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Resumo 
 
 

A necessidade de incorporação de práticas sustentáveis e a resposta aos desafios do setor 

criaram uma enorme pressão na definição de adequados sistemas de medição da performance 

na indústria aeroportuária.  

As múltiplas variáveis associadas à operação aeroportuária resultam na existência de 

múltiplas perspetivas de análise da performance, associadas aos atores-chave envolvidos no 

negócio, que têm necessidades de informação diferentes entre si. O dinamismo comercial no 

setor criou igualmente uma necessidade de maior utilização de ferramentas de benchmarking 

nos processos de monitorização da performance na indústria. 

A presente tese procura sistematizar o papel dos stakeholders e do benchmarking na definição 

dos sistemas de medição da performance da indústria aeroportuária. Tomando por base a 

análise efetuada à literatura, é desenvolvido uma metodologia conceptual de modo a perceber 

a importância das múltiplas perspetivas de análise da performance, da incorporação das 

preocupações dos stakeholders e das mais-valias do benchmarking na construção dos sistemas 

de medição da performance. De seguida, procurando incorporar várias perspetivas e responder 

a preocupações dos vários stakeholders, é proposto um sistema de medição da performance e 

uma medida que permite aferir a performance global do aeroporto. Com base nestes inputs e 

nos dados recolhidos através de um questionário desenvolvido, são realizadas atividades de 

benchmarking, fornecendo informação relevante para a incorporação de melhorias em vários 

processos de negócio dos aeroportos. Por fim, tomando como referência os ensinamentos 

recolhidos, é proposto um método de incorporação das preocupações dos stakeholders e das 

mais-valias do benchmarking nos sistemas de medição da performance. 
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Classificações do JEL Classification System: L93 - Air Transportation, M19 - Business 
Administration (Other) 
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Abstract 
 
 
The need to incorporate sustainable practices and the answers to the main challenges of the 

sector, created a great pressure in the definition of adequate performance measurement 

systems in the airport industry. 

The multiple variables associated to the airport operation result in multiple performance 

perspectives, associated with key stakeholders involved in the business, each one with 

different information needs. The commercial dynamics of the sector also created a need to 

utilise more benchmarking tools in the performance measurement processes in the industry. 

The present thesis intends to clarify the role of the stakeholders and benchmarking in the 

definition of the performance measurement systems in the airport industry. According to the 

literature review, it is developed a conceptual methodology in order to understand the 

importance of the multiple performance perspectives, the incorporation of the stakeholders 

concerns and the benefits of benchmarking in the construction of the performance 

measurement systems. Afterwards, trying to incorporate multiple perspectives and answer to 

the stakeholders concerns, it is proposed a performance measurement system and a measure to 

assess the global performance of an airport. Using these inputs and data from the 

questionnaire developed, benchmarking activities are developed, giving relevant insights to 

incorporate improvements in the airport business processes. At the end, it is proposed a 

method to integrate the stakeholders concerns and the benchmarking benefits in the 

performance measurement systems. 

 

Key words: Performance, Stakeholders, Benchmarking, Aiports 
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Sumário Executivo 

Os aeroportos são empresas complexas nas quais se desenvolvem múltiplas atividades e onde 

intergem múltiplos intervenientes. Nas décadas recentes verificaram-se significativas 

mudanças no setor, criando uma enorme pressão na definição de adequados sistemas de 

medição da performance no seio da indústria. A introdução de modelos de gestão 

vocacionados para uma perspetiva comercial e o incremento das pressões dos principais 

stakeholders do setor justificam a importância crescente da temática da medição da 

performance na indústria aeroportuária.  

As múltiplas variáveis associadas à atividade de um aeroporto resultam em múltiplas 

perspetivas de análise da performance aeroportuária, associadas aos vários stakeholders que, 

de forma direta ou indireta, têm diferente objetivos e necessidades de informação. O 

dinamismo comercial do setor e o incremento dos níveis de competitividade entre operadores, 

resultaram também numa maior utilização de ferramentas de benchmarking nos processos de 

medição da performance no seio da indústria. 

A presente tese pretende assim desenvolver uma nova abordagem ao tema da medição da 

performance na indústria aeroportuária, tendo em conta a diversidade de perspetivas de 

análise associadas aos vários stakeholders, a crescente importância da temática da 

sustentabilidade e o papel significativo das ferramentas de benchmarking, procurando dar 

resposta aos vários desafios futuros do setor.  

Para tal, usando como referência a revisão efetuada à literatura, a metodologia conceptual foi 

desenvolvida de forma a perceber a importância da introdução de múltiplas perspetivas de 

análise da performance, incorporação das preocupações dos stakeholders e integração das 

mais-valias do benchmarking na definição dos sistemas de medição da performance na 

indústria aeroportuária.  

Foi desenvolvido um sistema de medição da performance para a indústria aeroportuária, que 

procura satisfazer as necessidades de informação dos vários stakeholders do setor. 

Adicionalmnete, foi proposta uma medida global de avaliação da performance aeroportuária, 

capaz de resumir de forma simples a performance de um aeroporto tendo em conta várias 

perspetivas de análise, designado Airport Global Performance Index. 
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Para suportar o desenvolvimento das análises quantitativas, foi concebido um questionário 

específico enviado a um grupo de operadores aeroportuários com atividade no espaço 

europeu. Os resultados deste instrumento de medida, designado Aiport Performance & 

Benchmarking Survey, foram determinantes para melhor perceber o entendimento dos 

operadores aeroportuários relativamente à temática da gestão da performance e sua relação 

com stakeholders e atividades de benchmarking e para obter os inputs necessários à 

construção da matriz de indicadores proposta e da medida global de avaliação da performance 

aeroportuária. 

Os resultados da amostra permitem concluir que existe um nível de concordância significativo 

relativamente à importância da introdução de múltiplas perspetivas de análise, incorporação 

das preocupações dos stakeholders e das mais-valias do benchmarking nos sistemas de 

medição da performance. Contudo, é de notar a existência de possíveis espaços de 

crescimento e melhoria no futuro, em particular no que diz respeito às práticas específicas dos 

vários operadores relativamente à temática da sustentabilidade. Quanto ao benchmarking, 

alguns operadores presentes na amostra revelam não atribuir uma importância estratégica 

siginificativa, sendo portanto possível também aqui a integração de melhorias futuras na 

construção dos sistemas de medição da performance.  

A maior importância atribuída à introdução de múltiplas perspetivas de análise da 

performance pode resultar de uma visão da medição da performance mais centrada no interior 

da organização, ainda não totalmente integrada com os seus stakeholders e com espaço de 

crescimento através da incorporação das vantagens do benchmarking. A simples integração de 

múltiplas perspetivas de análise da performance não garante, de per si, a definição de sistemas 

holísticos, capazes de interagir com o exterior, integrar as preocupações e necessidades de 

informação dos variados grupos de stakeholders de um aeroporto e incorporar as mais-valias 

e aprendizagens resultantes das atividades de benchmarking e análises do ambiente 

competitivo. Ainda que capaz de abarcar várias temáticas e perspetivas de análise da 

performance, na prática, o benchmarking é muitas vezes entendido como um mero exercício 

de comparação quantitativa de resultados. Não é por isso visto como uma adequada 

ferramenta para a obtenção de aprendizagens e incorporação de melhorias qualitativas nos 

processos de negócio. 
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De forma a ultrapassar esta característica identifica na amostra, os resultados obtidos para os 

vários indicadores das várias perspetivas permitem realizar profundas análises de 

benchmarking, por aeroporto e por perspetiva de análise. 

Os indicadores com maior desvio face à média amostral espelham possíveis áreas de melhoria 

com possibilidades de atuação por parte dos aeroportos. Uma tarefa imedidata poderá passar 

por melhorar a performance dos indicadores com piores resultados, incorporando melhorias 

nos respetivos processos de negócio. 

Por outro lado, o cálculo da medida global de avaliação da performance permite identificar 

por aeroporto, as perspetivas que contribuíram de modo negativo para o ranking global. De 

acordo com as análises realizadas, um aeroporto pode inicialmente analisar o seu ranking 

global e identificar quais as perspetivas que mais se afastam da melhor prática. De seguida, 

para cada perspetiva de análise da performance, um aeroporto pode identificar quais os 

indicadores que mais se afastam da melhor prática. Desta forma, os aeroportos poderão 

estudar as melhores práticas, analisar os motivos das vantagens que levaram à obtenção de 

melhores resultados e incorporar nos seus processos de negócio os ensinamentos daí 

decorrentes. 

Por fim, de forma a assimilar os ensinamentos obtidos, foi proposto um método simplificado 

de incorporação das necessidades e preocupações dos stakeholders e dos resultados do 

benchmarking nos sistemas de medição da performance na indústria aeroportuária. 

Em suma, os resultados apresentados e respetivas conclusões permitem construir um 

entendimento detalhado acerca da medição da performance na indústria aeroportuária. Em 

particular, os resultados permitem aprofundar o conhecimento no que diz respeito à 

importância das múltiplas perspetivas de análise da performance, integração das preocupações 

dos stakeholders e dos benefícios do benchmarking na definição dos sistemas de medição da 

performance na indústria aeroportuária. Adicionalmente, os resultados permitem aferir de 

forma objetiva o posicionamento relativo de cada aeroporto face ao grupo de aeroportos 

analisado, de uma forma global e por segmento de análise. 
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1. Introdução 
 

Os aeroportos são estruturas industriais complexas nas quais diversos elementos e atividades 

são geridos de forma conjunta de modo a facilitar, para passageiros e carga, o intercâmbio 

entre o transporte aéreo e o transporte terrestre (Koch et al., 2005, Kapur, 1995 e Doganis, 

1992). 

Enquanto ponto de ligação entre diferentes modos de transporte, o aeroporto encontra-se 

numa posição específica, sendo igualmente uma infraestrutura e um prestador de serviços para 

uma procura altamente especializada e tendo que satisfazer as necessidades específicas de um 

conjunto alargado de clientes, incluindo passageiros, companhias aéreas, agentes de 

assistência em escala, empresas de catering e carga (Koch et al., 2005). Portanto, a atividade 

de um aeroporto inclui um alargado conjunto de serviços e instalações, resumidas na tabela 

abaixo, tomando por base a análise de Betancor et al., 1999: 

Atividades 
Aeronáuticas 

Atividades não 
aeronáuticas 

Operacionais Assistência em escala Comerciais 

Controlo de tráfego aéreo; Serviços 
meteriológicos; Telecomunicações; 
Segurança; Luta contra incêndios; 
Operação e manutenção de pistas, 
caminhos de circulação e 
plataformas de estacionamento. 

Limpeza de aeronaves; 
Abastecimento de 
combustível e energia; 
Processamento de 
passageiros e bagagem; 
Processamento de carga. 

Lojas; Restaurantes e 
bares; Serviços de 
lazer; Parques de 
estacionamento; 
Hotéis; Logística e 
serviços. 

Tabela 1 – Classificação de atividades de um aeroporto 

Tipicamente, os operadores aeroportuários apenas estão associados a uma pequena 

percentagem das atividades de um aeroporto, sendo as restantes desempenhadas por outras 

entidades associadas à cadeia de valor (Graham, 2003).  

Ao longo das duas últimas décadas, verificou-se um conjunto alargado de mudanças que 

marcaram de forma profunda a indústria aeroportuária. Estas mudanças deram lugar a um 

conjunto de tedências que se encontram sistematizadas na tabela abaixo, tomando por base as 

análises de Betancor et al. (1999), Graham (2003), BCG (2004), ACI Europe (2005) e Cream 

(2009): 
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Tendência Detalhe 

Evolução da 

procura e 

investimentos 

em capacidade 

• Estagnação ou quebra pontual da procura em função dos ciclos 

económicos e eventos com impacto no setor (sáude, terrorismo) 

• Perspetivas de crescimento sustentado da procura a médio-longo prazo 

• Necessidades avultadas de investimentos de reforço de capacidade 

Reestruturação 

do transporte 

aéreo 

• Liberalização e desregulamentação do transporte aéreo 

• Globalização e consolidação (alianças e parcerias entre companhias) 

• Forte crescimento do segmento das companhias de baixo custo 

• Forte pressão nas margens com aumentos dos custos com combustíveis 

• Diversificação e criação de novas fontes de receitas 

Reformulação 

da gestão 

aeroportuária 

• Dificuldades de financiamento público e consequente privatização  

• Aparecimento de novos operadores à escala global 

• Crescente importância do fator regulação 

• Diferenciação de aeroportos (hub, aeroporto regional ou especializado) 

• Aumento da concorrência, cooperação e alianças entre aeroportos 

• Desenvolvimento dos negócios não aeronáuticos e criação de cidades 

aeroportuárias 

• Alteração do modelo de negócio: de infraestruturas públicas para 

empresas comerciais  

• Papel da inovação e das tecnologias de informação  

• Papel próativo do marketing e melhoria do serviço ao passageiro 

Interação com 

a envolvente 

• Incremento das pressões para minimização dos impactes ambientais 

• Contributo para a conetividade e desenvolvimento económico regional 

• Papel relevante ao nível da criação de emprego 

• Estabelecimento de fortes ligações com as comunidades locais 

Tabela 2 – Tendências associadas à indústria aeroportuária 

Face a estas tendências, importa pois destacar 4 principais desafios para o futuro da indústria 

aeroportuária, adotando a posição do ACI Europe (2010) enfocada na realidade europeia: 



Medição da Performance: Indústria Aeroportuária 
 

3 
 

• o desafio da capacidade, dado que se espera que a procura de serviços de transporte 

aéreo na Europa duplique em 2030 face aos valores atuais, com impacto ao nível dos 

volumes de investimento no setor e respetiva resposta ao nível do financiamento; 

• o desafio ambiental, devidos aos objetivos ambientais cada vez mais ambiciosos com 

amplas consequências tecnológicas e económicas; 

• o desafio da conetividade, dado o papel decisivo do transporte aéreo para o 

crescimento económico das regiões onde se inserem; 

• o desafio da segurança, dadas as constantes mutações ao nível dos cenários 

geopolíticos e ameaças ao bem estar dos cidadãos, com implicações ao nível da 

experiência do passageiro. 

As tendências e desafios enumerados permitem concluir que o negócio aeroportuário 

apresenta um elevado dinamismo e encerra em si mesmo um alargado conjunto de temáticas 

que determinarão no futuro o posicionamento competitivo dos vários operadores presentes no 

setor. 

O papel dos aeroportos no desenvolvimento económico local e regional, o crescente 

dinamismo em torno da indústria aeroportuária, as pressões dos mais variados grupos de 

stakeholders, o aparecimento de um alargado conjunto de novas práticas de gestão ao nível da 

operação aeroportuária, a necessidade de incorporação de práticas sustentáveis e o desejo de 

dar resposta aos desafios futuros que se colocam à indústria criaram, conforme 

contextualizado acima, uma enorme pressão na definição de adequados sistemas de medição 

da performance no seio da indústria. 

Centrada na temática da medição da performance, a presente tese pretende desenvolver uma 

nova abordagem ao tema da medição da performance na indústria aeroportuária, à luz do 

enquadramento anteriormente apresentado. Tomando por base as múltiplas perspetivas de 

análise associadas à diversidade de partes interessadas, as preocupações crescentes com 

questões de sustentabilidade e a influência decisiva das iniciativas de benchmarking, procura-

se formular um novo quadro conceptual relativo à medição da performance no seio da 

indústria aeroportuária, capaz de ser incorporado nos sistemas atuais e de responder às 

necessidades e desafios do futuro. 

Tendo em conta o enquadramento enunciado, o objeto da tese corresponde à investigação 

acerca do papel da sustentabilidade e do benchmarking para a medição da performance na 

indústria aeroportuária. Em função deste objeto, importa pois rever os atuais mecanismos de 
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construção e atualização dos sistemas de medição e monitorização da performance no seio da 

indústria e desenvolver novos sistemas de medição da performance capazes de integrar os 

princípios da sustentabilidade e as mais-valias do benchmarking. 

As múltiplas variáveis em jogo, associadas à operação aeroportuária, resultam na existência 

de múltiplas perspetivas de análise da performance aeroportuária. Estas diversas perspetivas 

de análise da performance, associadas aos vários atores-chave envolvidos no negócio 

aeroportuário, quer direta quer indiretamente, traduzem interesses, objetivos e necessidades de 

informação diferentes e por vezes conflituantes entre si.  

Para além das várias perspetivas de análise, o dinamismo do setor e o aparecimento de níveis 

de competitividade crescentes entre operadores, criaram uma necessidade de maior utilização 

de ferramentas de benchmarking nos processos de medição e monitorização da performance 

na indústria aeroportuária. 

Mais do que ser capaz de comparar indicadores de performance financeira entre operadores, 

algo que é amplamente realizado por vários atores envolvidos no negócio aeroportuário, o 

desafio passa por construir ferramentas de benchmarking capazes de comparar e analisar a 

performance sob múltiplas perspetivas de análise, permitindo a incorporação nos processos 

organizacionais das aprendizagens resultantes dessas iniciativas. 

Estas alterações ao nível da medição e monitorização da performance configuram a 

necessidade de uma mudança de paradigma face às práticas anteriormente existentes, 

maioritariamente centradas na medição da performance financeira e análise interna dos 

operadores aeroportuários. Com esta mudança, a medição da performance aeroportuária 

incorporará uma conceção holística do negócio e do setor e atribuirá um papel determinante 

aos resultados do benchmarking. Em termos práticos, estas duas componentes assumirão cada 

vez mais um papel essencial para uma adequada monitorização do negócio aeroportuário. 

Tendo presente esta visão holística associada à medição da performance, será proposto um 

mecanismo simplificador e agregador das perspetivas relevantes para a medição da 

performance, como forma de obter uma medida simples e capaz de resumir a performance 

global dos aeroportos. 

Face ao exposto, resulta claro que a medição da performance tornou-se uma área crítica ao 

nível da gestão aeroportuária. De facto, a matéria assume nos dias de hoje um posicionamento 

extremamente relevante, em função da necessidade de uma eficiente articulação entre as 
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variadas perspetivas de análise associadas aos múltiplos atores envolvidos e de uma adequada 

incorporação das mais-valias resultantes das iniciativas e ferramentas de benchmarking. 

O tratamento deste tema é igualmente oportuno, tendo em conta os grandes desafios futuros 

da indústria referidos anteriormente e a necessidade de desenvolver sistemas de medição da 

performance capazes de responder a esses mesmos desafios.  

O desenvolvimento da presente tese procura assim abordar o tema da medição da performance 

na indústria aeroportuária, tendo em conta as preocupações dos vários stakeholders e a 

influência decisiva das iniciativas de benchmarking. A estrutura de tese encontra-se resumida 

na figura abaixo: 

Fase 2
Revisão

da literatura

Teoria da  Gestão e 
Medição da 
performance

Teoria da 
Sustentabilidade e 

stakeholders

Teoria
do

Benchmarking

Objetivos a atingir
Enquadramento e contexto

Fase 3
Metodologia 
Conceptual

Fase 4
Método, Resultados

e Discussão

Definição
do

Problema

Questão
de

investigação

Contribuição
da

Tese

Definição das etapas a 
desenvolver

Conceção dos instrumentos a 
utilizar

Método de 
recolha

dos dados

Análise dos dados 
recolhidos e resultados 

do Benchmarking

Proposta 
de

modelo

Contribuições para a teoria
Implicações para a prática

Fase 1
Enquadramento Introdução Contextualização

Clarificação da 
pertinência do 

estudo

Definição do tema
Concretização do Objeto

 

Figura 1 – Estrutura da Tese 

Na primeira fase da tese pretende-se efetuar uma contextualização à temática em análise e 

justificar a pertinência do estudo a desenvolver (Capítulo 1). O resultado final desta fase passa 

pela definição do tema da tese e concretização do respetivo objeto. 
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Com base nestes inputs, é desenvolvida a segunda fase da tese, na qual é feita uma revisão da 

literatura associada ao tema selecionado (Capítulo 2). Dado que o tema se relaciona com três 

áreas de conhecimento, a revisão efetuada abarca a gestão da performance, a sustentabilidade 

e relação com stakeholders e o benchmarking. Tomando como referência a análise crítica da 

literatura revista, são definidos os objetivos específicos para o desenvolvimento da presente 

tese (Capítulo 3).  

Na terceira fase da tese é desenvolvida a metodologia conceptual (Capítulo 4) que enquadra 

todas as análises efetuadas. Em primeiro lugar, são definidos o problema e a questão de 

investigação, sendo posteriormente sistematizadas as contribuições específicas associadas ao 

estudo realizado. Em segundo lugar, com base nestas definições e na revisão efetuada à 

literatura, é desenvolvida de forma detalhada toda a metodologia conceptual. Associando todo 

o desenvolvimento posterior à realização de três etapas, são concebidos os inputs para o 

instrumento de medida concebido e são propostos um sistema de medição da performance 

para a indústria aeroportuária e uma medida global da avaliação da performance 

aeroportuária. 

A quarta fase da tese inicia-se com a apresentação do método de recolha dos dados (Capítulo 

5). São apresentados todos os detalhes que suportam o desenvolvimento do instrumento de 

medida concebido para suportar a presente tese. De seguida, apresentam-se os resultados 

detalhados que resultaram da aplicação do instrumento de medida (Capítulo 6). 

Posteriormente, sistematizam-se as conclusões da tese (Capítulo 7). São desenvolvidas 

análises de benchmarking com base nos resultados obtidos, apresentando sugestões de 

melhoria por aeroporto e por perspetiva de análise. De seguida, é proposto um método de 

incorporação das preocupações dos stakeholders e das mais-valias do benchmarking na 

definição dos sistemas de medição da performance. Por fim, utilizando os ensinamentos 

resultantes de todo o desenvolvimento efetuado, registam-se as contribuições para a teoria, as 

implicações para a prática, as limitações do estudo e possíveis linhas de investigação futura.
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2. Revisão da literatura 
 

A revisão efetuada à literatura abarca três áreas de conhecimento inter-ralacionadas: gestão da 

performance, sustentanbilidade e relação com stakeholders e benchmarking. É feita uma 

primeira análise à literatura existente de enquadramento geral sobre as três áreas de 

conhecimento, sendo posteriormente revista a literatura relativa à indústria aeroportuária. 

2.1 Geral 

2.1.1 Gestão da Performance 

Lebas (1995) refere que a performance está relacionada não com os resultados do passado, tal 

como geralmente aceite, mas sim com o futuro. A performance diz assim respeito ao potencial 

para implementar com sucesso, no futuro, ações de modo a atingir os objetivos e metas 

definidos e pressupõe a construção e gestão adequada de processos e sistemas que permitam 

alcançar os objetivos contingentes aos contextos e situações organizacionais. 

Bititci et al. (1997) definem a gestão da performance como o processo através do qual a 

empresa gere a sua performance em linha com as estratégias e os objetivos corporativos e 

funcionais, criando sistemas de controlo holísticos, nos quais as estratégicas corporativas e 

funcionais são desenvolvidas para todos os processos de negócio, atividades, tarefas e pessoas 

e é obtido feedback através de sistemas que permitem decisões de gestão apropriadas. 

Atkinson (1998) sugere que a medição da performance começa com a especificação dos 

objetivos da empresa por parte dos seus acionistas, resultando no planeamento estratégico. O 

plano estratégico delineado resulta, assim, conforme proposto por Atkinson et al. (1997) na 

escolha da natureza e âmbito dos contratos negociados pela empresa com os seus 

stakeholders, sendo os sistemas de medição da performance a ferramenta usada para 

monitorizar essas relações. 

Por outro lado, conforme sugerido por Neely et al. (2005), os sistemas de medição da 

performance constituem o conjunto de métricas usadas para quantificar a eficiência e eficácia 

de ações e podem ser examinados em três diferentes níveis: os indicadores de performance 

individuais (métricas usada para quantificar a eficiência e/ou eficácia de uma ação), o 
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conjunto de indicadores de performance que constituem o sistema e a relação entre o sistema 

e o ambiente no qual ele se insere, conforme consta na figura abaixo:  

 Retirado de Neely et al., 2005: 1229 

Figura 2 – Níveis associados aos sistemas de medição da performance  

De acorco com a análise histórica (Anexo A.1) desenvolvida por Bititci et al. (2008, 2011), a 

partir dos anos 80, o motor do desenvolvimento económico global passou a estar centrado 

numa lógica de procura, tornando os sistemas de medição da performance mais contingentes 

dos níveis de satisfação dos clientes, alterando o respetivo objeto central e impulsionando 

novas dimensões da performance, como a qualidade, flexibilidade e satisfação. 

Com este enquadramento, surgiu um conjunto de críticas aos sistemas tradicionais de medição 

da performance, centrados no âmbito interno e em medidas financeiras, enfocados na 

performance histórica, incapazes de revelar as melhorias nos processos de negócio, não 

focalizados na satisfação dos clientes, não alinhados com os objetivos estratégicos e incapazes 

de refletir as alterações no ambiente competitivo (Johnson et al. (1987), Kaplan et al. (1992 e 

1996), Neely et al. (2005), Bititci et al. (1997) e Kennerley et al., 2002)). 

Adotando as proposta de Tangen (2004), um adequado sistema de gestão da performance 

deve suportar os objetivos estratégicos, ser flexível, ter um equilíbrio apropriado entre tipos 

de indicadores e perspetivas de análise da performance, estabelecer uma relação clara entre o 

topo da empresa e o resto da organização, garantir a consistência do comportamento dos 

empregados com os objetivos corporativos, ter um número limitado de indicadores e ser 

facilmente acessível. 

Um conjunto de orientações similares relativas à construção de sistemas de medição da 

performance é descrito por Blenkinsop et al. (1991) e Wisner et al. (1991), conforme descrito 

por Neely et al. (2005). 

Surgiu assim a convicção de que a medição da performance é um domínio multidimensional e 

que precisa de ser tratada enquanto tal, conforme descrito por Bititci et al. (2008). 
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Esta visão multidimensional, em linha com o apresentado por Bourne et al. (2003), resulta 

numa preocupação crescente em definir que medidas e dimensões da performance devem ser 

usadas e como é que estas medidas e dimensões se relacionam umas com as outras (Bititci et 

al. (2008)). Assim, nos anos 90, apareceram vários modelos de medição da performance para 

responder àquelas preocupações e ajudar as empresas a definir sistemas que reflitam os 

verdadeiros objetivos e permitam uma medição equilibrada da performance, garantindo uma 

perspetiva multidimensional e um balanceamento entre medidas financeiras e não financeiras 

(Kennerley et al., 2002). De entre os variados modelos e ferramentas, destacam-se os 

seguintes: Performance Measurement Matrix (Keegan et al., 1989), Results and Determinants 

Framework (Fitzgerald et al., 1991), Balanced Scorecard (Kaplan et al., 1992 e 1996), 

European Business Excellence Model (EFQM, 2012) e Performance Prism (Neely et al., 

2000b). 

Em linha com estas evoluções, foram vários os autores que se dedicaram à conceptualização e 

desenvolvimento de procedimentos para a implementação dos novos sistemas de medição da 

performance (Bititci (1997), Bourne et al. (2000), Neely et al. (2000a) e Rentes et al. (2002)). 

Com base nos desenvolvimentos propostos pelos referidos autores, Cardoza et al. (2003) 

sistematizaram as etapas necessárias ao desenvolvimento, implementação e utilização dos 

novos sistemas de medição da performance, conforme apresentado na figura seguinte: 

 Retirado de Cardoza et al., 2003: 3 

Figura 3 – Desenvolvimento e utilização de novos sistemas de medição da performance 
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Esta multiplicidade de modelos, ferramentas e análises confirmam um crescente interesse pela 

temática da medição da performance, conforme amplamente debatido por Eccles (1991) e 

Neely (1999), tendo este último denominado este interesse como a revolução da performance.  

2.1.2 Sustentabilidade e relação com stakeholders 

Atkinson et al. (1997) defendem que as empresas no mundo atual encontram-se no meio de 

uma complexa rede de relações com vários e diferentes grupos de pessoas, os designados 

stakeholders1, que têm interesse e influência sobre a sua forma de atuação. De acordo com 

Donaldson et al. (1995), as empresas devem portanto prestar atenção não apenas às 

consequências económicas das suas atividades, mas também aos impactos sociais e 

ambientais gerados, passando de um modelo tradicional tipo input-output para um modelo 

holístico, conforme apresentado na figura seguinte: 

 Retirado de Donaldson 

et al., 1995: 68-69 

Figura 4 – Modelo Input-Output e Modelo Holístico de interação com a envolvente 

No âmbito deste debate acerca do papel das empresas surgiu a temática da Corporate Social 

Responsability2 (CSR) / Responsabilidade Social da Empresa (RSE), que prevê uma nova 

forma de fazer negócios que estende as responsabilidades legais e económicas das empresas 

até à satisfação das expectativas sociais e ambientais de múltiplos grupos de stakeholders 

(Caroll, 1999). 

Como amplamente estudado por Dahlsrud (2008), não existe uma definição consensualizada 

de RSE3. Contudo, apresenta-se a definição proposta pela Comissão Europeia (2001:6), que 

                                                            
1 A definição tradicional de stakeholder foi proposta por Freeman (1984): “qualquer grupo ou indivíduo que 
pode afetar ou é afetado pela obtenção dos objetivos da empresa” 
2 O debate acerca da RSE iniciou-se na segunda metade do século XX, com a publicação “Social 
Responsabilities of the businessman” de Bowen (1953) 
3 Os conceitos de RSE e Sustentabilidade serão utilizados de forma sinónima. De facto, tomando por base a 
World Comission on Environment and Development (1987), para que uma empresa seja definida como 
socialmente responsável, é necessário que seja economicamente sólida, minimize os impactos ambientais 
negativos resultantes das suas atividades e atue de acordo com as expectativas sociais. 
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define a RSE como “um conceito no qual as empresas integram as preocupações sociais e 

ambientais nas suas operações e interações com stakeholders, de uma forma voluntária”. 

Epstein et al. (2003) referem que, apesar de não existem resultados completamente 

consistente acerca da relação entre o desenvolvimento de iniciativas sociais e ambientais e a 

performance financeira das empresas, as grandes empresas reconhecem já que os princípios 

da sustentabilidade são importantes para o sucesso a longo prazo em termos financeiros, 

estando por isso a prestar crescente atenção a essas matérias. Por outro lado, Porter et al. 

(2006) acrescentam que a incorporação das temáticas sociais e ambientais, assim como as 

necessidades dos stakeholders, na estratégia corporativa, cultura, sistemas de gestão e 

decisões diárias é a única maneira de as empresas permanecerem competitivas no atual 

contexto global e assegurarem o sucesso do negócio a longo prazo.  

Epstein et al. (2001) sugerem uma metodologia de suporte à formulação e implementação da 

estratégia integrando as perspetivas económica, social e ambiental, conforme figura abaixo: 

 Retirado de Epstein et al., 2001: 588 

Figura 5 – Metodologia para formulação da estratégia na ótica da sustentabilidade 

Para a implementação dos princípios de sustentabilidade associados à RSE, as empresas 

deverão, para além de um alinhamento da estratégia empresarial, adequar as suas estruturas e 

sistemas de gestão com as necessidades dos stakeholders (Molteni, 2006). Os sistemas de 

medição da performance, em particular, desempenham um papel essencial na integração 

efetiva dos princípios da sustentabilidade na missão, estratégia e ações das empresas, 

difundindo esses princípios por toda a organização (Cresti, 2009 e Rouse et al., 2003). 

Conforme descrito por Cresti (2009:12), “um sistema de medição da performance construído 

de forma adequada pode ajudar os gestores a formularem objetivos económicos, ambientais e 

sociais e a atingir um melhor entendimento acerca da performance sustentável da empresa e o 

respetivo impacto nas expetativas dos stakeholders”. Pedersen et al. (2008:10) sustentam 
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igualmente que “a RSE apenas valorizará a organização se as preocupações ambientais e 

sociais forem integradas nos mecanismos de gestão e ferramentas de medição da empresa”. 

Elkington (1997) propôs que a medição da sustentabilidade fosse feita com base numa nova 

ferramenta de medição da performance empresarial designada Triple Bottom Line (TBL). Esta 

ferramenta, para além das medidas financeiras, inclui também medidas associadas às 

dimensões ambiental e social. 

Em linha com os fundamentos da ferramenta TBL estão as iniciativas da organização Global 

Reporting Initiative (GRI, 2012) criada em 1997 e as propostas de Eccles et al. (2010, 2011) 

para o desenvolvimento de sistemas de Integrated Reporting. 

Um dos sistemas de medição da performance amplamente reconhecido e que procura 

responder de forma concreta à importância do papel dos stakeholders é o Performance Prism, 

proposto por Neely et al. (2000b), que coloca de forma explícita as necessidades e 

contribuições dos stakeholders no centro das preocupações dos gestores. 

Outra solução para a integração da sustentabilidade nos sistemas de medição da performance 

é a utilização do Balanced Scorecard (Kaplan et al., 1992 e 1996). De acordo com Kaplan et 

al. (2001), os interesses de todos os stakeholders, quando forem vitais para o sucesso da 

estratégia da empresa, podem ser incorporados no Balanced Scorecard ou incluídos através 

de perspetivas adicionais relacionadas com a sustentabilidade (Kaplan et al., 2004). Portanto, 

tomando por base a análise de Cresti (2009), o Balanced Scorecard, desde que corretamente 

redesenhado, pode ser usado pelas empresas para implementar uma estratégica centrada na 

sustentabilidade que procure atingir simultaneamente objetivos económicos, sociais e 

ambientais, conforme estudado por Figge et al. (2002), Woerd et al. (2004) e Hubbard (2009). 

As investigações desenvolvidas por Rouse et al. (2003) e Durden (2008) introduzem 

igualmente a temática da interligação entre o desenvolvimento dos sistemas de medição da 

performance, as perspetivas ambientais e sociais e as necessidades dos stakeholders. 

A efetiva introdução da temática da sustentabilidade na agenda das empresas será decisiva no 

futuro. De acordo com Nidumolu et al. (2009), “no futuro, apenas as empresas que fazem da 

sustentabilidade um objetivo alcançarão uma vantagem competitiva”. Os autores sugerem que 

a preocupação efetiva com a sustentabilidade apresenta uma oportunidade para a melhoria da 

performance e a aquisição de uma vantagem competitiva, tornando a sustentabilidade um 

marco para repensar modelos de negócio, produtos, tecnologias e processos. 
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2.1.3 Benchmarking 

Watson (1993) refere que o benchmarking representa um processo de adaptação 

organizacional no qual o foco não é simplesmente copiar os outros mas aprender como 

melhorar a performance organizacional.  

De facto, o desenvolvimento competitivo das organizações está associado a um processo 

continuado de análise e implementação de métodos, processos e técnicas, com o objetivo de 

melhoria da performance organizacional, tornando necessário que cada empresa se transforme 

num sistema flexível e rápido em aprendizagem permanente e mudança contínua. 

Uma das questões primordiais para conseguir tal dinâmica consiste na deteção de fontes de 

informação atualizadas que permitam com uma certa segurança e rapidez detetar o que se 

torna necessário mudar, como executar essa mudança e, sobretudo, compreender o porquê das 

alterações dos níveis de vantagem/desvantagem competitiva (Santos, 1993). 

 Foi nesta linha de raciocínio que se começou a desenhar um processo de análise comparativa, 

designado por benchmarking, que visa proceder de forma sistemática à avaliação comparativa 

da posição estratégica da empresa a partir dos seus fatores internos.  

A investigação de Moriarty et al. (2009) fornece evidência de que, com este enquadramento, o 

benchmarking requer a existência de duas partes: o exemplar demonstrando um estado de 

coisas desejável e o anómalo procurando aproximar ou atingir esse estado de coisas.   

O benchmarking é um conceito regularmente utilizado, de diversas formas, por muitas 

empresas e autores, consoante as suas perceções e aplicações práticas da metodologia, pelo 

que existem muitas definições de benchmarking (Fernandez et al., 2001). Apresentam-se de 

seguida apenas algumas definições referidas com larga regularidade: 

• “O benchmarking é a procura das melhores práticas da indústria, que conduzem a uma 

performance superior” (Camp, 1989: 12) 

• “O benchmarking é um processo contínuo e sistemático de comparação da eficiência 

em termos de produtividade, qualidade e práticas com empresas e organizações que 

representam a excelência. É um método que permite uma ligação direta entre uma 

base sólida de factos e a aprendizagem e ação” (Karlof et al., 1993:1) 

• “O benchmarking é um processo contínuo e sistemático para avaliar produtos, serviços 

e processos de trabalho de organizações que são reconhecidas como representantes das 

melhores práticas, com a finalidade de melhoria organizacional” (Spendolini, 1992:9) 
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• "O benchmarking é uma procura contínua e aplicação das melhores práticas para 

alcançar uma performance competitiva superior" (Watson, 1993:2) 

• “O benchmarking é um processo teleológico operando dentro de uma organização 

com o objetivo de alterar intencionalmente um estado de coisas existente num estado 

de coisas superior” (Moriarty et al., 2009: 498) 

Em função das definições acima, é possível dizer que o benchmarking corresponde a um 

processo contínuo e sistemático para medir e comparar os processos de trabalho de uma 

organização com os de uma outra organização concorrente, reconhecida como líder ou 

considerada de referência, funcionando como uma ferramenta de diagnóstico e análise sobre o 

negócio, com o objetivo de identificar as funções e processos que necessitam de melhoria, 

assim como identificar funções e processos onde é possível evidenciar níveis de performance 

superiores a outras empresas.  

O processo de desenvolvimento das atividades de benchmarking é um processo estruturado 

com base em vários passos (Spensolini, 1992). Apesar das diferenças no conteúdo, os vários 

modelos existentes na literatura (Camp (1989), Spendolini (1992), Leibfried et al. (1992), 

Boxwell (1994), Drew (1997) e Zairi et al. (2003)) tendem a suportar, conforme referem 

Sarkis (2001) e Moriarty et al. (2009), o ciclo de melhoria contínua standard proposto por 

Deming (1986): (1) Plan – preparação do estudo, seleção de equipas e análise de processos, 

respondendo às questões “quem, quando, o quê, onde e como”; (2) Do – preparação e recolha 

de informação, aquisição de dados e atividades de follow-up com os parceiros; (3) Check – 

processo de análise e determinação dos gaps e identificação de melhores práticas; (4) Act –

publicação dos resultados, criação e execução do plano de melhoria. A figura seguinte 

sistematiza a argumentação de Moriarty el al. (2009): 

 Retirado de Moriarty et al., 2009: 492 

Figura 6 – Processos de benchmarking baseados no ciclo de melhoria contínua PDCA 
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Se o desenvolvimento deste processo for feito de modo estruturado, então, com base na 

análise de Clemente et al. (2007), os seus benefícios potenciais superam os da avaliação de 

diagnóstico comparativa, podendo derivar em processos de melhoria contínua sistemáticos, 

em práticas de inovação consolidadas e na criação de vantagens competitivas sustentáveis.  

Neste enquadramento, com base no conhecimento gerado, o benchmarking pode ser uma 

ferramenta de gestão estratégica com elevado potencial. De facto, são múltiplas as aplicações 

práticas referenciadas pela literatura: ao nível do planeamento estratégico (Prasnikar et al., 

2005 e Chen, 2005), ao nível da melhoria contínua dos processos internos (Elmuti et al., 

1997), ao nível da aprendizagem organizacional e gestão do conhecimento (Schiuma et al., 

2004, Drew, 1997 e O’Dell, 1999) e ao nível da capacidade de inovação (Massa et al., 2004). 

De modo a corporizar estas mais-valias, as atividades de benchmarking deverão estar 

intimamente interligadas com o desenvolvimento dos sistemas de medição da performance. A 

medição da performance requer a definição de um dado conjunto de unidades de medida ou 

métricas expressas em termos numéricos. Os valores das métricas atingidas pelas 

organizações best-in-class podem constituir o objetivo. A organização que procura um 

processo de melhoria estabelece a sua própria performance em relação a esse objetivo.  

De facto, a implementação dos sistemas de medição da performance implica sempre uma 

interação com o ambiente no qual a empresa se insere. Para além do ambiente interno, 

importa salientar, para a implementação dos sistemas de medição da performance, a 

importância do ambiente externo, incluindo a diversidade de stakeholders relevantes para a 

organização e o mercado em que a empresa compete. 

De acordo com Neely et al. (2005), o ambiente externo é composto por dois elementos 

distintos: os clientes e os concorrentes. O autor defende que um sistema de medição da 

performance verdadeiramente equilibrado deverá fornecer aos gestores informação 

relacionada com os referidos elementos. A obtenção de informação relacionada com os 

competidores poderá resultar de atividades de benchmarking.  

Wisner et al. (1991) reforçam igualmente a necessidade de reavaliar a adequação do sistema 

de medição da performance com base no ambiente competitivo. Por outro lado, Bititci et al. 

(2000) identificam a necessidade dos sistemas serem dinâmicos, refletindo as alterações nos 

ambientes interno e externo, revendo os objetivos com as mudanças no ambiente e garantindo 

que os ganhos alcançados através de programas de melhoria se mantêm. Os autores defendem 
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que um sistema dinâmico deverá ter, entre outros aspetos, um sistema de monitorização 

externa, que efetua uma monitorização contínua dos desenvolvimentos e alterações no 

ambiente externo e um mecanismo de revisão que utiliza a informação fornecida para referida 

monitorização para rever e decidir objetivos e prioridades internas. 

Nesta linha de raciocínio, é relevante a proposta apresentada por Oge et al. (1992), conforme 

descrito por Neely et al. (2005), sugerindo que as empresas devem adotar um sistema de 

medição da performance iterativo que combina o benchmarking periódico com a medição e 

monitorização contínua, conforme figura abaixo. O feedback resultante das contínuas 

iterações permite um controlo do processo e um redesenho do sistema organizacional.   

Retirado de Neely et al., 2005: 1254 

Figura 7 – Sistema de medição da performance iterativo 

2.2 Indústria Aeroportuária 

2.2.1 Gestão da Performance 

Para Humphreys et al. (2002a), organizações complexas e dinâmicas como os aeroportos 

constituem um desafio na definição de um sistema de medição da performance, dada a 

diversidade de partes envolvidas no ambiente aeroportuário.  

Conforme descrito por Graham (2005), até à década de 80, a monitorização e comparação 

sistemática da performance aeroportuária não era uma atividade praticada de forma 

abrangente no seio da indústria. Até essa altura, os aeroportos eram vistos como meras 

infraestruturas de serviço público, detidas, financiadas e geridas na órbita pública.  

Desde o final da década de 80, segundo Humphreys et al. (2002b), verificou-se uma tendência 

para tornar os aeroportos financeiramente autossuficientes através da introdução de objetivos 

comerciais e, nalguns casos, de processos de privatização, aumentando dessa forma a 

importância da temática da medição da performance e resultando na introdução de novos 

indicadores de performance para refletir as alterações nos objetivos de gestão.  



Medição da Performance: Indústria Aeroportuária 
 

17 
 

A investigação em torno da medição da performance na indústria aeroportuária acompanhou 

esta evolução, tendo surgido um amplo conjunto de publicações sobre o tema (Doganis et al., 

1987; Doganis et al., 1995; Gosling, 1999) 

Nos dias de hoje, a temática da medição da performance aeroportuária evolui de acordo com a 

natureza cada vez mais comercial do negócio, as necessidades de resposta a objetivos fixados 

pelas autoridades reguladoras do setor e a sensibilidade crescente aos standards ambientais 

que protegem as comunidades na envolvente dos aeroportos (Humphreys et al., 2002a). 

De acordo com o ACRP (2010), um sistema de medição da performance na indústria 

aeroportuária deve: medir a performance de áreas relacionadas com a missão e objetivos 

estratégicos do aeroporto; medir áreas identificadas como possíveis barreiras ao sucesso do 

aeroporto (estruturais, de negócio ou ambientais); conter um equilíbrio de indicadores de 

curto e longo prazo, leading e lagging4 e operacionalmente diversos; e suportar as decisões de 

gestão, ligando o planeamento estratégico com o plano de atividades e orçamento anual. 

Conforme descrito pelo ACRP (2010), à medida que o volume de operações num aeroporto 

aumenta, o número de indicadores de performance também aumenta e o sistema de medição 

da performance é encarado de modo mais formal e documentado, o que revela um contexto 

evolutivo ao nível do desenho e conceção destes sistemas. 

Os próprios critérios de seleção de indicadores variam de aeroporto para aeroporto, tendo em 

conta os objetivos estratégicos do aeroporto, o ambiente competitivo específico e outras 

características organizacionais. Com base na investigação de Humphreys et al. (2002b), 

diferentes indicadores são utilizados com objetivos diferentes por vários stakeholders do 

aeroporto, sendo possível dividir os indicadores de performance em três principais categorias: 

negócio (para avaliar a performance do aeroporto em termos de resultados económico-

financeiros, sendo naturalmente de natureza quantitativa); serviço (para avaliar a performance 

das operações do aeroporto numa perspetiva qualitativa e quantitativa); indicadores 

ambientais (para avaliar o impacto externo das operações do aeroporto no seu ecossistema). 

O Airport Economics Manual da International Civil Aviation Organization (ICAO, 2006) 

propõe uma classificação dos indicadores de performance centrada na diferença entre inputs 

(recursos usados para produzir um output aeroportuário), outputs (capacidade disponibilizada 

                                                            
4 Indicadores Lagging são medidas que permitem uma análise da performance passada, permitindo criar um 
estímulo à ação futura e indicar áreas de melhoria. Indicadores Leading são medidas que podem permitir prever 
a performance futura, permitindo que a gestão atue de forma pró-ativa (ACRP 2010) 
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e quantidade de serviços produzida) e resultados (associados à melhoria ou sucesso na 

obtenção de objetivos). Por outro lado, para Lemaitre (1998) a performance de um aeroporto 

pode ser vista através de 3 perspetivas gerais de gestão: finanças, marketing e operações. 

Para além das tipificações de indicadores de performance, são várias áreas da gestão 

aeroportuária cuja performance pode ser analisada. O ACI (2006) agrupa 11 áreas da 

atividade aeroportuária (Anexo A.2): tráfego, número e área das instalações físicas, eficiência 

e nível de serviço das instalações físicas, receitas aeronáuticas do lado ar, receitas 

aeronáuticas do terminal, receitas não aeronáuticas do terminal, receitas não aeronáuticas do 

lado terra, custos de operação e manutenção, finanças, qualidade do serviço prestado pelas 

companhias, qualidade do serviço e instalações do aeroporto. 

Graham (2005) identifica 3 principais áreas de performance aeroportuária (económica, 

performance operacional e performance ambiental), referindo que os indicadores apresentados 

para cada categoria de performance (Anexo A.3) são as medidas mais populares na indústria. 

O ACRP (2011) identifica 23 áreas funcionais da gestão aeroportuária (Anexo A.4) e 

indicadores de performance para cada área funcional, propondo uma classificação de natureza 

hierárquica, conforme apresentado na figura seguinte: 

 Retirado de ACRP, 2011: 2 

Figura 8 – Hierarquia de indicadores de performance na indústria aeroportuária 

Conforme é percetível, a medição da performance aeroportuária é cada vez mais aplicada a 

uma diversidade de áreas, refletindo uma abordagem multidimensional para a gestão da 

performance e garantindo que todos os aspetos relevantes são tidos em conta (ACRP, 2010). 

2.2.2 Sustentabilidade e relação com stakeholders 

Conforme descrito por Yang et al. (2005), “a sustentabilidade de um aeroporto e, como tal, o 

seu potencial de crescimento futuro, tem de considerar a harmonização entre as operações, o 

ambiente, os residentes locais, a economia e o ecossistema”. Por outro lado, Schaar et al. 

(2010) referem que, em alternativa à rentabilidade, a performance do aeroporto deve ser 

avaliada de acordo com a sua capacidade de responder aos interesses dos seus stakeholders.  
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Com base em Kimmet (2007), os stakeholders estão a tornar-se cada vez mais visíveis para os 

gestores aeroportuários, havendo uma maior consciência acerca da importância de sustentar 

um negócio seguro, rentável, ambientalmente responsável e equitativo e forçando os gestores 

aeroportuários a gerir de forma mais efetiva as externalidades provocadas pelas atividades do 

aeroporto e respetivos impactos sociais e ambientais. 

Jordão (2009) confirma que, dados os significativos impactos socioeconómicos (criação de 

empregos, melhoria da eficiência do negócio e desenvolvimento do turismo) e ambientais 

inerentes às suas operações, os aeroportos estão cada vez mais a ser geridos dentro dos 

princípios do desenvolvimento sustentável, em resposta às pressões dos vários stakeholders. 

Para Jordão (2009), os stakeholders no setor aeroportuário são: os investidores, os 

empregados, os passageiros, as associações da indústria, as companhias aéreas, as autoridades 

locais, os jornalistas e as comunidades locais. 

O estudo promovido pela Manchester Metropolitan University (MMU, 2003) lista os 

principais stakeholders de um aeroporto e seus principais interesses (Anexo A.5). Schaar et 

al. (2010) apresentam igualmente uma análise dos stakeholders de um aeroporto, incluindo 

respetivas definições, objetivos e suas inter-relações (Anexo A.6). 

Na figura abaixo consta o método de relacionamento com stakeholders proposto por Amaeshi 

et al. (2006) para o sector aeroportuário, com base em 4 fases: identificação e priorização de 

temas e stakeholders; execução; avaliação; e gestão do relacionamento contínuo. 

 

                                                                                          Retirado de Amaeshi et al., 2006: 250 

Figura 9 – Medologia para um relacionamento efetivo com os stakeholders de um aeroporto  
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Segundo Humphreys et al. (2002a), os diferentes stakeholders do aeroporto têm necessidades 

de informação sobre a performance diferentes, pelo que o conjunto de indicadores de 

performance a utilizar é contingente relativamente às necessidades dos stakeholders. 

Contudo, conforme análise de Schaar et al. (2010), os estudos de benchmarking publicados 

nos EUA relativos à performance de aeroportos são ambíguos para os vários stakeholders, 

referindo mesmo que os stakeholders são ignorados na construção desses estudos. 

Por outro lado, Upham et al. (2005:167) defendem que “a comparação da performance da 

sustentabilidade de um aeroporto utilizando um conjunto de indicadores para benchmarking e 

reporting ajudaria os gestores e stakeholders a avaliar a performance aeroportuária, de forma 

comparativa e por aeroporto”. Neste sentido e de forma a promover boas relações com os seus 

stakeholders, os autores argumentam que os aeroportos deveriam também garantir um acordo 

dos stakeholders relativamente aos indicadores alvo de benchmarking.  

Com o objetivo de promover a sustentabilidade no setor e criar princípios comuns para o 

reporting e benchmarking ao nível da sustentabilidade, a GRI examinou recentemente os 

relatórios de sustentabilidade de um conjunto de aeroportos e, em interação com um variado 

grupo de stakeholders da indústria, estabeleceu o âmbito e áreas de performance que devem 

ser analisadas tendo em conta a perspetiva da sustentabilidade, dando origem ao Airports 

Sector Supplement (GRI, 2009).  

Jordão (2009) sistematiza os temas identificados pelo GRI, ligando-os à perspetiva do TBL à 

qual estão associados e ao principal stakeholder interessado (Anexo A.7). 

Tomando como referência a argumentação de Jordão (2009), a utilização, de forma isolada, 

de indicadores para a medição da performance na perspetiva da sustentabilidade, tais como os 

propostos pela GRI, não garante a informação necessária para a real avaliação do nível de 

sustentabilidade de um aeroporto, sendo recomendada uma avaliação da evolução de 

indicadores quantificáveis ao nível ambiental, social e económico e a incorporação de outro 

tipo de indicadores, criando ferramentas mais abrangentes de medição da sustentabilidade. 

Upham et al. (2005) apresentam igualmente um conjunto de indicadores para a monitorização 

integrada da sustentabilidade ambiental e operacional de um aeroporto (Anexo A.8).   
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Humphreys et al. (2002a) sugerem a introdução nos sistemas de medição da performance dos 

aeroportos de novas medidas que reflitam os interesses dos vários stakeholders, 

nomeadamente ao nível ambiental, segurança (safety e security) e qualidade de serviço. 

Como exemplo de sistemas de medição da performance para o setor aeroportuário construídos 

tomando por base os interesses e objetivos dos vários stakeholders e tendo em conta a 

perspetiva da sustentabilidade destacam-se as propostas apresentadas por Zakrzewski (2009) e 

Schaltegger et al. (2011). 

2.2.3 Benchmarking 

O ACI (2006) afirma que o benchmarking aeroportuário é uma componente do processo de 

planeamento estratégico de um aeroporto, que permite: monitorizar e comparar a performance 

económica, operacional e do serviço aeroportuário; avaliar a implementação dos objetivos 

definidos no plano estratégico do aeroporto; medir a performance das funções aeroportuárias; 

identificar as melhores práticas e incorporá-las nos procedimentos organizacionais para 

aumentar a eficiência, qualidade e satisfação do cliente. 

Em traços gerais, é possível afirmar que o benchmarking liga as operações e gestão do dia-a-

dia com as iniciativas e planos de ação estratégicos de curto e longo prazo de um aeroporto. 

A indústria aeroportuária oferece um objeto desafiante e interessante para a aplicação de 

métodos de monitorização da performance e estudos de benchmarking (Liebert et al., 2010). 

De facto, de acordo com Francis et al. (2002), o benchmarking é uma técnica de melhoria da 

performance com importante potencial para os aeroportos, dados os desafios atuais que 

enfrentam. Com base na investigação descrita em Francis et al. (2002), o benchmarking 

constitui a técnica de gestão mais usada pelos aeroportos, estando a grande maioria dos 

aeroportos envolvidos em alguma forma de benchmarking, maioritariamente desenvolvido 

por comparação com aeroportos similares e centrado mais na medição de indicadores 

financeiros que na melhoria dos processos e medição de indicadores não financeiros. 

Na indústria aeroportuária, o benchmarking apenas começou a ser aceite como uma 

importante ferramenta de gestão nos últimos 20 anos. Antes disso, as pressões comerciais 

dentro do sector eram pouco acentuadas, em virtude do modelo de propriedade estar centrado 

na órbita pública (Graham, 2005). Para além disso, o benchmarking era encarado como uma 
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tarefa particularmente difícil, pela diversidade de inputs, outputs e contextos operacionais, o 

que impediu qualquer tentativa de desenvolver estudos comparativos de performance. 

Tomando por base a investigação de Graham (2005), foram vários os desenvolvimentos na 

gestão aeroportuária que encorajaram a mudança de atitude relativamente ao benchmarking. 

Esta mudança de atitude foi acompanhada pela produção, desde o final da década de 90 do 

século XX, de mais de 50 artigos de investigação académica sobre a temática do 

benchmarking aeroportuário, adotando múltiplas metodologias para a comparação da 

performance e avaliação dos níveis de produtividade e de eficiência (Liebert et al., 2010).  

Para além de artigos de investigação, existem também várias publicações que abordam a 

problemática do benchmarking aeroportuário, recolhem dados à escola global e sistematizam 

os principais resultados. De acordo com Graham (2005) e Kamp et al. (2005), as principais 

publicações são: o Global Airport Benchmarking Report, promovido pela Air Transportation 

Research Society, centrado na medição da produtividade e eficiência, competitividade dos 

custos e performance financeira; e o Airport Performance Indicators, promovido pela Jacobs 

Consultancy (ex-Transport Research Laboratory), centrado na medição da produtividade do 

trabalho, performance dos custos, geração de receitas e rentabilidade. 

Segundo a ACI (2006), a própria indústria aeroportuária desenvolve, quer a nível global, quer 

a nível regional, várias iniciativas cujo âmbito se insere na temática do benchmarking, 

nomeadamente: o Airport Service Quality, promovido pelo Airports Council International, 

centrado na qualidade do serviço prestado; o Airport Performance Benchmarking Survey, 

promovido pelo Airport Council International North America, centrado em indicadores 

económico-financeiros; e o Airport Key Performance Indicators Database, promovido pelo 

Airport Council International Europe, centrado em indicadores económico-financeiros. 

Tal como referido para as atividades de benchmarking em geral, também na indústria 

aeroportuária os estudos de benchmarking seguem um conjunto de passos, em linha com o 

modelo PDCA. Exemplos disso são os modelos descritos pela CAA (2000) e pela ACI 

(2006), cujos detalhes constam do Anexo A.9. 

Os processos de benchmarking na indústria aeroportuária procuram fornecer dados objetivos 

acerca da performance dos aeroportos, permitindo efetuar comparações entre vários 

operadores e identificar os standards das melhores práticas da indústria (Kamp et al., 2005). 
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Os benchmarkings desenvolvidos são relevantes para os vários stakeholders dos aeroportos 

(German Airport Performance, 2005, Kamp et al., 2005 e Humphreys et al., 2002a): 

• os aeroportos, para comparar níveis de performance e adotar as melhores práticas; 

• as companhias aéreas, para encontrar aeroportos mais eficientes; 

• os passageiros, para avaliar a forma como são servidos enquanto consumidores; 

• as entidades reguladoras, para monitorizar a performance e estimar preços adequados; 

• os Estados, para articulação com as outras infraestruturas e controlar de forma 

adequada os processos de privatização; 

• as comunidades locais, para avaliarem os níveis de eficiência dos aeroportos, cujo 

impacto no desenvolvimento económico das respetivas regiões é crucial; 

• os investidores, podem monitorizarem a performance e aumentar o investimento em 

ativos a privatizar. 

• os analistas financeiros, para apoiarem a atividade dos investidores e operadores. 

• os planeadores, para identificarem gaps e compará-los com standards de referência.  

Importa igualmente salientar que os indicadores de performance alvo de benchmarking devem 

ter em conta um conjunto de variáveis contingentes (dimensão, perfil de tráfego, propriedade, 

modelo de regulação, localização e stakeholders) que condicionam os níveis de performance 

de um aeroporto e influenciam profundamente as comparações entre aeroportos (Humphreys 

et al., 2002b). Citando Humphreys et al. (2002b:271) “a performance dos aeroportos necessita 

ser explicada no contexto das características operacionais de cada aeroporto”. 

Assim, para que os processos de benchmarking na indústria aeroportuária possam ser 

otimizados, para incorporar aprendizagens, melhorar a performance e introduzir melhores 

práticas, é necessário, segundo Humphreys et al. (2002b) um reconhecimento do contexto em 

que se inserem os indicadores de performance para os vários operadores. 

Adicionalmente, as atividades de benchmarking aeroportuário devem afastar-se de práticas 

parciais para modelo holísticos e integradores das várias perspetivas da performance. 

Suportando esta diferenciação, o ACI (2006) distingue o benchmarking parcial (avaliação e 

comparação de processos, funções e serviços individuais) e o benchmarking holístico 

(abordagem sistemática para definir e avaliar um conjunto crítico de processos, funções e 

serviços que, quando analisados de forma conjunta, indicam a performance relativa de toda a 

organização.
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3. Objetivos a atingir 
 

De modo a procurar analisar os atuais contornos dos sistemas de medição da performance na 

indústria aeroportuária, a presente tese tem como objetivo investigar as principais tendências 

associadas à medição da performance na indústria e desenvolver uma proposta de medição 

global da performance tendo em conta os princípios da sustentabilidade. 

A medição da performance na indústria aeroportuária foi escolhida como o atributo principal 

de estudo, dada a complexa natureza associada à gestão aeroportuária. De facto, a presença de 

múltiplos stakeholders com interesses e objetivos distintos e a competição crescente no seio 

da indústria fazem com que a medição da performance seja um instrumento crucial para a 

sustentabilidade empresarial neste setor. 

A este propósito, torna-se essencial avaliar a importância da utilização de ferramentas de 

benchmarking no setor, de forma a comparar níveis de performance, introduzir melhorias e 

incorporar aprendizagens no seio das organizações. 

Devido às especificidades regionais e à maior facilidade na recolha de informação, a tese foi 

desenvolvida tomando por base essencialmente a realidade aeroportuária europeia.  

Os objetivos específicos do estudo são: 

• analisar as tendências associadas à medição da performance na indústria aeroportuária; 

• identificar os stakeholders da indústria aeroportuária e perceber o seu papel na 

definição dos sistemas de medição performance; 

• perceber o nível de incorporação dos princípios da sustentabilidade nos sistemas de 

medição da performance na indústria aeroportuária 

• identificar as principais áreas de medição da performance na indústria aeroportuária; 

• desenvolver um modelo de medição da performance que incorpore as perceções dos 

vários stakeholders e que se adeque aos princípios da sustentabilidade;  

• compreender a importância do benchmarking para a gestão aeroportuária e para a 

definição dos sistemas de medição da performance na indústria aeroportuária; 

• propor uma medida global de medição da performance;  
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• adicionar ao conhecimento existente um conjunto de orientações e mais-valias que 

permitam uma melhoria efetiva na construção dos sistemas de medição da 

performance na indústria aeroportuária. 

4. Quadro conceptual de referência  
 

O quadro conceptual de referência para o desenvolvimento da tese resulta das conclusões 

retiradas da revisão efetuada à literatura sobre sistemas de medição da performance, 

benchmarking, sustentabilidade e o papel dos stakeholders na indústria aeroportuária.  

Em primeiro lugar, serão apresentadas um conjunto de constatações resultantes das 

conclusões retiradas da revisão efetuada à literatura existente, estabelecendo um 

enquadramento teórico e contextualizando o problema. 

De seguida, será definido o problema, procurando identificar as questões cuja resposta se 

pretende obter com a presente tese. 

Por fim, será apresentada uma metodologia conceptual de referência para a prossecução da 

tese e enunciados os passos necessários ao respetivo desenvolvimento. 

4.1 Enquadramento e contexto 

As conclusões retiradas da revisão efetuada à literatura foram desenvolvidas à luz da cada vez 

mais dinâmica natureza associada à indústria aeroportuária. Este dinamismo justifica o 

estabelecimento de um sistema de medição e monitorização da performance aeroportuária 

capaz de respeitar os objetivos e interesses díspares de um complexo e alargado conjunto de 

stakeholders.  

Os desafios futuros da indústria, conforme acima apresentados, justificam igualmente a 

construção de sistemas de medição e monitorização da performance aeroportuária que 

envolvam múltiplas perspetivas da atividade aeroportuária, em linha com os princípios da 

sustentabilidade.  

Adicionalmente, os sistemas de medição da performance deverão permitir um 

acompanhamento frequente da performance de outros operadores através de adequadas 

ferramentas de benchmarking.  
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Tomando por base este enquadramento geral, enumeram-se de seguida um conjunto de 

constatações resultantes das conclusões retiradas da revisão efetuada à literatura, 

contextualizando o problema e a metodologia posteriormente apresentados: 

Constatação 1: Os aeroportos são organizações complexas e dinâmicas com múltiplas partes 

envolvidas, sendo um desafio a definição de adequados sistemas de medição da performance. 

Constatação 2: A temática da medição da performance aeroportuária tem evoluído de acordo 

com a natureza cada vez mais comercial do negócio e a sensibilidade crescente aos standards 

ambientais que protegem as comunidades na envolvente dos aeroportos. 

Constatação 3: A medição da performance na indústria aeroportuária é cada vez mais aplicada 

a uma diversidade de áreas associadas à gestão aeroportuária, refletindo uma abordagem mais 

equilibrada para a gestão da performance e garantindo que todos os aspetos relevantes da 

atividade aeroportuária são tidos em conta. 

Constatação 4: Em alternativa à rentabilidade, a evolução da performance aeroportuária deve 

ser avaliada tomando por base a capacidade de responder aos interesses de todos os 

stakeholders, cujas necessidades de informação acerca da performance são diferentes entre si. 

Constatação 5: A sustentabilidade de um aeroporto e, como tal, o seu potencial de 

crescimento futuro, deve incorporar e harmonizar as operações, o ambiente, os residentes 

locais, a economia e o ecossistema. 

Constatação 6: Os stakeholders de um aeroporto estão a tornar-se cada vez mais visíveis para 

os gestores aeroportuários, havendo uma maior consciência acerca da importância de 

sustentar um negócio aeroportuário seguro, rentável, ambientalmente responsável e 

equitativo. 

Constatação 7: O benchmarking constitui uma das principais técnicas de gestão usadas pelos 

aeroportos, sendo que a grande maioria dos aeroportos estão envolvidos em alguma forma de 

benchmarking, centrado mais na medição e análise de indicadores financeiros, por 

comparação com a melhoria dos processos e análise de indicadores não financeiros. 

Constatação 8: A evolução da performance resultante das atividades de benchmarking 

potencia a capacidade de fazer face ao crescimento do tráfego aéreo e a gestão das relações 

com as comunidades envolventes. 
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Constatação 9: Os estudos de benchmarking na indústria aeroportuária são, regra geral, 

ambíguos para os vários stakeholders, sendo estes ignorados na construção desses estudos. 

Constatação 10: Um adequado estudo de benchmarking para a indústria aeroportuária é 

extremamente útil e relevante para diferentes grupos de stakeholders e utilizadores dos 

aeroportos. 

Face ao exposto, parece ser crucial o desenvolvimento de sistemas de medição da 

performance na indústria aeroportuária que permitam criar: 

• um distanciamento dos sistemas tradicionais exclusivamente dedicados à medição da 

performance financeira; 

• uma perspetiva holística da atividade aeroportuária e respetiva performance; 

• um maior envolvimento dos principais stakeholders; 

• um maior enfoque em temáticas e perspetivas operacionais; 

• uma maior atenção em objetivos de médio-longo prazo, em detrimento de objetivos 

simplistas de curto-prazo, regra geral associados à rentabilidade financeira 

determinante para os acionistas; 

• mecanismos frequentes de monitorização da atividade de outros operadores através de 

atividades de benchmarking. 

4.2 Definição do problema 

Tendo como ponto de partida o objeto da presente tese, a problemática em estudo relaciona-se 

com as adaptações necessárias nos sistemas de medição da performance na indústria 

aeroportuária face ao dinamismo e desafios futuros do setor. 

Face a esta problemática e tomando por base o objeto definido, foi identificado o problema a 

investigar, à luz do tema selecionado. O problema da presente tese é composto por três 

componentes, a que correspondem situações em que se identificaram lacunas na revisão da 

literatura entre o estado atual dos sistemas de medição da performance na indústria 

aeroportuária e o estado ideal desejado: 

• Componente 1 do Problema – Incipiente consideração de diferentes perspetivas de 

análise da performance nos sistemas de medição da performance na indústria 

aeroportuária, incapazes de considerar de forma abrangente perspetivas não 

financeiras, essenciais para uma adequada monotorização da performance. 
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• Componente 2 do Problema – Fraca capacidade de incorporação das perspetivas, 

interesses e objetivos dos vários stakeholders nos sistemas de medição da performance 

na indústria aeroportuária. 

• Componente 3 do Problema – Reduzida introdução das mais-valias e aprendizagens 

do benchmarking nos sistemas de medição da performance na indústria aeroportuária, 

em resultado de uma utilização minimalista das potencialidades do benchmarking 

como forma de incorporação de aprendizagens e melhoria da performance.  

Com base nas três componentes do problema, foi definida a questão de investigação: Que 

adaptações devem ser feitas nos sistemas de medição da performance na indústria 

aeroportuária, de forma a: 

• considerar diferentes perspetivas de análise da performance? 

• incorporar as perspetivas, interesses e objetivos dos vários stakeholders? 

• introduzir as mais-valias e aprendizagens do benchmarking? 

De forma a responder às três componentes do problema e à questão de investigação, a 

presente tese pretende, em linha com os objetivos delineados, contribuir para o 

desenvolvimento do conhecimento no seio da temática em causa, da seguinte forma: 

 
Problema Questão de investigação Contribuição da Tese 

Componente 1 - 

Incipiente 

consideração de 

diferentes 

perspetivas de 

análise da 

performance nos 

sistemas de 

medição da 

performance 

Que adaptações devem 

ser feitas nos sistemas de 

medição da performance 

na indústria 

aeroportuária, de forma a 

considerar diferentes 

perspetivas de análise da 

performance? 

- Perceber a importância da introdução de 

diferentes perspetivas de análise da 

performance nos sistemas de medição da 

performance na indústria aeroportuária 

- Identificar que perspetivas de análise da 

performance devem ser introduzidas nos 

sistemas de medição da performance na 

indústria aeroportuária 

- Propor um sistema de medição da 

performance para a indústria aeroportuária e 

uma medida global de avaliação da 

performance aeroportuária 

Componente 2 - 

Fraca capacidade 

Que adaptações devem 

ser feitas nos sistemas de 

- Perceber a importância dos stakeholders na 

definição dos sistemas de medição da 
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de incorporação 

das perspetivas, 

interesses e 

objetivos dos 

vários 

stakeholders nos 

sistemas de 

medição da 

performance 

medição da performance 

na indústria 

aeroportuária, de forma a 

incorporar as perspetivas, 

interesses e objetivos dos 

vários stakeholders? 

performance na indústria aeroportuária 

- Propor um método simplificado de 

incorporação das necessidades dos 

stakeholders nos sistemas de medição da 

performance para a indústria aeroportuária 

- Propor um sistema de medição da 

performance para a indústria aeroportuária e 

uma medida global de avaliação da 

performance aeroportuária 

Componente 3 - 

Reduzida 

introdução das 

mais-valias e 

aprendizagens do 

benchmarking nos 

sistemas de 

medição da 

performance 

Que adaptações devem 

ser feitas nos sistemas de 

medição da performance 

na indústria 

aeroportuária, de forma a 

introduzir as mais-valias 

e aprendizagens do 

benchmarking? 

- Perceber a importância do benchmarking 

na definição dos sistemas de medição da 

performance na indústria aeroportuária 

- Perceber que perspetivas de análise da 

performance são alvo de benchmarking 

- Propor um método simplificado de 

incorporação dos resultados do 

benchmarking nos sistemas de medição da 

performance para a indústria aeroportuária 

Tabela 3 – Problema, Questão de investigação e Contribuição da Tese 

4.3 Metodologia conceptual 

A metodologia de investigação associada ao desenvolvimento da tese procurou dar resposta às 

componentes do problema anteriormente elencadas e respetivas questões de investigação, 

tendo como ponto de partida o objeto da tese e os objetivos definidos. Adicionalmente, a 

metodologia seguida procurou utilizar métodos e instrumentos adequados e ter em conta o 

contexto teórico e o paradigma de conhecimento vigente, ambos identificados anteriormente. 

O resumo da metodologia seguida é apresentado na figura abaixo: 
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Definição
do

Problema

Questão
de

investigação

Contribuição
da

Tese

Definição das etapas a 
desenvolver:
• Compreender o meio
• Sistematizar o meio
• Aprender com o meio

Inputs para instrumentos de 
medida a utilizar

Proposta 
de

modelo

Contribuições para a teoria
Implicações para a prática  

Figura 10 – Resumo da metodologia 

Tendo por base as três componentes do problema, as questões associadas e a proposta de 

contribuição da tese, foram definidas as etapas a desenvolver e os instrumentos a utilizar que 

suportarão as várias etapas. 

Foram definidas três etapas a desenvolver:  

• Etapa 1 – Compreender o meio  

• Etapa 2 – Sistematizar o meio 

• Etapa 3 – Aprender com o meio 

A Etapa 1 tem como principal objetivo compreender o meio envolvente, de forma a perceber 

quais são as principais tendências associadas ao desenvolvimento dos sistemas de medição da 

performance na indústria aeroportuária. A compreensão do meio é fundamental para as etapas 

seguintes, nas quais se concretizam e colocam em prática as indicações recolhidas. Nesta 

etapa, é determinante a compreensão do papel das diferentes perspetivas de análise da 

performance na conceção dos sistemas de medição da performance na indústria aeroportuária. 

É igualmente determinante perceber o papel dos stakeholders e do benchmarking na definição 

desses sistemas. Explicando passo a passo, na Etapa 1 pretende-se: 

Perceber a importância da 
introdução de diferentes 
perspetivas de análise da 

performance

Perceber a importância dos 
stakeholders na definição dos 

sistemas de medição da 
performance

Perceber a importância do 
benchmarking na definição 
dos sistemas de medição da 

performance
 

Figura 11 – Passos associados à Etapa 1 
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O desenvolvimento metodológico da Etapa 1 é apresentado de seguida e os respetivos 

resultados são apresentados no Capítulo 6. 

A Etapa 2 tem como principal objetivo sistematizar o meio, de forma a apresentar um modelo 

holístico de medição da performance aeroportuária. Partindo das preocupações com os 

princípios da sustentabilidade e dos objetivos dos principais stakeholders, serão selecionadas 

áreas associadas a diversas perspetivas de análise da performance aeroportuária. De seguida, 

serão selecionados indicadores que permitirão avaliar a performance aeroportuária para cada 

uma dessas áreas. O resultado será a apresentação de um sistema de medição da performance 

integrado que tem em linha de conta as preocupações dos vários stakeholders e os princípios 

da sustentabilidade. Adotando o sistema de medição da performance concebido, será proposto 

um indicador que permita medir a performance aeroportuária global. Explicando passo a 

passo, na Etapa 2 pretende-se:  

Identificar 
stakeholders e 

objetivos

Selecionar 
perspetivas 
de análise

Definir 
indicadores de 
performance

Apresentar sistema 
de medição da 
performance

Apresentar 
medida 
global

 

Figura 12 – Passos associados à Etapa 2 

O desenvolvimento metodológico da Etapa 2 é apresentado de seguida e os respetivos 

resultados são apresentados no Capítulo 6.  

A Etapa 3 tem como principal objetivo aprender com o meio, de forma a extrair 

aprendizagens e incorporar as mais-valias do benchmarking. O passo inicial desta Etapa 

corresponde à definição dos instrumentos de medida e métodos de recolha e análise de dados. 

Adotando os instrumentos concebidos, serão apresentados os principais resultados associados 

às Etapas 1 e 2. O passo final passa por retirar conclusões resultantes do benchmarking 

efetuado, sendo apresentada uma proposta de método simplificado de incorporação das 

necessidades dos stakeholders e dos resultados do benchmarking nos sistemas de medição da 

performance para a indústria aeroportuária. Explicando passo a passo, na Etapa 3 pretende-se: 

Definir instrumentos e 
método de recolha

Apresentar
resultados

Retirar mais-valias e 
aprendizagens

 

Figura 13 – Passso associados à Etapa 3 

Os três passos da Etapa 3 são apresentados nos Capítulos 5, 6 e 7, respetivamente. 
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O desenvolvimento metodológico a seguir apresentado corresponde aos vários passos 

identificados para as Etapas 1 e 2 e corresponde à materialização de um conjunto alargado de 

inputs para os instrumentos de medida criados. 

Etapa 1: Para dar resposta aos três passos identificados para esta Etapa, com o intuito de 

compreender o meio, é essencial avaliar, para a indústria e/ou para um determinado operador 

específico, um alargado conjunto de aspetos relacionados com as múltiplas perspetivas de 

análise da performance, stakeholders e benchmarking e a sua articulação com a definição dos 

sistemas de medição da performance na indústria aeroportuária. A tabela seguinte sistematiza 

os aspetos considerados essenciais para compreender o meio e responder aos três passos da 

Etapa 1, em linha com a reflexão resultante da análise efetuada à literatura (Tangen (2004), 

Neely et al. (2005), Bititci et al. (2008), Porter et al. (2006), Molteni, 2006), Durden (2008), 

Cresti (2009), Nidumolu et al. (2009), Bititci et al. (2000)): 

Passos da Etapa 1 Aspetos a avaliar 

Perceber a 

importância da 

introdução de 

diferentes 

perspetivas de 

análise da 

performance nos 

sistemas de medição 

da performance 

• alterações nos sistemas de medição da performance em resultado 

de alterações no ambiente competitivo; 

• existência de uma perspetiva multidimensional da performance; 

• introdução de medidas não financeiras; 

• desenvolvimento do negócio com base em objetivos 

exclusivamente financeiros 

• papel futuro das medidas não financeiras no suporte às decisões 

do negócio. 

Perceber a 

importância dos 

stakeholders na 

definição dos 

sistemas de medição 

da performance  

• incorporação dos princípios da sustentabilidade na conceção dos 

sistemas de medição da performance; 

• incorporação das preocupações dos stakeholders nas tomadas de 

decisão de negócio e nos sistemas de gestão 

• integração das preocupações dos stakeholders na construção dos 

sistemas de medição da performance 

• integração das preocupações sociais e ambientais no 

comportamento dos trabalhadores. 

Perceber a 

importância do 

• incorporação dos resultados das iniciativas de benchmarking na 

construção dos sistemas de medição da performance; 
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benchmarking na 

definição dos 

sistemas de medição 

da performance  

• integração de comparações entre operadores nos mecanismos 

regulares de medição da performance; 

• desenvolvimento de iniciativas de benchmarking para várias áreas 

associadas à performance aeroportuária; 

• incorporação de aprendizagens resultantes de iniciativas de 

benchmarking com outras indústrias; 

• perceção da importância do benchmarking e utilização regular 

pelos trabalhadores 

Tabela 4 – Aspetos essenciais para compreender o meio 

Etapa 2: Para dar resposta aos cinco passos identificados para esta Etapa, com o intuito final 

de sistematizar o meio, considerou-se essencial construir de raiz um sistema de medição da 

performance para a indústria aeroportuária capaz de ter em conta as necessidades e objetivos 

dos vários stakeholders e as várias perspetivas de análise da performance associadas à 

atividade aeroportuária. Tomando por base estas preocupações, os indicadores de 

performance propostos garantirão um sistema de medição da performance integrado, 

holístico, multidimensional e capaz de assegurar o cumprimento dos princípios da 

sustentabilidade. Considerou-se igualmente relevante a escolha de indicadores de 

performance que permitissem, de forma robusta, a comparação de níveis de performance entre 

operadores. 

A Etapa 2 inicia-se com a identificação dos principais grupos de stakeholders associados à 

indústria aeroportuária e respetivos interesses e objetivos. A identificação efetuada tomou por 

base a revisão efetuada à literatura (Schaar et al. (2010), Jordão (2009) e MMU (2003)) e a 

mais-valia potencial resultante da autonomização dos vários grupos para responder aos 

objetivos da presente tese. Na tabela seguinte apresentam-se os grupos de stakeholders 

selecionados e respetivos interesses e objetivos: 

Grupos de Stakeholders Interesses/Objetivos 

Entidades governamentais 
Crescimento do tráfego, Segurança, Qualidade de serviço, 
Minimização impacto ambiental e Adequação nos acessos 

Entidades reguladoras 
Eficiência, Segurança, Qualidade de serviço e Adequação nas 
infraestruturas  

Acionistas 
Crescimento do tráfego, Rentabilidade económico-financeira 
e Eficiência 
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Credores 
Crescimento do tráfego, Rentabilidade económico-financeira 
e Eficiência 

Operador aeroportuário 
Crescimento do tráfego, Rentabilidade económico-financeira, 
Eficiência, Segurança, Qualidade de serviço, Adequação nas 
infraestruturas e acessos e Minimização impacto ambiental 

Trabalhadores 
Crescimento do tráfego, Eficiência e Adequação nas 
infraestruturas 

Clientes Passageiros 
Conetividade, Segurança, Qualidade de serviço, Adequação 
nas infraestruturas e acessos 

Clientes Companhias 
aéreas 

Conetividade, Rentabilidade económico-financeira, 
Eficiência, Segurança, Qualidade de serviço, Adequação nas 
infraestruturas e acessos 

Outros Clientes 
Rentabilidade económico-financeira, Eficiência, Segurança, 
Qualidade de serviço, Adequação nas infraestruturas e 
acessos 

Fornecedores e Prestadores 
de serviços de apoio 
(catering, navegação aérea, 
assistência em escala)  

Crescimento do tráfego, Rentabilidade económico-financeira, 
Eficiência, Segurança e Adequação nas infraestruturas 

Prestadores de serviço de 
transporte terrestre 

Crescimento do tráfego, Qualidade de serviço, Adequação 
nas infraestruturas e acessos 

Comunidades envolventes 
Conetividade, Qualidade de serviço, Adequação nas 
infraestruturas e acessos e Minimização impacto ambiental 

Tabela 5 – Grupos de stakeholders e Interesses/Objetivos 

O desenvolvimento do segundo passo desta Etapa materializa-se na identificação das várias 

perspetivas de análise da performance associadas à atividade aeroportuária, tendo em conta os 

interesses e objetivos dos vários stakeholders anteriormente selecionados. Assim, tomando 

como referência os desafios futuros do setor elencados anteriormente e a análise efetuada à 

literatura, e de modo a responder às necessidades daqueles e a cumprir com os princípios da 

sustentabilidade, identificaram-se 9 perspetivas de análise associadas à performance 

aeroportuária: tráfego, económico-financeira, eficiência/recursos humanos, safety5, security6, 

satisfação do cliente/qualidade de serviço, infraestruturas, ambiente e acessibilidades. Nesta 

identificação, para além dos aspetos referidos, foram igualmente tidos em conta outros 

critérios: facilidade na recolha de informação, objetividade no método de avaliação e 

capacidade de explicar e influenciar a performance aeroportuária global.  

                                                            
5 Diz respeito à segurança no lado ar, nomeadamente na zona de circulação no solo de aeronaves e veículos. 
6 Diz respeito à segurança contra atos ilícitos, nomeadamente segurança pública e atos de terrorismo 
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Para garantir que as perspetivas de análise da performance são relevantes para os stakeholders 

selecionados, na tabela abaixo sistematiza-se o interesse e necessidade de informação dos 

vários stakeholders pelas várias perspetivas de análise da performance: 
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Entidades
governamentais

x x x x x x

Entidades reguladoras x x x x x
Accionistas x x x
Credores x x x

Operador aeroportuário x x x x x x x x x

Trabalhadores x x x
Clientes Passageiros x x x x x
Clientes Companhias x x x x x x x x
Outros Clientes x x x x x x x
Prestadores de serviços 
apoio

x x x x x x

Prestadores de serviço 
transporte terrestre

x x x x

Comunidades 
envolventes

x x x x x

Stakeholders

 

Tabela 6 – Stakeholders vs Perspetivas de análise da performance 

De forma sequencial, o terceiro passo constitui-se na definição dos indicadores de 

performance associados às várias perspetivas de análise da performance. Em linha com a 

identificação das perspetivas de análise da performance associadas à atividade aeroportuária e 

com a análise efetuada à literatura (Lemaitre (1998), Graham (2005), Upham et al. (2005), 

ACRP (2010) e ACRP (2011)), o processo de definição destes indicadores assentou na 

facilidade da recolha de informação, objetividade no método de avaliação e capacidade de 

explicar e influenciar a performance aeroportuária global. Adicionalmente, de modo a 

permitir a comparação de níveis de performance entre operadores aeroportuários, neste 

processo identificaram-se os principais indicadores que, de uma forma simples e resumida, 

representam o nível da performance de um aeroporto associado a uma determinada perspetiva 

de análise. Como critério final, procuraram-se identificar indicadores que representam 

efetivamente uma mais-valia para os gestores aeroportuários no suporte às decisões do 

negócio. Para cada perspetiva de análise da performance, limitou-se o número de indicadores 
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(3, no máximo), de modo a evitar sobreposições na medição da performance e a criação de 

um denso sistema de medição incapaz de refletir, de modo simples e integrado, a performance 

aeroportuária global. A tabela abaixo sistematiza os resultados dos passos três e quatro da 

Etapa 2: 

Perspetiva Indicador Unidade 

Passageiros anuais / Movimentos anuais Pax/Mov Tráfego 
Destinos regulares # 
Resultado Operacional / Passageiros anuais €/Pax 
Receitas Operacionais / Passageiros anuais €/Pax 

Económico-
financeira 

Peso das Receitas Não Aeronáuticas % 
Custos Operacionais / Passageiros anuais €/Pax 
Passageiros anuais / Número médio de Trabalhadores Pax/Staff 

Eficiência/ 
Recursos 
Humanos Custos com Pessoal / Número médio de Trabalhadores €/Staff 
Safety Número de reportes / Movimentos anuais (milhares) #/mMov 
Security Custos com Security / Passageiros anuais €/Pax 
Satisfação do 
cliente/Qualidade 
de serviço 

Ranking global ACI ASQ Survey # 

Infraestruturas Área de Terminal / Passageiros anuais (milhões) m2/MPax 
Custos com Eletricidade / Passageiros anuais €/Pax 
Custos com Água / Passageiros anuais €/Pax Ambiente 
Nível de Acreditação ACI Aiport Carbon Accreditation # 
Tempo médio ao centro da cidade Min 
Distância ao centro da cidade Km Acessibilidades 
Número de alternativas de acesso ao aeroporto # 

Tabela 7 – Sistema de medição da performance proposto para a indústria aeroportuária 

O sistema de medição da performance delineado procura responder aos constrangimentos 

verificados na análise efetuada à literatura: 

• apresentando uma perspetiva multidimensional e integrada da performance; 

• dando uma mais-valia efetiva face às necessidades de informação e interesses dos 

vários grupos de stakeholders do setor; 

• permitindo de um modo simples e eficaz efetuar comparações de níveis de 

performance entre operadores e construir uma abordagem para a performance 

aeroportuária global. 
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Tomando como ponto de partida o sistema de medição da performance concebido, o último 

passo da Etapa 2 diz respeito à apresentação de uma medida global da performance 

aeroportuária: o Airport Global Performance Index. 

Dadas as múltiplas perspetivas de análise da performance associadas à atividade 

aeroportuária, conforme anteriormente debatido, um adequado sistema de medição da 

performance para a indústria aeroportuária deve, conforme proposto, integrar essa diversidade 

de perspetivas. Contudo, para a aferição da performance aeroportuária global, não é possível 

enveredar pela análise de um conjunto alargado de indicadores de performance associados às 

várias perspetivas de análise. O objetivo do Airport Global Performance Index é propor uma 

medida que tenha em conta as várias perspetivas que influenciam a performance aeroportuária 

e na qual essa perspetivas possam ser tratadas e integradas de uma forma sistemática. 

Tomando como ponto de partida a análise de Jing (2007) e utilizando as perspetivas de 

análise da performance e os indicadores de performance associados ao sistema de medição da 

performance proposto para a indústria aeroportuária, foi desenvolvido um método para avaliar 

a performance aeroportuária global, com base na atribuição de um sistema de scores, sendo 

esses scores posteriormente integrados num índice – o Airport Global Performance Index – 

que representa a avaliação da performance global relativa do aeroporto. 

 Adotando o sistema de medição da performance proposto, o Aiport Global Performance 

Index será obtido da seguinte forma, usando como referência a análise de Jing (2007): 

• para os indicadores de performance, é definida a respetiva hierarquização (ranking) 

com base na performance individual dos vários aeroportos em análise, isto é, quanto 

melhor o indicador de um determinado aeroporto, maior o  ranking; 

• para os indicadores de performance associados a uma determinada perspetiva, é feita 

uma agregação com base na soma dos rankings associados a cada indicador; 

• para cada perspetiva de análise da performance, é definida a respetiva hierarquização 

(ranking) com base na soma dos rankings associados a cada indicador; 

• para obter o índice por aeroporto, as somas dos rankings dos indicadores associados a 

cada perspetiva são normalizadas e obtidos scores, numa escala de 1 (menor 

performance) a 10 (maior performance), com base na relação entre as variações 

relativas (escala de 1 a 10) e as variações totais resultantes das somas dos rankings. 

• para a hierarquização global, os scores individuais são hierarquizados. 
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O Airport Global Performance Index permite assim, de uma forma simples e sistemática, 

integrar as várias perspetivas de análise da performance numa única medida de avaliação que 

resume as diferenças na performance global dos aeroportos envolvidos. Desta forma, é 

possível aferir, para além do posicionamento, o distanciamento entre aeroportos ao nível da 

sua performance global. O índice traduz portanto uma avaliação relativa da performance 

global para os aeroportos envolvidos, em função das perspetivas de análise da performance 

consideradas no sistema de medição da performance proposto.  

5. Método 
 

No presente capítulo serão apresentados os instrumentos de medida concebidos e os métodos 

de recolha utilizados, materializando dessa forma o primeiro passo da Etapa 3.  

5.1 Instrumentos de medida 

Para suportar o desenvolvimento da presente tese, foi concebido um instrumento de medida: o 

Airport Performance & Benchmarking Survey. 

O Airport Performance & Benchmarking Survey é um questionário desenvolvido à medida 

que procura recolher os inputs necessários para suportar o desenvolvimento metodológico da 

presente tese. A fase conceptual do questionário partiu da análise efetuada à literatura, dos 

constrangimentos verificados, do objeto da tese e das 3 componentes do problema 

anteriormente descritos. A respetiva construção esteve intimamente ligada ao 

desenvolvimento metodológico apresentado no Capítulo anterior.  

Sendo um instrumento estrutural para o desenvolvimento da presente tese, o questionário 

pretende atingir um alargado conjunto de objetivos, em articulação com as linhas 

metodológicas apresentadas anteriormente: 

• ao nível da Etapa 1, de forma a compreender o meio, o questionário procura recolher 

inputs de um conjunto de aeroportos que permitam perceber a importância da 

introdução de diferentes perspetivas de análise da performance e a importância dos 

stakeholders e do benchmarking na definição dos sistemas de medição da performance 

na indústria aeroportuária; 
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• ao nível da Etapa 2, de forma a sistematizar o meio, o questionário procura recolher 

inputs de um conjunto de aeroportos para o sistema de medição da performance 

proposto e para o cálculo da medida global de avaliação da performance aeroportuária; 

• ao nível da Etapa 3, de forma a aprender com o meio, o questionário permite efetuar 

atividades de benchmarking, através da sistematização das conclusões retiradas face 

aos resultados obtidos, garantindo a incorporação de mais-valias e aprendizagens. 

O questionário foi organizado em quatro partes: 

• a primeira parte pretende recolher um conjunto de inputs relativos à caracterização 

genérica do aeroporto; 

• a segunda parte pretende recolher um conjunto de inputs acerca da importância das 

múltiplas perspetivas de análise da performance e papel dos stakeholders e do 

benchmarking para a definição dos sistemas de medição da performance na indústria 

aeroportuária, numa ótica de indústria; 

• a terceira parte pretende recolher um conjunto de inputs acerca da importância das 

múltiplas perspetivas de análise da performance e papel dos stakeholders e do 

benchmarking para a definição dos sistemas de medição da performance na indústria 

aeroportuária, numa ótica de um operador aeroportuário específico; 

• a quarta parte pretende recolher um conjunto de inputs relativos aos vários indicadores 

de performance das múltiplas perspetivas de análise associadas ao sistema de medição 

da performance proposto. 

Em articulação com os três passos definidos para a Etapa 1, a segunda e terceira partes do 

questionário foram concebidas para dar resposta às três componentes do problema 

identificadas no Capítulo 4. De forma a atingir este objetivo, foram desenvolvidas várias 

questões, tendo sido tratados os respetivos resultados individuais. Adicionalmente, tomando 

por base as questões individuais, foram desenvolvidos índices agregadores, de modo a ter 

uma perceção resumida acerca das temáticas em análise, alcançando dessa forma o pretendido 

para a Etapa 1. Os respetivos resultados serão apresentados no Capítulo 6. 

A quarta parte do questionário foi concebida tendo em conta as linhas metodológicas 

associadas ao desenvolvimento da Etapa 2, conforme descrição feita no Capítulo anterior. Os 

respetivos resultados serão apresentadas no Capítulo 6. 

O detalhe do Airport Performance & Benchmarking Survey encontra-se no Anexo B.1. 
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5.2 Processo de recolha de dados 

O processo de recolha de dados foi amplamente discutido e acordado com o operador 

aeroportuário português ANA – Aeroportos de Portugal, SA, que é responsável pela gestão de 

oito infraestruturas aeroportuárias no território nacional (quatro no Continente – Lisboa, 

Porto, Faro e Terminal Civil de Beja – e quatro na Região Autónoma dos Açores – Ponta 

Delgada, Santa Maria, Horta e Flores) e detém ainda uma participação maioritária na gestão 

de duas infraestruturas aeroportuárias na Região Autónoma da Madeira (ANA, 2012) 

Dadas as especificidades regionais associadas à indústria do transporte aéreo, nomeadamente 

ao nível da organização e regulamentação do setor, foi definido que o âmbito de aplicação do 

Airport Performance & Benchmarking Survey seria o espaço europeu.  

A escolha do âmbito de aplicação teve igualmente subjacente o objetivo último da presente 

tese: a possibilidade de incorporar mais-valias e aprendizagens resultantes da atividade de 

benchmarking a realizar. De facto, a incorporação dessas mais-valias e aprendizagens será 

tendencialmente mais relevante e efetiva se resultar de um âmbito de aplicação circunscrito, 

no qual os vários operadores aeroportuários: 

• interagem num espaço de atuação limitado;  

• concorrem de forma próxima; 

• são sujeitos a regras e regulamentações similares; 

• possuem um enquadramento da envolvente externa similar; 

• interagem com grupos de stakeholders relativamente próximos; 

• compõem um grupo homogéneo na aplicação de práticas empresariais modernas. 

Tendo sido definido o espaço europeu como o âmbito de aplicação do questionário, foi 

necessário definir o veículo a utilizar para difundir o pedido de informação associado ao 

preenchimento do mesmo. Foram ponderadas duas hipóteses: 

• auscultação aos operadores aeroportuários europeus, de forma direta, ad hoc, 

individual e casuística; 

• auscultação aos operadores aeroportuários europeus utilizando os mecanismos de 

associação da indústria.  

A escolha do veículo de difusão assentou nos seguintes critérios: 



Medição da Performance: Indústria Aeroportuária 
 

41 
 

• facilidade na obtenção de contactos preferenciais dos vários operadores aeroportuários 

europeus; 

• garantia de apoio das associações da indústria; 

• mobilização facilitadora da participação; 

• possibilidade de promoção das linhas metodológicas propostas. 

De modo a garantir a obtenção dos critérios enumerados, foi selecionado como veículo de 

difusão do questionário a auscultação aos operadores aeroportuários europeus utilizando os 

mecanismos de associação da indústria. 

Para tal, foi privilegiado o contacto do operador aeroportuário português com o ACI Europe, 

órgão europeu do Airports Council International, a única associação mundial de aeroportos, 

cujo principal propósito é representar os interesses dos aeroportos e seus parceiros comerciais 

e promover a excelência profissional ao nível da gestão aeroportuária. 

O ACI Europe representa em termos práticos a voz corporativa dos aeroportos europeus, 

representando mais de 90% do tráfego comercial na Europa (ACI Europe, 2012) 

O processo de recolha de dados iniciou-se com um contacto preliminar através do operador 

aeroportuário português junto do ACI Europe, no sentido de garantir o apoio para a difusão do 

questionário junto dos respetivos membros. O contacto foi estabelecido com a coordenação 

do Comité Económico da ACI Europe que, desde o primeiro momento, apoiou a difusão do 

questionário pelos respetivos membros do Comité. Registe-se que o Comité Económico do 

ACI Europe é composto por 41 operadores aeroportuários. 

Recolhido o apoio formal do ACI Europe, foi enviado na segunda semana de Fevereiro de 

2012 um email (Anexo B.1) aos membros do Comité Económico, de forma a enquadrar o 

desenvolvimento da presente tese e respetivos objetivos, solicitar o preenchimento do 

questionário e clarificar os princípios de confidencialidade dos dados e entidades envolvidas. 

Na última semana de Fevereiro de 2012 foi enviado um segundo email (Anexo B.1) aos 

membros do Comité Económico do ACI Europe, de forma a sublinhar a importância da 

participação e solicitar novamente o preenchimento do formulário. 

5.3 População e Amostra 

A população alvo definida corresponde aos 41 operadores aeroportuários presentes no Comité 

Económico do ACI Europe. 
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A amostra corresponde às 9 respostas recebidas, de aeroportos individuais ou grupos de 

aeroportos, representando uma taxa de resposta de 22% do total de operadores aeroportuários 

presentes no Comité Económico do ACI Europe. Relativamente à parte 4 do questionário, 

contendo os indicadores associados às múltiplas perspetivas de análise da performance, foram 

recebidas 11 respostas, dado que um dos grupos de aeroportos forneceu dados relativos aos 

respetivos aeroportos individuais. Dos 9 operadores que responderam ao questionário7, 4 são 

grupos de aeroportos e 5 são aeroportos individuais.  

Os gráficos abaixo mostram o peso das tipologias de volume de tráfego e modelo de 

propriedade para os 2 tipos de operadores, respetivamente: 

 

Figura 14 – Tipo de operador vs Volume de tráfego e Tipo de operador vs Propriedade 

Do total da amostra, 3 operadores geram um volume de tráfego superior a 25 milhões de 

passageiros por ano, 3 entre 10 e 25 milhões de passageiros por ano e 3 entre 1 e 10 milhões 

de passageiros por ano, sendo 4 totalmente públicos, 3 parcialmente privados (<50%) e 2 

totalmente privados.  

Os gráficos abaixo mostram o peso de cada modelo de propriedade para cada tipologia de 

volume de tráfego e o peso de cada modelo de regulação económica para para tipologia de 

modelo de propriedade, respetivamente: 

                                                            
7 As características detalhadas da amostra encontram-se no Anexo B.2. 
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Figura 15 – Volume de tráfego vs Propriedade e Propriedade vs Regulação económica 

Estes dados demonstram claramente a diversidade de operadores que responderam ao 

inquérito, garantindo que a amostra, apesar de reduzida, abarca uma abrangência de 

experiências e realidades específicas, essencial para aferir a perceção sobre os temas em 

questão. 

5.4 Tratamento de dados 

Os dados recolhidos foram tratados através do programa estatístico SPSS versão 17.0. Para 

resumir e apresentar a informação foram efectuados tratamentos uni e bivariados, de natureza 

descritiva. Foram construídos gráficos e tabelas, assim como os indicadores adequados à 

apresentação dos dados recolhidos. Novas variáveis foram criadas para a construção de 

índices propostos, sendo também avaliada a sua consistência interna. As análises 

desenvolvidas tomaram como referência Laureano et al. (2010). 
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6. Resultados 
 

No presente capítulo serão apresentados os resultados obtidos através do Airport Performance 

& Benchmarking Survey, materializando dessa forma o segundo passo da Etapa 3.  

Os vários resultados a apresentar sustentam o desenvolvimento da presente tese, de forma de 

dar resposta às três componentes do problema identificadas e em linha com os objetivos 

definidos e as contribuições da tese supra citadas. 

A apresentação dos resultados encontra-se organizada da seguinte forma: 

• Resultados da Etapa 1, que permitirão perceber a importância da introdução de 

diferentes perspetivas de análise da performance e a importância dos stakeholders e do 

benchmarking na definição dos sistemas de medição da performance na indústria 

aeroportuária; 

• Resultado da Etapa 2, que permitirão realizar análises dos níveis de performance entre 

aeroportos, tomando por base os valores do sistema de medição da performance 

proposto e a medida global de avaliação da performance aeroportuária 

Resultados da Etapa 1 – Importância de várias perspetivas, stakeholders e benchmarking 

A Etapa 1 tem como objetivo compreender o meio. Nesse sentido, considerou-se essencial 

avaliar, para a indústria como um todo e/ou para um determinado operador específico, um 

alargado conjunto de aspetos (elencados no desenvolvimento metodológico apresentado no 

Capítulo 4) relacionado com as múltiplas perspetivas de análise da performance, stakeholders 

e benchmarking e a sua articulação com a definição dos sistemas de medição da performance 

na indústria aeroportuária. 

O primeiro passo da Etapa 1 tem como objetivo perceber a importância da introdução de 

diferentes perspetivas de análise da performance e identificar que perspetivas de análise da 

performance devem ser introduzidas nos sistemas de medição da performance na indústria 

aeroportuária. No questionário existem 4 questões que pretendem aferir a importância da 



Medição da Performance: Indústria Aeroportuária 
 

45 
 

introdução de diferentes perspetivas de análise da performance, cujos resultados individuais8 

podem ser analisados na figura seguinte: 

 

Figura 16 - Importância da introdução de diferentes perspetivas de análise da performance 

As respostas revelam um nível de concordância médio ou elevado por parte de todos os 

operadores presentes na amostra. A questão relativa à adaptação dos sistemas de medição da 

performance em função de alterações no ambiente competitivo é a única que apresenta um 

nível de respostas mais moderado. Em termos de dispersão de respostas, a questão relativa à 

existência de uma perspetiva multidimensional da performance incorporada nos sistemas de 

medição da performance é a que apresenta uma maior variabilidade. 

Cruzando as respostas destas 4 questões com as variáveis volume de tráfego e propriedade, 

através de gráficos de perfis de médias9, é possível concluir que os operadores com menor 

volume de tráfego apresentam níveis médios de resposta inferiores, o mesmo acontecendo 

com operadores totalmente privados. 

Uma vez que estas 4 questões versam sobre a mesma temática, procurou efetuar-se uma 

agregação através da criação de um índice, designado Índice Perspetivas. Com base no Alpha 

de Cronbach, foi avaliada a consistência interna das variáveis agregadas, obtendo-se um valor 
                                                            
8 O detalhe dos resultados individuais e medidas de estatística descritiva para as variáveis associadas às múltiplas 
perspetivas de análise da performance podem ser analisados no Anexo C.1. 
9 Os gráficos de perfis de médias para as variáveis associadas às múltiplas perspetivas de análise da performance, 
por volume de tráfego e propriedade, podem ser analisados no Anexo C.2. 
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de 0,8210, pelo que se conclui que existe uma forte consistência, podendo as questões ser 

tratadas agregadamente. 

A tabela seguinte apresenta algumas medidas de estatística descritiva para o Índice 

Perspetivas11: 

Mínimo Máximo Média Desvio Padrão 

3,50 5,00 4,25 ,53

Tabela 8 – Medidas de estatística descritiva para o Índice Perspetivas 

A média de concordância para as variáveis consideradas neste índice é de 4,3, verificando-se 

uma moderada dispersão dos níveis médios de respostas (desvio padrão global de 0,5). Em 

resumo, na sua grande maioria de respostas, os operadores concordam ou concordam 

totalmente com as questões colocadas acerca da temática das múltiplas perspetivas de análise 

(adaptar constantemente os sistemas de medição de performance em função de alterações no 

ambiente competitivo, ter uma perspectiva multidimensional da performance, introduzir 

medidas não financeiras, não conduzir o negócio apenas com base em objectivos financeiros). 

Cruzando as médias de resposta do índice com as variáveis volume de tráfego e 

propriedade12, tal como para as variáveis individuais que o compõem, conclui-se que na 

amostra os operadores com menor volume de tráfego (média de 3,8 face a uma média global 

de 4,3) e totalmente privados (média de 4,1 face a uma média global de 4,3) são os que 

apresentam menor nível médio de resposta, apresentando portanto menor nível de 

concordância à introdução de diferentes perspetivas de análise da performance. 

Para identificar que perspetivas de análise da performance devem ser introduzidas nos 

sistemas de medição da performance na indústria aeroportuária, o questionário contém duas 

questões que pretendem aferir quais as perspetivas que, do ponto de visto dos operadores, 

devem ser introduzidas nos sistemas de medição da performance e quais as perspetivas já 

incorporadas nos seus sistemas de medição da performance. O Gráfico seguinte apresenta os 

dois resultados13 pela ordem referida para as questões, permitindo verificar o número de 

operadores com resposta positiva para cada uma das perspetivas e para cada questão: 

                                                            
10 Os resultados do Alpha de Cronbach podem ser analisados no Anexo C.3. 
11 O detalhe dos resultados individuais e medidas de estatística descritiva para o Índice Perspetivas podem ser 
analisados no Anexo C.4. 
12 O detalhe das medidas de estatística descritiva para o Índice Perspetivas, por volume de tráfego e propriedade, 
pode ser analisado no Anexo C.5. 
13 Os resultados globais e por volume de tráfego e propriedade podem ser analisados nos Anexos C.6 e C.7. 
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Figura 17 – Perspetivas a introduzir e incorporadas nos sistemas de medição da performance 

   
Em algumas perspetivas, com destaque para Ambinete e Responsabilidade Social, o número 

de respostas positivas acerca das perspetivas que devem ser introduzidas nos sistemas de 

medição da performance é superior, por comparação com as perspetivas já incorporadas. 

O segundo passo da Etapa 1 tem como objetivo perceber a importância dos stakeholders e o 

papel dos princípios da RSE na definição dos sistemas de medição da performance na 

indústria aeroportuária. No questionário existem 4 questões que pretendem aferir esses 

aspetos, cujos resultados individuais14 podem ser analisados na figura seguinte: 

 

Figura 18 – Importância dos stakeholders e da RSE 

                                                            
14 O detalhe dos resultados individuais e medidas de estatística descritiva para as variáveis associadas aos 
stakeholders e RSE pode ser analisado no Anexo C.8.   
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Regra geral, as respostas revelam uma concordância média para os operadores presentes na 

amostra e uma reduzida dispersão. Os operadores concordam ou concordam completamente 

que a incorporação da RSE nos sistemas globais de gestão é fonte de oportunidade, inovação 

e vantagem competitiva, sendo esta a questão com nível médio de concordância superior. É de 

salientar que os níveis de concordância são superiores nas questões relativas à indústria, 

quando comparados com as questões relativas aos operadores em concreto.  

Cruzando as respostas destas 4 questões com as variáveis volume de tráfego e propriedade, 

através de gráficos de perfis de médias15, é possível concluir que os operadores com menor 

volume de tráfego apresentam tendencialmente níveis médios de resposta inferiores, o mesmo 

acontecendo com operadores totalmente privados. 

Uma vez que estas 4 questões versam sobre a mesma temática, procurou efetuar-se uma 

agregação através da criação de um índice, designado Índice Stakeholders. De acordo com os 

resultados da análise de consistência efetuada, apenas foi possível agregar 3 das questões 

sobre o tema, sendo necessário tratar de forma autónoma a questão relativa à incorporação da 

RSE nos sistemas globais de gestão como fonte de oportunidade, inovação e vantagem 

competitiva. Com base no Alpha de Cronbach, foi avaliada a consistência interna das 3 

variáveis agregadas, obtendo-se um valor de 0,6016, pelo que se conclui que existe uma 

consistência mínima para o tratamento das questões de forma agregada. 

A tabela seguinte apresenta algumas medidas de estatística descritiva para o Índice 

Stakeholders17: 

Mínimo Máximo Média Desvio Padrão 

3,00 4,33 3,78 ,44

Tabela 9 - Medidas de estatística descritiva para o Índice Stakeholders 

A média de concordância para as variáveis consideradas neste índice é de 3,8, verificando 

uma moderada dispersão dos níveis médios de respostas (desvio padrão global de 0,4). 

Cruzando as médias de resposta do índice com as variáveis volume de tráfego e 

propriedade18, tal como para as variáveis individuais que o compõem, conclui-se que na 

                                                            
15 Os gráficos de perfis de médias para as variáveis associadas aos stakeholders e Responsabilidade Social 
Corporativa, por volume de tráfego e propriedade, podem ser analisados no Anexo C.9. 
16 Os resultados do Alpha de Cronbach podem ser analisados no Anexo C.10.  
17 O detalhe dos resultados individuais e medidas de estatística descritiva para o Índice Stakeholders podem ser 
analisados no Anexo C.11. 
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amostra os operadores com menor volume de tráfego (média de 3,4 face a uma média global 

de 3,8) e totalmente privados (média de 3,3 face a uma média global de 3,8) são os 

apresentam menor nível médio de resposta. 

O terceiro passo da Etapa 1 tem como objetivo perceber a importância do benchmarking na 

definição dos sistemas de medição da performance na indústria aeroportuária e identificar que 

perspetivas de análise da performance são alvo de benchmarking. No questionário existem 4 

questões que pretendem aferir a importância do benchmarking, cujos resultados individuais19 

podem ser analisados na figura seguinte: 

 

Figura 19 – Importância do benchmarking 

As respostas revelam um nível de concordância médio ou elevado por parte de todos os 

operadores presentes na amostra. A questão relativa à relevância dos resultados do 

benchmarking para o desenho dos sistemas de medição da performance é a única que 

apresenta um nível de respostas mais elevado. Em termos de dispersão de respostas, a questão 

relativa à perceção dos colaboradores sobre a importância estratégica do benchmarking e 

                                                                                                                                                                                          
18 O detalhe das medidas de estatística descritiva para o Índice criado a partir das variáveis associadas aos 
stakeholders e Responsabilidade Social Corporativa, por volume de tráfego e propriedade, pode ser analisado no 
Anexo C.12. 
19 O detalhe dos resultados individuais e medidas de estatística descritiva para as variáveis associadas ao 
Benchmarking pode ser analisado no Anexo C.13. 
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utilização regular de técnicas de benchmarking apresenta uma elevada variabilidade. Verifica-

se igualmente um nível concordância nas questões relativas à indústria, em comparação com 

as questões relativas aos operadores em concreto. 

Cruzando as respostas destas 4 questões com as variáveis volume de tráfego e propriedade, 

através de gráficos de perfis de médias20, é possível concluir que os operadores com maior 

volume de tráfego apresentam níveis médios de resposta superiores. Verifica-se igualmente 

em algumas questões níveis de respostas ligeiramente superiores de operadores com 

propriedade total ou parcialmente pública. 

Uma vez que estas 4 questões versam sobre a mesma temática, procurou efetuar-se uma 

agregação através da criação de um índice, designado Índice Benchmarking. Com base no 

Alpha de Cronbach, foi avaliada a consistência interna das variáveis agregadas, obtendo-se 

um valor de 0,7221, pelo que se conclui que existe uma consistência razoável, podendo as 

questões ser tratadas agregadamente. 

A tabela seguinte apresenta algumas medidas de estatística descritiva para o Índice 

Benchmarking22: 

Mínimo Máximo Média Desvio Padrão 

3,00 4,75 3,97 ,52

Tabela 10 - Medidas de estatística descritiva para o Índice Benchmarking 

A média de concordância para as variáveis consideradas neste índice é de 4,0, verificando 

uma moderada dispersão dos níveis médios de respostas (desvio padrão global de 0,5). 

Cruzando as médias de resposta do índice com as variáveis volume de tráfego e 

propriedade23, conclui-se que na amostra os operadores com maior volume de tráfego (média 

de 4,4 face a uma média global de 4,0) apresentam maior nível médio de resposta e os 

operadores totalmente privados (média de 3,9 face a uma média global de 4,0) apresentam 

menor nível médio de resposta. 

                                                            
20 Os gráficos de perfis de médias para as variáveis associadas ao Benchmarking, por volume de tráfego e 
propriedade, podem ser analisados no Anexo C.14. 
21 Os resultados do Alpha de Cronbach podem ser analisados no Anexo C.15. 
22  O detalhe dos resultados individuais e medidas de estatística descritiva para o Índice criado a partir das 
variáveis associadas ao Benchmarking podem ser analisados no Anexo C.16. 
23  O detalhe das medidas de estatística descritiva para o Índice criado a partir das variáveis associadas ao 
Benchmarking, por volume de tráfego e propriedade, pode ser analisado no Anexo C.17. 
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Para identificar que perspetivas de análise da performance são alvo de benchmarking, o 

questionário contém duas questões que pretendem aferir quais as perspetivas que, do ponto de 

visto dos operadores, têm relevância para o benchmarking e quais as perspetivas que são alvo 

de benchmarking. O Gráfico seguinte apresenta os dois resultados24 pela ordem referida para 

as questões, permitindo verificar o número de operadores com resposta positiva a cada uma 

perspetivas e para cada questão: 

Nº respostas positivas Nº respostas positivas  

Figura 20 – Perspetivas com relevância para o benchmarking e alvo de benchmarking 

A seleção de perpetivas apresenta em termos globais um valor moderado. Regra geral, o 

número de respostas positivas acerca das perspetivas com relevância para o benchmarking é 

superior, por comparação com as perspetivas alvo de benchmarking. Destaque para 

perspetivas fundamentais para uma gestão aeroportuária sustentável, como a responsabilidade 

social e o ambiente, que apresentam valores de resposta reduzidos. 

De forma a aferir a perceção dos operadores relativamente à importância das 3 temáticas em 

análise, o questionário contém uma questão que procura, através de várias afirmações sobre as 

temáticas e de uma simples seleção do tipo “Sim” ou “Não”, aferir essa perceção. No gráfico 

abaixo apresenta-se o número de respostas positivas às várias afirmações25, revelando um 

elevado número de respostas positivas dos operadores face às afirmações colocadas. 

                                                            
24 O detalhe dos resultados globais e por volume de tráfego e propriedade, para as 2 questões, pode ser analisado 
nos Anexos C.18 e C.19. 
25 O detalhe dos resultados globais e por volume de tráfego e propriedade pode ser analisado no Anexo C.20. 
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Figura 21 – Perceção sobre as temáticas em análise 

Das 6 afirmações colocadas, em 3 foi obtido um consenso total (inclusão de medidas 

financeiras e não financeiras, incorporação das preocupações dos stakeholders e inclusão de 

métricas de benchmarking) e em duas apenas dois operadores discordaram do respetivo 

conteúdo.  

Estes resultados reforçam as interpretações apresentadas anteriormente. De facto, as respostas 

dos operadores aeroportuários incluídos na amostram relevam a importância atribuída às 3 

temáticas em análise.   

Em resumo, os vários resultados apresentados espelham as principais tendências associadas à 

medição da performance na indústria aeroportuária no que diz respeito às 3 temáticas em 

análise. Os resultados da amostra permitem concluir que existe um nível de concordância 

significativo relativamente à importância da introdução de múltiplas perspetivas de análise, 

incorporação das preocupações dos stakeholders e das mais-valias do benchmarking nos 

sistemas de medição da performance. Contudo, é de notar a existência de possíveis espaços de 

crescimento e melhoria no futuro, em particular no que diz respeito às práticas específicas dos 

vários operadores relativamente à temática da sustentabilidade. Quanto ao benchmarking, 

alguns operadores presentes na amostra revelam não atribuir uma importância estratégica 

siginificativa, sendo portanto possível também aqui a integração de melhorias futuras na 

construção dos sistemas de medição da performance.  
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Resultados da Etapa 2 – Sistema de Medição da performance e Medida global 

A Etapa 2 tem como objetivo sistematizar o meio. Nesse sentido, considerou-se essencial 

avaliar a performance de um grupo de aeroportos com base no sistema de medição e na 

medida global apresentados no Capítulo 4, materializando os dois últimos passos desta Etapa. 

A parte 4 do questionário permitiu obter os inputs para calcular os indicadores de medição da 

performance. Por motivos de confidencialidade e não medição, não foi possível obter inputs 

para as perspetivas Safety e Satisfação do cliente/Qualidade de serviço. Assim, as análises de 

resultados que a seguir se apresentam têm em conta 7 perspetivas de análise da performance.   

Na tabela seguinte apresentam-se os resultados dos indicadores de medição da performance 

para as 7 perspetivas de análise da performance e para os 11 aeroportos26 participantes: 

Perspetiva Indicador Un. A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9 A10 A11
Passageiros anuais / 
Movimentos anuais Pax/Mov 103,3 97,4 125,2 83,4 85,7 115,0 113,8 78,2 118,6 107,8 61,8

Tráfego 
Destinos regulares # 106 62 65 111 91 177 73 136 313 257 23

Resultado Operacional / 
Passageiros anuais 

€/Pax 6,5 1,5 3,0 17,2 3,2 3,4 7,0 3,7 6,1 7,5 -0,4

Receitas Operacionais / 
Passageiros anuais 

€/Pax 14,8 12,2 11,2 26,3 12,4 17,4 15,6 18,7 25,7 10,5 8,2
Económico-
Financeira 

Peso das Receitas Não 
Aeronáuticas

% 31,3 30,2 27,8 41,5 35,8 47,0 25,2 28,0 48,0 62,0 35,9

Custos Operacionais / 
Passageiros anuais 

€/Pax 8,4 10,7 8,2 9,0 9,2 14,0 8,5 15,0 19,6 2,9 8,6

Passageiros anuais / 
Número médio de 
Trabalhadores

Pax/ 
Staff 27.181 28.326 24.352 20.434 15.502 10.257 8.992 5.827 23.546 13.676 5.560

Eficiência/ 
Recursos 
Humanos 

Custos com Pessoal / 
Número médio de 
Trabalhadores

€/ 
Staff 51.829 50.782 48.423 58.845 54.080 56.673 24.414 24.567 83.688 15.748 16.631

Security Custos com Security / 
Passageiros anuais 

€/ 
Pax 0,6 0,5 0,6 1,5 0,2 1,3 0,8 1,5 5,0 0,1 1,0

Infraestruturas Área de Terminal / 
Passageiros anuais 

m2/MPax 15.524 24.068 12.385 13.958 8.135 19.030 22.075 17.220 14.458 8.364 20.184

Custos com Eletricidade 
/ Passageiros anuais 

€/Pax 0,34 0,40 0,26 0,32 0,35 0,27 0,85 0,75 0,93 0,12 0,26

Custos com Água / 
Passageiros anuais 

€/Pax 0,08 0,02 0,05 0,04 0,08 0,10 0,03 0,06 0,27 0,03 0,01
Ambiente 

Nível de Acreditação 
ACI Aiport Carbon 
Accreditation 

# 1 1 1 2 2 2 0 1 3 1 0

Tempo médio ao centro 
da cidade 

Min 19 21 13 40 15 20 20 30 15 30 10

Distância ao centro da 
cidade 

Km 10 18 7 33 8 11 8 20 14 25 6Acessibilidades 

Número de alternativas 
de acesso ao aeroporto 

# 3 4 3 5 3 3 3 3 4 4 4

Tabela 11 – Indicadores de medição da performance para 11 aeroportos 
                                                            
26 As principais medidas de estatística descritiva para os indicadores de medição da performance e os resultados 
por volume de tráfego e propriedade podem ser analisadas no Anexo C.21, C.22 e C.23. 
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Cruzando os vários indicadores com a variável tráfego, é possível concluir que os aeroportos 

com maior volume de tráfego apresentam regra geral valores médios superiores para os 

indicadores das perspetivas Tráfego e Económico-financeira. Por outro lado, apresentam 

valores médios superiores nas perspetivas Eficiência/Recursos Humanos e Security. Quanto 

aos cruzamentos com a variável propriedade, não existe uma tendência definida dos valores 

médios dos indicadores das várias perspetivas face aos vários modelos de propriedade. 

Tomando por base os indicadores de medição da performance associados às 7 perspetivas foi 

possível, seguindo o detalhe metodológico apresentado no Capítulo 4, apurar o Airport Global 

Performane Index27. Na tabela abaixo apresentam-se para cada aeroporto as agregações dos 

rankings associados aos indicadores das várias perspetivas de análise da performance, os 

rankings das várias perspetivas de análise, a medida global de avaliação da performance e o 

ranking global (com base na hierarquização da medida global). 

 
A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9 A10 A11

Soma dos rankings para indicadores da 
perspetiva Tráfego 12 17 10 14 15 6 12 14 3 7 22 

Ranking da perspetiva Tráfego 5 10 4 7 8 2 5 7 1 3 11 

Soma dos rankings para indicadores da 
perspetiva Económico-Financeira 17 26 28 6 21 14 19 18 9 13 27 

Ranking da perspetiva Económico-Financeira 5 9 11 1 8 4 7 6 2 3 10 

Soma dos rankings para indicadores da 
perspetiva Eficiência / Recursos Humanos 12 15 10 21 21 26 16 24 26 9 18 

Ranking da perspetiva Eficiência / Recursos 
Humanos 3 4 2 7 7 10 5 9 10 1 6 

Soma dos rankings para indicadores da 
perspetiva Security 5 3 4 9 2 8 6 10 11 1 7 

Ranking da perspetiva Security 5 3 4 9 2 8 6 10 11 1 7 

Soma dos rankings para indicadores da 
perspetiva Infraestruturas 6 1 9 8 11 4 2 5 7 10 3 

Ranking da perspetiva Infraestruturas 6 1 9 8 11 4 2 5 7 10 3 

Soma dos rankings para indicadores da 
perspetiva Ambiente 20 15 13 12 17 16 23 21 23 9 14 

Ranking da perspetiva Ambiente 8 5 3 2 7 6 10 9 10 1 4 

Soma dos rankings para indicadores da 
perspetiva Acessibilidades 16 18 10 23 12 18 15 24 12 21 4 

Ranking da perspetiva Acessibilidades 6 7 2 10 3 7 5 11 3 9 1 

Soma dos rankings dos indicadores das 7 
Perspetivas 88 95 84 93 99 92 93 116 91 70 95 

Airport Global Performance Index 6,5 5,1 7,0 6,0 4,0 6,0 6,0 1,0 6,0 10,0 5,1 

Ranking Global 3 8 2 6 10 5 6 11 4 1 8 

Tabela 12 – Apuramento do Airport Global Performane Index 

                                                            
27 O cálculo detalhado do Airport Global Performance Index pode ser analisado no Anexo C.24. 



Medição da Performance: Indústria Aeroportuária 
 

55 
 

Partindo dos resultados globais, é possível analisar em detalhe a performance dos vários 

operadores aeroportuários que responderam ao questionário. De seguida apresentam-se duas 

situações que exemplificam possíveis análises elaboradas a partir dos resultados obtidos. O 

gráfico abaixo apresenta, para o aeroporto 428, as diferenças entre os rankings das várias 

perspetivas de análise e o ranking global do aeroporto: 

Aeroporto 4

 

Figura 22 – Exemplo de Resultados do Aeroporto 4  

As diferenças negativas ilustram, para o aeroporto em análise, as perspetivas com melhor 

ranking que o ranking global do aeroporto. As perspetivas com diferenças negativas são 

aquelas em que o aeroporto consegue obter uma performance relativa superior face à 

performance relativa global. São portanto áreas em que a performance do aeroporto é superior 

face à sua performance global. 

Para o aeroporto 4, as perspetivas económico-financeira (ranking 1) e ambiente (ranking 2) 

apresentam um melhor ranking que o ranking global do aeroporto (ranking 6). As restantes 

perspetivas apresentam, para o aeroporto 4, um pior ranking que o ranking global, daí as 

diferenças positivas apresentadas. 

O gráfico seguinte apresenta, para a perspetiva tráfego29, as diferenças entre os rankings dos 

vários aeroportos para a perspetiva em análise e o ranking global do aeroporto: 

                                                            
28 Os gráficos por aeroporto podem ser analisados no Anexo C.25.  
29 Os gráficos por perspetiva podem ser analisados no Anexo C.26.  
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Tráfego

 

Figura 23 – Exemplo de Resultados para a perspetiva Tráfego 

As diferenças negativas ilustram, para a perspetiva em análise, os aeroportos com melhor 

ranking que o ranking global do aeroporto. Os aeroportos com diferenças negativas são 

aqueles em que a perspetiva consegue obter uma performance relativa superior face à 

performance relativa global do aeroporto. São portanto aeroportos em que a performance da 

perspetiva é superior face à performance global do aeroporto. 

 

No caso do aeroporto 8, a perspetiva tráfego (ranking 7) apresenta um melhor ranking que o 

global do aeroporto (ranking 11). Todas os aeroportos com diferenças positivas apresentam, 

para esta perspetiva, um pior ranking que o ranking global do aeroporto, daí as diferenças 

positivas apresentadas. 
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7. Discussão 
 

Em linha com o objetivo da Etapa 3, o presente Capítulo procura extrair aprendizagens e 

incorporar as mais-valias resultantes do benchmarking, materializando dessa forma o terceiro 

passo dessa Etapa e procurando dar corpo às contribuições da tese anteriormente referidas. 

7.1 Conclusões baseadas nos resultados obtidos 

As conclusões enumeradas resultam dos resultados apresentados no Capítulo anterior. 

Relativamente à importância das múltiplas perspetivas de análise da performance, 

preocupações dos stakeholders e benchmarking para a definição dos sistemas de medição da 

performance na indústria aeroportuária, utilizando como referência os resultados dos 3 índices 

criados30, é possível concluir que os operadores aeroportuários que responderam ao 

questionário revelam uma elevada concordância com a introdução de múltiplas perspetivas de 

análise da performance (média de 4,25) e uma concordância média com a introdução das 

preocupações dos stakeholders (média de 3,78) e do benchmarking (média de 3,97) na 

definição dos sistemas de medição da performance.  

A maior importância atribuída à introdução de múltiplas perspetivas de análise da 

performance pode resultar de uma visão da medição da performance mais centrada no interior 

da organização, ainda não totalmente integrada com os seus stakeholders e com espaço de 

crescimento através da incorporação das vantagens do benchmarking. A simples integração de 

múltiplas perspetivas de análise da performance não garante, de per si, a definição de sistemas 

holísticos, capazes de interagir com o exterior, integrar as preocupações e necessidades de 

informação dos variados grupos de stakeholders de um aeroporto e incorporar as mais-valias 

e aprendizagens resultantes das atividades de benchmarking e análise do ambiente 

competitivo. 

Parece, portanto, haver espaço de crescimento na definição dos sistemas de medição da 

performance, em articulação com os stakeholders do aeroporto e iniciativas de benchmarking. 

Cruzando as médias de respostas com o volume de tráfego e propriedade, conclui-se que: 

                                                            
30 Uma síntese das principais medidas de estatística descritiva para os 3 índices criados pode ser analisada no 
Anexo C.27.  
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• para o índice relativo às múltiplas perspetivas de análise da performance, o segmento 

de operadores com menor volume de tráfego apresenta menor média de resposta (3,83 

para 4,25 de média global); 

• para o índice relativo aos stakeholders, o segmento totalmente privado apresenta 

menor média de resposta (3,33 para 3,92 do segmento totalmente público); 

• para o índice relativo ao benchmarking, os 2 segmentos com menor volume de tráfego 

apresentam menor média de resposta (3,75 para 4,42 do segmento com tráfego 

superior a 25 milhões de passageiros por ano). 

Os pequenos e médios operadores, devido ao respetivo volume de atividade, estão menos 

preocupados com a introdução de múltiplas perspetivas de análise e com a incorporação de 

aprendizagens resultantes de atividades de benchmarking. Estas preocupações estão 

naturalmente mais incorporadas em organizações cujo volume de atividade é elevado e cujas 

mais-valias daí decorrentes podem ser mais amplamente percecionadas e otimizadas. 

Por outro lado, os operadores totalmente privados atribuem uma menor importância à 

introdução das preocupações dos stakeholders nos seus sistemas de medição da performance. 

Necessariamente mais preocupados com perspetivas financeiras ligadas ao reforço do retorno 

acionista, estes operadores revelam menor predisposição para incorporar os princípios da RSE 

e as necessidades de informação dos variados stakeholders na definição dos sistemas de 

medição da performance. 

Relativamente às perspetivas de análise da performance que devem ser incorporadas e que 

estão já incorporadas nos sistemas de medição da performance, os resultados revelam que: 

• um número elevado de perspetivas deve ser incorporado, com destaque para as 

perspetivas Satisfação do cliente/Qualidade de serviço e Tráfego que tiveram a 

totalidade de respostas positivas por parte dos operadores presentes na amostra; 

• um alargado número de perspetivas está já incorporado, valor contudo inferior ao que 

os operadores consideram dever ser incorporado, destacando-se as perspetivas 

Satisfação do cliente/Qualidade de serviço e Tráfego que tiveram igualmente a 

totalidade de respostas positivas.  

Face a estes resultados, parece verificar-se ainda uma ligeira distinção entre aquilo que os 

operadores aeroportuários consideram dever ser e aquilo que efetivamente incorporam nos 

seus sistemas de medição da performance. Saliente-se que as duas perspetivas de análise da 
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performance que apresentam uma maior diferença entre os dois resultados são o Ambiente e 

Responsabilidade Social. Claramente são áreas em que é notória uma distinção entre o que 

deve ser e o que efetivamente é, marcadas por intenções ainda sem uma aderência total à 

prática e com espaço para crescimento e melhoria ao nível da definição dos sistemas de 

medição da performance na indústria aeroportuária. 

Quanto às perspetivas de análise da performance com relevância para o benchmarking e alvo 

de benchmarking pelos operadores aeroportuários, os resultados revelam que: 

• os operadores consideram um número médio de perspetivas de análise da performance 

como tendo relevância para o benchmarking, com destaque para o elevado número de 

respostas positivas que tiveram as perspetivas Ambiente, Satisfação do 

cliente/Qualidade de Serviço, Security e Tráfego; 

• são várias as perspetivas de análise da performance que não são alvo de benchmarking 

por parte dos operadores aeroportuários, com destaque para as perspetivas 

Responsabilidade Social, Acessibilidades e Infraestruturas e gestão de instalações que 

tiveram um número reduzido de respostas positivas. 

Os resultados consubstanciam uma realidade da indústria ainda com espaço de crescimento no 

que diz respeito à incorporação das mais-valias do benchmarking no esforço de melhoria das 

organizações. Ainda que capaz de abarcar várias temáticas e perspetivas de análise da 

performance, na prática, o benchmarking é muitas vezes entendido como um mero exercício 

de comparação quantitativa de resultados. Não é por isso visto como uma adequada 

ferramenta para a obtenção de aprendizagens e incorporação de melhorias qualitativas nos 

processos de negócio. Refira-se a este propósito o número de operadores que assinalam que as 

perspetivas Safety (5 em 9), Infraestruturas e gestão de instalações (5 em 9) e Acessibilidades 

(3 em 9) têm relevância para o benchmarking. São claramente áreas em que a realização de 

atividades de benchmarking poderia traduzir-se em mais-valias efetivas para a operação do 

aeroporto. Não se vislumbra portanto uma ampla visão do benchmarking, enquanto elemento 

estratégico de mudança na organização e modelo capaz de desafiar as práticas internas e 

elevar o desempenho da organização nas mais variadas áreas. 

Os resultados apresentados dos vários indicadores de medição da performance das várias 

perspetivas de análise permitem concluir quais os indicadores com pior performance para os 
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vários aeroportos. Utilizando como referência a média amostral, na tabela seguinte 

identificam-se por aeroporto os indicadores com pior performance face à média do grupo31: 

Aeroporto Indicadores a melhorar 
(desvios negativos face à média)

A1 
Destinos, Peso Receitas Não Aeronáuticas, Custos com Pessoal/Número médio 
de trabalhadores, Custos com água/Pax anuais, Acreditação ACI Airport 
Carbon Accreditation, Alternativas de acesso  

A2 
Destinos, Resultado Operacional/Pax anuais, Receitas Operacionais/Pax, Peso 
Receitas Não Aeronáuticas, Custos com Pessoal/Número médio de 
trabalhadores, Acreditação ACI Airport Carbon Accreditation 

A3 
Destinos, Resultado Operacional/Pax anuais, Receitas Operacionais/Pax anuais, 
Peso Receitas Não Aeronáuticas, Área de Terminal/Pax anuais, Acreditação 
ACI Airport Carbon Accreditation, Alternativas de acesso 

A4 
Pax anuais/Movimentos anuais, Destinos, Custos com Pessoal /Número médio 
de trabalhadores, Custos com Security/Pax anuais, Área de Terminal/Pax 
anuais, Tempo médio ao centro da cidade 

A5 
Pax anuais/Movimentos anuais, Destinos, Resultado Operacional/Pax anuais, 
Receitas Operacionais/Pax anuais, Custos com Pessoal /Número médio de 
trabalhadores, Área de Terminal/Pax anuais, Alternativas de acesso 

A6 
Resultado Operacional/Pax anuais, Custos operacionais/Pax anuais, Pax 
anuais/Número médio de trabalhadores, Custos com Pessoal/Número médio de 
trabalhadores, Custos com água/Pax anuais, Alternativas de acesso 

A7 
Destinos, Peso Receitas Não Aeronáuticas, Pax anuais/Número médio de 
trabalhadores, Custos com eletricidade/Pax anuais, Acreditação ACI Airport 
Carbon Accreditation, Alternativas de acesso 

A8 

Pax anuais/Movimentos anuais, Resultado Operacional/Pax anuais, Peso 
Receitas Não Aeronáuticas, Custos operacionais/Pax anuais, Pax 
anuais/Número médio de trabalhadores, Custos com Security/Pax anuais, 
Custos com eletricidade/Pax anuais, Acreditação ACI Airport Carbon 
Accreditation, Tempo médio ao centro da cidade, Alternativas de acesso 

A9 
Custos operacionais/Pax anuais, Custos com pessoal/Número médio de 
trabalhadores, Custos com Security/Pax anuais, Custos com eletricidade/Pax 
anuais, Custos com água/Pax anuais

A10 
Receitas Operacionais/Pax anuais, Pax anuais/Número médio de trabalhadores, 
Área de Terminal/Pax anuais, Acreditação ACI Airport Carbon Accreditation, 
Tempo médio ao centro da cidade

A11 
Pax anuais/Movimentos anuais, Destinos, Resultado Operacional/ Pax anuais, 
Receitas Operacionais/Pax anuais, Pax anuais/Número médio de trabalhadores, 
Acreditação ACI Airport Carbon Accreditation 

Tabela 13 – Indicadores a melhorar por aeroporto 

                                                            
31 O detalhe dos desvios absolutos e percentuais face à média amostral pode ser analisado nos Anexos C.28 e 
C.29. Os indicadores identificados por aeroporto apresentam desvios superiores a 10% face à média amostral. 
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Os indicadores identificados são possíveis áreas de melhoria com possibilidades de atuação 

por parte dos aeroportos. Fixando a média amostral como um objetivo, uma tarefa imedidata 

para os aeroportos com pior performance poderá passar por melhorar a performance dos 

indicadores com piores resultados face a esse referencial, incorporando melhorias nos seus 

processos de negócio e procurando ultrapassar futuramente esse referencial. 

Por outro lado, o cálculo da medida global de avaliação da performance permite identificar 

por aeroporto, conforme exemplo do Capítulo 6, as perspetivas que contribuíram de modo 

negativo para o ranking global. Essas perspetivas aparecem identificadas na tabela abaixo: 

 Perspetivas com contributos negativos para o ranking global 

A1 Tráfego, Económico-Financeira, Security, Infraestruturas, Ambiente, Acessibilidades 
A2 Tráfego, Económico-financeira 
A3 Tráfego, Económico-financeira, Security, Infraestruturas, Ambiente 
A4 Tráfego, Eficiência/Recursos Humanos, Security, Infraestruturas, Acessibilidades 
A5 Infraestruturas 
A6 Eficiência/Recursos Humanos, Security, Ambiente, Acessibilidades 
A7 Económico-financeira, Ambiente 
A8 - 
A9 Eficiência/Recursos Humanos, Security, Infraestruturas, Ambiente 
A1 Tráfego, Económico-financeira, Infraestruturas, Ambiente 
A1 Tráfego, Económico-financeira 

Tabela 14 – Perspetivas com contributo negativo para o ranking global do aeroporto 

Segmentando os aeroportos por volume de tráfego e situando-os em termos de passageiros 

anuais e resultado operacional32, poderá ser comparada a respetiva performance global com a 

de operadores do mesmo segmento, conforme apresentado na tabela abaixo: 

 

 

 

 

                                                            
32 Os níveis de correlação das variáveis passageiros anuais e resultado operacional e da medida global com os 
vários indicadores de medição da performance podem ser analisados no Anexo C.30. 
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Volume de 
Tráfego 

Aeroporto 
Volume  

de Tráfego 
(Un:MPax) 

Resultado 
Operacional

(Un:M€)  

Medida 
global 

Ranking 
global 

A9 49,8 304,0 5,9 4 Pax anuais > 25M 
A10 33,0 249,0 10 1 
A1 14,8 95,8 6,5 3 

A4 14,4 249,1 5,5 6 
A6 18,4 62,1 5,7 5 

10M < Pax anuais 
< 25M 

A8 11,8 43,1 1 11 

A2 6,0 8,9 5,1 8 
A3 5,6 16,9 7,3 2 

A5 5,5 17,4 4,3 10 

A7 3,3 23,2 5,5 6 

1M < Pax anuais 
< 10M 

A11 1,7 -0,7 5,1 8 

Tabela 15 – Resultados globais por segmento de tráfego 

Dentro de cada segmento, um aeroporto pode inicialmente analisar o seu ranking global e 

identificar quais as perspetivas que mais se afastam da melhor prática dentro do segmento em 

análise. De seguida, para cada perspetiva de análise da performance, um aeroporto pode 

identificar quais os indicadores que mais se afastam da melhor prática dentro do segmento em 

análise. Desta forma, os aeroportos presentes no mesmo segmento poderão estudar as 

melhores práticas, analisar os motivos das vantagens que levaram à obtenção de melhores 

resultados e incorporar nos seus processos de negócio os ensinamentos daí decorrentes. 

Em suma, os resultados apresentados e respetivas conclusões permitem construir um 

entendimento detalhado acerca da medição da performance na indústria aeroportuária. Em 

particular, os resultados permitem aprofundar o conhecimento no que diz respeito à 

importância das múltiplas perspetivas de análise da performance, integração das preocupações 

dos stakeholders e dos benefícios do benchmarking na definição dos sistemas de medição da 

performance na indústria aeroportuária. Adicionalmente, os resultados permitem aferir de 

forma objetiva o posicionamento relativo de cada aeroporto face ao grupo de aeroportos 

analisado, de uma forma global e por segmento de análise. 

Procurando como ponto de partida assimilar os ensinamentos resultantes das conclusões 

baseadas nos resultados obtidos, propõe-se de seguida um método simplificado de 

incorporação das necessidades e preocupações dos stakeholders e dos resultados de 

benchmarking nos sistemas de medição da performance. O método proposto incorpora 

igualmente a análise efetuada à revisão da literatura (Humphreys et al. (2002a), Neely et al. 

(2005), Amaeshi et al. (2006), Porter et al. (2006) e Cresti (2009)) e o desenvolvimento 
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metodológico seguido. Sendo possível a aplicação generalizada a vários contextos sectoriais e 

organizacionais, o método visa responder à realidade específica da indústria aeroportuária.  

A figura seguinte sistematiza o método proposto de incorporação das preocupações dos 

stakeholders e resultados do benchmarking nos sistemas de medição da performance: 

Articulação com 
stakeholders

Definição 
perspetivas de 

análise

Definição de 
indicadores

Medição e gestão 
da performance

Implementação de 
melhorias

Benchmarking

Benchmarking

Ambiente Competitivo

Ambiente Competitivo  

Figura 24 – Proposta de Método 

O processo de articulação sustentado com os vários grupos de stakeholders interessados na 

atividade do aeroporto é o ponto de partida para a definição das múltiplas perspetivas de 

análise da performance a incorporar nos sistemas de medição da performance do aeroporto, 

incluindo perspetivas financeiras e não financeiras. É com base nestas perspetivas que são 

definidos indicadores específicos de medição da performance que representam de forma 

fidedigna a evolução da performance das várias perspetivas. O passo seguinte passa pela 

medição e gestão contínua da performance do aeroporto, que resulta necessariamente na 

implementação de medidas de melhoria nos vários processos de negócio. 

Com um caráter circular a todo o método, estão previstas iniciativas de reporte e feedback aos 

vários interessados, através das quais se recolhem igualmente inputs para iniciativas de 

melhoria e de revisão do sistema de medição da performance inicialmente concebido. 

De forma transversal às várias fases do método, prevê-se uma interação permanente com as 

atividades de benchmarking e análise do ambiente competitivo do aeroporto, como forma de 

incorporar no sistema de medição da performance, em geral, e nas várias etapas do método 

proposto, em particular, as constantes alterações na envolvente externa e as aprendizagens 

decorrentes das iniciativas de benchmarking. 



Medição da Performance: Indústria Aeroportuária 
 

64 
 

Este método holístico de gestão da performance coloca claramente a temática da medição da 

performance no contexto da execução e reformulação da estratégia de uma organização e 

permite: 

• uma resposta adequada a constantes mudanças no ambiente competitivo; 

• uma integração contínua dos benefícios e mais-valias das atividades de benchmarking; 

• uma orientação clara para a satisfação das necessidades dos stakeholders; 

• uma atividade social e ambientalmente responsável; 

• uma postura orientada para a satisfação do cliente e criação de valor; 

• uma adequação permanente das ferramentas de medição da performance; 

• uma atitude de repensar continuamente o posicionamento estratégico. 

O método proposto é, portanto, um processo iterativo dado que as interações contínuas com a 

envolvente e a incorporação permanente das mais-valis das atividades de benchmarking 

forçam necessariamente a adaptação da estratégia organizacional. Isto levará à necessidade de 

rever todo o processo de medição da performance, conforme os vários passos apresentados. 

Em termos práticos, a interação com a envolvente, incluindo a análise do ambiente 

competitivo, a interação com os stakeholders e a incorporação das mais-valias do 

benchmarking, colocam a empresa num processo sequencial de melhoria contínua. 

7.2 Contribuições para a teoria 

As conclusões da tese são relevantes para as três áreas de conhecimento abordadas na revisão 

da literatura: gestão da performance, sustentabilidade e benchmarking. Os resultados obtidos, 

em linha com a metodologia conceptual desenvolvida, demonstram a importância da 

introdução de diferentes perspetivas de análise nos sistemas de medição da performance na 

indústria aeroportuária, de forma articulada com as preocupações dos vários stakeholders e os 

inputs recolhidos das iniciativas de benchmarking.  

Com a demonstração de um amplo espaço de crescimento na interligação da gestão da 

performance com a sustentabilidade e relações com stakeholders e com o benchmarking, os 

resultados constituem um contributo relevante para a temática da gestão da performance na 

indústria aeroportuária. Esta contribuição é ainda mais relevante pelo facto de não existir no 

conhecimento teórico disponível uma abordagem integrada das três áreas de conhecimento.  

Conforme concluído por Francis et al. (2002), o benchmarking constitui uma das técnicas de 

gestão mais usadas pelos aeroportos, sendo que a grande maioria dos aeroportos estão 
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envolvidos em alguma forma de benchmarking, maioritariamente desenvolvido por 

comparação com aeroportos similares e centrado mais na perspetiva finaceira que na melhoria 

dos processos e medição de indicadores não financeiros.  

Por outro lado, Schaar et al. (2010) reforçam que, apesar de a performance de um aeroporto 

dever ser avaliada tendo em conta a capacidade para responder aos interesses dos 

stakeholders, os estudos de benchmarking relativos à performance de aeroportos são 

ambíguos para os vários stakeholders, referindo que estes são ignorados na sua construção. 

De facto, de acordo com os resultados obtidos, os operadores aeroportuários revelam uma 

elevada concordância com a importância da introdução de múltiplas perspetivas de análise da 

performance e uma concordância média com a importância da introdução das preocupações 

dos stakeholders e do benchmarking na definição dos sistemas de medição da performance.  

Na tabela abaixo são elencados os contributos dos resultados associados às 3 componentes do 

problema para as 3 áreas de conhecimento: 

Problema Contribuições para a teoria 
Componente 1 

- Incipiente 

consideração 

de diferentes 

perspetivas de 

análise da 

performance 

Os resultados confirmam a teoria de gestão da performance que afirma que 

a medição da performance é um domínio multidimensional (Bititci et al., 

2008), o que resulta numa preocupação crescente na definição de medidas e 

dimensões da performance e na forma como elas se relacionam (Bourne et 

al. (2003) e Bititci et al. (2008)). Os resultados corroboram as críticas aos 

sistemas tradicionais de gestão da performance, centrados na utilização de 

medidas financeiras, conforme defendido por Johnson et al. (1987), Kaplan 

et al. (1992 e 1996) e Bititci et al. (1997). Por outro lado, o 

desenvolvimento proposto permite uma medição apropriada e equilibrada 

da performance de um aeroporto, conforme preocupações expressas por 

Kennerley et al. (2002) e de acordo com o desenvolvimento dos novos 

sistemas de medição da performance, em linha com a sistematização de 

Cardoza et al. (2003), o que fornece conteúdo adicional para o debate 

teórico em torno da gestão da performance aeroportuária. 
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Componente 2 

- Fraca 

capacidade de 

incorporação 

das 

perspetivas, 

interesses e 

objetivos dos 

vários 

stakeholders  

De acordo com Atkinson et al. (1997), os sistemas de medição da 

performance constituem a ferramenta usada pela empresa para monitorizar 

as relações contratuais negociadas com os stakeholders. Para os aeroportos, 

conforme os resultados obtidos, existe uma nova forma de fazer negócios 

que se estende das responsabilidades legais e económicas até à satisfação 

das expectativas sociais e ambientais de múltiplos grupos de stakeholders, 

em linha com o defendido por Caroll (1999). O sistema de medição da 

performance proposto, aplicado a 11 aeroportos, permite uma integração 

efetiva das preocupações dos stakeholders na medição da performance 

aeroportuária, conforme defendido por Rouse et al. (2003), Durden (2008) 

e Cresti (2009), constituindo um contributo adicional para a integração da 

temática da sustentabilidade na medição da performance. 

Componente 3 

- Reduzida 

introdução das 

mais-valias e 

aprendizagens 

do 

benchmarking 

De acordo com Neely et al. (2005), um sistema de medição da performance 

verdadeiramente equilibrado deverá fornecer aos gestores, através de 

atividades de benchmarking, informação relacionada com as empresas 

concorrentes. O modelo proposto e os resultados obtidos garantem a 

obtenção dessa informação e permitem iniciar um processo de adaptação 

organizacional no qual o foco não é simplesmente copiar os outros mas 

aprender como melhorar a performance organizacional, conforme 

defendido por Watson (1993). Por outro lado, o método proposto de 

incorporação das preocupações dos stakeholders e resultados do 

benchmarking nos sistemas de medição da performance está em linha com 

a argumentação de Bititci et al. (2000), que identificam a necessidade dos 

sistemas de medição da performance serem dinâmicos, refletindo as 

alterações nos ambientes interno e externo, revendo os objetivos com as 

mudanças no ambiente e garantindo que os ganhos alcançados através de 

programas de melhoria se mantêm. 

Tabela 16 – Contribuições para a teoria 

7.3 Implicações para a prática 

O desenvolvimento da presente tese permitiu a obtenção dos seguintes resultados relativos à 

indústria aeroportuária: (1) percepção da importância da introdução de múltiplas perspetivas 

de análise da performance, das preocupações dos stakeholders e das mais-valias do 

benchmarking na definição dos sistemas de medição da performance; (2) identificação das 
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perspetivas de análise da performance a introduzir nos sistemas de medição da performance e 

alvo de benchmarking; (3) definição de um sistema de medição da performance e uma medida 

global de avaliação da performance; (4) concepção de um método simplificado de 

incorporação das necessidades dos stakeholders e dos resultados do benchmarking nos 

sistemas de medição da performance.  

Com estes resultados, são várias as implicações para a indústria aeroportuária em geral: 

• entendimento claro sobre as características e prioridades associadas à definição dos 

sistemas de medição da performance, contribuindo para uma reflexão alargada em 

torno da temática da gestão da performance no setor; 

• contributo para a harmonização das práticas de reporte e análise da performance no 

setor; 

• impulso à concepção multidimensional da performance e revisão das práticas setoriais 

de interação com a envolvente, em particular através da interação com stakeholders e 

incorporação das mais-valias resultantes das atividades de benchmarking; 

Para os operadores aeroportuários, resultam igualmente um conjunto de implicações diretas:   

• percepção das perspetivas de análise da performance utilizadas nos sistemas de 

medição da performance e alvo de benchmarking por parte de outros operadores; 

• utilização do sistema de medição da performance multidimensional proposto;  

• tomada de ação e introdução de medidas de melhoria em função do posicionamento 

relativo de cada aeroporto face aos resultados globais; 

• revisão das práticas de interação com stakeholders e atividades de benchmarking e 

revisão do método de definição dos respetivos sistemas de medição da performance. 

Em complemento às implicações enunciadas, é possível também antever um outro tipo de 

efeitos, associados à temática da gestão da performance, com efeitos mais alargados ao nível 

estratégico e organizacional, nomeadamente através da possibilidade de: 

• incorporação das conclusões associadas aos resultados obtidos ao nível dos processos 

planeamento estratégico dos vários operadores, gerando informações de gestão 

relevantes para a definição da estratégia futura; 
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• adaptação dos processos de reflexão e incorporação das mais-valias resultantes das 

atividades de interação com stakeholders e de benchmarking, contribuindo dessa 

forma para processos mais eficazes e com mais-valias substanciais; 

• reformulação das estruturas organizacionais que suportam o desenvolvimento das 

atividades de interação com stakeholders e de benchmarking, garantindo uma 

organização de recursos mais capaz de assimilar os contéudos relevantes resultantes 

dessas atividades; 

• transformação de práticas culturais conservadoras, incutindo nos trabalhadores uma 

postura próativa de observação e análise da envolvene e potenciando a incorporação 

de oportunidades de melhoria de dimensão significativa nos vários processos de 

negócio.  

7.4 Limitações 

A gestão da performance aeroportuária é, conforme amplamente debatido anteriormente, uma 

temática complexa. Graham (2003) e Francis et al. (2002) referem que a avaliação da 

performance aeroportuária é um assunto complexo devido às múltiplas realidade e 

intervenientes, resultando num perfil diferente para cada aeroporto. Os autores referem 

igualmente que a medição da performance aeroportuária é uma tarefa cuja solução está sujeita 

ao grupo de indicadores selecionado pelos investigadores e os resultados obtidos são 

contingente de um alargado grupo de características: dimensão do aeroporto, tipo de tráfego, 

métodos contabilísticos utilizados pelo operador, modelo de propriedade, conjunto de 

atividades desenvolvidas e modelo de regulação estabelecido (que varia de país para país). Na 

mesma linha, são igualmente relevantes e significativas as análises desenvolvidas por IATA 

(2010), Morrison (2009), Kincaid et al. (2006), Kamp et al. (2005) e Mackenzie-Williams 

(2005). 

Portanto, devido à complexidade envolvida, é possível listar um conjunto de limitações 

associadas ao desenvolvimento da presente tese: 

• o âmbito da tese centrou-se na realidade aeroportuária europeia, sendo os resultados 

obtidos o espelho de uma amostra de 9 operadores com 11 aeroportos individuais. O 

alargamento do âmbito da análise para outras geografias à escala mundial e o aumento 

do número de operadores e aeroportos participantes no questionário poderia tornar 

mais robustos os resultados obtidos e permitir ter uma perceção mais precisa quanto à 

temática em estudo. 
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• o questionário desenvolvido espelha um entendimento da temática  da gestão da 

performance aeroportuária resultante da experiência individual e da incorporação de 

ensinamentos resultantes da interação com o operador aeroportuário português. Uma 

reflexão conjunta com outros intervenientes no setor, a nível nacional e internacional, 

poderia resultar na produção de questões qualitativas distintas e na proposta de outros 

indicadores de medição da performance. 

• a dificuldade na obtenção de dados, em particular devido a questões de 

confidencialidade, determinou a proposta dos indicadores de medição da performance. 

A escolha de indicadores mais complexos, regra geral de natureza qualitativa, traduzir-

se-ia numa representação mais fidedigna das múltiplas perspetivas de análise da 

performance aeroportuária. 

Sem prejuízo destas limitações, foram desenvolvidos os esforços necessários para garantir que 

os instrumentos de medida concebidos são robustos e as conclusões retiradas apresentam 

potencial relevante de incorporação na atividade dos operadores aeroportuários envolvidos e 

na indústria em geral. Desta forma, fica garantida uma ampliação do conhecimento existente 

em torno da temática da gestão da performance na indústria aeroportuária. 

7.5 Sugestões de pesquisa futura 

A presente tese deu lugar ao desenvolvimento de resultados com elevado valor acrescentado 

para futuras investigações. Foram identificadas várias possibilidades com interesse para 

futuras extensões do trabalho desenvolvido: 

• Aferição da razoabilidade dos instrumentos de medida e outras propostas 

desenvolvidas junto dos principais stakeholders da indústria, com possibilidade de 

criar um modelo com contributos resultantes de pontos de vista distintos do gestor 

aeroportuário; 

• Seleção de indicadores de medição da performance que representem de forma mais 

fidedigna algumas perspetivas de análise da performance, caso seja possível 

ultrapassar algumas barreiras relativas à disponibilidade e confidencialidade da 

informação; 

• Inclusão de outras perspetivas de análise da performance aeroportuária não 

consideradas nos resultados pela dificuldade de obtenção de informação; 

• Introdução de ponderadores para as várias perspetivas de análise da performance na 

avaliação da performance global aeroportuária; 
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• Estensão da análise para um número mais alargado de operadores, a nível europeu ou 

mundial; 

• Criação de um modelo análogo de gestão da performance para outras entidades 

envolvidas na operação de um aeroporto (em particular companhias aéreas e outros 

prestadores de serviços de apoio como a navegação aérea e a assistência em escala), 

possibilitando o desenvolvimento de um sistema de medição da performance para a 

experiência aeroportuária total abarcando essas entidades, com interesse relevante para 

as entidades governamentais, entidades reguladores, clientes passageiros e 

comunidade envolvente. 
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Anexo A – Revisão da Literatura 

A.1 – Análise histórica dos sistemas de medição da performance 

 

Retirado de Bititci et al (2011) 
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A.2 – Matriz com parâmetros mensuráveis associados a 11 áreas da atividade aeroportuária 

 

Retirado de ACI (2006)
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A.3 – Áreas de performance aeroportuária e respetivos indicadores 

 

Retirado de Graham (2005)
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A.4 – Áreas funcionais da gestão aeroportuária  

 

Retirado de ACRP (2011)
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A.5 – Principais stakeholders de um aeroporto e seus principais interesses 

 

Retirado de MMU, 2003 
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A.6 – Grupos de stakeholders: definição, objetivos e inter-relações 
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Retirado de Schaar et al (2010) 
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A.7 – Sistematização dos temas identificados pelo GRI para o setor aeroportuário 
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Retirado de Jordão (2009)
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A.8 – Indicadores para a monitorização integrada da sustentabilidade ambiental e operacional 
de um aeroporto 

 

Retirado de Upham (2005)
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A.9 – Modelos de benchmarking para a indústria aeroportuária  

 
Retirado de ACI (2006) 

 

 

Retirado de CAA (2000) 
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Anexo B – Método 

 B.1 – Airport Performance & Benchmarking Survey 

Carta inicial  

Dear Sirs, 

My name is Tiago Correia (tmcorreia@ana.pt) and I work at ANA – Aeroportos de Portugal, 

SA. I am currently developing my Master Degree (MSc) in Management at ISCTE Business 

School in Lisbon, Portugal - www.iscte.pt.  

For my Master Thesis I chose a subject which I think is very interesting for you: airport 

performance & benchmarking. In this complex research area, I defined some major goals to 

achieve with my research: 

• analyse the trends related with airport performance; 

• understand the role of airport stakeholders and sustainability concerns in the airport 

performance measurement systems; 

• understand the importance of benchmarking for airport management and airport 

performance measurement systems; 

• define key performance topics for airport management; 

• select key performance indicators and propose a global performance index. 

I am writing to you to ask your help and request your assistance to: 

• give your opinion in some trends related with the subject; 

• classify your own company experience in the research area; 

• fill some figures to support the research. 

Your help is very important since you work closely within the industry and you will provide a 

unique and valuable view of what is actually happening in this area. In order to achieve my 

goals, I am very keen to receive your contribution.  

I would be grateful if you could answer to the survey attached by February 29th. 
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The information you provide will be treated in the strictest confidence and will only be used 

for my academic purposes. I will respect the confidentiality of all data and I will never refer 

neither individuals nor companies involved. 

 

If you have any questions, comments or need further details about the research or specifically 

about the survey, I would be happy to answer them. You can contact me to: tmcorreia@ana.pt 

or +351963085044. 

Thank you very much for your help. 

Best Regards 

Tiago Correia
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Recordatória 1 

Dear Sirs, 

As you remember, on the 11th February I sent you a survey seeking your opinions and 
figures, for my MsC Master Thesis.  

If you have already completed and returned the survey, please accept my sincere thanks. If 
not, I would be grateful if you could complete the survey as soon as possible. I am especially 
grateful for your help because it is only by asking people like you to share your experiences 
that I can understand more about the performance measurement systems at the airport 
industry and reflect this in my research. Also, it is only by hearing from nearly everyone in 
the sample that I can be sure the results are truly representative.  

I hope you will fill in and return the survey. 

 

Thank you very much for helping with this survey.  

  

Best regards 

Tiago Correia 
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Questionário – Parte 1 

Part 1

Company General Characterisation

Company Name

Type of Company
(s elec t thew appro pria te  ans wer)

Country:

Company Traffic Volume
(s elec t thew appro pria te  ans wer)

Ownership:
(s elec t thew appro pria te  ans wer)

Economic Regulation:
(s elec t thew appro pria te  ans wer)  
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Questionário – Parte 2 

Part 2

General trends in the airport industry

2.1 According to your opinion, please select the adequate answer.

A. The airport industry operators constantly adapt their performance measurement systems to changes in their
competitive environment.

B. The airport industry operators have a multi-dimensional perspective of performance incorporated in their
performance measurement systems.

C. The nature of airport business implies the introduction of non financial measures in the performance measurement
systems.

E. The airport industry gives the correct attention to key stakeholders concerns in the definition of strategic goals
and specifically in the construction of performance measurement systems.

F. The results of periodic benchmarking initiatives and peer analysis are completely irrelevant to airport performance 
measurement systems design

D. In the airport industry, the incorporation of Corporate Social Responsablity in the global management system is
not a source of opportunity, innovation and competitive advantage. 

 

 

Non financial measures and benchmarking

2.2 Which key airport performance non financial areas are important to incorporate in the airport performance measurement system? 

Please select all relevant areas

2.3 In which aiport performance areas is airport benchmarking likely to be of greatest value?

Please select all relevant areas

Traffic

Human Resources

Environment

Costumer Satisfaction/Quality of Service

Infrastrutures and Facilities Management

Safety

Security

Social Responsability

Accessibilities

Traffic

Human Resources

Environment

Costumer Satisfaction/Quality of Service

Infrastrutures and Facilities Management

Safety

Security

Social Responsability

Accessibilities  
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Questionário – Parte 3 

Part 3

Your company performance measurement system

3.1 Please select "Yes" or "No" for each question

A. Changes in the competitive environment usually results in changes in your company performance measurement
system?

B. Your company performance measurement system includes financial and non financial performance measures?

C. In the future, do you think that non financial measures will have a more important role in supporting business
decisions in your company?

E. Your company regularly incorporates stakeholders concerns in the performance measurement system?

D. In your company, the performance measurement system was designed according to Corporate Social
Responsability principles?

F. Your regular corporate performance measurement system includes benchmarking metrics related with peer
airports?  

Sustainability and Benchmarking in your company

3.2 According to your opinion, please select the adequate answer.

F. In your company the employees perceive the strategic importance of benchmarking and they use
benchmarking techniques regularlly.

E. Your company follows noncompetitors and outsiders from other industries in order to learn about
best practices and how to improve business processes.

D. Your company uses benchmarking results in the definition of strategic goals and strategic initiatives. 

B. In your company, Corporate Social Responsability principles and particularly environmental and
social concerns are fully integrated in all employees behaviour.

C. In your company, all business decisions and corporate systems are designed according to key
stakeholders concerns.

A. Your company drives the business looking only to financial targets and ignores the results from non
financial measures.
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Non financial measures and benchmarking in your company

3.3 Which key airport performance non financial areas are incorporated in your company performance measurement system? 

Please select all relevant areas

3.4 In which aiport performance areas is your company doing benchmarking analysis?

Please select all relevant areas

Traffic

Human Resources

Environment

Costumer Satisfaction/Quality of Service

Infrastrutures and Facilities Management

Safety

Security

Social Responsability

Accessibilities

Traffic

Human Resources

Environment

Costumer Satisfaction/Quality of Service

Infrastrutures and Facilities Management

Safety

Security

Social Responsability

Accessibilities  
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Questionário – Parte 4 

Part 4

Airport General Characterization

Airport

Type of Airport
(s elec t the  appro pria te  ans wer)

Key Performance Indicators

Notes:
- All financial measures should exclude figures from Air Traffic Control and Handling activities.
- All indicators should be filled with the latest available data, namely data from 2010 financial year, or 2011, if available.

1. Traffic Unit Indicator

Annual Total passengers #
Total movements #
Number of regular destinations (last Summer IATA) #

2. Economic & Finance

Operational revenues (excluding ATC, handling activities) €
Operational costs (excluding ATC, handling activities) €
% Non Aeronautical revenues (excluding ATC, handling activit ies) (1) %  

3. Human Resources

Number of average employees (excluding ATC, handling activities) (2) #
Staff Costs (excluding ATC, handling activities) €

4. Safety

Number of reportings (accidents & incidents) at runway & apron (3) (4) #

5. Security

Security Costs €

6. Costumer satisfaction/Quality of Service

Global ranking at ACI ASQ Survey (5) #

7. Infrastrutures and Facilities Management

Terminal Area (sum of all floors from all terminals) m2  
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8. Environment

Electricity Costs (excluding ATC, handling activities) €
Electricity Costs / Pax € #DIV/0!
Water Costs (excluding ATC, handling activit ies) €
Water Costs / Pax #DIV/0!
ACI Airport Carbon Accreditation Level (6) #

9. Accessibilities

Average time to city center minutes
Distance to city center Km
Number of alternatives to arrive at the airport (7) #  

(2) (Employees 1st January + Employees 31st December) / 2

(7) Possible alternatives: Private car, taxi, bus, metro, train

(6) ACI Airport Carbon Accreditation assesses and recognises the efforts of airports to manage and reduce their carbon emissions with
four levels of award: 'Mapping', 'Reduction', 'Optimisation' & 'Neutrality'.

(1) Retail, Duty Free, Food&Beverage, Car Parking, Rent-a-Car, Advertisement, Real Estate non-related with aeronautical activities and
other non aeronautical specific revenues

(3) According to the International Civil Aviation Organization (ICAO), an Accident is an occurrence associated with the operation of an
aircraft which takes place between the time any person boards the aircraft with the intention of flight until such time as all such persons have
disembarked, in which (a) a person is fatally or seriously injured as a result of: being in the aircraft; or direct contact with any part of the
aircraft, including parts which have become detached from the aircraft; or direct exposure to jet blast (except when the injuries are from
natural causes, self inflicted or inflicted by other persons, or when the injuries are to stowaways hiding outside the areas normally available
to the passengers or crew); or (b) the aircraft sustains damage or structural failure which: adversely affects the structural strength,
performance or flight characteristics of the aircraft and would normally require major repair or replacement of the affected component
(except for engine failure or damage, when the damage is limited to the engine, its cowlings or accessories; or for damage limited to
propellers, wing tips, antennas, tires, brakes, fairings, small dents or puncture holes in the aircraft skin); or (c) the aircraft is missing or is
completely inaccessible. (ICAO Annex 13)

(4) According to the International Civil Aviation Organization (ICAO), an Incident is an occurrence, other than an accident, associated with 
the operation of an aircraft which affects or could affect the safety of operation. The type of incidents which are of main interest to the
International Civil Aviation Organization for accident prevention studies are listed in the ICAO Accident/lncident Reporting Manual (Doe
9156).

(5) ACI ASQ Survey is the world’s leading airport customer satisfaction benchmark programme with over 190 airports in more than 50
countries surveying their passengers every month of the year. All airports use the same questionnaire and follow the same methodology.
ASQ's highly detailed sample plan tailored to each airport's traffic ensures comparable results.
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B.2 – Características da amostra 

Tipo de Operador Frequência % 

Grupo de Aeroportos 4 44,4

Aeroporto Individual 5 55,6

Total 9 100,0

 

Volume de Tráfego Frequência % % Acumulada 

Pax anuais > 25M 3 33,3 33,3 

10M < Pax anuais < 25M 3 33,3 66,7 

1M < Pax anuais < 10M 3 33,3 100,0 

Total 9 100,0  

 

Propriedade Frequência % 

Totalmente público 4 44,4 

Parcialmente privado (<50%) 3 33,3 

Totalmente privado 2 22,2 

Total 9 100,0 

 

Regulação Económica Frequência % 

Autoridades governamentais 4 44,4 

Regulador independente 2 22,2 

Acordo com companhias 1 11,1 

Outro 2 22,2 

Total 9 100,0 
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 Frequência % 

Grupo de Aeroportos 4 44,4 

Aeroporto Individual 5 55,6 

Tipo de Operador 

Total 9 100,0 

Pax anuais > 25M 3 33,3 

10M < Pax anuais < 25M 3 33,3 

1M < Pax anuais < 10M 3 33,3 

Pax anuais < 1M 0 ,0 

Volume de Tráfego 

Total 9 100,0 

Totalmente público 4 44,4 

Parcialmente privado (<50%) 3 33,3 

Parcialmente privado (>50%) 0 ,0 

Totalmente privado 2 22,2 

Propriedade 

Total 9 100,0 

Autoridades governamentais 4 44,4 

Regulador independente 2 22,2 

Acordo com companhias 1 11,1 

Outro 2 22,2 

Sem Regulação 0 ,0 

Regulação Económica 

Total 9 100,0 
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Volume de Tráfego 
 

Pax anuais > 

25M 

10M < Pax 

anuais < 25M 

1M < Pax 

anuais < 10M Total 

Frequência 3 1 0 4

% Tipo de Operador 75,0% 25,0% ,0% 100,0%

% Volume de Tráfego 100,0% 33,3% ,0% 44,4%

Grupo de 

Aeroportos 

% Total 33,3% 11,1% ,0% 44,4%

Frequência 0 2 3 5

% Tipo de Operador ,0% 40,0% 60,0% 100,0%

% Volume de Tráfego ,0% 66,7% 100,0% 55,6%

Tipo de 

Operador 

Aeroporto 

Individual 

% Total ,0% 22,2% 33,3% 55,6%

Frequência 3 3 3 9

% Tipo de Operador 33,3% 33,3% 33,3% 100,0%

% Volume de Tráfego 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Total 

% Total 33,3% 33,3% 33,3% 100,0%

 

Propriedade 
 

Totalmente 

público 

Parcialmente 

privado (<50%) 

Totalmente 

privado Total 

Frequência 2 1 1 4

% Tipo de Operador 50,0% 25,0% 25,0% 100,0%

% Propriedade 50,0% 33,3% 50,0% 44,4%

Grupo de 

Aeroportos 

% Total 22,2% 11,1% 11,1% 44,4%

Frequência 2 2 1 5

% Tipo de Operador 40,0% 40,0% 20,0% 100,0%

% Propriedade 50,0% 66,7% 50,0% 55,6%

Tipo de 

Operador 

Aeroporto 

Individual 

% Total 22,2% 22,2% 11,1% 55,6%

Frequência 4 3 2 9

% Tipo de Operador 44,4% 33,3% 22,2% 100,0%

Total 

% Propriedade 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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Propriedade 
 

Totalmente 

público 

Parcialmente 

privado (<50%) 

Totalmente 

privado Total 

Frequência 2 1 1 4

% Tipo de Operador 50,0% 25,0% 25,0% 100,0%

% Propriedade 50,0% 33,3% 50,0% 44,4%

Grupo de 

Aeroportos 

% Total 22,2% 11,1% 11,1% 44,4%

Frequência 2 2 1 5

% Tipo de Operador 40,0% 40,0% 20,0% 100,0%

% Propriedade 50,0% 66,7% 50,0% 55,6%

Tipo de 

Operador 

Aeroporto 

Individual 

% Total 22,2% 22,2% 11,1% 55,6%

Frequência 4 3 2 9

% Tipo de Operador 44,4% 33,3% 22,2% 100,0%

% Propriedade 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

% Total 44,4% 33,3% 22,2% 100,0%

Anexo C – Resultados 

C.1 – Medidas de estatística descritiva para as variáveis associadas às múltiplas perspetivas de 
análise da performance 

 Respostas Mínimo Máximo Média Desvio Padrão 

Os operadores da indústria 

aeroportuária adaptam 

constantemente os seus sistemas 

de medição da performance em 

função de alterações no seu 

ambiente competitivo 

9 3 5 3,67 ,71

Os operadores da indústria 

aeroportuária têm uma 

perspetiva multidimensional da 

performance incorporada nos 

seus sistemas de medição da 

performance 

9 3 5 4,00 ,87
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A natureza do negócio 

aeroportuário implica a 

introdução de medidas não 

financeiras nos sistemas de 

medição da performance 

9 4 5 4,67 ,50

A sua empresa não conduz o 

negócio apenas com base em 

objetivos financeiros e não 

ignora o resultado de medidas 

não financeiras 

9 4 5 4,67 ,50
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Os operadores da indústria aeroportuária adaptam 

constantemente os seus sistemas de medição da 

performance em função de alterações no seu 

ambiente competitivo 

Respostas 9N 

Não Respostas 0

Média 3,67

Mediana 4,00

Moda 3a

Desvio Padrão ,71

Intervalo 2

Mínimo 3

Máximo 5

25 3,00

50 4,00

Percentis 

75 4,00

a. Existem várias modas. É mostrado o menor valor. 

 

 Frequência % % Acumulada 

Concordo Parcialmente 4 44,4 44,4 

Concordo 4 44,4 88,9 

Concordo Totalmente 1 11,1 100,0 

Respostas 

Total 9 100,0  
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Os operadores da indústria aeroportuária têm uma 

perspetiva multidimensional da performance 

incorporada nos seus sistemas de medição da 

performance 

Respostas 9N 

Não Respostas 0

Média 4,00

Mediana 4,00

Moda 3a

Desvio Padrão ,87

Intervalo 2

Mínimo  3

Máximo 5

25 3,00

50 4,00

Percentis 

75 5,00

a. Existem várias modas. É mostrado o menor valor. 

 

 Frequência % % Acumulada 

Concordo Parcialmente 3 33,3 33,3 

Concordo 3 33,3 66,7 

Concordo Totalmente 3 33,3 100,0 

Respostas 

Total 9 100,0  
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A natureza do negócio aeroportuário implica a 

introdução de medidas não financeiras nos 

sistemas de medição da performance 

Respostas 9N 

Não Respostas 0

Média 4,67

Mediana 5,00

Moda 5

Desvio Padrão ,50

Intervalo 1

Mínimo 4

Máximo 5

25 4,00

50 5,00

Percentis 

75 5,00

 

 Frequência % % Acumulada 

Concordo 3 33,3 33,3 

Concordo Totalmente 6 66,7 100,0 

Respostas 

Total 9 100,0  

 



Medição da Performance: Indústria Aeroportuária 
 

110 
 

 

A sua empresa não conduz o negócio apenas com 

base em objetivos financeiros e não ignora o 

resultado de medidas não financeiras 

Respostas 9N 

Não Respostas 0

Média 4,67

Mediana 5,00

Moda 5,00

Desvio Padrão ,50

Intervalo 1,00

Mínimo 4,00

Máximo 5,00

25 4,00

50 5,00

Percentis 

75 5,00

 

 Frequência % % Acumulada 

Concordo 3 33,3 33,3 

Concordo Totalmente 6 66,7 100,0 

Respostas 

Total 9 100,0  
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C.2 – Perfis de médias para as variáveis associadas às múltiplas perspetivas de análise da 
performance 
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C.3 – Alpha de Cronbach para o Índice Perspetivas 

Alpha de 

Cronbach 

Número de 

Variáveis 

,815 4

 

 

Alpha de 

Cronbach se 

Variável for 

eliminada 

Os operadores da indústria aeroportuária 

adaptam constantemente os seus 

sistemas de medição da performance em 

função de alterações no seu ambiente 

competitivo 

,667

Os operadores da indústria aeroportuária 

têm uma perspetiva multidimensional da 

performance incorporada nos seus 

sistemas de medição da performance 

,643
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A natureza do negócio aeroportuário 

implica a introdução de medidas não 

financeiras nos sistemas de medição da 

performance 

,900

A sua empresa não conduz o negócio 

apenas com base em objetivos 

financeiros e não ignora o resultado de 

medidas não financeiras 

,750
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C.4 – Medidas de estatística descritiva para o Índice Perspetivas 

Respostas 9N 

Não Respostas 0

Média 4,25

Mediana 4,25

Moda 3,75a

Desvio Padrão ,53

Intervalo 1,50

Mínimo 3,50

Máximo 5,00

25 3,75

50 4,25

Percentis 

75 4,75

a. Existem várias modas. É mostrado o menor valor. 

 

 Frequência % % Acumulada 

3,50 1 11,1 11,1 

3,75 2 22,2 33,3 

4,00 1 11,1 44,4 

4,25 1 11,1 55,6 

4,50 1 11,1 66,7 

4,75 2 22,2 88,9 

5,00 1 11,1 100,0 

Respostas 

Total 9 100,0  
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C.5 – Medidas de estatística descritiva para o Índice Perspetivas, por volume de tráfego e 
propriedade 

Volume de Tráfego Respostas Média Desvio Padrão Mínimo Máximo Mediana 

Pax anuais > 25M 3 4,50 ,66 3,75 5,00 4,75

10M < Pax anuais < 25M 3 4,42 ,38 4,00 4,75 4,50

1M < Pax anuais < 10M 3 3,83 ,38 3,50 4,25 3,75

Total 9 4,25 ,53 3,50 5,00 4,25

 

Propriedade Respostas Média Desvio Padrão Mínimo Máximo Mediana 

Totalmente público 4 4,19 ,43 3,75 4,75 4,13

Parcialmente privado (<50%) 3 4,42 ,63 3,75 5,00 4,50

Totalmente privado 2 4,13 ,88 3,50 4,75 4,13

Total 9 4,25 ,53 3,50 5,00 4,25
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C.6 – Perspetivas de análise da performance a introduzir nos sistemas de medição da 
performance na indústria aeroportuária 

Respostas  

N % 
% de Respostas 

Tráfego 9 13,2% 100,0% 

Recursos Humanos 8 11,8% 88,9% 

Safety 7 10,3% 77,8% 

Security 7 10,3% 77,8% 

Satisfação do cliente/Qualidade 9 13,2% 100,0% 

Infraestruturas/Gestão de instalações 7 10,3% 77,8% 

Ambiente 8 11,8% 88,9% 

Acessibilidades 5 7,4% 55,6% 

Perspetivas a 

introduzir a 

Responsabilidade Social 8 11,8% 88,9% 

Total 68 100,0% 755,6% 

a. Grupo dicotómico tabulado no valor 1. 
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Volume de Tráfego 

 
Pax anuais > 

25M 

10M < Pax 

anuais < 

25M 

1M < Pax 

anuais < 

10M 

Total 

Count 3 3 3 9Tráfego 

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

Count 2 3 3 8Recursos Humanos 

% 66,7% 100,0% 100,0%  

Count 2 3 2 7Safety 

% 66,7% 100,0% 66,7%  

Count 2 3 2 7Security 

% 66,7% 100,0% 66,7%  

Count 3 3 3 9Satisfação do 

cliente/Qualidade % 100,0% 100,0% 100,0%  

Count 3 3 1 7Infraestruturas/Gestão 

de instalações % 100,0% 100,0% 33,3%  

Count 3 3 2 8Ambiente 

% 100,0% 100,0% 66,7%  

Count 1 2 2 5Acessibilidades 

% 33,3% 66,7% 66,7%  

Count 3 3 2 8

Perspetivas a 

introduzir a 

Responsabilidade 

Social % 100,0% 100,0% 66,7%  

Total Count 3 3 3 9

As Percentagens e totais são baseadas nos respondentes.   

a. Grupo dicotómico tabulado no valor 1.   
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Propriedade 

 
Totalmente 

público 

Parcialmente 

privado 

(<50%) 

Totalmente 

privado 
Total 

Count 4 3 2 9Tráfego 

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

Count 4 2 2 8Recursos Humanos 

% 100,0% 66,7% 100,0%  

Count 3 3 1 7Safety 

% 75,0% 100,0% 50,0%  

Count 3 3 1 7Security 

% 75,0% 100,0% 50,0%  

Count 4 3 2 9Satisfação do 

cliente/Qualidade % 100,0% 100,0% 100,0%  

Count 3 3 1 7Infraestruturas/Gestão 

de instalações % 75,0% 100,0% 50,0%  

Count 4 3 1 8Ambiente 

% 100,0% 100,0% 50,0%  

Count 3 1 1 5Acessibilidades 

% 75,0% 33,3% 50,0%  

Count 4 3 1 8

Perspetivas a 

introduzir a 

Responsabilidade 

Social % 100,0% 100,0% 50,0%  

Total Count 4 3 2 9

As Percentagens e totais são baseadas nos respondentes.   

a. Grupo dicotómico tabulado no valor 1.   
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C.7 – Perspetivas de análise da performance incorporadas nos sistemas de medição da 
performance dos operadores  

Respostas  

N % 
% de Respostas 

Tráfego 9 14,5% 100,0% 

Recursos Humanos 7 11,3% 77,8% 

Safety 7 11,3% 77,8% 

Security 7 11,3% 77,8% 

Satisfação do cliente/Qualidade 9 14,5% 100,0% 

Infraestruturas/Gestão de instalações 7 11,3% 77,8% 

Ambiente 6 9,7% 66,7% 

Acessibilidades 4 6,5% 44,4% 

Perspetivas 

incorporadasa 

Responsabilidade Social 6 9,7% 66,7% 

Total 62 100,0% 688,9% 

a. Grupo dicotómico tabulado no valor 1. 
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 Volume de Tráfego 

 Pax anuais > 

25M 

10M < Pax 

anuais < 

25M 

1M < Pax 

anuais < 

10M 

Total 

Count 3 3 3 9Tráfego 

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

Count 2 3 2 7Recursos Humanos 

%  66,7% 100,0% 66,7%  

Count 2 3 2 7Safety 

%  66,7% 100,0% 66,7%  

Count 2 3 2 7Security 

%  66,7% 100,0% 66,7%  

Count 3 3 3 9Satisfação do 

cliente/Qualidade %  100,0% 100,0% 100,0%  

Count 2 3 2 7Infraestruturas/Gestão 

de instalações %  66,7% 100,0% 66,7%  

Count 2 3 1 6Ambiente 

%  66,7% 100,0% 33,3%  

Count 2 1 1 4Acessibilidades 

%  66,7% 33,3% 33,3%  

Count 2 3 1 6

Perspetivas 

incorporadasa 

Responsabilidade 

Social %  66,7% 100,0% 33,3%  

Total Count 3 3 3 9

As Percentagens e totais são baseadas nos respondentes.   

a. Grupo dicotómico tabulado no valor 1.   
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Propriedade 

 
Totalmente 

público 

Parcialmente 

privado 

(<50%) 

Totalmente 

privado 
Total 

Count 4 3 2 9Tráfego 

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

Count 3 2 2 7Recursos Humanos 

%  75,0% 66,7% 100,0%  

Count 3 3 1 7Safety 

%  75,0% 100,0% 50,0%  

Count 3 3 1 7Security 

%  75,0% 100,0% 50,0%  

Count 4 3 2 9Satisfação do 

cliente/Qualidade %  100,0% 100,0% 100,0%  

Count 2 3 2 7Infraestruturas/Gestão 

de instalações %  50,0% 100,0% 100,0%  

Count 2 3 1 6Ambiente 

%  50,0% 100,0% 50,0%  

Count 2 1 1 4Acessibilidades 

%  50,0% 33,3% 50,0%  

Count 2 3 1 6

Perspetivas 

incorporadasa 

Responsabilidade 

Social %  50,0% 100,0% 50,0%  

Total Count 4 3 2 9

As Percentagens e totais são baseadas nos respondentes.   

a. Grupo dicotómico tabulado no valor 1.   
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C.8 – Medidas de estatística descritiva para as variáveis associadas aos stakeholders e RSE 

 Respostas Mínimo Máximo Média Desvio Padrão 

Na indústria aeroportuária, a 

incorporação da RSE nos 

sistemas globais de gestão é 

uma fonte oportunidade, 

inovação e vantagem 

competitiva 

9 4 5 4,56 ,53

A indústria aeroportuária presta 

a atenção correta às 

preocupações dos principais 

stakeholders na definição dos 

objetivos estratégicos e 

especialmente na construção dos 

sistemas de medição da 

performance 

9 3 5 3,78 ,67

Na sua empresa, os princípios 

da RSE e em particular as 

preocupações sociais e 

ambientais estão completamente 

integradas no comportamento de 

todos os colaboradores 

9 3 5 3,89 ,60

Na sua empresa, todas as 

decisões de negócio e sistemas 

corporativos são desenhados de 

acordo com as preocupações dos 

principais stakeholders 

9 3 4 3,67 ,50
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Na indústria aeroportuária, a incorporação da 

RSE nos sistemas globais de gestão é uma fonte 

oportunidade, inovação e vantagem competitiva 

Respostas 9N 

Não Respostas 0

Média 4,56

Mediana 5,00

Moda 5,00

Desvio Padrão ,53

Intervalo 1,00

Mínimo 4,00

Máximo 5,00

25 4,00

50 5,00

Percentis 

75 5,00

 

 Frequência % % Acumulada 

Concordo 4 44,4 44,4 

Concordo Totalmente 5 55,6 100,0 

Respostas 

Total 9 100,0  
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A indústria aeroportuária presta a atenção correta 

às preocupações dos principais stakeholders na 

definição dos objetivos estratégicos e 

especialmente na construção dos sistemas de 

medição da performance 

Respostas 9N 

Não Respostas 0

Média 3,78

Mediana 4,00

Moda 4

Desvio Padrão ,67

Intervalo 2

Mínimo 3

Máximo 5

25 3,00

50 4,00

Percentis 

75 4,00

 

 Frequência % % Acumulada 

Concordo Parcialmente 3 33,3 33,3 

Concordo 5 55,6 88,9 

Concordo Totalmente 1 11,1 100,0 

Respostas 

Total 9 100,0  
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Na sua empresa, os princípios da RSE e em 

particular as preocupações sociais e ambientais 

estão completamente integradas no 

comportamento de todos os colaboradores 

Respostas 9N 

Não Respostas 0

Média 3,89

Mediana 4,00

Moda 4

Desvio Padrão ,60

Intervalo 2

Mínimo 3

Máximo 5

25 3,50

50 4,00

Percentis 

75 4,00

 

 Frequência % % Acumulada 

Concordo Parcialmente 2 22,2 22,2 

Concordo 6 66,7 88,9 

Concordo Totalmente 1 11,1 100,0 

Respostas 

Total 9 100,0  
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Na sua empresa, todas as decisões de negócio e 

sistemas corporativos são desenhados de acordo 

com as preocupações dos principais stakeholders 

Respostas 9N 

Não Respostas 0

Média 3,67

Mediana 4,00

Moda 4

Desvio Padrão ,50

Intervalo 1

Mínimo 3

Máximo 4

25 3,00

50 4,00

Percentis 

75 4,00

 

 Frequência % % Acumulada 

Concordo Parcialmente 3 33,3 33,3 

Concordo 6 66,7 100,0 

Respostas 

Total 9 100,0  
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C.9 – Perfis de médias para as variáveis associadas aos stakeholders e RSE 
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C.10 – Alpha de Cronbach para o Índice Stakeholders 

Alpha de 

Cronbach 

Número de 

Variáveis 

,60 3

 

 

Alpha de 

Cronbach se 

Variável for 

eliminada 

A indústria aeroportuária presta a 

atenção correta às preocupações dos 

principais stakeholders na definição dos 

objetivos estratégicos e especialmente 

na construção dos sistemas de medição 

da performance 

,429

Na sua empresa, os princípios da RSE e 

em particular as preocupações sociais e 

ambientais estão completamente 

integradas no comportamento de todos 

os colaboradores 

,649

Na sua empresa, todas as decisões de 

negócio e sistemas corporativos são 

desenhados de acordo com as 

preocupações dos principais 

stakeholders 

,389
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C.11 – Medidas de estatística descritiva para o Índice Stakeholders 

Respostas 9N 

Não Respostas 0

Média 3,7778

Mediana 3,6667

Moda 3,67

Desvio Padrão ,44096

Intervalo 1,33

Mínimo 3,00

Máximo 4,33

25 3,5000

50 3,6667

Percentis 

75 4,1667

 

 Frequência % % Acumulada 

3,00 1 11,1 11,1 

3,33 1 11,1 22,2 

3,67 3 33,3 55,6 

4,00 2 22,2 77,8 

4,33 2 22,2 100,0 

Respostas 

Total 9 100,0  
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C.12 – Medidas de estatística descritiva para o Índice Stakeholders, por volume de tráfego e 
propriedade 

Volume de Tráfego Respostas Média Desvio Padrão Mínimo Máximo Mediana 

Pax anuais > 25M 3 3,89 ,38 3,67 4,33 3,67

10M < Pax anuais < 25M 3 4,00 ,33 3,67 4,33 4,00

1M < Pax anuais < 10M 3 3,44 ,51 3,00 4,00 3,33

Total 9 3,78 ,44 3,00 4,33 3,67

 

Propriedade Respostas Média Desvio Padrão Mínimo Máximo Mediana 

Totalmente público 4 3,92 ,32 3,67 4,33 3,83

Parcialmente privado (<50%) 3 3,89 ,51 3,33 4,33 4,00

Totalmente privado 2 3,33 ,47 3,00 3,67 3,33

Total 9 3,78 ,44 3,00 4,33 3,67
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C.13 – Medidas de estatística descritiva para as variáveis associadas ao Benchmarking 

 Respostas Mínimo Máximo Média Desvio Padrão 

Os resultados das iniciativas 

periódicas de benchmarking e 

análise de empresas 

comparáveis não é 

completamente irrelevante para 

o desenho dos sistemas de 

medição da performance na 

indústria aeroportuária 

9 4 5,00 4,78 ,44

A sua empresa utiliza os 

resultados do benchmarking na 

definição dos objetivos 

estratégicos e iniciativas 

estratégicas 

9 3 5 4,00 ,71

A sua empresa segue a atividade 

de empresas não concorrentes e 

outsiders de outras indústrias de 

modo a aprender as melhores 

práticas e como melhorar os 

processos de negócio 

9 2 4 3,56 ,73

Na sua empresa, os 

colaboradores percebem a 

importância estratégica do 

benchmarking e utilizam 

técnicas de benchmarking 

regularmente 

9 2 5 3,56 ,88
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Os resultados das iniciativas periódicas de 

benchmarking e análise de empresas comparáveis 

não é completamente irrelevante para o desenho 

dos sistemas de medição da performance na 

indústria aeroportuária 

Respostas 9N 

Não Respostas 0

Média 4,78

Mediana 5,00

Moda 5,00

Desvio Padrão ,44

Intervalo 1,00

Mínimo 4,00

Máximo 5,00

25 4,50

50 5,00

Percentis 

75 5,00

 

 Frequência % % Acumulada 

Concordo 2 22,2 22,2 

Concordo Totalmente 7 77,8 100,0 

Respostas 

Total 9 100,0  
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A sua empresa utiliza os resultados do 

benchmarking na definição dos objetivos 

estratégicos e iniciativas estratégicas 

Respostas 9N 

Não Respostas 0

Média 4,00

Mediana 4,00

Moda 4

Desvio Padrão ,71

Intervalo 2

Mínimo 3

Máximo 5

25 3,50

50 4,00

Percentis 

75 4,50

 

 Frequência % % Acumulada 

3 Concordo Parcialmente 2 22,2 22,2 

4 Concordo 5 55,6 77,8 

5 Concordo Totalmente 2 22,2 100,0 

Respostas 

Total 9 100,0  
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A sua empresa segue a atividade de empresas não 

concorrentes e outsiders de outras indústrias de 

modo a aprender as melhores práticas e como 

melhorar os processos de negócio 

Respostas 9N 

Não Respostas 0

Média 3,56

Mediana 4,00

Moda 4

Desvio Padrão ,73

Intervalo 2

Mínimo 2

Máximo 4

25 3,00

50 4,00

Percentis 

75 4,00

 

 Frequência % % Acumulada 

Discordo 1 11,1 11,1 

Concordo Parcialmente 2 22,2 33,3 

Concordo 6 66,7 100,0 

Respostas 

Total 9 100,0  
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Na sua empresa, os colaboradores percebem a 

importância estratégica do benchmarking e 

utilizam técnicas de benchmarking regularmente 

Respostas 9N 

Não Respostas 0

Média 3,56

Mediana 4,00

Moda 4

Desvio Padrão ,88

Intervalo 3

Mínimo 2

Máximo 5

25 3,00

50 4,00

Percentis 

75 4,00

 

 Frequência % % Acumulada 

Discordo 1 11,1 11,1 

Concordo Parcialmente 3 33,3 44,4 

Concordo 4 44,4 88,9 

Concordo Totalmente 1 11,1 100,0 

Respostas 

Total 9 100,0  
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C.14 – Perfis de médias para as variáveis associadas ao Benchmarking 
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C.15 – Alpha de Cronbach para o Índice Benchmarking 

Alpha de 

Cronbach 

Número de 

Variáveis 

,722 4

 

 

Alpha de 

Cronbach se 

Variável for 

eliminada 

Os resultados das iniciativas periódicas 

de benchmarking e análise de empresas 

comparáveis não é completamente 

irrelevante para o desenho dos sistemas 

de medição da performance na indústria 

aeroportuária 

,799

A sua empresa utiliza os resultados do 

benchmarking na definição dos 

objetivos estratégicos e iniciativas 

estratégicas 

,547

A sua empresa segue a atividade de 

empresas não concorrentes e outsiders 

de outras indústrias de modo a aprender 

as melhores práticas e como melhorar os 

processos de negócio 

,617

Na sua empresa, os colaboradores 

percebem a importância estratégica do 

benchmarking e utilizam técnicas de 

benchmarking regularmente 

,583
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C.16 – Medidas de estatística descritiva para o Índice Benchmarking 

Respostas 9N 

Não Respostas 0

Média 3,9722

Mediana 4,0000

Moda 4,00

Desvio Padrão ,52208

Intervalo 1,75

Mínimo 3,00

Máximo 4,75

25 3,6250

50 4,0000

Percentis 

75 4,3750

 

 Frequência % % Acumulada 

3,00 1 11,1 11,1 

3,50 1 11,1 22,2 

3,75 1 11,1 33,3 

4,00 3 33,3 66,7 

4,25 1 11,1 77,8 

4,50 1 11,1 88,9 

4,75 1 11,1 100,0 

Respostas 

Total 9 100,0  
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C.17 – Medidas de estatística descritiva para o Índice Benchmarking, por volume de tráfego e 
propriedade 

Volume de Tráfego Respostas Média Desvio Padrão Mínimo Máximo Mediana 

1 Pax anuais > 25M 3 4,42 ,38 4,00 4,75 4,50

2 10M < Pax anuais < 25M 3 3,75 ,25 3,50 4,00 3,75

3 1M < Pax anuais < 10M 3 3,75 ,66 3,00 4,25 4,00

Total 9 3,97 ,52 3,00 4,75 4,00

 

Propriedade Respostas Média Desvio Padrão Mínimo Máximo Mediana 

1 Totalmente público 4 4,00 ,20 3,75 4,25 4,00

2 Parcialmente privado (<50%) 3 4,00 ,50 3,50 4,50 4,00

4 Totalmente privado 2 3,88 1,24 3,00 4,75 3,88

Total 9 3,97 ,52 3,00 4,75 4,00
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C.18 – Perspetivas de análise da performance com relevância para o benchmarking 

Respostas  

N % 
% de Respostas 

Tráfego 6 12,2% 66,7% 

Recursos Humanos 5 10,2% 55,6% 

Safety 5 10,2% 55,6% 

Security 6 12,2% 66,7% 

Satisfação do cliente/Qualidade 9 18,4% 100,0% 

Infraestruturas/Gestão de instalações 5 10,2% 55,6% 

Ambiente 7 14,3% 77,8% 

Acessibilidades 3 6,1% 33,3% 

Perspetivas com 

relevânciaa 

Responsabilidade Social 3 6,1% 33,3% 

Total 49 100,0% 544,4% 

a. Grupo dicotómico tabulado no valor 1. 
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Volume de Tráfego 

 
Pax anuais > 

25M 

10M < Pax 

anuais < 

25M 

1M < Pax 

anuais < 10M 
Total 

Count 2 3 1 6Tráfego 

%  66,7% 100,0% 33,3%  

Count 1 2 2 5Recursos Humanos 

%  33,3% 66,7% 66,7%  

Count 3 1 1 5Safety 

%  100,0% 33,3% 33,3%  

Count 3 1 2 6Security 

%  100,0% 33,3% 66,7%  

Count 3 3 3 9Satisfação do 

cliente/Qualidade %  100,0% 100,0% 100,0%  

Count 3 2 0 5Infraestruturas/Gestão 

de instalações %  100,0% 66,7% ,0%  

Count 3 2 2 7Ambiente 

%  100,0% 66,7% 66,7%  

Count 1 0 2 3Acessibilidades 

%  33,3% ,0% 66,7%  

Count 1 1 1 3

Perspetivas 

com 

relevânciaa 

Responsabilidade Social 

%  33,3% 33,3% 33,3%  

Total Count 3 3 3 9

As Percentagens e totais são baseadas nos respondentes.   

a. Grupo dicotómico tabulado no valor 1.   
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Propriedade 

 

Totalmente 

público 

Parcialmente 

privado 

(<50%) 

Totalmente 

privado 
Total 

Count 4 1 1 6Tráfego 

%  100,0% 33,3% 50,0%  

Count 2 1 2 5Recursos Humanos 

%  50,0% 33,3% 100,0%  

Count 2 2 1 5Safety 

%  50,0% 66,7% 50,0%  

Count 2 2 2 6Security 

%  50,0% 66,7% 100,0%  

Count 4 3 2 9Satisfação do 

cliente/Qualidade %  100,0% 100,0% 100,0%  

Count 2 2 1 5Infraestruturas/ Gestão 

de instalações %  50,0% 66,7% 50,0%  

Count 3 3 1 7Ambiente 

%  75,0% 100,0% 50,0%  

Count 1 1 1 3Acessibilidades 

%  25,0% 33,3% 50,0%  

Count 1 1 1 3

Perspetivas 

com 

relevânciaa 

Responsabilidade Social 

%  25,0% 33,3% 50,0%  

Total Count 4 3 2 9

As Percentagens e totais são baseadas nos respondentes.   

a. Grupo dicotómico tabulado no valor 1.   
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C.19 – Perspetivas de análise da performance alvo de benchmarking 

Respostas  

N % 
% de Respostas 

Tráfego 9 18,8% 100,0%

Recursos Humanos 5 10,4% 55,6%

Safety 5 10,4% 55,6%

Security 5 10,4% 55,6%

Satisfação do cliente/Qualidade 8 16,7% 88,9%

Infraestruturas/Gestão de instalações 4 8,3% 44,4%

Ambiente 6 12,5% 66,7%

Acessibilidades 3 6,3% 33,3%

Perspetivas alvoa 

Responsabilidade Social 3 6,3% 33,3%

Total 48 100,0% 533,3%

a. Grupo dicotómico tabulado no valor 1. 
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Volume de Tráfego 

 
Pax anuais > 

25M 

10M < Pax 

anuais < 

25M 

1M < Pax 

anuais < 10M 
Total 

Count 3 3 3 9Tráfego 

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

Count 2 1 2 5Recursos Humanos 

%  66,7% 33,3% 66,7%  

Count 2 2 1 5Safety 

%  66,7% 66,7% 33,3%  

Count 2 2 1 5Security 

%  66,7% 66,7% 33,3%  

Count 3 2 3 8Satisfação do 

cliente/Qualidade %  100,0% 66,7% 100,0%  

Count 2 2 0 4Infraestruturas/Gestão 

de instalações %  66,7% 66,7% ,0%  

Count 2 3 1 6Ambiente 

%  66,7% 100,0% 33,3%  

Count 2 0 1 3Acessibilidades 

%  66,7% ,0% 33,3%  

Count 2 1 0 3

Perspetivas 

alvoa 

Responsabilidade 

Social %  66,7% 33,3% ,0%  

Total Count 3 3 3 9

As Percentagens e totais são baseadas nos respondentes.   

a. Grupo dicotómico tabulado no valor 1.   
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Propriedade 

 
Totalmente 

público 

Parcialmente 

privado 

(<50%) 

Totalmente 

privado 
Total 

Count 4 3 2 9Tráfego 

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

Count 0 3 2 5Recursos Humanos 

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

Count 2 2 1 5Safety 

%  50,0% 66,7% 50,0%  

Count 2 2 1 5Security 

%  50,0% 66,7% 50,0%  

Count 3 3 2 8Satisfação do 

cliente/Qualidade %  75,0% 100,0% 100,0%  

Count 1 2 1 4Infraestruturas/Gestão 

de instalações %  25,0% 66,7% 50,0%  

Count 2 3 1 6Ambiente 

%  50,0% 100,0% 50,0%  

Count 1 1 1 3Acessibilidades 

%  25,0% 33,3% 50,0%  

Count 0 2 1 3

Perspetivas 

alvoa 

Responsabilidade Social 

%  ,0% 66,7% 50,0%  

Total Count 4 3 2 9

As Percentagens e totais são baseadas nos respondentes.   

a. Grupo dicotómico tabulado no valor 1.   

 

 

 

 



Medição da Performance: Indústria Aeroportuária 
 

146 
 

 

 

C.20 – Nível de respostas para as questões de concordância transversais às 3 temáticas 

Não Sim 
 

Respostas % Respostas % 

Alterações no ambiente competitivo 

resultam geralmente em alterações 

no sistema de medição da 

performance da sua empresa 

2 22,2 7 77,8 

O sistema de medição da 

performance da sua empresa inclui 

medidas financeiras e não 

financeiras 

0 ,0 9 100,0 

No futuro, as medidas não 

financeiras terão um papel mais 

importante no suporte às decisões de 

negócio na sua empresa 

1 11,1 8 88,9 

Na sua empresa, o sistema de 

medição da performance foi 

desenhado de acordo com os 

princípios da RSE 

2 22,2 7 77,8 

A sua empresa incorpora 

regularmente as preocupações dos 

stakeholders no sistema de medição 

da performance 

0 ,0 9 100,0 

O sistema de medição da 

performance da sua empresa inclui 

métricas de benchmarking 

relacionadas com operadores 

comparáveis 

0 ,0 9 100,0 
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Volume de Tráfego 
 

Pax anuais > 

25M 

10M < Pax 

anuais < 25M 

1M < Pax 

anuais < 10M 
Total 

Respostas 3 2 2 7Sim 

% 100,0% 66,7% 66,7%  

Respostas 0 1 1 2

Alterações no ambiente 

competitivo resultam geralmente 

em alterações no sistema de 

medição da performance da sua 

empresa a 

Não 

% ,0% 33,3% 33,3%  

Total Respostas 3 3 3 9

As Percentagens e totais são baseadas nos respondentes. 

a. Grupo dicotómico tabulado no valor 1. 

Propriedade 
 

Totalmente 

público 

Parcialmente 

privado (<50%)

Totalmente 

privado 
Total 

Respostas 3 3 1 7Sim 

% 75,0% 100,0% 50,0%  

Respostas 1 0 1 2

Alterações no ambiente 

competitivo resultam geralmente 

em alterações no sistema de 

medição da performance da sua 

empresa a 

Não 

% 25,0% ,0% 50,0%  

Total Respostas 4 3 2 9

As Percentagens e totais são baseadas nos respondentes. 

a. Grupo dicotómico tabulado no valor 1. 

Volume de Tráfego 
 

Pax anuais > 

25M 

10M < Pax 

anuais < 25M 

1M < Pax 

anuais < 10M 
Total 

Respostas 3 3 3 9O sistema de medição da 

performance da sua empresa 

inclui medidas financeiras e não 

financeiras a 

Sim 

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

Total Respostas 3 3 3 9

As Percentagens e totais são baseadas nos respondentes. 

a. Grupo dicotómico tabulado no valor 1. 
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Propriedade 
 

Totalmente 

público 

Parcialmente 

privado (<50%) 

Totalmente 

privado 
Total 

Respostas 4 3 2 9O sistema de medição da 

performance da sua empresa 

inclui medidas financeiras e 

não financeiras a 

Sim 

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

 

Total Respostas 4 3 2 9

As Percentagens e totais são baseadas nos respondentes. 

a. Grupo dicotómico tabulado no valor 1. 

Volume de Tráfego 
 

Pax anuais > 

25M 

10M < Pax anuais 

< 25M 

1M < Pax 

anuais < 10M 
Total 

Respostas 2 3 3 8Sim 

% 66,7% 100,0% 100,0%  

Respostas 1 0 0 1

No futuro, as medidas não 

financeiras terão um papel mais 

importante no suporte às 

decisões de negócio na sua 

empresa a 

Não 

% 33,3% ,0% ,0%  

Total Respostas 3 3 3 9

As Percentagens e totais são baseadas nos respondentes. 

a. Grupo dicotómico tabulado no valor 1. 

Propriedade 
 

Totalmente 

público 

Parcialmente 

privado (<50%) 

Totalmente 

privado 
Total 

Respostas 4 3 1 8Sim 

%  100,0% 100,0% 50,0%  

Respostas 0 0 1 1

No futuro, as medidas não 

financeiras terão um papel mais 

importante no suporte às 

decisões de negócio na sua 

empresa a 

Não 

% ,0% ,0% 50,0%  

Total Respostas 4 3 2 9

As Percentagens e totais são baseadas nos respondentes. 

a. Grupo dicotómico tabulado no valor 1. 
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Volume de Tráfego 
 

Pax anuais > 

25M 

10M < Pax anuais 

< 25M 

1M < Pax anuais 

< 10M 
Total 

Respostas 3 3 1 7Sim 

%  100,0% 100,0% 33,3%  

Respostas 0 0 2 2

Na sua empresa, o sistema de 

medição da performance foi 

desenhado de acordo com os 

princípios da RSE a Não 

%  ,0% ,0% 66,7%  

Total Respostas 3 3 3 9

As Percentagens e totais são baseadas nos respondentes. 

a. Grupo dicotómico tabulado no valor 1. 

Propriedade 
 

Totalmente 

público 

Parcialmente 

privado (<50%) 

Totalmente 

privado 
Total 

Respostas 4 2 1 7Sim 

%  100,0% 66,7% 50,0%  

Respostas 0 1 1 2

Na sua empresa, o sistema de 

medição da performance foi 

desenhado de acordo com os 

princípios da RSE a Não 

%  ,0% 33,3% 50,0%  

Total Respostas 4 3 2 9

As Percentagens e totais são baseadas nos respondentes. 

a. Grupo dicotómico tabulado no valor 1. 

Volume de Tráfego 
 

Pax anuais > 

25M 

10M < Pax anuais 

< 25M 

1M < Pax anuais 

< 10M 
Total 

Respostas 3 3 3 9A sua empresa incorpora 

regularmente as preocupações dos 

stakeholders no sistema de 

medição da performance a 

Sim 

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

Total Respostas 3 3 3 9

As Percentagens e totais são baseadas nos respondentes. 

a. Grupo dicotómico tabulado no valor 1. 
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Propriedade 
 

Totalmente 

público 

Parcialmente 

privado (<50%) 

Totalmente 

privado 
Total 

Respostas 4 3 2 9A sua empresa incorpora 

regularmente as preocupações 

dos stakeholders no sistema de 

medição da performance a 

Sim 

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

Total Respostas 4 3 2 9

As Percentagens e totais são baseadas nos respondentes. 

a. Grupo dicotómico tabulado no valor 1. 

Volume de Tráfego Total 
 

Pax anuais > 

25M 

10M < Pax 

anuais < 25M 

1M < Pax 

anuais < 10M 
 

Respostas 3 3 3 9O sistema de medição da 

performance da sua empresa 

inclui métricas de 

benchmarking relacionadas 

com operadores comparáveis a 

Sim 

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

 

Total Respostas 3 3 3 9

As Percentagens e totais são baseadas nos respondentes. 

a. Grupo dicotómico tabulado no valor 1. 

Propriedade Total 
 

Totalmente 

público 

Parcialmente 

privado (<50%) 

Totalmente 

privado 
 

Respostas 4 3 2 9O sistema de medição da 

performance da sua empresa 

inclui métricas de 

benchmarking relacionadas 

com operadores comparáveis a 

Sim 

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

 

Total Respostas 4 3 2 9

As Percentagens e totais são baseadas nos respondentes. 

a. Grupo dicotómico tabulado no valor 1. 
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C.21 – Indicadores de medição da performance para as várias perspetivas nos 11 aeroportos 

 
Un. A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9 A10 A11 Máxim Mínim Média Desvio

Padrão

Passageiros anuais / 
Movimentos anuais 

Pax/M
ov 103,3 97,4 125,2 83,4 85,7 115,0 113,8 78,2 118,6 107,8 61,8 125,2 61,8 99,1 19,7

Destinos regulares 
# 

106 62 65 111 91 177 73 136 313 257 23 313 23 128,6 88,2

Resultado Operacional / 
Passageiros anuais 

€/Pax 
6,5 1,5 3,0 17,2 3,2 3,4 7,0 3,7 6,1 7,5 -,4 17,2 -,4 5,3 4,6

Receitas Operacionais / 
Passageiros anuais 

€/Pax 
14,8 12,2 11,2 26,3 12,4 17,4 15,6 18,7 25,7 10,5 8,2 26,3 8,2 15,7 5,9

Peso das Receitas Não 
Aeronáuticas 

% 
31,3 30,2 27,8 41,5 35,8 47,0 25,2 28,0 48,0 62,0 35,9 62,0 25,2 37,5 11,2

Custos Operacionais / 
Passageiros anuais 

€/Pax 
8,4 10,7 8,2 9,0 9,2 14,0 8,5 15,0 19,6 2,9 8,6 19,6 2,9 10,4 4,4

Passageiros anuais / Número 
médio de Trabalhadores 

Pax/St
aff 27181 28326 24352 20434 15502 10257 8992 5827 23546 13676 5560 28326 5560 16696 8475

Custos com Pessoal / Número 
médio de Trabalhadores 

€/Staff 
51829 50782 48423 58845 54080 56673 24414 24567 83688 15748 16631 83688 15748 44153 21196

Custos com Security / 
Passageiros anuais 

€/Pax 
,6 ,5 ,6 1,5 ,2 1,3 ,8 1,5 5,0 ,1 1,0 5,0 ,1 1,2 1,3

Área de Terminal / Passageiros 
anuais (milhões) 

m2/MP
ax 15524 24068 12385 13958 8135 19030 22075 17220 14458 8364 20184 24068 8135 15946 5198

Custos com Eletricidade / 
Passageiros anuais 

€/Pax 
,34 ,40 ,26 ,32 ,35 ,27 ,85 ,75 ,93 ,12 ,26 ,93 ,1 ,4 ,3

Custos com Água / Passageiros 
anuais 

€/Pax 
,08 ,02 ,05 ,04 ,08 ,10 ,03 ,06 ,27 ,03 ,01 ,27 ,01 ,1 ,1

Nível de Acreditação ACI 
Aiport Carbon Accreditation 

# 
1 1 1 2 2 2 0 1 3 1 0 3 0 1,3 ,9

Tempo médio ao centro da 
cidade 

Min 
19 21 13 40 15 20 20 30 15 30 10 40 10 21,2 8,9

Distância ao centro da cidade 
Km 

10 18 7 33 8 11 8 20 14 25 6 33 6 14,5 8,7

Número de alternativas de 
acesso ao aeroporto 

# 
3 4 3 5 3 3 3 3 4 4 4 5 3 3,6 ,7

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Medição da Performance: Indústria Aeroportuária 
 

152 
 

C.22 – Medidas de estatística descritiva para os indicadores de medição da performance por 
volume de tráfego 

 
Volume de Tráfego 

 
Pax anuais > 25M 10M < Pax anuais < 25M 1M < Pax anuais < 10M 

Média 113,2 95,0 96,8

Máximo 118,6 115,0 125,2

Mínimo 107,8 78,2 61,8

Passageiros 

anuais / 

Movimentos 

anuais 

Desvio Padrão 7,6 17,2 24,7

Média 285 133 63

Máximo 313 177 91

Mínimo 257 106 23

Destinos 

regulares 

Desvio Padrão 40 32 25

Média 6,8 7,7 2,9

Máximo 7,5 17,2 7,0

Mínimo 6,1 3,4 -,4

Resultado 

Operacional / 

Passageiros 

anuais 
Desvio Padrão 1,0 6,5 2,7

Média 18,1 19,3 11,9

Máximo 25,7 26,3 15,6

Mínimo 10,5 14,8 8,2

Receitas 

Operacionais / 

Passageiros 

anuais 
Desvio Padrão 10,8 4,9 2,6

Média 55,0 37,0 31,0

Máximo 62,0 47,0 35,9

Mínimo 48,0 28,0 25,2

Peso das 

Receitas Não 

Aeronáuticas 

Desvio Padrão 9,9 8,8 4,8

Média 11,2 11,6 9,0

Máximo 19,6 15,0 10,7

Mínimo 2,9 8,4 8,2

Custos 

Operacionais / 

Passageiros 

anuais 
Desvio Padrão 11,8 3,4 1,0

Média 18611 15925 16546

Máximo 23546 27181 28326

Mínimo 13676 5827 5560

Passageiros 

anuais / Número 

médio de 

Trabalhadores 
Desvio Padrão 6979 9680 9728

Média 49718 47979 38866

Máximo 83688 58845 54080

Mínimo 15748 24567 16631

Custos com 

Pessoal / Número 

médio de 

Trabalhadores 
Desvio Padrão 48041 15881 17088
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Média 2,5 1,2 ,6

Máximo 5,0 1,5 1,0

Mínimo ,1 ,6 ,2

Custos com 

Security / 

Passageiros 

anuais 
Desvio Padrão 3,4 ,4 ,3

Média 11411 16433 17369

Máximo 14458 19030 24068

Mínimo 8364 13958 8135

Área de 

Terminal / 

Passageiros 

anuais 
Desvio Padrão 4309 2184 6802

Média ,53 ,42 ,42

Máximo ,93 ,75 ,85

Mínimo ,12 ,27 ,26

Custos com 

Eletricidade / 

Passageiros 

anuais 
Desvio Padrão ,57 ,22 ,25

Média ,15 ,07 ,04

Máximo ,27 ,10 ,08

Mínimo ,03 ,04 ,01

Custos com 

Água / 

Passageiros 

anuais 
Desvio Padrão ,17 ,03 ,03

Média 2 2 1

Máximo 3 2 2

Mínimo 1 1 0

Nível de 

Acreditação ACI 

Aiport Carbon 

Accreditation 
Desvio Padrão 1 1 1

Média 23 27 16

Máximo 30 40 21

Mínimo 15 19 10

Tempo médio 

ao centro da 

cidade 

Desvio Padrão 11 10 5

Média 20 19 9

Máximo 25 33 18

Mínimo 14 10 6

Distância ao 

centro da 

cidade 

Desvio Padrão 8 11 5

Média 4 4 3

Máximo 4 5 4

Mínimo 4 3 3

Número de 

alternativas de 

acesso ao 

aeroporto 
Desvio Padrão 0 1 1
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C.23 – Medidas de estatística descritiva para os indicadores de medição da performance por 
propriedade 

 
Propriedade 

 
Totalmente público Parcialmente privado (<50%) Totalmente privado 

Média 96,8 95,9 110,8 

Máximo 125,2 118,6 113,8 

Mínimo 61,8 83,4 107,8 

Passageiros 

anuais / 

Movimentos 

anuais 

Desvio Padrão 23,4 19,7 4,2 

Média 95 172 165 

Máximo 177 313 257 

Mínimo 23 91 73 

Destinos 

regulares 

Desvio Padrão 56 123 130 

Média 2,9 8,8 7,3 

Máximo 6,5 17,2 7,5 

Mínimo -,4 3,2 7,0 

Resultado 

Operacional / 

Passageiros 

anuais 
Desvio Padrão 2,3 7,4 ,4 

Média 13,8 21,4 13,0 

Máximo 18,7 26,3 15,6 

Mínimo 8,2 12,4 10,5 

Receitas 

Operacionais / 

Passageiros 

anuais 
Desvio Padrão 4,0 7,8 3,6 

Média 33,4 41,8 43,6 

Máximo 47,0 48,0 62,0 

Mínimo 27,8 35,8 25,2 

Peso das 

Receitas Não 

Aeronáuticas 

Desvio Padrão 7,3 6,1 26,0 

Média 10,8 12,6 5,7 

Máximo 15,0 19,6 8,5 

Mínimo 8,2 9,0 2,9 

Custos 

Operacionais / 

Passageiros 

anuais 
Desvio Padrão 3,0 6,0 4,0 

Média 16917 19827 11334 

Máximo 28326 23546 13676 

Mínimo 5560 15502 8992 

Passageiros 

anuais / Número 

médio de 

Trabalhadores 
Desvio Padrão 10836 4056 3312 

Média 41485 65538 20081 

Máximo 56673 83688 24414 

Mínimo 16631 54080 15748 

Custos com 

Pessoal / Número 

médio de 

Trabalhadores 
Desvio Padrão 16590 15898 6128 
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Média ,9 2,2 ,5 

Máximo 1,5 5,0 ,8 

Mínimo ,5 ,2 ,1 

Custos com 

Security / 

Passageiros 

anuais 
Desvio Padrão ,4 2,5 ,5 

Média 18068 12184 15219 

Máximo 24068 14458 22075 

Mínimo 12385 8135 8364 

Área de 

Terminal / 

Passageiros 

anuais 
Desvio Padrão 4022 3515 9695 

Média ,38 ,53 ,49 

Máximo ,75 ,93 ,85 

Mínimo ,26 ,32 ,12 

Custos com 

Eletricidade / 

Passageiros 

anuais 
Desvio Padrão ,19 ,35 ,52 

Média ,05 ,13 ,03 

Máximo ,10 ,27 ,03 

Mínimo ,01 ,04 ,03 

Custos com 

Água / 

Passageiros 

anuais 
Desvio Padrão ,03 ,12 ,00 

Média 1 2 0 

Máximo 2 3 1 

Mínimo 0 2 0 

Nível de 

Acreditação ACI 

Aiport Carbon 

Accreditation 
Desvio Padrão 1 1 1 

Média 19 23 25 

Máximo 30 40 30 

Mínimo 10 15 20 

Tempo médio 

ao centro da 

cidade 

Desvio Padrão 7 14 7 

Média 12 18 17 

Máximo 20 33 25 

Mínimo 6 8 8 

Distância ao 

centro da 

cidade 

Desvio Padrão 6 13 12 

Média 3 4 4 

Máximo 4 5 4 

Mínimo 3 3 3 

Número de 

alternativas de 

acesso ao 

aeroporto 
Desvio Padrão 1 1 1 
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C.24 – Rankings dos indicadores de medição da performance e Medida global de medição da 
performance 

 
A1  A2  A3  A4  A5  A6  A7  A8  A9  A10  A11 

Passageiros anuais / Movimentos anuais 
6  7  1  9  8  3  4  10  2  5  11 

Destinos regulares  6  10  9  5  7  3  8  4  1  2  11 

Soma   12  17  10  14  15  6  12  14  3  7  22 

Ranking Tráfego  5  10  4  7  8  2  5  7  1  3  11 

Resultado Operacional / Passageiros 
anuais 

4  10  9  1  8  7  3  6  5  2  11 

Receitas Operacionais / Passageiros anuais  6  8  9  1  7  4  5  3  2  10  11 

Peso das Receitas Não Aeronáuticas  7  8  10  4  6  3  11  9  2  1  5 

Soma  17  26  28  6  21  14  19  18  9  13  27 

Ranking Económico‐Financeira  5  9  11  1  8  4  7  6  2  3  10 

Custos Operacionais / Passageiros anuais  3  8  2  6  7  9  4  10  11  1  5 

Passageiros anuais / Número médio de 
Trabalhadores 

2  1  3  5  6  8  9  10  4  7  11 

Custos com Pessoal / Número médio de 
Trabalhadores 

7  6  5  10  8  9  3  4  11  1  2 

Soma  12  15  10  21  21  26  16  24  26  9  18 

Ranking Eficiência / Recursos Humanos  3  4  2  7  7  10  5  9  10  1  6 

Custos com Security / Passageiros anuais  5  3  4  9  2  8  6  10  11  1  7 

Soma  5  3  4  9  2  8  6  10  11  1  7 

Ranking Security  5  3  4  9  2  8  6  10  11  1  7 

Área de Terminal / Passageiros anuais 
(milhões) 

6  1  9  8  11  4  2  5  7  10  3 

Soma  6  1  9  8  11  4  2  5  7  10  3 

Ranking Infraestruturas  6  1  9  8  11  4  2  5  7  10  3 

Custos com Eletricidade / Passageiros 
anuais 

6  8  2  5  7  4  10  9  11  1  3 

Custos com Água / Passageiros anuais  9  2  6  5  8  10  3  7  11  3  1 

Nível de Acreditação ACI Aiport Carbon 
Accreditation 

5  5  5  2  2  2  10  5  1  5  10 

Soma  20  15  13  12  17  16  23  21  23  9  14 

Ranking Ambiente  8  5  3  2  7  6  10  9  10  1  4 

Tempo médio ao centro da cidade  5  8  2  11  3  6  6  9  3  9  1 

Distância ao centro da cidade  5  8  2  11  3  6  3  9  7  10  1 

Número de alternativas de acesso ao 
aeroporto 

6  2  6  1  6  6  6  6  2  2  2 

Soma  16  18  10  23  12  18  15  24  12  21  4 

Ranking Acessibilidades  6  7  2  10  3  7  5  11  3  9  1 

Soma Rankings Indicadores 7 Perspetivas  88  95  84  93  99  92  93  116  91  70  95 

Índice Global  6,5  5,1  7,0  6,0  4,0  6,0  6,0  1,0  6,0  10,0  5,1 

Ranking Global  3  8  2  6  10  5  6  11  4  1  8 

 

Índice Global A1 = 1+ ((Max Perspetivas – Perspetivas A1) x ((10 – 1) / (Max Perspetivas – 
Min Perspetivas)) = 1 + ((116 – 88) x ((10 – 1) / (116 – 70)) = 6,5 
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C.25 – Diferenças dos rankings por aeroporto face ao ranking global 

Aeroporto 1

 

Aeroporto 2

 

Aeroporto 3
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Aeroporto 4

 

Aeroporto 5

 

Aeroporto 6
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Aeroporto 7

 

Aeroporto 8

 

Aeroporto 9
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Aeroporto 10

 

Aeroporto 11
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C.26 – Diferenças dos rankings por perspetiva face ao ranking global 

Tráfego

 

Económico-Financeira

 

Efîciência/Recursos Humanos
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Security

 

Infraestruturas

 

Ambiente
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Acessibilidades
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C.27 – Medidas de estatística descritiva para os Índices Perspetivas, Stakeholders e 
Benchmarking 

 Respostas Mínimo Máximo Média Desvio Padrão 

Índice Perspetivas 9 3,50 5,00 4,2500 ,53033

Índice Stakeholders 9 3,00 4,33 3,7778 ,44096

Índice Benchmarking 9 3,00 4,75 3,9722 ,52208
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C.28 – Desvios absolutos face à média 

  Un.  A1  A2  A3  A4  A5  A6  A7  A8  A9  A10  A11 

Passageiros anuais / 
Movimentos anuais

Pax/Mov 
4,2 -1,7 26,1 -15,7 -13,4 15,9 14,7 -20,9 19,5 8,7 -37,3 

Destinos regulares # 
-23 -67 -64 -18 -38 48 -56 7 184 128 -106 

Resultado 
Operacional / 

€/Pax 
1,1 -3,9 -2,3 11,9 -2,2 -2,0 1,7 -1,7 ,8 2,2 -5,7 

Receitas 
Operacionais / 

€/Pax 
-,9 -3,5 -4,5 10,6 -3,3 1,7 -,2 3,0 9,9 -5,3 -7,5 

Peso das Receitas 
Não Aeronáuticas 

% 
-6,2 -7,3 -9,7 4,0 -1,7 9,5 -12,3 -9,5 10,5 24,5 -1,6 

Custos Operacionais 
/ Passageiros anuais 

€/Pax 
-2,0 ,3 -2,2 -1,4 -1,1 3,7 -1,9 4,7 9,2 -7,5 -1,8 

Passageiros anuais / 
Número médio de 

Pax/Staff 
10486 11630 7656 3738 -1194 -6439 -7704 -10868 6850 -3020 -11136 

Custos com Pessoal / 
Número médio de 

€/Staff 
7677 6629 4270 14692 9927 12521 -19739 -19585 39535 -28405 -27522 

Custos com Security 
/ Passageiros anuais 

€/Pax 
-,6 -,7 -,6 ,3 -1,0 ,1 -,4 ,3 3,8 -1,1 -,2 

Área de Terminal / 
Passageiros anuais 

m2/MPax 
-422 8123 -3561 -1987 -7810 3085 6129 1275 -1488 -7582 4238 

Custos com 
Eletricidade / 

€/Pax 
-,10 -,04 -,19 -,13 -,09 -,17 ,41 ,31 ,49 -,32 -,18 

Custos com Água / 
Passageiros anuais 

€/Pax 
,01 -,05 -,02 -,03 ,01 ,03 -,04 -,01 ,20 -,04 -,06 

Nível de Acreditação 
ACI Aiport Carbon 

# 
0 0 0 1 1 1 -1 0 2 0 -1 

Tempo médio ao 
centro da cidade 

Min 
-2 0 -8 19 -6 -1 -1 9 -6 9 -11 

Distância ao centro 
da cidade 

Km 
-4 3 -8 19 -6 -3 -6 6 0 11 -9 

Número de 
alternativas de 

# 
-1 0 -1 1 -1 -1 -1 -1 0 0 0 
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C.29 – Desvios percentuais face à média 

  Un.  A1  A2  A3  A4  A5  A6  A7  A8  A9  A10  A11 

Passageiros anuais / 
Movimentos anuais

% 
4,2 -1,7 26,3 -15,9 -13,5 16,0 14,8 -21,1 19,6 8,8 -37,6 

Destinos regulares % 
-17,5 -51,8 -49,4 -13,6 -29,2 37,7 -43,2 5,8 143,5 99,9 -82,1 

Resultado 
Operacional / 

% 
21,2 -72,2 -43,5 223,2 -40,7 -36,9 31,9 -31,5 14,4 41,4 -107,5 

Receitas 
Operacionais / 

% 
-5,6 -22,4 -28,7 67,1 -21,1 10,8 -1,0 18,9 63,3 -33,5 -48,0 

Peso das Receitas 
Não Aeronáuticas 

P.P. 
-6,2 -7,3 -9,7 4,0 -1,7 9,5 -12,3 -9,5 10,5 24,5 -1,6 

Custos Operacionais 
/ Passageiros anuais 

% 
-19,3 3,1 -21,1 -13,1 -11,0 35,3 -17,9 44,8 88,4 -72,0 -17,4 

Passageiros anuais / 
Número médio de 

% 
62,8 69,7 45,9 22,4 -7,2 -38,6 -46,1 -65,1 41,0 -18,1 -66,7 

Custos com Pessoal / 
Número médio de 

% 
17,4 15,0 9,7 33,3 22,5 28,4 -44,7 -44,4 89,5 -64,3 -62,3 

Custos com Security 
/ Passageiros anuais 

% 
-47,1 -57,6 -49,2 24,2 -83,9 6,8 -33,2 29,1 317,1 -90,3 -15,8 

Área de Terminal / 
Passageiros anuais 

% 
-2,6 50,9 -22,3 -12,5 -49,0 19,3 38,4 8,0 -9,3 -47,5 26,6 

Custos com 
Eletricidade / 

% 
-23,0 -9,6 -42,2 -28,5 -20,0 -37,9 93,4 69,2 111,3 -72,5 -40,2 

Custos com Água / 
Passageiros anuais 

% 
20,9 -76,8 -27,0 -44,2 9,7 37,2 -56,4 -14,6 287,6 -56,4 -80,0 

Nível de Acreditação 
ACI Aiport Carbon 

% 
-21,4 -21,4 -21,4 57,1 57,1 57,1 -100,0 -21,4 135,7 -21,4 -100,0 

Tempo médio ao 
centro da cidade 

% 
-10,3 -,9 -38,6 88,8 -29,2 -5,6 -5,6 41,6 -29,2 41,6 -52,8 

Distância ao centro 
da cidade 

% 
-30,9 23,0 -53,0 128,0 -44,7 -24,0 -44,7 38,2 -3,3 72,7 -61,3 

Número de 
alternativas de 

% 
-15,4 12,8 -15,4 41,0 -15,4 -15,4 -15,4 -15,4 12,8 12,8 12,8 
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C.30 – Correlação entre indicadores de medição da performance e volume de tráfego e 
resultado operacional 

 

Correlação com 

Volume de 

Passageiros a 

Correlação com 

Resultado 

Operacional a 

Correlação com 

Índice Global a

Passageiros anuais / Movimentos anuais ,413 ,234 ,538

Destinos regulares ,970 ,812 ,331

Resultado Operacional / Passageiros anuais ,283 ,682 ,283

Receitas Operacionais / Passageiros anuais ,520 ,644 -,189

Peso das Receitas Não Aeronáuticas ,739 ,734 ,595

Custos Operacionais / Passageiros anuais ,401 ,147 -,553

Passageiros anuais / Número médio de Trabalhadores ,215 ,254 ,311

Custos com Pessoal / Número médio de Trabalhadores ,441 ,380 -,019

Custos com Security / Passageiros anuais ,713 ,576 -,142

Área de Terminal / Passageiros anuais (milhões) -,361 -,443 -,320

Custos com Eletricidade / Passageiros anuais ,262 ,117 -,454

Custos com Água / Passageiros anuais ,782 ,546 -,021

Nível de Acreditação ACI Aiport Carbon Accreditation ,668* ,607 -,010

Tempo médio ao centro da cidade ,155 ,481 ,023

Distância ao centro da cidade ,341 ,645 ,120

Número de alternativas de acesso ao aeroporto ,296 ,611 ,269

  

a. Coeficiente de Pearson 

 


