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RESUMO

O Projeto Eficiéncia Operacional em Aeroportos, teve sua primeira edi¢do em 2011 em
Garulhos, ap6s esta primeira bem-sucedida implantagdo o Projeto foi ampliado, e entre abril e
agosto de 2013 ocorreu no Aeroporto internacional Salgado Filho (SBPA) em Porto Alegre.
Este artigo busca analisar as caracteristicas e aderéncia deste Projeto ao PMBOK. Para isso,
analisaram-se as praticas e os resultados quanto a um subprocesso do embarque de passageiros.
Para esta pesquisa foi escolhido o subprocesso de Check-in de passageiros e despacho de
bagagens. Como auxilio para andlise foram utilizados o Relatorio produzido a epdca pela equipe
do Projeto, os dados e resultados obtidos nas primeiras coletas durante a implantacdo, do
primeiro monitoramento € do monitoramento do més de Setembro de 2016. Também dados de
contratos relativos a obras e agdes realizadas pela Infraero e bibliografia de referéncia. Os
resultados, métodos e dados analisados indicaram que o Projeto manteve seus objetivos, sendo
concluidas importantes oportunidades de melhoria, mesmo ao fim da implantagdo do mesmo e
que a reducdao de tempo de atendimento variou entre 7,6% e 81,5%, contribuindo para a
percepcao positiva dos servigos prestados aos passageiros. Pode-se concluir que o Projeto tem
aderéncia ao PMBOK e também inova com acréscimo do monitoramento e das criagdes dos
Procedimentos Operacionais Padrao (POPs). Todo esse conjunto de agdes levou ao sucesso e

solidificou a importancia da edicdo deste Projeto para operagao do Aeroporto.
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1. INTRODUCAO

Para melhor entendimento da justificativa do Projeto Eficiéncia Operacional em
Aeroportos deve-se compreender a importancia da Infraero no cendrio aeroportuario e o seu
planejamento estratégico.

A Infraero é uma empresa publica nacional fundada em 1973, que tem mais de 40 anos
de experiéncia operando 59 aeroportos em todo o Brasil e esté entre as trés maiores operadoras
aeroportuarias do mundo (em http://www4.infraero.gov.br/, acesso em 11 de dezembro de
2016).

Destaca-se no cendrio da avia¢do nacional, pois ¢ responsavel pelo processamento de
cerca 60% do movimento aéreo no pais (mais de 130 milhdes de passageiros transportados por
ano), além de possuir 49% de participagdo nas concessdes dos aeroportos de Brasilia (DF),
Guarulhos (SP), Viracopos (SP), Confins (MG) e Galedo (RJ).

Planejamento Estratégico

Sendo o negécio da Infraero oferecer Solugdes Aeroportudrias, a empresa tem como
missdo oferecer solugdes aeroportudrias inovadoras e sustentaveis aproximando pessoas e
negocios (DG,DGGE,2015).

O Planejamento Estratégico esta dividido em trés ciclos, cada um com uma meta
especifica:

Visao 2016 — Ciclo da Transformagdo: Ser a referéncia brasileira em solucdes
aeroportuarias.

Visao 2020 — Ciclo da Consolidagao: Estar entre as melhores empresas de solucdes
aeroportuarias do mundo.

Visao 2028 — Ciclo da Liderancga: Ser referéncia mundial em solug¢des aeroportudrias.
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Figura 1 — Mapa Estratégico da Infraero 2013-2016 (revisio 2015)
Fonte: Planejamento Estratégico da Infraero Ciclo 2013-2016

Dentro destes ciclos, estdo contidos trés desafios: resultados, desenvolvimento e suporte.
Faz parte do desafio do desenvolvimento, e ¢ importante destacar para esta explanacdo, o
desafio da eficiéncia operacional e competividade, o qual deve guiar o desenvolvimento
sustentado dos processos, permitindo assim a expansao dos negocios, a melhoria da qualidade
dos servigos, bem como a ampliagdo e manutencdo adequada da infraestrutura.


http://www4.infraero.gov.br/

Um dos objetivos deste desafio ¢ Elevar os padrdes de exceléncia dos servicos
oferecendo solucdes aeroportuarias com padroes de qualidade, primando pela melhoria
continua dos seus processos.
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Figura 2 — Descriciio dos Objetivos Estratégicos da Infraero 2013-2016
Fonte: Planejamento Estratégico da Infraero Ciclo 2013-2016

Projeto Eficiéncia Operacional em Aeroportos

Alinhado como os desafios da empresa foi criado o Projeto Eficiéncia Operacional em
Aeroportos, que teve sua primeira implantacdo em 2011, no Aeroporto Internacional de
Guarulhos, operado na época somente pela Infraero (MANTOVANI et al, 2013:4).

O Projeto-piloto, com agdes de curto prazo voltadas a redugdo do tempo de embarque e
desembarque de passageiros, foi coordenado por uma consultoria técnica terceirizada e
participaram também a Secretaria de Aviagdo Civil - SAC, a Agéncia Nacional de Aviacao
Civil - ANAC, o Movimento Brasil Competitivo - MBC, a International Air Transport
Association - IATA, a Empresa Brasileira de Infraestrutura Aeroportuaria - INFRAERO, o
Departamento de Policia Federal - DPF, a Secretaria da Receita Federal - SRF, o Sistema de
Vigilancia Agropecudria Internacional - VIGIAGRO, a Agéncia Nacional de Vigilancia
Sanitaria - ANVISA, a TAM Linhas Aéreas S/A, a VRG Linhas Aéreas S/A (GOL) e a Air
Operator Certificate - AOC.

Segundo MANTOVANTI et al (2013:4) “os resultados obtidos no Aeroporto de Guarulhos
foram em média 30% de melhoria nos processos avaliados, o que demonstrou a viabilidade na
continuidade ao Projeto, porém, sob a condu¢do da INFRAERO.” Isto viabilizou a continuidade
e expansao do Projeto, com o patrocinio da Secretaria de Aviacao Civil da Presidéncia da
Republica — SAC/PR, em conformidade com as orientagdes do Governo Federal,
especificamente da Camara de Politicas de Gestdo, Desempenho ¢ Competitividade, com o
apoio do Movimento Brasil Competitivo — MBC.

O Projeto utilizou-se de diagndstico para propor e implantar melhorias nos processos de
embarque e desembarque de passageiros, manuseio de bagagens e na gestdo do Centro de
Gerenciamento Aeroportuario - CGA. O objetivo ¢ gerar valor agregado ao cliente, através do
aprimoramento dos processos mais impactantes no processamento de passageiros,
proporcionando-os atendimento mais eficiente nos aeroportos.

O Projeto foi implantado em 11 Aeroportos administrados pela INFRAERO, composto
de trés etapas, subdivididas em modulos:




a) Etapa 1 - Acdes de Curto Prazo: processos de embarque e desembarque de
passageiros, manuseio de bagagens e na gestdo do Centro de Gerenciamento
Aeroportuario — CGA.

Modulo A: Implantacdo do Projeto nos Aeroportos Internacionais Tancredo Neves/
Confins e do Rio de Janeiro/ Galedo - Antonio Carlos Jobim;

Modulo B: Aeroporto de Sdo Paulo - Congonhas, Aeroporto do Rio de Janeiro - Santos
Dumont e Aeroporto Internacional de Fortaleza - Pinto Martins;

Modulo C: Aeroporto Internacional de Porto Alegre — Salgado Filho, Aeroporto
Internacional de Salvador - Deputado Luis Eduardo Magalhdes e Aeroporto Internacional do
Recife/Guararapes — Gilberto Freyre;

Moédulo D: Aeroporto Internacional de Manaus — Eduardo Gomes, Aeroporto
Internacional de Cuiaba — Marechal Rondon e Aeroporto Internacional de Curitiba — Afonso
Pena.

b) Etapa 2 - A¢des de Médio Prazo: serdo contemplados os processos de pouso e
decolagem.

¢) Etapa 3 - Acoes de Longo Prazo: serdo contemplados os processos de logistica de
carga e varejo aeroportuario.

Neste artigo o objetivo ¢ analisar a implantacao da Etapa 1, Mddulo “C”, operacao de
Check-in, no Aeroporto de Porto Alegre — Salgado Filho, quanto a aderéncia ao PMBOK.

2. PEOA — ETAPA C — AEROPORTO INTERNACIONAL SALGADO FILHO -
SBPA

Conforme MANTOVANI et al (2013:5) “o Projeto Eficiéncia Operacional em
Aeroportos, Etapa 1, Modulo “C”, tem como objetivo geral agregar ganho de produtividade no
atendimento ao passageiro, mantendo a qualidade do funcionamento dos servigos
fundamentais...”. Para atingi-lo foram determinados como objetivos especificos:

a) Identificar, desenvolver e implantar as oportunidades de melhorias que permitam
obter ganhos no processamento dos passageiros e bagagens;

b) Melhorar a percepcao do passageiro quanto aos servigos prestados pelas empresas
e Orgdos que operam no aeroporto;

c) Elevar a qualidade dos servigos prestados aos passageiros;

d) Implantar Modelo de Gestdao e Rotina de participacao dos atores no CGA no
aeroporto

e) Elaborar e aprovar os Procedimentos Operacionais Padrao — POP;

f) Sistematizar e padronizar a¢des para serem replicadas nos aeroportos da rede
Infraero.

Escopo

O Projeto visa mapear os processos, elaborar fluxos e propor melhorias, considerando o
seguinte escopo:
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Figura 3 — Escopo dos Macroprocessos
Fonte: Relatério PEOA/SBPA

Premissas e Conceitos

Como premissa o PEOA/SBPA deveria aumentar a visibilidade da qualidade dos servigos
prestados pelas empresas e 6rgaos que operam no aeroporto, observando que além dos objetivos
especificos, a percep¢do pelo passageiro da qualidade ¢ traduzida pela reducdo do tempo de
processamento (filas e espera).

Baseado em IATA (2004:189) alguns conceitos sdo utilizados para medir a taxa de
processamento de passageiros, conforme segue:

a) Tempo de processo: tempo de atendimento por passageiro no processo;

b) Tempo méaximo de espera aceitdvel: tempo maximo de espera para ser atendido
tolerado pelo passageiro;

¢) Taxa de atendimento de passageiro: nimero de passageiros atendidos em um intervalo
de tempo por posicao de atendimento;

d) Taxa de saida de passageiro: nimero de passageiros atendidos em um intervalo de
tempo no processo.

Equipe de Trabalho

A equipe de trabalho local do Aeroporto Internacional de Porto Alegre — Salgado Filho
foi por empregados da Infraero, onde o coordenador, conforme o PMBOK (2015) preconiza a
fung¢do de Gerente de Projetos e demais integrantes formavam a equipe auxiliar. A estrutura
organizacional ficou composta da seguinte forma:
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Figura 4 — Equipe de Trabalho local do PEOA/SBPA (Organograma)
Fonte: Produzido pela autora

Stakeholders

O Projeto Eficiéncia Operacional no Aeroporto Internacional de Porto Alegre — Salgado
Filho contou com a participagao das seguintes empresas € 6rgaos:
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Figura 5 — Stakeholders do PEOA/SBPA
Fonte: Relatério PEOA/SBPA

Comité Executivo

E patrocinador do projeto e formado pelos representantes da Dire¢io da SAC, da
INFRAERO, dos orgaos publicos e das empresas aéreas, sendo o coordenador o Secretario da
Aviacao Civil. Suas responsabilidades sdo:

e Realizar a governanga dos trabalhos elaborados pelo Comité Operacional e a
validagdo dos procedimentos, para encaminhamento a Autoridade Aeroportuaria.
e Gerir o Projeto junto a Autoridade Aeroportuaria e o CONAERO.



Comite Operacional

E composto pelos representantes locais orgdos publicos, das empresas aéreas, da
INFRAERO e da SAC, sendo responsavel pela realizacdo dos trabalhos de campo e pela
elaboracdo dos procedimentos para encaminhamento ao Comité Executivo, e também, pela
gestdo do Projeto junto a Autoridade Aeroportuaria. O Coordenador do Comité Operacional é
o Superintendente do Aeroporto.

Autoridade Aeroportuaria

A Autoridade Aeroportuaria é responsavel pelo acompanhamento do Projeto em todas as
suas fases, tendo em vista que os Procedimentos Operacionais Padrao POP, sdo aprovados e
validados por ela. O processo de aprovacao ¢ realizado da seguinte forma:

Coordenagdo da
elaboragdo dos POPs pela Comité Operacional valida Empresas encaminham Comité Executivo aprova
equipe do PEOA com as os POPs POPs ao Comité Executivo os POPs
empresas
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aprovacgdo da Al{tqridade aprova os POPs implantagdo dos

Aeroportuaria procedimentos

Figura 6 — Processo de Aprovacio dos POPs
Fonte: Produzido pelo autor baseado no Relatéorio PEOA/SBPA

Compete a Autoridade Aeroportudria criar um Comité Operacional ao término do projeto,
o qual assume o acompanhamento dos POPs e garante o cumprimento. A partir deste momento
a Autoridade Aeroportudria assume as fun¢des do Comité Executivo do Projeto.

Metas do Projeto

Na primeira etapa foram identificadas as metas e as oportunidades de melhoria de forma
a padronizar a forma de atendimento e aumentar a eficiéncia dos processos analisados,
conforme descri¢ao abaixo:
a) Entendimento da operacio:

— Entrevistas e brainstorming com os participantes da operacao;

— Identificagdo de problemas levantados pelos participantes do projeto que
representam as empresas € 6rgaos que operam no aeroporto;

— Levantamento de estudos, medi¢des e diagnosticos ja realizados anteriormente;

— Mapeamento dos processos e medi¢ao dos tempos de espera em fila (check-in,
controle de acesso, canal de inspecao de passageiros e restituicao de bagagens);

— Observacgdes didrias das operacdes de embarque e desembarque de passageiros e
de manuseio de bagagens;

— Revisdo dos objetivos, papéis e responsabilidade do Centro de Gestdo
Aeroportuaria - CGA, implantando modelo de gestao e rotina de participagao dos
atores no aeroporto.



b) Analise de dados e informacdes:

— Analise das plantas e layouts dos aeroportos;
— Andlise de indicadores frente aos pardmetros definidos;
— Analise dos relatorios de diagnosticos existentes.

¢) Estruturacio das oportunidades de melhorias:

— Avaliagao das oportunidades de melhoria (impacto quantitativo e qualitativo,
tempo de implantacdo e facilidade de implantagdo);

— Priorizagdo das oportunidades;

— Validag¢ao das oportunidades de melhoria.

Fatores Criticos para o Sucesso

a) Acompanhamento do Projeto pela Autoridade Aeroportuaria;

b) Garantia da disponibilidade de recursos financeiros, pessoas € equipamentos;

c) Integracdo e comprometimento dos componentes do sistema de aviagdo civil
responsaveis pela definicdo e implantacao das melhorias.

3. METODOLOGIA DE TRABALHO

Mapeamento de Processos

Um processo ¢ um grupo de atividades realizadas numa sequéncia ldgica com o objetivo
de produzir um bem ou um servico que tem valor para um grupo especifico de clientes.
(Hammer e Champy, 1994). De acordo com Miranda, T. R.; Macieira, A. R.; Santos, R.P.C
(2004) “ O processo de mapeamento se inicia com a realizacdo de entrevistas com os principais
lideres da organiza¢do gerando, como resultado inicial, o diagrama do macroprocesso da
situacdo atual. Este diagrama representa sua cadeia de valor agregado, ou seja, como a
concatenagdo das varias atividades agrega valor através das unidades organizacionais de forma
a gerar os produtos e servigos resultantes.” Por isso, para uma melhor compreensao dos
processos envolvidos, o mapeamento dos mesmos procura identifica-los.

Assim sendo a equipe treinada e organizada para o mapeamento de processos realizou o
levantamento in loco, construiu os mapas e fluxos de todas as tarefas dos processos
determinados no escopo do projeto, de forma a melhorar a compreensdo da operacdo no
Aeroporto e registrar a situacdo momentanea das condi¢des de trabalho para auxiliar as
avaliagdes de oportunidades de melhoria. Os mapeamentos foram realizados nessa sequéncia:

— Analise critica da cadeia de valor e de requisitos regulatorios e dos clientes;

— Entrevista com o responsavel pelo processo;

— Avaliagdo da estrutura organizacional das institui¢gdes envolvidas no processo;
— Detalhamento das atividades envolvidas no processo;

— Constru¢do de Mapa de Processos;

— Construgdo de Fluxograma das atividades e areas envolvidas no processo.

Requisitos Regulatorios e dos Clientes

Conforme Miranda, T. R.; Macieira, A. R.; Santos, R.P.C (2004) o processo de validagao
dos modelos gerados se inicia com a apresentagcdo destes aos gestores da organizagdao para
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verificagdo de inconsisténcias ou falta de aderéncia com a realidade. Como mapeamento, foi
elaborado em reunido com os stakeholders, um levantamento detalhado dos requisitos de cada
etapa dos processos operacionais que foram objeto de intervengdo neste projeto. Desta andlise
foram elaboradas a Visdo Sistémica dos Processos e a Visao dos Processos de responsabilidade
da Infraero.

Lavouts do Aeroporto

Foram coletadas as plantas baixas e layouts dos espagos fisicos do Aeroporto para que
fosse possivel avaliar a realidade operacional e os possiveis entraves, com o objetivo de analisar
a infraestrutura envolvida nos processos que fosse passivel de melhoria.

Medicoes dos Processos - Baseline

Segundo Mantovani (2013:18) et al “a avaliagdo do tempo ¢ um fator significante e
determinante para expressar a qualidade do servigo no Aeroporto”. Portanto foram realizadas
medic¢des do tempo de espera do passageiro até o inicio de seu atendimento, sendo descontado
o proprio tempo de atendimento, sendo que o objetivo foi registrar a realidade dos processos
estudados antes das intervengdes e para criar uma base de dados para planejamento das agdes
de melhoria de curto, médio e longo prazo.

As medicdes de cada processo foram realizadas durante uma semana, sendo coletadas
informacodes de trés horarios para cada companhia aérea ou 6rgao publico. Os intervalos de
medi¢do foram de 1h para cada horario definido com a maior quantidade de voos simultaneos.
A programacao foi definida baseada na planilha Hotran (Horario de Transporte), validada pelos
representantes de cada institui¢cdo. Para avaliacdo foram adotados os parametros da IATA
(2004): 90% como “referéncia aceitavel longo” e 95% como “referéncia aceitavel curto™ .

Foram sete dias consecutivos de medi¢des de tempo para as empresas GOL, TAM,
AZUL, AVIANCA e INFRAERO e dias alternados para TACA, TAP, COPA ¢ GOL
INTERNACIONAL.

Nos processos de embarque, desembarque e restituicao de bagagens foram, em média,
registrados os tempos de 4 voos em cada periodo: manha, tarde e noite, em horarios diferentes
a cada dia, com excec¢do da empresa AVIANCA, a qual foram registrados tempos de 3 voos
diarios (devido a sua escala Hotran).

Em trabalho conjunto o CGA e a coordenacdo do Projeto Eficiéncia foram definidos os
voos a serem medidos, abrangendo assim toda atividade operacional e movimentagdo entre a
chegada e a partida, sendo adotada a seguinte sequéncia de procedimentos:

a) Defini¢do do voo a ser medido (Apoio CGA);

b) Repasse da informacao aos colaboradores da empresa aérea e da INFRAERO;

¢) Realizacao das medicdes;

d) Compilagdo dos dados em planilha;

e) Analise.

Os dados foram apurados conforme o escopo abaixo estabelecido e definidos como
baseline para anélise de melhorias a serem alcangadas no curto prazo.
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llagag[m bagagem 3. Registrar horario da chegada da primeira e da ultima bagagem.
e ) = _ . .
Diiretriz de T Aceitavel Curte: 0a 12 min. - Longo: 12 2 18 min.

Aceitavel Curto: 0 a 15 min. — Longo: 15 a 25 min. (Pag 20 — [ATA)

Fomte: Implementagie: bagade: do Adrport Developerent Referonoe Adamsai - fnremocions Atr Trrmsportovion Associmon - 474 8Th
Edmon, Effeorve Jomsary 3004, p. 189 — Tabie FO.7 - Level of Serwioe Maoowaon Wafing Time Gutdedmer; o, *Projeto Eficidac
Oparacional — Dinwiriz ds Tampe pars o processe de Controle de Acessa

Figura 7

Cronograma

— Diretrizes de Medicio de Tempo
Fonte: Introducio PEOA

O Projeto Eficiéncia Operacional em Aeroportos ¢ composto de sete fases, conforme

segue:

a) Fase 1 — Gerenciamento do Projeto;

b) Fase 2 — Preparagao;
c¢) Fase 3 — Diagnostico;

d) Fase 4 — Construgao das Solugdes;

e) Fase 5 — Pilotos;

f) Fase 6 — Implantagdo do Modelo;
g) Fase 7 — Operacao Assistida;

h) Acompanhamento.

4. ANALISE

Segundo Miranda, T. R.; Macieira, A. R.; Santos, R.P.C (2004) “A segunda a¢do da
reforma administrativa busca entender, analisar e criticar a estrutura organizacional existente,
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tendo como importante ressalva a consideragdo de que o organograma implantado na
realidade da organizagdo pode ser distinto do modelo formal documentado e oficializado pela
legislagdo”. A meta da implantacdo do Modulo B do Projeto ¢ atender expectativas de melhoria
para o indicador considerado mais rigido pela IATA (2004). Isso significa que, as solugdes
encontradas pelo Projeto deverdo possibilitar melhoria no tempo de espera de até 95% dos
passageiros.

4.1 PROCESSO DE EMBARQUE

Conforme Montovani et al (2013), o processo de embarque de passageiros e bagagens ¢
composto por subprocessos integrados, regulamentados por diversas legislagdes e portarias, que
permitem ao usudrio o acesso as sinalizagdes e informagdes, a infraestrutura e a aeronave.
Compreende desde a sinalizagdo para acesso ao aeroporto até a entrada pela porta da aeronave.
Sao esses nesta ordem: Check-in, Controle de Acesso e Inspe¢ao, Emigracdo e Embarque.

Check-in

As empresas aéreas sao as responsaveis pela realizagdo do subprocesso que tem como
objetivo a identificagcdo do passageiro, despacho de bagagens e emissao de cartdo de embarque.
Hoje em dia pode ser feito no balcdo da companhia aérea, nos totens de autoatendimento e via
internet através de computadores ou celulares. Cabe a Infraero disponibilizar a infraestrutura
necessaria no aeroporto. O atendimento e a organizagao das filas sdo de responsabilidade das
empresas aéreas. Abaixo sdo descritas as etapas que o compdem em ordem consecutiva:

a) Movimentagdo do passageiro para o balcdo de check-in ou totens de
autoatendimento;

b) Apresentacdo de documentos ao atendente;

c¢) Identificagdo do passageiro, voo e documento;

d) Confirmac¢ao do voo e assento;

e) Impressdo do cartdo de embarque e ticket de bagagem;

f) Despacho da bagagem:;

g) Instrucdes ao passageiro sobre o embarque;

h) Liberacdo do passageiro para embarque.

Manuseio de Bagagem Despachada

E um subprocesso do Check-in e comega quando os passageiros apesentam suas bagagens
no check-in ou no despacho, e termina quando as mesmas sdo embarcadas no pordo da
aeronave. Abaixo segue a sequéncia do processo:

a) Realizacdo de questionamento verbal sobre a presenca de objeto ou produtos
proibidos dentro da bagagem que, se sim, solicita ao passageiro que retire;

b) Pesagem da bagagem que, se exceder o peso permitido, realiza-se a cobranca do
valor excedido;

¢) Inspecdo para verificar se ndo possui algum dano pré-existente;

d) Etiquetagem;

e) Encaminhamento a area de triagem;

f) Transportada e embarcada na aeronave.

Diagnéstico
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Além das medigdes de tempo, a equipe PEOA realizou avaliagdo da infraestrutura
aeroportuaria para diagnosticar possiveis entraves na operacdo do check-in e demais
subprocessos.

De acordo com Montovani et al (2013) foi necessario melhorar a orientagao dos usuarios
no percurso desde a entrada no terminal até os locais de destino, dessa forma considerou-se que
varias sinalizagdes deveriam ser modificadas, conforme segue:

e Sinalizagdo insuficiente — a falta ou a sinalizacdo confusa causam atrasos e
dificuldades de orientagdo dos passageiros;

e Dificuldade em encontrar os balcoes de check-in da TAM — por falta de
sinalizacdo e iluminagdo, os passageiros demoravam a encontrar os balcdes da
TAM, gerando atrasos e atrapalhando a operagdo das demais companhias (busca
de informag¢des em lugar inapropriado);

e Balcdes e esteiras para despacho de passageiros e bagagens — havia falta de
numeracao sequencial nas trés baterias de check-in (MOP, TPS1 ¢ TPS2) e os
balcdes e cadeiras do TPS1 eram antigos e ndo atendiam a NBR9050 e ergonomia
para os trabalhadores;

e Divisores de Fluxo e disposi¢ao das filas — ndo existiam demarcagdes para
posicionamento das filas gerando infinidades de layouts;

e Manuseio de Bagagem Despachada.

Oportunidades de melhoria identificadas

No processo de avaliagdo foram identificadas as seguintes oportunidades de melhoria:

Acioes Corretivas e Oportunidades de Melhorias Prazo
Despacho de Passageiros e Bagagens - Check-in
Venficar as condigdes das cadeiras dos check —in e solicitar aos responsaveis (se 4]
necessario) a manutencdo ou troca das mesmas
Tripular todas as posi¢des de atendimento com antecedéncia as chegadas dos
passageiros e de seus respectivos horarios de voos.

O

Readequacéio do layout dos totens de auto atendimento da TAM.

Readequacdio dos divisores de fluxo nas areas de check-in da TAM

Avaliar com a COPA forma de otimizagdo do tempo de espera em fila de check-in.

Readequagio da area de acesso ao MOP

Melhorar a iluminagdio das principais placas de sinaliza¢do nas areas do sagudo.
Reposicionar algumas placas de sinalizacio

Melhorar a sinalizagdo das placas de adverténcia proximas as escadas rolantes

Melhorar a sinalizagdo das areas de estacionamento de carrinhos de bagagem ao lado
das escadas rolantes

Aumentar as placas de sinalizagdo externa do Terminal 1 indicando as entradas de
embarque e desembarque.

Realizar a demarcacdo da area limite em frente aos totens de autoatendimento.
Adequaciio dos balcdes de check-in do sagudo do TPS-1 aos padrdes de

@0 @ O] Oee@C| O OO0

acessibilidade e ergonomia.

Instalagdo de monitores informativos acima dos balcoes de check-in, a exemplo do
TPS-2 e MOP.

Numeracéo dos balcdes de check-in dos TPSs 1 e 2 O

O |curto Prazo
(P vcdio Prazo
Longo Prazo

Figura 8 — Acdes Corretivas e Oportunidades de Melhoria — Check-in - Fonte: Relatéorio PEOA

Junto com a equipe de operagdes do aeroporto e com as companhias aéreas, a equipe
propos as solugdes para tornar o processo de check-in e despacho de bagagens mais eficiente:
e Demarcacao das areas dos totens de autoatendimento para check-in, de forma a
direcionar os passageiros, possibilitar um fluxo adequado e agilizar a emissao do
cartdo de embarque;
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e Foi confeccionada e instalada nova Numeragdo dos balcdes de check-in para
proporcionar agilidade no atendimento;

e A TI e manutengdo do Aeroporto modificaram a posi¢ao dos totens da TAM a
pedido da equipe do PEOA e com aprovagao da cia aérea, instalando-os na lateral
da area de check-in evitando assim acimulo de usuarios na entrada do espago;

e Readequagdo provisoria das placas de sinalizacdo das entradas do TPS1;

e Para permitir uma visualiza¢do melhor foi modificada a localizacdo do balcao de
informacgoes do TPS1;

e Também foi alterada aposi¢do e o formato do balcdo de informagdes do TPS-2.

Procedimento Operacional Padrao — POP

Elaborado pela equipe do PEOA e aprovado pela Autoridade Aeroportuaria (15/06/13),
o Procedimento Operacional Padrao 2.01(OPA) — Check-in que tem como objetivo ¢ melhorar
o tempo total de processamento do passageiro no check-in, padronizando o atendimento e
cumprindo os procedimentos de facilitacdo e seguranga, tendo como finalidade aumentar a
eficiéncia do processo.

Treinamentos

Como uma das agdes do Projeto, foram ministrados treinamentos dos agentes de mudanca
(empregados da Infraero, das empresas aéreas e das ESATAS) com o intuito de orientar quanto
ao conteudo dos Procedimentos Operacionais Padrdo —2.01 (OPA) — Check-in e também
sensibilizar quanto a sua responsabilidade em atender as expectativas dos passageiros
principalmente no que se refere a agilidade do atendimento. Além disso, os agentes foram
incumbidos de multiplicar o conhecimento adquirido para os demais empregados de suas
empresas.

5. Resultados Alcan¢ados

Segundo Montovani et al (2013) abaixo sdo apresentados os resultados das medi¢des do
tempo de espera nas filas de check-in das empresas aéreas do SBPA apds a implantacao das
melhorias, em Julho de 2013:

Empresa AVIANCA/ TACA

A Avianca/TACA conseguiu atender, na primeira medi¢ao, 100% dos passageiros em 11
minutos. J4 na segunda medig¢do, realizada durante a alta temporada do aeroporto, a empresa
atendeu 100% dos passageiros em 7 minutos, registrando 36,36% de aumento da eficacia dos
atendimentos no check-in. Cerca de 95% da amostra de passageiros foi atendida em 3 minutos
na segunda medi¢do (1* medicdo — 95% atendidos em 7 minutos), dessa forma observou-se um
aumento de 57,14% na eficiéncia dos atendimentos do check-in.

Empresa TACA (operacio de check-in pela AVIANCA)

Na primeira medi¢do a empresa atendeu no tempo curto (12 minutos) somente 4,76% dos
passageiros. Comparando com os resultados da medicao prévia, houve aumento de eficacia de
mais de 95% pois a equipe da empresa conseguiu atender 100% dos passageiros em 11
minutos. Considerando o patamar de 95% de atendimento, na 1* medi¢ao a empresa atingiu em 51
minutos e na 2* medi¢do em 10 minutos, demonstrando uma melhoria no tempo de atendimento
de 41 minutos.
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Empresa AZUL

A Azul conseguiu atender 98,19% dos passageiros em 12 minutos na 1* medi¢do e na
segunda medi¢do 93,03%, o que representou uma diminuicio de 5,16% passageiros
atendidos no periodo considerado curto. O total da amostra na 1* medi¢ao foi atendida em
17 minutos e na 2* medicdo em 28 minutos, o que representou um aumento médio de 11
minutos no tempo de espera do check-in. O patamar de 95% de atendimento, foi atingido
em 10 minutos na 1* medicio, e em 15 minutos na 2 medi¢do, 0 que aumentou o tempo de
espera do passageiro em 5 minutos.

Empresa COPA

Na primeira medi¢do 76,04% da amostra de passageiros foram atendidos em até 12
minutos ¢ 93% na 2* medi¢do, portanto houve um aumento de eficacia de 16,96% de
atendimento no tempo curto. A totalidade da amostra foi atendida em 29 minutos na 1°
medicao e em 27 minutos na 2* medi¢do, acarretando em uma melhoria média de 2 minutos
no tempo total de atendimento. Por fim, na primeira medigdo 95% dos passageiros foram
atendidos em 21 minutos ¢ em 16 minutos na 2* medi¢ao, evidenciando uma melhoria de 6
minutos no atendimento, equivalente a 23,81% de aumento de eficiéncia.

Empresa GOL

A empresa conseguiu atender em 12 minutos (considerando check-in doméstico e
internacional), na 1* medicao, 81,84% da amostra ¢, na 2* medicao, 91,5%. Dessa forma houve
um aumento de eficiéncia de 9,66% no tempo de atendimento curto. Toda a amostra foi
atendida, na 1* medicao, em 29 minutos e em 23 minutos na 2* medi¢do, resultando em uma
diminuicio no tempo de espera do passageiro de 6 minutos. J4 o patamar de 95% de
atendimento, foi atingido e 18 minutos na 1* e em 15 minutos na 2* medicao, o que representou
um aumento de eficiacia de 3 minutos no tempo de atendimento, equivalente a 16,67 %.

Empresa TAM

Houve uma melhoria de 4,72% no tempo de atendimento considerado curto, pois na
1* medicdo foram atendidos 83,28% da amostra de passageiros e na 2* medi¢do realizada, a
empresa atendeu 88% da amostra em até 12 minutos. Também houve melhoria de 6 minutos
no tempo de espera do passageiro, pois toda a amostra foi atendida em 23 minutos na 1*
medi¢do ¢ em 17 minutos na 2* medi¢do. A empresa atingiu o o patamar estabelecido de 95%
de atendimento, em 17 minutos na 1* medi¢do e na 2* medigdo em 14 minutos, o que
representou um aumento de eficacia de 3 minutos no tempo de atendimento.

Empresa TAP

Na medi¢do do tempo de esperada empresa, 98,7% das amostras foram atendidas em até
12 minutos. O tempo maximo de atendimento registrado nas amostras foi de 14 minutos. O
patamar de 95% estabelecido para atendimento foi atingido pela empresa em 7 minutos, tanto
na primeira como na segunda medicao.

Consolidado

Comparando-se os resultados da primeira medi¢do com os da segunda medicdo, obteve-
se uma melhoria de 28%. Apesar do aumento de movimento e de volumes de bagagens
despachadas devido ao periodo de férias (Julho/Agosto), algumas empresas conseguiram
diminuir seu tempo de espera em filas de check-in.
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6. MONITORAMENTO

Conforme Prado (2014), apo6s a implantag@o da etapa 1 do PEOA, foi realizada, entre 25
a 28 de fevereiro de 2014, visita técnica da Equipe de Monitoramento do PEOA com o objetivo
de verificar no local se houve a manutengao ¢ a melhoria dos resultados alcangados na fase de
implantacdo do Projeto, assim como checar a aderéncia e conformidade dos POP implantados,
e finalmente para orientar os envolvidos quanto a importancia da continuidade das agdes de
melhorias.

Foi desenvolvido um Protocolo de Monitoramento para acompanhar o desenvolvimentos
das acdes e performance dos POPs. Estes sio monitorados mensalmente desde a data da
implantagao da Etapa 1.

7. CONCLUSAO

Na visita técnica do Monitoramento, em Fevereiro de 2014, foi atestado que as agdes de
médio e longo prazo vinham sendo realizadas de acordo com cronograma previsto.

Acoes futuras
Acoes Corretivas e Oportunidades de Melhorias Prazo
CHECK-IN

Verificar as condi¢des das cadeiras dos check —in e solicitar aos responsaveis (se

necessario) a manutengdo ou troca das mesmas L4
Melhorar a iluminagdo de todas a placas de sinalizagdo do aeroporto. ¢
Aumentar as placas de sinalizagao externa do Terminal 1 indicando as entradas de PY
embarque e desembarque.

Adequacdo dos balcdes de check-in do sagudo do TPS-1 aos padrdes de PY

acessibilidade e ergonomia.

Instalagdo de monitores informativos acima dos balcdes de check-in, a exemplo do PY
TPS-2 e MOP.

7@ C\l}(o Prazo

@ |Médio Prazo

Lg_ Longo Prazo

Figura 9 — Acdes Corretivas e Oportunidades de Melhoria — Check-in
Fonte: Relatério PEOA

Destacam-se algumas oportunidades de melhoria concluidas na época:

Realocagao dos monitores do SIV em frente ao MOP;

Revitalizagao das placas de sinalizacao em substitui¢do as provisorias;
Readequacao do check in da Azul disponibilizando mais area no saguao;
Mudanga do local dos monitores do SIV proximo ao portdo de embarque 10 e
alinhamento dos monitores do MOP;

Disponibilizacdo de longarinas para sagudo do TPS-2;

e Manuteng¢ao das cadeiras dos check in.

Ap0Os esta visita, algumas acdes futuras foram finalizadas como:
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e Adequacdo dos balcdes de check-in no TPS1 aos padrdes de acessibilidade e
ergonomia, concluida em Dezembro/2014;

¢ Melhoria da iluminacdo do TPS1 em geral com troca de lampadas para tipo LED;

e Troca de cadeiras para os operadores dos balcoes de check-in;

Portanto, observa-se que houve uma continuidade das acdes de melhoria e uma
manutengdo periodica pelos gestores e equipe do SBPA. Ainda abaixo, nas tabelas do Anexo
1, verifica-se que os niveis de atendimento aos procedimentos se mantiveram satisfatorios para
o més de Setembro/2016.

Isto demonstra uma coeréncia nos processos desenvolvidos no PEOA e que os objetivos
foram alcangados e vem sendo mantidos com eficiéncia, mesmo apos o término da implantagao.

Em seguida destacam-se os resultados das medi¢cdes do monitoramento realizado em
Fevereiro de 2014. Naquele periodo, a equipe acompanhou durante trés dias a medigao no local,
sendo que ficou atestada a eficacia e metodologia aplicada pelos colaboradores do SBPA.

Abaixo segue tabela comparativa com os resultados de monitoramento continuo das
medicoes de tempo de espera de atendimento de Check-in no SBPA.

X MEDICAO DO MI(\)IIE?TISQQM MEDICAO i
MEDICOES *PARAMETR | PROJETO - ENTO - 95% MONITORAMENTO | REDUCAO
OS IATA 95% (JULHO (JANEIRO DE | ~ 95% (SET