Area (ACC), Controles de Aproximacdo (APP) e Torres de
Controle (TWR), que sao Provedores de Servigo de Navegacao Aérea (PSNA); entre
outras vantagens operacionais.

A AIC N 26/09 publicou, entdo, em 19 de novembro de 2009 informagdes
para possibilitar o planejamento dos usuarios® SNA (servigos de navegagao aérea) e
dos PSNA referentes as novas modificagdes que envolvem a utilizacdo das rotas
padrées de chegada (STAR), cartas de saida IFR (SID) e cartas de aproximacéao IFR
(IAC), baseadas em RNAV e/ou RNP.

Mesmo sabendo-se que a modificacdo foi precedida de altos estudos
conduzidos pelo Departamento de Controle do Espago Aéreo (DECEA), 6rgéo
nacional Provedor dos Servigos de Navegacao aérea (PSNA), além de instrugéo e
treinamento exaustivos das equipes de controladores de trafego em ambientes
simulados, e que o servico de protegdo ao v6o oferecido pelos profissionais da
Aeronautica é de grande integridade, qualificacdo e experiéncia, a importancia do

levantamento da satisfacdo das pessoas que utilizam determinados servigos

! Coordenagdes — é toda troca de informagdes, vinculadas a seguranga de vdo, realizada entre
orgaos de trafego aéreo adjacentes, que permitem a identificagdo e continuidade dos véos de uma
regiao ou espago aéreo para outro.

2 Usuarios SNA — sao empresas aéreas e pilotos que fazem uso da prestagéo dos servigos de trafego
aéreo, sejam da aviagao civil (vbo doméstico ou internacional), ou da aviagdo militar. Preferiu-se
este termo a cliente, devido ao fato de que o termo cliente traz a conotacgao prioritaria de servigo
pago, e usuario parece ser mais adequado porque existem também usuarios militares e, sobretudo,
porque, a prioridade ndo é lucro, e sim, segurangca de vbo. Utilizar-se-4 apenas a expressao
usuario(s).



permite, ao prestador do servico, fazer uma leitura cuidadosa do que o usuario
pensa a respeito do servigo oferecido (ESPERIDIAO & TRAD, 2006).

Um usuario satisfeito, normalmente, apresenta uma atitude de aderéncia ao
servigo oferecido (BARON-EPEL, 2001), ao passo que, um usuario insatisfeito pode
apresentar reagdes de hostilidade, diante mesmo de leis, regulamentos ou regras
pré-estabelecidas por instituicbes (JOHANSSON et al., 2002). Neste caso, se a
expressao da insatisfagdo for feita no instante da prestacdo do servigo de trafego
aéreo essa atitude pode afetar a seguranga de voo tendo em vista que reagdes
hostis podem desestabilizar emocionalmente os prestadores de servigo do momento
e afetar o seu raciocinio. Pode-se ter uma alta percentagem de atendimento dentro
do padrdo de qualidade, mas os usuarios estarem insatisfeitos (SIMAS & Z
CHEIBUB, 2008). Dessa forma, este projeto tem como tema o estudo sobre o nivel
de satisfacdo do usuario em relagédo a nova circulagao aérea implementada na TMA-
RF com o emprego da PBN.

A linha de pesquisa adotada foi a Doutrina de Emprego na FAB, tendo em
vista que este trabalho esta vinculado a analise da influéncia que os novos conceitos
e tecnologias relacionados ao PBN tiveram sobre o controle da circulagédo aérea
geral (CAG) na TMA-RF, que é um dos objetivos do Terceiro Centro Integrado de
Defesa Aérea e Controle de Trafego Aéreo (CINDACTA IlIl), Organizagcdo do
Comando da Aeronautica (COMAER), na qual esta sediado o Controle de
Aproximacao de Recife (APP-RF), érgao responsavel pelo controle de trafego aéreo
na TMA-RF (RICA 21-150, 2007).

Surge, entéo, o seguinte problema de pesquisa: qual o nivel de satisfagdo do
usuario dos servigos de trafego aéreo apds a nova circulagdo PBN implementada na
TMA-RF desde 08 de abril de 2010, segundo a escala Likert?

Rossi e Slongo(1998) propéem um método brasileiro para coleta e analise
de dados através de questionario com uma fase qualitativa e outra quantitativa,
sendo que nesta optaram por escala de cinco niveis baseada no modelo de Likert
(1932), que apresentou-se eficiente com definicdo quanto ao ponto de corte entre
satisfeito e n&o satisfeito no nivel 3 (ROSSI, 1998, p. 107 apud MENDONCA., 2009,
p. 6). Com base no método proposto, este estudo assumiu a hipotese de que os
usuarios, de um modo geral, estdo, no minimo, satisfeitos (média global >3), com a
nova circulacdo PBN na TMA-RF. Essa hipotese teve por base os relatos em livro

de ocorréncia e a experiéncia do autor por ocupar cargo de chefia do APP-RF.



Assim, o objetivo geral deste trabalho foi o de avaliar o nivel de satisfacdo do
usuario em relagado a nova circulagado aérea na TMA-RF com o emprego da PBN e,
assim, conhecer o seu grau de anuéncia ao modelo implantado.

Neste contexto, os objetivos especificos sao:

1 - identificar o nivel de satisfagado global do usuario com a implantagao da
nova circulacdo PBN na TMA-RF;

2 — identificar o nivel de satisfagdo parcial do usuario e, adicionalmente, por
grupo (civis e militares), em fungao do(a):

a) tipo de procedimento RNAV (STAR, SID e IAC) e seus respectivos
valores e parametros, tais como rumos, curvas, velocidades, restricbes
de altitudes/niveis de vOo, posi¢ao dos fixos, termos e nomenclaturas,
bem como a realizagdo de aproximagbes estabilizadas para as
cabeceiras 18 e 36;

b) capacidade de prevengao de conflitos de trafego aéreo;

c) qualidade dos servigos de controle prestados na TMA-RF;

d) relacdo custo-beneficio, refletida no tempo de véo de chegada e
economia de combustivel,

e) facilidade de cumprimento do perfil ideal de voo preconizado pela
empresa/Unidade aérea.

Este trabalho ndo vislumbra a totalidade dos aspectos envolvidos na
avaliacdo de qualidade, mas tdo somente a satisfagdo do usuario, que tem
envolvimento direto com o tema abordado e pode ser definida como “(...) o nivel de
sentimento de uma pessoa resultante da comparagao do desempenho (ou resultado)
de um produto em relagdo a suas expectativas’(KOTLER 1994, p. 50 apud
NARDELLI 1999).

A crescente demanda por uma utilizagado cada vez mais otimizada e racional
dos espacos aéreos, em virtude do aumento do transporte aéreo no Brasil,
verificados nos indicadores econémicos nacionais, ndao pode prescindir de uma
andlise perene da forma como as solugbes de gerenciamento de trafego aéreo
afetam a satisfagdo das empresas de transporte aéreo, seja da aviagao regular,
aviacgao geral, de taxi aéreo, particulares, e da aviagao militar.

Este estudo, portanto, tornou-se relevante na medida em que se conheceu a
anuéncia dos usuarios as recentes modificagdes implantados na TMA-RF. Isso

permitira a realizacdo de estudos sobre possiveis ajustes que se fizerem



necessarios, os quais poderao servir de subsidios complementares no planejamento
de futuras implantagées da navegacéo baseada em performance em outras TMA’s

brasileiras.

1 REFERENCIAL TEORICO

Varios autores tém utilizado pesquisas de opinido tentando identificar o nivel
de satisfacao de sujeitos respondentes. As abordagens tedricas encontradas para a
compreensdo da satisfagdo de usuarios sdo predominantemente da escola de
psicologia social e do marketing, sobretudo, de vertente norte-americana, a saber:
teoria da discrepancia, da realizagdo, da equidade e teoria da atitude (LINDER-
PELZ, 1982; PASCOE, 1983).

Dentre as teorias mencionadas acima, a da atitude da maior suporte a este
trabalho, visto que a satisfagao é entendida ou interpretada por meio de uma atitude,
Oou seja, uma expressao de aprovagao ou desaprovagao em relagdo a aspectos
globais ou especificos de determinados servigos prestados ou sistemas implantados,
sobretudo, porque permite uma investigacdo das respostas cognitivas, afetivas e
comportamentais, sendo, por isso, considerada a teoria mais completa
(ESPERIDIAO & TRAD, 2006).

Tendo em vista que a leitura ou o conhecimento da atitude de determinados
usuarios € determinante para a compreensao prévia da expressao de seus
comportamentos, sua avaliagdo em areas de administragdo, marketing e psicologia
tem sido conduzida por instrumentos da psicometria® (HARDIGAN & CARVAJAL,
2007).

Varios sao os modelos encontrados na literatura utilizados para a medicao
da atitude ou satisfacdo de usuarios, clientes e pacientes, tais como: Escalas de
Thurstone, Escala de Diferencial Semantico, Escalas de Stapel, Modelo de Atitude
em Relagéo ao Objeto, Modelo Linear Aditivo e Escalas de Likert (MATTAR, 2001).

Dentre os modelos supracitados, este estudo elegeu as Escalas de Likert,

3 . . ] . Cx v .
Psicometria (do grego psyké, alma e metron, medida ou medicdo) € uma area da

psicologia interligada as ciéncias exatas. Sua definicdo consiste no conjunto de técnicas utilizadas
para mensurar, de forma adequada e comprovada experimentalmente, um conjunto ou uma gama de

comportamentos que se deseja conhecer melhor (CERTO, 2003).



por requer dos entrevistados o grau de anuéncia em relagdo a um novo sistema
implantado, neste caso, em relagdo a nova circulagédo aérea da TMA-RF, com o
emprego da PBN.

Por ser um modelo tripartido entre a cognigéo, afeto e, por ultimo, expressao
do comportamento, a leitura da atitude ou satisfacdo do usuario dos servigcos de
controle de trafego aéreo pode possibilitar uma inferéncia de comportamentos que
gerem harmonia, seguranga e cooperagao com o provedor e o servigo. Em caso de
insatisfacdo, pode gerar oposigéo, criticas, além de prejuizo a seguranca dos voos,
ja que, se o descontentamento for expresso com forte carga emotiva, pode
desestabilizar emocionalmente a equipe de controladores de trafego aéreo ou outros
pilotos que estiverem modulando na mesma frequéncia (apéndice A). (EAGLY &
CHAIKEN 1993).

Nesse sentido, diante desta preocupacdo, objetivou-se, neste trabalho,
investigar, por meio da Escala Likert, a dimens&o de atitude do usuario em relagédo a
implantagcdo da nova circulagdo PBN em Recife/PE, Brasil, por meio da medi¢ao do
seu nivel de satisfacao.

O modelo de Likert (1932) estabelece uma polarizagao de resultados onde
os superiores referem-se a boa avaliacdo e inferiores a desempenho deficiente.
Respostas deste tipo podem variar desde “muito satisfeito” até o “muito insatisfeito”

passando pelo ponto central indiferente (figura 1).

VOOV

Fig.1 - Figuras representativas dos cinco niveis de satisfagao.
Fonte:Kloetzel et al (1998 p625)

2 METODOLOGIA DE PESQUISA

De acordo com as classificagdes propostas por Gil (2009, p. 42), a
metodologia da pesquisa utilizada, com base em seus objetivos, foi exploratoria
tendo em vista que se buscou tornar explicita a percepc¢ao de satisfacdo do usuario

diante da nova circulacido aérea adotada na TMA-RF, além de se tratar de uma



pesquisa inicial cujo tema ainda nao foi objeto de analise anterior. Com base nos
procedimentos técnicos adotados para a coleta de dados, ainda, segundo Gil (2009,
p. 50), a pesquisa foi do tipo Levantamento tendo em vista sua caracteristica de
interrogacado (questionario) direta as pessoas (pilotos), cujo comportamento e
atitude, neste caso, a satisfacdo com a nova circulacido aérea, se pode conhecer,
mediante analise quantitativa, para a obtencdo de conclusdes correspondentes aos
dados coletados, na forma de médias e percentuais indicadoras da satisfagao desse
usuario e ainda pesquisa-agao porque este autor € membro pertencente desta
realidade pesquisada, ademais, com a possibilidade de promover uma acao
interventiva se for identificado algum problema coletivo voltado a seguranga de véo.

Além disso, foi qualitativa tendo em vista que a abordagem dependeu de
levantamento de amparo conceitual na bibliografia correlata, e quantitativa uma vez
que houve coleta e mensuracado de dados estatisticos e elaboracdo de indicadores
da satisfagao do usuario sobre a PBN, expressos em tabelas e graficos. A finalidade
da pesquisa foi fornecer subsidios, em forma de indicadores, para um levantamento
dos procedimentos IFR e de outros aspectos gerais de interesse ao planejamento
dos espacgos aéreos que, na otica do usuario, indicam a necessidade de ajustes que
possibilitardo aprimoramentos e evitardo inadequacgdes em futuras implementacdes
da PBN em outras TMA'’s brasileiras.

Foram avaliados 70 usuarios, equivalentes a 46,7% de um universo de 147
capacitados para operagdo PBN na TMA-RF, conforme levantamento estatistico
(Anexo 1) nos dias 28 e 29 de abril de 2010. Foram consultados 50 pilotos civis,
representativos da aviagdo comercial e geral, e 20 pilotos da aviagdo militar,
pertencentes a Unidades Aéreas (UA) da FAB. Todos foram submetidos as
avaliagbes por meio de questionarios, os quais foram enviados por e-mail aos
respectivos representantes no periodo de 05 de agosto a 10 de setembro de 2010,
sem a necessidade de se identificarem.

O desenho deste estudo foi de carater transversal (dados coletados em um
momento apenas) que serve para aferir o efeito-exposicdo por meio de um
questionario fechado, contendo 14 (quatorze) questbes (itens), estruturados na
Escala Likert, organizados em quatro quesitos (STAR, SID, IAC e EFICIENCIA-
BENEFICIO), agrupados por fases de voo e aspectos gerais (Fig.2).



Fase de Voo Aspectos gerais
Quesitos STAR SID IAC EFICIENCIA-BENEFICIO
Questdes 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | 11 12 13 14

Fig 2 — Quadro da organizacédo dos quesitos e questdes analisados na pesquisa de satisfagéo.
Fonte: APP-RF, compilado pelo autor.

A avaliagao dos itens abordados no questionario foi feita segundo a seguinte
divisdo, conforme o grau de anuéncia do respondente: 5 (muito satisfeito), 4
(satisfeito), 3 (indiferente), 2 (insatisfeito) e 1 (muito insatisfeito).

Para cada item avaliado, por grupo de usuario (civil e militar), foram
totalizados os valores de cada grau de satisfagcdo, em planilha Excel. Em seguida,
esses totais foram ponderados estatisticamente para obtencdo das médias de cada
item (parciais), das quais foi obtida a média de satisfagdo do grupo.

Foi utilizado o pacote estatistico SIGMA STAT para Windows — Versao 2.0
da Jandel Corporation. Esta ferramenta é capaz, apos inser¢ao das médias parciais
de cada grupo (civil e militar), de demonstrar se houve distribuigdo normal e, ainda,
adequar a analise ao melhor critério de qualificacdo em relacédo ao teste estatistico
utilizado.

Adotou-se um nivel de significancia estatistica de p<0,05 na sua margem de
erro, indicando um coeficiente de confianga de 95%.

Para os dados referentes a média global, utilizou-se o teste t-student com
seus resultados expressos em média + erro padréo (x + EP).

Para os dados relacionados a avaliagédo por quesitos (STAR/ SID/ IAC/
EFICIENCIA-BENEFICIO), utilizou-se andlise de varidncia — ANOVA, com seus
resultados expressos em média * erro padrao (x + EP).

Para os demais dados, utilizou-se estatistica descritiva, tendo em vista que
os dados vinculados a escala de Likert, com valores ponderados, causam conflitos
em testes qui-quadrado ou exato de Fisher por ndo se apresentarem em valores
inteiros e sim, em valores decimais e/ou centesimais, com seus resultados

expressos em percentuais e representados em tabelas contingenciais.

3 APRESENTAGAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Os resultados a seguir foram contabilizados e transformados em uma média

por questdes, conforme proposto por Hayes (1995). Em seguida, confeccionada
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média por quesito investigado.

Foram medidos os niveis de satisfagdo global e parciais relacionados aos
quesitos, para, em seguida, proceder-se a analise do nivel global, a analise
comparativa entre esses quesitos, e entre os usuarios civis e militares.

Este estudo considerou importante a leitura diferenciada entre usuarios civis
e militares, tendo em vista as diferencas de natureza organizacional, regime de

trabalho, predominancia de frota, além dos objetivos financeiros e nao-financeiros.

3.1 AVALIACAO DO NIVEL DE SATISFACAO GLOBAL DOS USUARIOS

Na avaliagao global (Fig.3), somando-se os dois grupos (militares e civis),
verifica-se que o nivel de satisfagdo dos usuarios, em relagcédo ao nivel maximo
adotado pela Escala de Likert, foi de 3,95 + 0,08, perfazendo um percentual de 79%
de satisfacdo. Conforme o ponto de corte proposto (ROSSI & SLONGO, 1998),
citado na introdugao deste trabalho, pode-se inferir que os usuarios de um modo
geral ficaram satisfeitos com a nova circulagdo PBN implantada na TMA-RF. Isso
confirma a hipétese apresentada pelo autor, a de que haveria uma satisfagao global
positiva, acima de 3.

Essa atitude de satisfagao global permite inferir, conforme modelo tripartido
da teoria da Atitude (apéndice B), que o comportamento esperado pelo PSNA, por
parte do usuario, sera de harmonia com o provedor, manifestada por meio de

cooperacgao e incentivo a manutencdo do modelo implantado.

Média de satisfacédo Valor maximo de
e adotado na escala

Fig 3 — Nivel de satisfagéo global dos usuarios em relagéo a implantagéo da PBN.
Dados representados como x + EP no teste t-student, p<0,05*.
Fonte: APP-RF, compilado pelo autor.
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3.2 AVALIACAO GLOBAL DO NIVEL DE SATISFACAO DOS USUARIOS
COMPARANDO OS GRUPOS MILITARES E CIVIS:

Os pilotos militares demonstraram maior nivel de satisfagcao (4,14 = 0,04,
p<0,05*), comparados aos pilotos civis (3,49 £ 0,06) (Fig.4). Nesta mesma analise,
também houve diferengas estatisticas significativas (p<0,05*) entre os grupos
militares e civis, caracterizando-se, assim, que ambos, embora satisfeitos, acima de
3, ndo possuem o mesmo nivel de satisfagdo em relagado aos quesitos perguntados.

N&o se deve pensar que os militares tém um nivel de exigéncia inferior ao
civil, apenas que a percepcao deles pode estar influenciada por outras variaveis
intervenientes ja citadas acima, tais como o regime de turnos de trabalho, as metas

organizacionais e a propria pressao pela obtengao lucros, pertinente ao usuario civil.

414
4 - 3,49

Nivel de satisfacado (Escala Likert)

Militares Civis

Fig 4 —Nivel de satisfagao entre usuarios militares e civis em relagéo a implantagéo
da PBN. Dados representados como x + EP no teste f-student, p<0,05*.
Fonte: APP-RF, compilado pelo autor.

3.3 INDICADORES DE RESPOSTAS MARCADAS ENTRE INDIFERENTES E
INSATISFEITOS:

45,09% das respostas marcadas pelos usuarios civis oscilaram entre
indiferente e insatisfeito, enquanto que os usuarios militares, apenas 19,92% (Fig.5).
Esse resultado se relaciona de modo coerente com o fato dos usuarios militares
terem apresentado, do ponto de vista estatistico, um maior nivel de satisfagéo global
(fig.4).

Também revela a razdo dos usuarios civis terem manifestado, por meio de

reportes, um maior numero de queixas referentes a alguns parametros adotados nos
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perfis de subidas (SID) e aproximagdes (IAC). Pode-se supor que os civis, ao
contrario dos militares, por desenvolverem atividades com fins lucrativos, tendem a
apresentar maior cobranga por ocasido de mudangas dessa magnitude, que foi a da
circulacao aérea na TMA-RF.

Na componente da cogni¢do, da teoria da Atitude, as causas dessa maior
cobranga explicitada na figura 5, se dao por uma provavel inseguranga ou incerteza
sobre a capacidade da nova circulagao prové o ordenamento e a celeridade de fluxo

esperados.

Usuarios militares _ 19,92%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

Percentual marcados entre indiferente e insatisfeito

Fig 5 — Percentual das respostas marcadas entre indiferente e insatisfeito em
relacdo a implantagdo da PBN.
Fonte: APP-RF, compilado pelo autor.

3.4 AVALIACAO POR QUESITOS (STAR/ SID/ IAC/ EFICIENCIA-BENEFICIO):

Na avaliagdo por quesitos (STAR/ SID/ IAC/ EFICIENCIA-BENEFICIO)
(Fig.6), observou-se um alto nivel de satisfagdo com base no valor ponderado da
Escala Likert: 5 (muito satisfeito), 4 (satisfeito), 3 (indiferente), 2 (insatisfeito) e 1
(muito insatisfeito). Entretanto, ndo houve diferenga significativa estatistica entre
STAR (3,92+0,05), SID (4,04%0,06), IAC (3,92+0,07) e EFICIENCIA-BENEFICIO
(3,90+0,09, p>0,05), tornando estes quesitos, do ponto de vista estatistico, iguais, ou
seja, em mesmo nivel de satisfacdo, com significativos percentuais: 78,4% (STAR e
IAC) e 80,8% (SID).
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Fig 6 — Medida do nivel de satisfagdo por quesitos em relagdo a PBN. Dados
representados como x = EP no teste ANOVA, para o nivel de significAncia de
p<0,05.

Fonte: APP-RF, compilado pelo autor.

Nesta analise, infere-se, também, que os usuarios ndo tiveram duvidas
quanto a interpretacao e finalidade das questdes apresentadas, e os objetivos para
os quais foram elaborados os novos procedimentos RNAV parecem plenamente
compreendidos.

Na avaliagdo por quesito, a seguir, onde 0s usuarios apresentaram pouca

variagao nos niveis de satisfagao.

3.4.1 NIVEL DE SATISFACAO DE USUARIOS MILITARES E CIVIS EM RELAGAO
AS CHEGADAS (STAR):

Ambos os usuarios apresentaram niveis proximos, que de acordo com a
Escala de Likert, refletem satisfacdo, acima de 3, com o novo perfil de STAR (tab. 1).
Os dados mostraram, também, o que foi ja revelado na satisfacdo global: maior
satisfacao dos militares em relagao aos civis.

A cerca dos parametros e valores adotados nas novas cartas de Chegada,
nao houve diferenca significativa entre as médias por tipo de usuario, mostrando que
houve resposta tecnicamente unanime quanto aos itens apresentados. Significa, por
exemplo, que bastaria apenas um civil ou um militar para responder por cada grupo,
dada a situacdo equanime. Do ponto de vista pratico, para o PSNA, trata-se de um
aspecto positivo, uma vez que os propdsitos e politicas manifestas na implantagao
da PBN estdo claros para o usuario, ou seja, ndo ha duvidas para ele quanto aos
objetivos pretendidos pelos gestores da mudanga, independente do seu nivel de
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satisfacdo. Este fato, associado aos bons niveis positivos de satisfacdo, denota, por
exemplo, que as STAR’s podem ser objeto de analise para melhorias a médio e

longo prazo, sem demandas urgentes.

Tabela 1 — Satisfagdo dos usuarios em relacdo as STAR.

Sujeitos Rumos Velocidades Posicéo dos fixos ALT/FL
Freq. % Freq. % Freq. % Freq. %
Militares 4,21 84% 4,32 86% 4,11 82% 4,22 84%
Civis 3,76 75% 3,71 74% 3,58 72% 3,43 69%
Média de satisfagao 3,99 4,01 3,84 3,82

Fonte: APP-RF, compilado pelo autor.

3.4.2 NIVEL DE SATISFACAO DE USUARIOS MILITARES E CIVIS EM RELACAO
AS SUBIDAS (SID):

Os usuarios, de acordo com a Escala de Likert, apresentaram satisfacao,
acima de 3, com os novos perfis de subida (SID) (tab. 2).

Analogamente as Chegadas (STAR), também nao ha diferenga significativa
entre as meédias quanto aos parametros e valores adotados, dentro de cada grupo
de usuario, 0 que se infere que os usuarios tiveram plena percepgao dos objetivos

propostos pela nova circulacéo aérea, independente de seu nivel de satisfagao.

Tabela 2 — Satisfacdo dos usuarios em relagéo as SID.

Curva apo6s a decolagem Posicao dos fixos ALT/FL
Sujeitos
Freq. % Freq. % Freq. %
Militares 4,26 85% 4,06 81% 4,21 84%
Civis 3,98 80% 3,80 76% 3,91 78%
Média de satisfagao 4,12 3,93 4,06

Fonte: APP-RF, compilado pelo autor. Estatistica Descritiva.

3.4.3 NIVEL DE SATISFACAO DE USUARIOS MILITARES E CIVIS EM RELACAO
AS APROXIMACOES (IAC) PARA AS CABECEIRAS 18 E 36:

Os usuarios de um modo geral apresentaram satisfagédo, acima de trés, com

bons percentuais, quanto aos parametros e valores adotados nas cartas IAC (Tab.
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3) Verifica-se, entretanto, no wusuario militar, um percentual de satisfagcao
relativamente baixo, em comparagao ao civil, nas aproximacgdes para a cabeceira 36
(fixo RF014), 65%. Esse dado pode merecer atencdo dos gerentes a fim de se

identificar a que parametro ou valor tal indicador esta associado.

Tabela 3 — Satisfagado dos usuarios em relacao as IAC.

Aproximagao do RF019 Aproximagao do RF014
Sujeitos (Pista 18) (Pista 36)
Freq. % Freq. %
Militares 3,89 78% 3,25 65%
Civis 4,29 86% 4,24 85%
Média de satisfagao 4,09 3,74

Fonte: APP-RF, compilado pelo autor. Estatistica Descritiva.

3.4.4 NIVEL DE SATISFACAO DE USUARIOS MILITARES E CIVIS EM RELACAO
AO QUESITO EFICIENCIA-BENEFICIO QUE A NOVA CIRCULAGAO OFERECE.

Nesse quesito (tabela 4), verificou-se se a implantagcdo da PBN na TMA-RF
trouxe, na avaliacdo do usuario, eficiéncia e beneficios e operacionais expressos no
nivel de satisfagdo com a Prevencéo (capacidade de prevenir conflitos de trafego
aéreo), Qualidade ATC (qualidade dos servigos prestados pelos 6rgaos de controle
de trafego aéreo), Nomenclaturas (Termos, valores e nomenclaturas adotados nas
novas cartas RNAV), Custo-Beneficio (relagado custo-beneficio com a redugédo dos
atrasos e economia de consumo) e Facilidade (facilidade de cumprir os perfis de
aeronavegabilidade preconizados pela empresa/UA).

De acordo com a Escala de Likert, os usuarios, de um modo geral,
apresentaram satisfagdo em relacdo a Eficiéncia e aos Beneficios trazidos pela
implantagcdo da PBN na TMA-RF. Dentre as questdes abaixo, as nomenclaturas e
termos utilizados nas novas cartas de procedimentos apresentaram a menor meédia
de satisfacao (3,65). Mesmo satisfeitos, pelo ponto de corte, com base nos livros de
registro de ocorréncia e relatérios parciais, este foi item que teve mais reclamacéao
por parte dos usuarios. Mudangas sdo recomendadas a curto prazo devido ao

aspecto de seguranga que envolve esse item.
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Tabela 4 — Satisfacdo dos usuarios em relacdo a EFICIENCIA-BENEFICIO

Prevencgao Qualidade - Nomenclaturas CustoxBeneficio Facilidade

Sujeitos Freq. % ATC Freq. % Freq. % Freq. %
Freq. %

Militares 447  89% 416 83% 3,95 79% 4,35 87% 4,37 87%
Civis 395 79% 3,74 75% 3,36 67% 3,35 67% 3,26 65%
Média de

4,21 3,95 3,65 3,85 3,81
satisfagao

Fonte: APP-RF, compilado pelo autor.

Embora este trabalho ndo tenha sido precedido por estudo piloto ou pré-
testes, o fato de possuir uma caracteristica de pesquisa-acdo, quanto aos
procedimentos de coleta, permitiu ao autor, por ser membro da realidade
pesquisada, observar alguns poucos relatos em livros de ocorréncia durante a
implantacdo da nova circulagao aérea, que, de certa forma, serviram como fatores
motivadores desta investigagéo cientifica e de base para a elaboragdo das hipéteses
que foram confirmadas apds a coleta e tratamento dos dados.

Com base na concepcéao tedrica do modelo tripartido da teoria da Atitude
(EAGLY & CHAIKEN 1993), que fundamentou este trabalho, em que se estabelece a
inter-relacdo entre afetividade, cognigdo e comportamento (Apéndice B), pode-se
esperar e inferir, pelos resultados obtidos, que o usuario ndo so esta satisfeito, mas
também predisposto a colaborar e incentivar a implementacdo desse modelo em
outras TMA'’s. Isso, é claro, ndo exclui nem esgota sua participacdo na melhoria das
mudangas por meio de reportes, sugestdes e discussdes que visem o aumento do
nivel da seguranga operacional.

Estes resultados, possivelmente, advém da estrutura do trabalho realizado,
desde seu planejamento, perpassando por treinamentos e qualificagdo profissional
dos envolvidos na elaboragédo do projeto desta nova circulagao aérea, da prestagéo
dos servigos de protecdo ao voo e da colaboragao dos usuarios no cumprimento das
regras pré-estabelecidas. Entretanto, mesmo diante destes achados, parece haver
ainda a necessidade de outras investigagdes futuras com outros modelos
psicométricos, ou ainda ndo psicométricos, com o objetivo de se aumentar ainda

mais o coeficiente de confianga, apesar do rigor cientifico na analise destes dados
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por probabilidade estatistica, apontando um nivel de significancia de 5% na sua
margem de erro.

Assim, este trabalho, ndo s6 apresenta resultados fidedignos dentro das
limitagdes dos instrumentos utilizados, mas também, sugere, em perspectivas
futuras, a realizacdo de novas pesquisas, aumentando-se o numero de sujeitos

coletados, utilizando-se de outros métodos diferentes da psicometria.

CONCLUSAO

Ao olharmos os fatos de forma critica, a luz da teoria da atitude, pode- se
observar que a implantacdo da navegacao baseada em performance na TMA-RF
promoveu um nivel de satisfagao global positivo, acima de trés (3,95), equivalente a
um percentual de 79%, o que responde ao problema de pesquisa e confirma a
hipotese levantada por este trabalho.

O assunto pode ter ainda outros enfoques de abordagens em pesquisas
futuras, explorando outras variaveis de qualidade, de modo a consubstanciar a atual
analise com dados complementares. Faz-se necessario ainda criar uma rotina de
avaliacdo de satisfagdo, como ferramenta perene de supervisdo administrativo-
operacional.

O resultado deste estudo mostra significado pratico para o gerenciamento do
espaco aéreo e para o Sistema de Controle do Espago Aéreo (SISCEAB) como um
todo. Apresenta a aplicabilidade da PBN como alternativa viavel para a melhoria da
circulagao aérea, servindo de fonte de consulta em futuras implantagdes nas demais
TMA'’s brasileiras. Mostra, ainda que a reestruturacao de rotas, perfis e trajetérias de
vbos, precedida de planejamento, capacitacdo e treinamento adequado dos
controladores, produz resultados positivos ndo s6 no desempenho das equipes,
mas, principalmente, na atitude de satisfagdo do usuario, por atender suas
expectativas, além de compensar os custos e esforgcos empreendidos.

Observa-se, por fim, que, embora ndo seja a unica variavel a ser
considerada na avaliagdo da qualidade da prestagcdo de servigo, a satisfacdo do
usuario SNA deve ser perseguida como meta e controlada como indicador da
eficiéncia do resultado oferecido ao usuario, funcionando como ferramenta de apoio
a gestao do espacgo aéreo e fazendo ainda com que se possibilite o aperfeicoamento
constante dos PSNA.
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ANEXO 1 - Grafico demonstrativo do total de aeronaves aprovadas PBN na
TMA-RF nos dias 28 e 29 de abril de 2010: 147
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Fonte: APP-RF, CINDACTA Il — abril 2010.



APENDICE A - QUESTIONARIO DE SATISFACAO

Caro piloto, este questiondrio tem por objetivo avaliar seu grau de satisfacdo com a
nova Circulagdo Aérea PBN — RNP/RNAV, em vigor na TMA-RF desde 08 de abril de 2010.
Os aspectos abordados estdo agrupados de acordo com a fase de voo e aspectos gerais.

Este levantamento faz parte do processo de monitoracdo da seguranga operacional e
permitira que eventuais necessidades de modificagdes sejam encaminhadas aos setores

competentes e, assim, possamos cada vez mais melhorar os nossos servigos prestados.

Para que isso seja possivel, dentro dos principios de “Fuel Conservation” e
“Exceléncia Operacional”, pedimos o preenchimento deste questiondrio, sem se identificar,
assinalando todos os itens no nivel que melhor representa o seu grau de satisfacdo em relacao

ao aspecto avaliado.

Para auxilia-lo na sua avaliagdo, cada nivel de satisfagdo estd representado por um
nimero, o qual estd associado a uma figura representativa do seu contentamento ou

descontentamento com o topico avaliado, conforme abaixo.

f . ‘ | Nm\ *\ f; * ( L] *
\) xw — \W

§ 3 2 1

Gostariamos de deixar claro que os dados expostos aqui nao serdo identificados € nao

terdo outro objetivo que ndo compor o trabalho estatistico.

Desde ja, agradecemos sua valiosa contribui¢do nesta pesquisa.

Claudio Sales Barbosa Cap Esp CTA
Chefe do APP-RF



CONTINUACAO DO APENDICE A — QUESTIONARIO DE SATISFACAO

QUESTIONARIO DE SATISFAGAO DO USUARIO ATS SOBRE A NOVA CIRCULAGAO AEREA, APOS A
IMPLEMENTAGAO DO PBN NA TMA-RF

Informe o grupo de USUARIO a que pertence: () CIVIL ( )MILITAR
NiVEL DE
ASPECTOS OBSERVADOS SATISFAGAO
FASE DE VOO ASPECTO AVALIADO 514|321
1 - RUMOS

2 - VELOCIDADES

3 - POSICAO DOS FIXOS

CHEGADA
(STAR)

4-ALT /FL

5 - RUMOS E CURVAS APOS A DEP

6 — POSICAO DOS FIXOS

SAIDA
(SID)

7-ALT/FL

8 — Aproximagao estabilizada para a RWY18 ap6s o abandono do
FLO70 no fixo RF019.

APROX IFR
(IAC)

9 — Aproximacgao estabilizada para a RWY36 apds o abandono do
FLO70 no fixo RF014.

10 — Prevengéo de conflitos de trafego na nova circulagao aérea.

11 — Qualidade dos servigos ATC prestados em funcdo do novo
cenario.

12 — Nomenclaturas e Termos utilizados nas cartas IFR.

PBN

13 — Relagdo Custo-Beneficio: consumo de combustivel e Tempo
de Voo.

14 — Facilidade de cumprimento do perfil ideal de voo preconizado
pela empresa no novo cenario.

EFICIENCIA-BENEFICIO DA NOVA CIRCULAGAO




APENDICE B - COMPONENTES DA ATITUDE-SA'I:ISFA(}AO COM MODELO
TRIPARTIDO APLICADO A NOVA CIRCULACAO PBN NA TMA-RF.

AFETO

- sentinentos de seguranca,
valorizacao, compreensio

- sentimentos de
frustracioe, descredito,
inseguranca, etc

ATITUDE-USUARIO
SATISFEITO

NAQ SATISFFITO

COMPORTAMENTO
- cooperacaocomo PSNA e
apoio a amp liacho.

COGNICAD
- fluxo, otimizado,
ordenado, mais seguranga.

- anmento de atrasos, fluyo
mal ord enamento,
inseguranca

- criticas, discussao,
op 0sicao, desestimulacio,
ete

Fonte: EAGLY & CHAIKEN, The Psychology of Attitudes 1993, compilagdo adaptada pelo autor.



