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RESUMO

Este projeto visa mapear a jornada do cliente no aeroporto de Goiania bem
COmMO propor um novo conceito no mercado - o trabalho matuo entre Administrador
Aeroportuario e Companhias Aéreas. Escolhemos o aeroporto de Goiania para esse
trabalho, baseado no fato de apresentar um grande potencial de desenvolvimento e
oportunidades de melhorias que impactem positivamente na experiéncia do cliente.

Através de dados da pesquisa de satisfacdo do cliente elaborado pela SAC
(secretaria de aviacao civil), juntamente com uma visita técnica que realizamos nesse
aeroporto, pudemos mapear toda a jornada do cliente em busca de oportunidades de
melhoria. Nessa visita, identificamos muitos pontos com possibilidade de
implementagdo de solugbes, mas ao avaliarmos juntamente com os dados da
pesquisa de satisfacdo, e com o perfil dos clientes predominantes nesse aeroporto,
escolhnemos para esse projeto trés principais solucdes que poderdo trazer maior
satisfacdo na percepcao do cliente. Além do Benchmarking que realizamos, que
também foi muito importante para identificarmos novos modelos praticados em
conceituados e modernos aeroportos.

Portanto, abordaremos aqui como esse trabalho em parceria entre
Administrador Aeroportuario e Companhia Aérea, podera contribuir para enriquecer a
experiéncia do cliente no Aeroporto de Goiania.

Palavras-chave:

Infraestrutura; Experiéncia do cliente; Jornada da bagagem;
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1 RESUMO EXECUTIVO

1.1 Justificativa

A pandemia provocada pela Covid-19 continua causando impactos
significativos no transporte aéreo e a retomada da demanda ainda é lenta e gradativa.
Diante da reducdo de demanda, as margens do negdcio sdo cada vez menores. Os
clientes estdo cada vez mais exigentes e em busca de experiéncias que tragam valor
a sua jornada.

Este Projeto Aplicativo tem alta relevancia para o setor, pois foram escolhidas
duas empresas de grande porte e atuacdo no Brasil, sendo (i) a CCR, que esta entre
as maiores companhias de infraestrutura e mobilidade da América Latina e
recentemente assumiu integralmente as operacdes de 16 aeroportos no Brasil, além
da operacdo com outros sécios no Aeroporto de Confins e exterior, tornando-se um
player relevante no setor aeroportuario brasileiro e (ii) a Azul, que é a Companhia
Aérea que mais cresceu desde o inicio das suas operacdes, contando atualmente com
a maior malha aérea do pais atendendo mais de 150 destinos, com aproximadamente
um terco do mercado brasileiro da aviacao civil em termos de decolagens.

Nos ultimos 10 anos muito tem sido realizado em termos de investimentos no
pais, embora a realidade do mercado brasileiro é que diversos aeroportos ainda séo
deficitarios e ndo recebem recursos suficientes, existindo, assim, oportunidades de
melhorias no setor, especialmente por meio de concessdes de ativos a administracao
privada, que investe capital intensivo no desenvolvimento aeroportuario e contribui

sobremaneira com a experiéncia do cliente.

1.2 Pergunta-problema

A questdo que ird nortear o desenvolvimento do Projeto Aplicativo é a
experiéncia do cliente como um objetivo a ser trabalhado conjuntamente entre o
Operador Aeroportuario e as Companhias Aéreas, ou seja, como podemos
desenvolver iniciativas que busquem maiores sinergias considerando que o cliente é

0 mesmo.
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1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo geral

Aproximar o Operador Aeroportuario das Companhias Aéreas por meio da
identificacdo dos desejos que os consumidores tém e que néo estdo sendo
adequadamente atendidos, através de uma atuacdo em parceria que possibilite

aprimorar experiéncias dos clientes.

1.3.2 Objetivos especificos

Para atendermos o objetivo geral delimitaremos as etapas necessarias por
meio da avaliacdo de objetivos especificos, dentre eles: (i) Mapear a jornada do
cliente. (ii) Definir as personas mais relevantes que representem as diferentes
categorias de clientes e destacar quais desejos ndo estdo sendo plenamente
atendidos. (iii) Avaliar dados de pesquisa de satisfacdo dos usuarios (Pesquisa SAC
— Secretaria de Aviacao Civil). (iv) Eleger as etapas mais relevantes da jornada e

propor solugdes que aprimorem a experiéncia do cliente.

2 BASES CONCEITUAIS

2.10 programa de concessdes aeroportuario

Além das questBes socioecondmicas e de geracdo de empregos, as
concessoes de aeroportos tém como objetivo atrair investimentos para ampliar e
aperfeicoar a infraestrutura aeroportuaria brasileira e, consequentemente,
desenvolver as regides impactadas e promover melhorias no atendimento aos
usuarios do transporte aéreo no Brasil.

Os niveis de qualidade dos servicos determinados para esses aeroportos,
baseados em padrdes internacionais, estdo previstos nos contratos de concessao,
que sao regulados e fiscalizados pela Agéncia Nacional de Aviagdo Civil (ANAC),

autarquia vinculada ao Ministério da Infraestrutura.
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O primeiro programa de concesséao de aeroportos federais teve inicio em 2011,
comecgando pelo aeroporto de Sdo Gongalo do Amarante, no Rio Grande do
Norte. Desde entdo, diversos aeroportos ja foram concedidos a iniciativa privada e,
em 2021, a Unido, por meio da ANAC, publicou o Edital do Leildo da sexta rodada de
concessoes, que definiu as condi¢des da licitacdo para a celebracdo de contratos de
concessao por 30 anos para ampliacdo, manutencao e exploracéo de vinte e dois (22)
aeroportos em blocos, sendo que o Aeroporto de Goiania (Santa Genoveva), eleito
para o desenvolvimento do presente trabalho, esta entre os seis (6) aeroportos do
Bloco Central, o qual a CCR Aeroportos ofertou o lance de 754 milhdes de reais.

Com a recente sétima rodada de concessdes, em agosto de 2022, o Brasil

chega a 49 terminais aéreos concedidos a iniciativa privada.
2.2 A definicdo do cliente

Neste capitulo traremos a definicdo de cliente segundo alguns autores que
tratam deste assunto. De maneira geral entende-se por cliente a pessoa ou
organizagéo que adquire ou utiliza produtos/servigos oferecidos por outro individuo ou
por uma organizacao.

Atualmente as organizacfes tém colocado o cliente no centro de suas acoes e
estratégias de negocio. Entdo, conhecer o seu cliente é fundamental para o sucesso

do seu negdcio.

Os clientes sdo o ponto de chegada dos esfor¢cos de uma empresa. Como
clientes, devem ser vistos ndo apenas consumidor final, mas todos os
agregados que podem representar mercados-alvo para os produtos da
empresa, como mercado industrial, mercado do governo, mercado externo e
até mesmo os intermediarios de marketing- representantes, agentes,
atacadistas, varejistas de acordo com o nivel de canal de distribuicdo adotado
pela empresa. (HONORATO, 2004, p. 39).

E importante observar que existem varios perfis de clientes, cada um com

desejos, comportamentos e Oticas diferentes. E para uma melhor andlise e
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implementacédo de processos que melhorem a experiéncia e satisfacédo do cliente, é
preciso conhecer e identificar esses diferentes perfis (Kotler 2012).

O bom atendimento, € responsavel pela geracao de valor que fideliza o cliente
através da satisfacdo. Um cliente que tem as suas expectativas superadas se torna
um grande promotor da empresa e, consequentemente, aumenta substancialmente o
potencial lucro de qualquer organizacao.

Ainda segundo Kotler e Keller (2012), nas empresas que dominam bem o

marketing, no topo da cadeia estao os clientes.

Figura 1 - Organograma da empresa tradicional versus a orientada ao cliente

(a) Organograma tradicional {b) Drganograma de empresa moderna orientada ao cliemte
Alta CLIENTES
geréncia
Média geréncia a Pessoal da linha de frente
£
L 4 LT
- £
o« . : =
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* Alta ~
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Fonte: Kotler e Keller (2012)

Segundo o conceito de Caon, et al. (2002), “Para cada cliente insatisfeito, a
propaganda negativa da empresa sera repassada no minimo para 11 (onze) futuros
consumidores”. Portanto, é claro que o atendimento é o principal fator para a
sustentabilidade e perenidade de uma empresa.
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2.3 O valor percebido pelo cliente

Segundo Kotler e Keller (2012), o “valor percebido” é resultado de uma equagao
entre o que o cliente adquire e o custo que ele assume pelas diferentes opcdes
possiveis. Nesta equacéo entre o beneficio e o custo, temos um conjunto de coisas
gue nem sempre sao objetivas.

O valor percebido é o que vai determinar a decisdo de compra de cada cliente.
Alguns clientes compram pela avaliagao do valor feita conforme sua percepc¢ao de
qualidade de um servico ou produto, fazendo com que a escolha independa do preco
cobrado.

Este é o grande diferencial de um produto/servico, é o que o destaca em relacéo
aos concorrentes. Enquanto o valor € algo subjetivo e esta ligado a percepcéao sobre
o servico/produto oferecido, o preco é quantificagdo monetaria deste servico ou
produto.

Figura 2 - Fluxograma do valor percebido pelo cliente

Beneficio do produto

= Beneficio dos servigos

Beneficio total para
== . =
o cliente

m Beneficio do pessoal

Valor percebido Beneficio da imagem

pelo cliente

— Custo monetario

» Custo de tempo

Custo total para o
- : -
cliente

Custo de energia fisica

- Custo psicologico

Fonte: Kaputto - Adaptado de Kotler e Keller (2012).

Ainda segundo Kotler, a oferta sera bem-sucedida se proporcionar valor e

satisfagcdo ao comprador/consumidor alvo. A satisfacdo do cliente consiste na
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sensacao de prazer ou de decepcao resultante da comparacdo do desempenho, (ou
resultado) percebido de um produto/servico em relacdo as suas expectativas. Os
clientes estardo satisfeitos quando suas expectativas forem atendidas e estaréo
encantados quando superadas.

O alto nivel de satisfacdo cria vinculo emocional com a marca. Clientes
“‘encantados” permanecem fiéis por mais tempo, compram mais, S0 menos sensiveis

a precos, e fazem propaganda boca-a-boca positiva sobre a empresa.

2.4 A jornada do cliente

A jornada do cliente, tracada por Kotler em 2016 e aprofundada no livro
Marketing 4.0 (2017), contempla toda a experiéncia que o cliente tem com a marca,
deste o primeiro contato até o pos-venda. Portanto todo ponto de contato com a
empresa pode gerar efeito na experiéncia do cliente.

O mapeamento da jornada € uma ferramenta bastante Gtil para identificar todos
0os pontos de contato de um cliente durante a prestacdo do servico. Quando
mapeamos a jornada do cliente, conseguimos coloca-lo no centro das nossas
solugcdes, o que contribui para tomada de decisbes que agreguem valor a sua
experiéncia.

Mapear esta jornada ajuda na concepcao e melhorias dos pontos de interagéo,
pois entendendo como € a experiéncia da pessoa antes, durante e depois de realizar
a jornada, enxergamos as barreiras atuais e oportunidades para aprimorar 0 servico.
Podemos, assim, investigar as nuances de cada interacdo do cliente e monitorar o
nivel de satisfacdo de cada ponto, através das areas que trabalham para manter o
padrdo de qualidade sempre alinhado as expectativas do cliente.

Neste capitulo temos como objetivo apresentar a jornada do cliente em um
aeroporto, desde a compra do bilhete aéreo até o desembarque, por meio de um
fluxograma que detalha todos o0s componentes aeroportuarios no sentido do

embarque e do desembarque.
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Figura 3 - Jornada do cliente no aeroporto
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Fonte: CCR (2022).

A prestacao de servigo se inicia no momento da pesquisa/aquisi¢cao do bilhete
aéreo (agéncia de viagem, consulta internet, consulta companhia aérea), seguido pelo
planejamento do deslocamento até o aeroporto (6nibus, veiculo préprio, taxi, aplicativo
movel).

Vencida a etapa anterior, o cliente acessa o viario do aeroporto, sendo
responsabilidade do Operador Aeroportuario a manutencdo, conservacao e
sinalizacdo deste acesso, até chegar ao estacionamento, ponto este que, apos o
desembarque, o cliente necessita recorrer aos carrinhos de bagagem. Caso o
estacionamento (localizado no aeroporto ou nas imediagbes) nao seja utilizado, o
cliente desembarca no meio-fio (calgcada de entrada), componente da infraestrutura
gue precisa ser monitorado pelo Operador Aeroportuario de modo a permitir maior
fluidez e seguranca no processo de embarque/desembarque.

Apds o desembarque pelo meio-fio, o cliente acessa o sagudo do aeroporto,
onde temos as seguintes areas:

® pontos de alimentacéo, varejo/lojas, servicos ATM’s e casa de cambio,

carrinho de bagagem, pontos de publicidade, 6rgaos publicos, sala de
atendimento as autoridades, posto de atendimento médico;

(i) equipamentos  eletromecanicos, equipamentos eletroeletrénicos

(cdmeras, conforto acustico, tomadas, iluminacdo, rede wifi),
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infraestrutura civil (piso, longarina, bebedouro, limpeza civil, sanitarios),
FIDS (painéis de chegada e partidas de aeronaves), balcdo de

informacdes, totens de ouvidoria.

O préximo componente € o balcdo de check-in, contendo: quiosque de check-
in (totem), achados e perdidos, balcdo de atendimento das companhias aéreas e
esteira de bagagem; seguido pela leitura do cartdo de embarque (controle de acesso).

Seguindo a jornada, o cliente acessa o canal de inspe¢do de seguranca,

contendo: divisor de fluxo, gestor de fila, operador de raio-x, APAC (inspec¢éo), area
para recolhimento dos pertences retirados pela inspecdo (recomposicdo de
vestes/acessorios), CUPPS (common use passenger processing systems — software
de processamento de passageiros) e equipamentos de inspecdo (raio-x, portico
detector de metais), seguido pela esteira de bagagem (abertura de malas suspeitas).

Nos casos de aeroportos internacionais, temos o componente de controle

migratorio (imigracdo/emigracao).

Apoés vencer o controle emigratério o cliente acessa a sala de embarque, onde

temos os processos de:

(1) sala de embarque, contendo: sistema de ar-condicionado, limpeza geral
da sala de embarque, sistema de som e isolamento acustico, Wi-Fi,
pontos de publicidade (varejo, lojas, alimentacao), tomada para recarga;

(i) portdo de embarque, contendo: sinalizagéo vertical / FIDS, agente de
atendimento, piso tatil, banheiro/fraldario, assentos, iluminacao,
comunicacdo institucional via FIDS e totens, equipamentos
eletromecanicos (elevador, esteira, escada rolante);

(i)  formacgéo de fila para o embarque, contendo: piso tatil, divisor de fluxo,
sinalizagdo vertical / FIDS, sistema de som e isolamento acustico;

(iv)  embarque na aeronave, contendo: embarque remoto (6nibus), catering
(empresa responsavel pelo abastecimento de refeicdes a bordo), QTA
(abastecimento de agua), QTU (coleta de residuos), carregamento e
descarregamento de aeronave, ponte de embarque, AMBULIFT (veiculo

adaptado com plataforma elevatéria para clientes com mobilidade
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reduzida), abastecimento de aeronave, 400 Hz (GPU) e push back (trator

responsavel por deslocar a aeronave até seu ponto de partida).

O proximo componente da infraestrutura € o pétio, onde temos os pontos de
parada e estacionamento de aeronaves, equipamentos de apoio a operacgao, transito
de veiculos ou pessoas na area de manobras, movimentacéo de clientes, bagagens,
mala postal, carga, liberacdo de aeronave, dentre outras atividades as quais sao
coordenadas pelo Centro de Controle Operacional o Operador Aeroportuario.

Na sequéncia chegamos a pista de pouso e decolagem a qual é orquestrada
pela torre de controle.

Por fim, no sentido contrario deste fluxo temos, apds o pouso da aeronave, 0
processo do desembarque de clientes no TPS (terminal de passageiro), que
contempla:

(1) aeronave estacionada no patio (parada da aeronave e ponte de

embarque/desembarque ou posi¢cao remota);

(i) desembarque da aeronave (cliente doméstico/internacional);

(i)  pontos de publicidades (varejo, lojas, alimentagao);

(iv)  controle imigratorio; e

(v) aduana (Receita Federal).

Assim, concluimos toda a jornada do cliente em um aeroporto padrdo, em que

destacamos inUmeros pontos de contato e de interacdo com a prestacao do servico.
2.5 A pesquisa nacional de satisfagcédo do passageiro

A Secretaria Nacional de Aviagédo Civil (SAC) divulga, trimestralmente, uma
pesquisa permanente que mede a satisfacdo dos passageiros em diversos itens de
infraestrutura, atendimento e servigos, nos 20 principais aeroportos do Brasil. Esta
pesquisa permite ao governo brasileiro monitorar o desempenho operacional dos

terminais e a percepcdo do usuario sobre o servico neles oferecido, além de
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proporcionar acesso a dados fundamentais para o planejamento de politicas publicas
para o setor.

A equipe técnica da SAC, coordena o trabalho e as entrevistas sdo feitas por
empresa de notéria especialidade, contratada pelo Ministério da Infraestrutura,
mediante licitacdo publica. A coleta de dados consiste na realizacdo de entrevista
presencial com passageiros nas salas de embarque e desembarque dos aeroportos
pesquisados, com atribuigcdo de “notas” para os 17 indicadores considerados. Ao fim
do questionario o usuario avalia sua satisfacéo geral com o aeroporto.

A Pesquisa é realizada desde 2013 e sua divulgacdo é mensal, com um nivel
de confianca do levantamento € de 95%, com margem de erro de 5%. Em janeiro de
2020 a Pesquisa iniciou uma nova fase, que introduziu alteragcdes metodol6gicas
significativas. As mudancas foram implementadas de modo a melhor adequa-la a
nova realidade de infraestrutura e gestdo aeroportuaria, visando melhor entender as
expectativas e eventuais motivos de insatisfacdo dos passageiros ouvidos. A nova
metodologia também busca uma abordagem mais voltada a jornada do passageiro, e
a sua experiéncia dentro e fora do ambiente aeroportuério.

Segundo o secretario Nacional de Aviagao Civil, Ronei Glanzmann, “a iniciativa
contribui para o desenvolvimento da gestéo aeroportuaria e o aumento da capacidade
e eficiéncia da infraestrutura dos aeroportos do pais. E, portanto, um importante
referencial para administracdo dos aeroportos pesquisados em razao da rica base de
dados, da consisténcia das informacdes, do histérico e da relevancia para o setor. O
presente trabalho utilizard desta pesquisa como ferramenta de analise para o
desenvolvimento do Projeto Aplicativo.

Vale ressaltar que a SAC avalia os 20 principais aeroportos do Brasil, dentre os
quais, apenas 02, Curitiba e Goiania, sdo administrados pela CCR e operados pela
AZUL concomitantemente. Em que pese a nota de ambos seja ligeiramente préxima
optou-se pelo aeroporto de Goiania em razdo de apresentar grande potencial de
desenvolvimento e oportunidades de implantacdo de melhorias que impactem
positivamente a experiéncia do cliente, além de relevante para o contexto nacional e

estratégico para as empresas que os integrantes do grupo representam.
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2.6 O aeroporto de Goiania

Para avaliarmos a experiéncia do cliente no transporte aéreo brasileiro
escolhemos o Aeroporto de Goiania, situado no municipio de Goiania, em Goias. E o
principal aeroporto do estado de Goias e situa-se na regido norte de Goiania, a 8 km
de distancia do centro.

Foi inaugurado em 5 de setembro de 1955, em substituicio ao modesto
aeroporto que até entdo servira Goiania, localizado no bairro Aeroporto. Desde 7 de
janeiro de 1974 é gerido pela Infraero, que recuperou a pista de pouso e decolagem
e ampliou o terminal de passageiros em 1981, 1994 e 2000. Em 09 de maio de 2016,
foi inaugurado o novo terminal de passageiros e demais obras de infraestrutura.

Atualmente ocupa uma area de aproximadamente 4 milhdes de metros
quadrados e uma pista de pousos e decolagens de 2.500 m (2.286 m homologados
para uso) de extensdo e 45 m de largura, a qual comporta regularmente aeronaves
de médio porte como as de classe como ATR 72, Boeing 737-700, Boeing 737-800,
Embraer 190, Embraer 195, Airbus A318, Airbus A319, Airbus A320, Airbus A320neo,
A321 e esporadicamente aeronaves de médio/grande porte como, Boeing 757, Boeing
767-200, Boeing 767-300, A330-200. Seu terminal de passageiros tem capacidade
para 6,5 milhdes passageiros por ano.

Em 2018, passaram pelo terminal cerca de 3,2 milhGes passageiros, sendo um
dos mais movimentados do Centro-Oeste. Em 2020, depois de um processo de quase
um ano entre a Receita Federal, ANAC e Infraero, o Aeroporto de Goiania recebeu,
no dia 17 de agosto de 2020, a certificacdo para a operacao regular e ndo regular de
VOOS internacionais de passageiros e cargas. As operacgfes internacionais estéo
autorizadas para 0s servicos aéreos publicos regulares e nao regulares. Em marco de
2022, as operacdes foram transferidas da Infraero para a CCR Aeroportos.

A seguir pode-se observar o terminal de passageiros e uma visao geral do sitio

aeroportuario.
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Fonte: Elaboradora pelos autores (2022).

3 METODOLOGIA

3.1Perfil e valor das personas no aeroporto de Goiania

A percepcao de valor varia conforme a expectativa de cada cliente. No estudo
em gquestdo identificamos duas principais personas, representadas pelo perfil
executivo e familia.

Executivos: publico com maior nivel de exigéncia. Em suas viagens a nego6cios
buscam por maior agilidade, portanto, valorizam praticidade, conforto, exclusividade.
Suas exigéncias estdo na pontualidade e regularidade, ndo tendo o custo monetéario
como fator determinante.

Familias: estes grupos buscam apreciar momentos de lazer. Possuem datas
mais flexiveis para agendar a sua viagem e procuram por servicos mais em conta.
Geralmente possuem criancas e, portanto, buscam por entretenimento durante a sua
jornada.
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3.2 Ajornada do cliente no aeroporto de Goiénia — visita técnica

ApoOs definirmos as bases conceituais do cliente, do valor percebido, da
jornada, e escolhermos o Aeroporto de Goiania, comum e representativo tanto para a
Azul quanto para CCR Aeroportos, a proxima etapa do desenvolvimento do Projeto
Aplicado consiste em efetivamente vivenciarmos a jornada do cliente por meio de uma
visita técnica em campo, desde a etapa de aquisicdo do bilhete até a etapa final de
restituicdo de bagagens e saida do aeroporto.

Esta experiéncia permitird atingirmos o objetivo geral, qual seja, identificarmos
os desejos que os consumidores tém e que poderiam ser mais bem atendidos por
meio da aproximacao entre o Operador Aeroportuario (CCR) e as Companhias Aéreas
(Azul), buscando fortalecer a parceria em prol da experiéncia do cliente.

No dia 26 de abril de 2022 os integrantes da equipe deste Projeto Aplicativo
visitaram o Aeroporto de Goiania percorrendo toda a jornada do cliente, observando,
especialmente, 0s seguintes aspectos: infraestrutura, acessos, sinalizagoes,
tecnologia, organizacéo, autoatendimento, espacos para formacdes de filas, fluxo e
circulacao, opcdes do trajeto, atendimento cliente VIP ou preferencial, conectividade
e entretenimento.

Vencidas as etapas de pesquisa/aquisicdo do bilhete aéreo e o planejamento
do deslocamento até o aeroporto, iniciamos a jornada por meio do acesso viario. Na
figura abaixo notamos veiculos estacionados no acesso viario, pratica inadequada e
gue prejudica a capacidade do sistema e, consequentemente, a experiéncia do

cliente.
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Fonte: Elaborada pelos autores (2022).

Mais a frente, temos o portico para orientacdo dos clientes. Na foto abaixo
percebemos que a sinaliza¢do horizontal e vertical ndo é clara, objetiva e suficiente

para 0s orientar 0s usuarios que acessem o meio-fio.

Figura 6 - Acesso viério anterior ao portico

Fonte: Elaborada pelos autores (2022)
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Figura 7 - Acesso viario apos o portico

Fonte: Elaborada pelos autores (2022)

Existem trés faixas nas vias adjacentes ao meio-fio interno, sendo que duas
estdo dedicadas a parada de veiculos e apenas uma dedicada a rolagem, limitando a
circulacdo de veiculos e tornando ineficiente a operacao de meio-fio de embarque e
desembarque.

Figura 8 - Meio-fio interno

Fonte: Elaborada pelos autores (2022).
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A mesma limitacdo de circulacdo do meio-fio interno também ocorre no meio-
fio externo, sendo o mesmo utilizado como estacionamento, como pode ser observado

abaixo.

Figura 9 - Meio-fio externo

Fonte: Elaborada pelos autores (2022).

Ao lado esquerdo ao meio-fio externo o aeroporto dispde de estacionamento,
conforme foto abaixo, que € bastante amplo, bem-sinalizado, coberto e com a

guantidade de vagas bem dimensionadas.
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Figura 10 - Estacionamento

Fonte: Elaborada pelos autores (2022)

7z

Conforme constatado, o meio-fio de embarque e desembarque é utilizado
inadequadamente e a sinalizagc&o horizontal e vertical séo insuficientes, prejudicando
a experiéncia do cliente. Neste aspecto entendemos que h& oportunidade de melhoria
gue seria percebida como valor agregado pelo perfil de clientes mapeados neste
Aeroporto.

A préxima etapa da jornada, apds o passageiro desembarcar no meio-fio, € o
acesso ao terminal de passageiros. O atual terminal de passageiros possui formato
linear. Suas fun¢des encontram-se bem distribuidas em dois pavimentos, que serdo
detalhados a seguir. Antes, importante destacar a distribuicdo de areas (metro
guadrado) e equipamentos (quantitativo) dentro do terminal de passageiros.
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Tabela 1 — Distribuicdo de areas

Tipo de Area

Sagudo 4.830,07
Check-in - Filas 233,17
Check-in 235,46
Praga de Movimentacdo/Manuseio de Bagagem Embarcada 1.034,02
Vistoria de Seguranga 167,45
Vistoria de Seguranca - Filas 103,00
Controle de Emigrag3o - Filas 42,34
Controle de Emigragao 26,50
Sala de Embarque 3.044,62
Controle de Imigragdo - Filas 8,90
Controle de Imigracdo 55,70
Praga de Movimentacdo/Manuseio de Bagagem Desembarcada 655,49
Sala de Desembargue/Restituicdo de Bagagens 1.633,23
Aduana - Filas 5700
Aduana 93,40
Sanitarios 906,89
Concessbes 2.742.94
Circulagdo, Administragio e outras areas 16.008,76
Total ! 30.870,00

1 sam considerar as pracas de movimentacdo, que s3o0 dreas externas do TPS,

Fonte: Elaborada pelos autores (2022)

Tabela 2 - Quantitativo de equipamentos

e

Balctes de Check-in 23
Equipamentos de Raio-X de Pordo (BHS) 2
Carrosséis de Bagagem Embarcada 2
Canais de inspecdo de Raio-X 2
Canais de inspegdo - Portico 2
Portdes de Embargque 12
Esteiras de Restituic3o de Bagagem 3

Fonte: Elaborada pelos autores (2022)
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No pavimento térreo, onde se situam os balces de check-in e despacho de
bagagens, além de outros componentes, inicia-se 0 processo de embarque

doméstico. Na figura abaixo observamos o sagudo de embarque.

Figura 11 - Saguao de embarque

Fonte: Elaborada pelos autores (2022)

Constatamos que a largura para circulacdo dos passageiros entre a area de
formacéo de filas de check-in e os balcdes de check-in € inadequada, considerando o
comportamento dos usuéarios e as dimensfes das bagagens e dos carrinhos de
bagagens. Também notamos que a fila do check-in ultrapassa os divisores de fluxo, o
gue gera obstrucédo na area de circulacao.

Mais a frente do balcado do check-in, no lado oposto, observamos os balcbes

de atendimento das companhias aéreas.
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Fonte: Elaborada pelos autores (2022)

Ao lado do balc&do das companhias, temos o FIDS (Flight Information Display
System), que € o sistema responsavel pela distribuicdo de informacgdes visuais de
voos. A sua principal funcdo € dar tratamento e apresentacdo, em tempo real, as

partidas e chegadas de voos no Aeroporto.

Figura 13 - FIDS na area de embarque

Bem vindo ao
Aeroporto de Goidnia
Santa Genoveva

Fonte: Elaborada pelos autores (2022)
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Ao lado do FIDS, mais a frente, temos a escada rolante que da acesso ao

primeiro pavimento, conforme apresentado abaixo.

Figura 14 - Escada rolante

Fonte: Elaborada pelos autores (2022)

Ao lado da escada rolante, conforme abaixo, esta localizada a escada de

acesso ao primeiro pavimento.

Figura 15 - Acesso do pavimento térreo ao primeiro pavimento

Fonte: Elaborada pelos autores (2022)
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Uma vez realizado o check-in e despachada a bagagem, os passageiros
acessam 0 pavimento superior, onde encontram uma praca de alimentacéo e, logo
apos, ingressam no canal de inspecao de bagagens, composto por dois equipamentos

de raio-x, dois carrosseéis de bagagem embarcada e dois canais de inspecao.

Figura 16 - Acesso ao primeiro pavimento

Fonte: Elaborada pelos autores (2022)
Ao sair do canal de inspec¢ao os clientes entram dentro da loja duty free, sendo

a area insuficiente (largura do corredor de 1,8m) para permitir a adequada circulacao

de fluxos e contra fluxos de passageiros.
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Figura 17 - Entrada na loja Duty Free

Fonte: Elaborada pelos autores (2022).

Ao sair da loja acessamos a sala de embarque, conforme foto abaixo.

Figura 18 - Fluxo de embarque (saida da loja Duty Free a direita)

Fonte: Elaborada pelos autores (2022).

Os passageiros em transito ou conexao doméstica, para acessar a sala de
embarque, obrigatoriamente, tem que passar por dentro da loja duty free. No caso de

embarque remoto, a sala de embarque esta localizada no pavimento térreo.
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Fonte: Elaborada pelos autores (2022).

J& os passageiros em viagem de conexdo doméstica — internacional deverao
desembarcar e reembarcar, pela outra saida da loja duty free, passando pela

fiscalizacdo de passageiros e emigracao.

Figura 20 - Fluxo de embarque/conexao (saida da loja Duty Free a esquerda)

Fonte: Elaborada pelos autores (2022).

O fluxo de embarque internacional é realizado no pavimento térreo. Uma vez
realizado o check-in e despachada a bagagem, os passageiros de voos internacionais
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seguem pela inspecéo até passarem pela emigracdo e, logo apdés, ingressarem na
sala de embarque remoto internacional, onde aguardam a chamada para o embarque.

J& o fluxo de desembarque dos passageiros advindos de voos domésticos,
ingressa na sala de desembarque por meio do pavimento superior, quando
desembarcados em pontes, ou diretamente no pavimento térreo, quando conduzidos
por 6nibus em procedimentos remotos. Do mesmo modo que o embarque, O
desembarque ocorre por dentro da loja duty free, onde o fluxo de entrada (embarque)

cruza com o fluxo de saida (desembarque).

Figura 21 - Fluxo de desembarque doméstico

Fonte: Elaborada pelos autores (2022).

Durante o desembarque 0s passageiros de voos internacionais acessam a
imigracdo para entdo ingressarem na sala de desembarque, onde recorrem as
bagagens, que devem passar pelos canais da aduana para uma possivel inspec¢ao.
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Fonte: Elaborada pelos autores (2022).

O terminal de passageiros dispde de uma esteira de pesagem acoplada a uma
balanca eletrbnica e uma esteira injetora instalada perpendicularmente a uma esteira
maior, denominada “coletora”, a qual direciona as bagagens despachadas para o lado

interno, diretamente para a praca de triagem de bagagens.

Figura 23 - Esteira de bagagem do check-in

Fonte: Elaborada pelos autores (2022).

Seguindo os componentes da infraestrutura aeroportudria temos o patio, onde
temos os pontos de parada e estacionamento de aeronaves, auxilio ao trafego de

aeronaves, transito de veiculos ou pessoas na area de manobras, processamento de
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passageiros, bagagens, mala postal, carga aérea, liberacdo de aeronave, dentre

outras atividades.

Figura 24 - Vista do patio e os equipamentos operacionais

Fonte: Elaborada pelos autores (2022).

Figura 25 - Vista da via interna do patio

Fonte: Elaborada pelos autores (2022).
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ApOs o patio temos a pista de pouso e decolagem, conforme figura abaixo.

Figura 26 - Vista da pista de pouso e decolagem

Fonte: Elaborada pelos autores (2022).

Por fim, com relagéo a visita técnica, além dos componentes da infraestrutura
ora mencionados, vale ressaltar, brevemente, os principais aspectos relacionados ao
sistema de sonorizagdo, sistema de monitoramento de seguranca e sistema de
climatizacao, sendo que o adequado funcionamento destes sistemas também impacta
a experiéncia e jornada do cliente.

O sistema de sonorizagdo do Aeroporto de Goiénia possui as seguintes
caracteristicas: sistema analdgico com setorizagdo e comutacdo digital de areas;
anunciadores (unidades de acesso remoto em cada portdo de embarque e sala
desembarque, com unidade central na administracdo); e sonofletores (esferas
acusticas) nas areas publicas, saguéo principal, areas comerciais e sala de embarque
do 1° piso, e falantes nas salas administrativas, sala/sagudo de desembarque e

embarque remoto.
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Fonte: Elaborada pelos autores (2022).

O sistema de monitoramento de seguranca tem como objetivo dar suporte as
areas de seguranca e operacdes, utilizando circuito fechado de televisdo (CFTV) e
realizando monitoramento de todo o perimetro aeroportuario. Este monitoramento da
suporte nas tomadas de decisdo e na melhoria dos processos do Aeroporto. O
Sistema de CFTV foi instalado no ano de 2016 e tem as seguintes caracteristicas:
operacao 24 horas assistido por vigilante; 110 cameras distribuidas pela edificagéo do

terminal; 16 cameras distribuidas pelo pétio; e gravagcéo 24 horas com capacidade de
armazenamento de 30 dias.

Figura 28 - Central de monitoramento de seguranca

Fonte: Elaborada pelos autores (2022).
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Quanto a climatizacao, foi realizada a medicdo de temperatura ambiente em
diversos componentes do terminal de passageiros (check-in doméstico, sagudo de
embarque, sagudo de desembarque, sala de embarque, sala de desembarque,
imigracdo, ponte de embarque, sala de embarque remoto) e o0s resultados se
encontram dentro do intervalo de referéncia estabelecido pela NBR 16.401-2, sendo
que a climatizacdo também €& um ponto pelo cliente e apreciado na pesquisa de

satisfacdo de passageiros da SAC.

4 LEVANTAMENTO E ANALISE DE INFORMACAO
4.1 Anélise do setor

4.1.1 Histérico da demanda de passageiros no Brasil

Para a andlise do setor avaliamos dados divulgados por diversas instituicoes
como, a Confederacdo Nacional do Transporte (CNT), o Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica (IBGE), no que tange a Pesquisa Nacional por Amostra de
Domicilios Continua, a Associacdo Internacional de Transporte Aéreo (conhecida
como IATA, sendo esta abreviacdo em inglés), noticias do setor, bem como
informagdes internas de projecbes de crescimento de demanda do Operador
Aeroportuario (CCR) e da Companhia Aérea Azul.

Por meio dos dados de demanda de passageiros nos aeroportos brasileiros,
divulgados anualmente pela CNT, notamos que a série historica das duas ultimas
décadas demonstram claramente a tendéncia de crescimento do setor, com ligeira
reducdo no ano de 2016, em funcdo da crise vivenciada naquele ano com a alta do
dolar e que impactaram nos custos de operacdo e manutencao.

No ano de 2017 o mercado retoma a tendéncia de crescimento até a decretacao
da pandemia em 2020, decorrente da crise da covid-19, que trouxe impactos severos
ao transporte aéreo mundial. No Brasil, ha registros de reducdo de até 85% da

demanda, conforme dados divulgados pela CNT. Na figura a seguir podemos observar

43



— =DC

o comportamento da demanda de passageiros anuais, que totaliza todos os

aeroportos brasileiros.

Grafico 1 — Passageiros transportados nos aeroportos Brasileiros
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Passado o periodo mais critico da pandemia, o setor vive uma retomada
gradativa das viagens a turismo e a trabalho. Mesmo com a alta do preco do
combustivel, o setor aéreo deve fechar o ano de 2022 com demanda superior a
projecdo estimada, segundo dados da IATA.

Outro dado importante que demonstra a retomada do crescimento no setor
aéreo remete a cadeia produtiva, em que empresas como Embraer, Airbus e Boeing
tem divulgado nas midias a dificuldade de fornecimento de pecas e de méo de obra
para a producdo de novas aeronaves.

Em julho de 2022, dados divulgados pela Agéncia Nacional de Aviagcao Civil
(ANAC), demonstra que a oferta de voos domesticos superou, pela primeira vez, o
periodo pré-pandemia, com forte sinalizacdo de que a retomada do crescimento esta
acontecendo. Diante deste mesmo contexto, segundo dados da PNAD Continua

Turismo 2020-2021, apenas 12,7% das familias realizaram alguma viagem em 2021,
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e apenas 10,2% destas viajaram de avido, o que demonstra o grande potencial a ser
explorado pelo setor e comprova que no Brasil temos de fato uma demanda reprimida.
Por fim, segundo dados da IATA, estima-se que 2023 sera, finalmente, o ano

em que o setor como um todo voltara a registrar lucros.

4.1.2 Histérico da demanda de passageiros no aeroporto de Goiania

Seguindo o mesmo comportamento da demanda no Brasil, apresentamos a

seguir a série historica registrada no aeroporto de Goiania.

Grafico 2 - Passageiros transportados no aeroporto de Goiania
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resultado nacional de 2020, porém, a retomada em 2021 foi acima da média nacional,
em termos relativos, o que demonstra o potencial deste aeroporto.

Embora as companhias aéreas ainda ndo tenham reativado todas as suas rotas
a partir deste aeroporto, estima-se que a demanda em 2022 chegue muito préximo ao
resultado de 2019 (periodo pré-pandemia).

Outro aspecto relevante a ser observado € a matriz origem-destino, que € uma

importante ferramenta no planejamento do transporte e indica a quantidade de
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pessoas que se deslocam de uma origem a um destino e vice-versa. A seguir
apresentamos a matriz origem-destino relativa ao ano de 2019, em que observamos
uma malha bastante capilarizada, sendo que em torno de 50% dos passageiros
transportados tem como origem-destino o Estado de SP, reforcando a predominancia

do perfil executivo em razéo de viagens a trabalho.

Figura 29 — Matriz Origem-Destino 2019
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Fonte: Painel CNT

A seguir apresentamos o cenario de 2022, em que notamos que a maioria das
rotas ja foram retomadas, restando apenas o retorno para os estados da regido norte,

mantendo a caracteristica pré-pandemia.
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Figura 30 - Matriz Origem-Destino 2022
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Fonte: Painel CNT (2022).

Vale destacar que o posicionamento centralizado do aeroporto de Goiania
favorece a distribuicdo de voos para todas as regides do Brasil, sendo uma localizac&o
bastante estratégica para as companhias aéreas.

4.1.3 Oportunidades e desafios

Por todo o exposto anteriormente, identificamos no Aeroporto de Goiania uma
grande oportunidade de unir esforcos entre o Operador Aeroportuario e as
Companhias Aéreas, de modo a garantir a melhor experiéncia para o cliente em toda
sua jornada.

Por se tratar de uma concessao ainda em fase inicial e com grande potencial
de desenvolvimento, muitos investimentos podem ser feitos para, juntamente com as
companhias aéreas, estimular o mercado e transformar o aeroporto em um HUB, ou
seja, um ponto de conectividade para a transferéncia de passageiros de uma origem

para o destino pretendido.
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4.2 Andlise de desempenho aeroportuario

A avaliacdo do desempenho busca mensurar a qualidade dos servigos
ofertados aos usuarios em cada aeroporto possibilitando cada um observar os
aspectos que necessitam de melhoria.

Conforme detalhado no capitulo trés, optamos por utilizar os dados da Pesquisa
Nacional de Satisfacdo do Passageiro e de Desempenho Aeroportuario, realizada pela
Secretaria de Aviacdo Civil (SAC), para avaliar a experiéncia do passageiro quanto
aos aspectos de infraestrutura, atendimento e servicos.

Cabe relembrar que os aeroportos brasileiros séo divididos entre diferentes
categorias, a depender da quantidade de passageiros transportados no ano.
Apresentaremos, a seguir, a percepcao geral dos passageiros no periodo de junho de
2022 nos dez principais aeroportos brasileiros, ordenados por nota, do maior para o

menor, sem considerar as diferentes categorias.

Gréfico 3 — Aeroportos avaliados pela SAC - satisfacao dos clientes

- = Média Geral

Fonte: SAC (2022)

Destacamos que o Aeroporto de Goiania se encontra bem avaliado, ocupando
a sétima posicdo nacional. Na sequéncia apresentaremos a classificacdo dos
aeroportos dentro das respectivas categorias.

Para os aeroportos maiores, com movimentagdo acima de 10 milhdes de
passageiros, 0 Aeroporto de Campinas ocupa a primeira posicdo, tambéem

considerando o mesmo periodo de junho de 2022.
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Grafico 4 - Aeroportos acima de 10 milhdes de passageiros

SATISFACAO GERAL - ARPTSacima de 10 mi PAX

4,63 443 4,25

- = Médiada
Categoria

Campinas Brasilia Guarulhos

Fonte: SAC (2022)

Ja para os aeroportos entre 5 e 10 milhdes de passageiros, o Aeroporto de
Confins, administrado pelo consoércio formado pela CCR Aeroportos, Zurich e Infraero,
sendo um dos principais hubs da Azul, ocupa a primeira posi¢do, conforme

demonstrado abaixo.

Gréfico 5 - Aeroportos entre 5 e 10 milhdes de passageiros

SATISFAGAO GERAL - ARPTSentre 5 e 10 mi PAX

4,49 4,41 4,33 4,22 414
- = M édiada
Categoria
Confins Salvador Santos Congonhas Recife
Dumont

Fonte: SAC (2022)

Por fim, para os aeroportos com até 5 milh6es de passageiros por ano, 0

Aeroporto de Goiania ocupa a quinta posicdo, conforme demonstrado abaixo.
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Grafico 6 - Aeroportos até 5 milhdes de passageiros por ano
SATISFACAO GERAL -ARPTSaté 5 mi PAX
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Fonte: SAC (2022)

4.3 Resultado da pesquisa de satisfacédo do cliente no aeroporto de Goiania

Conhecer o perfil do usuario, € um diferencial competitivo que nos traz uma
visdo mais ampla das oportunidades mais importantes dos servi¢os oferecidos para a
satisfacdo na jornada dos clientes. Ou seja, ir em busca da garantia da satisfacao
percebida pelo cliente. Kotler e Keller nos trazem uma citagdo muito pertinente: “Ja
ndo basta simplesmente satisfazer clientes. E preciso encanta-los” (KOTLER,
KELLER, 2006, p55).

Apods o breve contexto da classificacdo dos aeroportos pesquisados, em que
observamos Goiania ocupar a quinta posicdo dentro da categoria de movimentagao
de até 5 milhdes de passageiros por ano, discorremos a seguir sobre o resultado geral
do aeroporto em que, para o més de junho de 2022, foram entrevistados 400 clientes.

Tabela 3 - Quantidade de pessoas entrevistadas

QUANT. DE ENTREVISTAS GERAL 8.220 MEDIAS GERAIS

QUANT. DE ENTREVISTAS NESTE MEDIAS DESTE AEROPORTO
AEROPORTO

Fonte: SAC (2022)

by

Estes clientes responderam a pesquisa de satisfacdo que contempla a
percepgcdo quanto a satisfacdo das etapas de aquisicdo de passagem, acesso ao

aeroporto, check-in, inspecéo de seguranca, comércio e servigos, embarque no meio-
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fio, ambiente aeroportuério, restituicdo de bagagens e, por fim, a satisfacdo geral,

sendo que para todos esses quesitos sdo atribuidas notas 1 a 5, apresentadas abaixo.

Tabela 4 - Pesquisa de satisfacéo do cliente no aeroporto de Goiania

: :SAC AEROPORTO REFERENCIA JUNHO 2022
srcaETARIA oF AWIACRD Civin
MEDIAS GERAIS MEDIAS DESTE AEROPORTO

AQUISICAO DA PASSAGEM 4,44 AQUISICAO DA PASSAGEM
ACESS0 4,34 ACESS0
CHECK-IN 4,48 CHECK-IN

INSPECAO DE SEGURANCA 4,55
COMERCIO E SERVICOS 4,19 4,40

EMBARGUE NO MEIO-FIO 4,58

AMBIENTE AEROPORTUARIO 4,34

RESTITUICAD DE BAGAGENS 444 RESTITUICAO DE BAGAGENS
SATISFACAO GERAL 4,43 SATISFACAO GERAL

n
o
>
—
[¢]
(7]
>
@]

—~
N
o
N
N

N

Nota-se que o aeroporto de Goiania tem como quesitos menos bem avaliados
0 comércio e servigcos (relacionado ao mix de lojas disponiveis), o ambiente
aeroportuario (limpeza e sinalizacdo de modo geral) e o processo de restituicdo de
bagagens (recolhimento de bagagens apdés o desembarque do passageiro) que,
mesmo sendo as notas mais baixas, ainda sao superiores as médias gerais dos
demais aeroportos.

Quanto aos quesitos mais bem avaliados destacamos o canal de inspecéo de
seguranca (raio-x), o embargue no meio-fio (chegada ou saida dos passageiros ao
aeroporto, onde buscam pela carona, taxi ou motorista de aplicativo) e a aquisi¢cao da
passagem aérea que, de mesmo modo, ainda sdo superiores as médias gerais dos
demais aeroportos.

Em que pese as notas do aeroporto de Goiania superem a média dos demais

aeroportos, o objetivo do presente trabalho é oferecer a melhor jornada para o cliente,
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bem como propor um novo conceito no mercado, qual seja, o trabalho mutuo entre
Operador Aeroportuario e companhias aéreas.

Vale destacar que ndo sdo todos 0s processos que efetivamente podem ser
trabalhados de forma conjunta entre o operador e companhias aéreas, sendo que
alguns quesitos, como a compra da passagem aérea, por exemplo, estdo totalmente
sob a gestdo da Companhia Aérea e 0 comércio e servigos, por outro lado, esta
totalmente sob a gestdo do Operador Aeroportuario.

Considerando o perfil dos clientes e as observacfes realizadas em campo,
observamos que existem processos que de fato oferecem oportunidades de melhorias
gque podem elevar ainda mais a satisfacdo dos clientes, quando trabalhadas
conjuntamente entre o Operador Aeroportuario e a Companhia Aérea.

Assim, destacamos que o processo de embarque/desembarque no meio-fio do
aeroporto, o acesso a sala de embarque por meio do canal de inspecéo e a jornada
da bagagem, estéo entre os principais quesitos valorizados pelos clientes durante sua
jornada e onde se encontram as maiores oportunidades de melhorias, o que
confirmamos a seguir a partir da andlise das notas para cada um destes quesitos.

Iniciamos pelo processo de embarque/desembargue no meio-fio. Esta etapa é
considerada o0 momento em que o passageiro chega ou sai do aeroporto. De acordo
com a pesquisa SAC, os clientes entrevistados registraram a nota de 4,67 quanto a
facilidade de embarque no meio-fio do aeroporto de Goiania, sendo 5 a nota maxima.
Em que pese seja uma boa nota, ainda temos por volta de 10% dos entrevistados que
pontuaram nota igual ou inferior a 3, portanto, ha oportunidade de atingir estes

clientes, que nao se demonstram satisfeitos com este servigo.
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Grafico 7 - Facilidade de embarque no meio-fio
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Fonte: SAC (2022)

Outro aspecto a ser avaliado € o meio de transporte utilizado. Com base na
referida pesquisa, observamos que 53% dos clientes chegam ao aeroporto utilizando-
se de aplicativos ou taxi, e 36% dos passageiros chegam muito proximo do horario de
embarque (com menos de uma hora e trinta minutos), o que exige que o meio-fio tenha
a fluidez necessaria para permitir o embargue/desembarque com a maior agilidade
possivel. Portanto, este quesito € bastante relevante para o perfil de clientes que
utilizam do aeroporto de Goiania. Estes resultados podem ser observados nos gréficos

8 e 9 a sequir.
Grafico 8 - Meio de transporte utilizado

MEIO DE TRANSPORTE UTILIZADO 1% Privado
11[;22 1% 0% Aplicativos

Privado %0  36% 8% - Taxi
Aplicativos 107 43% @ = . ’ R
Taxi 24 10%
Onibus 2l 1% 43Y, Outros
Outros 3 1% Veiculo alugado
Veiculo alugado 20 8% Transporte alternativo
Transporte alternativo 2 1%
Metrd ou trem 0 0% Metrd ou trem

Total 248

Fonte: SAC (2022)
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Grafico 9 - Tempo de antecedéncia na chegada

TEMPO DE ANTECEDENCIA DE
CHEGADA PARA O EMBARQUE -
DOMESTICO
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2h a 2h30min 44| 18% R
2h30min a 3h 19| 8%

Mais de 3h 47| 19% 2h30min = 30
Total 248 Mais de 3h

Fonte: SAC (2022)

A segunda etapa muito valorizada pelos clientes é a passagem pelo canal de
inspecdo, momento que 0 passageiro entra na fila para inspecionar as bagagens no
raio-x para entdo acessar a sala de embarque. Neste componente da jornada é
importante observar aspectos como a satisfacdo quanto (i) a inspecéo, (ii) ao motivo
da viagem, (iii) a forma de se realizar o check-in e (iv) ao tempo de antecedéncia na
chegada ao embarque. Todos estes indicadores, quando avaliados de forma conjunta,
sinalizam que uma demanda importante dos passageiros valoriza a agilidade no canal
de inspegao.

Por meio do Gréfico 10, que sera apresentado a seguir, observamos que 7%
dos passageiros pontuaram a nota de satisfacdo quanto ao canal de inspecao igual
ou inferior a 3, portanto, h4 oportunidade de atingir estes clientes, que ndo se
demonstram satisfeitos com este servigo.

Com relagdo ao motivo da viagem, 53% sdao a trabalho, sendo caracteristica
deste perfil de passageiros a agilidade para embarque. Este resultado sera
apresentado no Gréfico 11 a seguir.

Outro aspecto fundamental a observar € a forma de realizar o check in.
Constatamos que no aeroporto de Goiania, 63% dos passageiros fazem o check-in
pela internet ou pelo aplicativo. Novamente, o quesito agilidade no canal de inspecao
€ valorizado pelo cliente e tem potencial a ser explorado. Este resultado sera

apresentado no Grafico 12 a seguir.
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Por fim, observamos que 36% dos passageiros chegam ao aeroporto com

menos de uma hora e trinta minutos para o embarque, o que podera ser observado

no Grafico 13. Ou seja, qualquer atraso durante o processo da inspec¢do podera gerar

frustracdo e insatisfacdo para este grande volume de passageiros.

Apresentaremos na sequéncia os Graficos 10, 11, 12, 13, conforme,

mencionados anteriormente.

Grafico 10 - Inspecao de bagagens

PROCESSO DE INSPECAO DE

4,74
SEGURANCA !
92,7%
6,9% 0,4%
1,20u3 4ous Sem nota
Notas Qtd
1,20u3 17
4gus 230
Sem nota 1
Total 248

Fonte: SAC (2022)

Gréfico 11 - Motivo da viagem

MOTIVO DA VIAGEM 2% 5%
(1]
Lazer 112, 40% \ 40% Lazer
Trabalho 148 53% = Trabalho
Lazer e Trabalho 7 3% %
Outros 13 <o Lazer e Trabalho
""""""""""""" Qut
Total 280 e

Fonte: SAC (2022)
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Grafico 12 - Forma de realizar o check-in

FORMA DE CHECK-IN 0%
Balcd 73 29%
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Internet/Aplicativo 157 63% Bolc 3o
Totem AA 17| % \| 30%
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Fonte: SAC (2022)

Gréfico 13 — Tempo de antecedéncia na chegada

TEMPO DE ANTECEDENCIA DE
CHEGADA PARA O EMBARQUE -
DOMESTICO

30min a 1h 38 15% F0mina Th

1h a 1h30min 51 21% Tha 1h30min

1h30min a 2h 49 20% 1 h30mina Zh

2h a 2h30min 44 18% )
Zha 2h30min

2h30min a 3h 19 8% _

Mais de 2h a7 19% “habmina 3h

Total A% Mais de 3h

Fonte: SAC (2022)

Até aqui avaliamos as notas da pesquisa SAC e fizemos as consideracfes para
0s processos de embarque/desembarque no meio-fio do aeroporto e para o canal de
inspecdo. Concluindo a exposicdo dos resultados da pesquisa de satisfagcdo do
cliente, vamos para o Ultimo quesito, qual seja, a jornada da bagagem.

A restituicdo de bagagens € um item bastante importante para a experiéncia do
cliente que visa, além da garantia de agilidade e preservacdo da bagagem, critérios
rigorosos na inspecédo do conteudo despachado, fundamental para a seguranca do
VOO e para a seguranca publica em geral. Em que pese a nota 4,58 para o processo

de restituicdo de bagagens seja boa, ainda temos por volta de 12% dos entrevistados
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gue pontuaram nota igual ou inferior a 3, portanto, ha oportunidade de atingir estes

clientes, que nao se demonstram satisfeitos com este servigo.

Grafico 14 - Restituicdo de bagagens
PROCESSO DE RESTITUICAO DE 458
BAGAGENS !

88,3%

0,0%
11,7%

1,20u3 4o0ub Sem nota

Motas Qtd
1,20u3 14
dpous 106
Sem nota 0
Total 120

Fonte: SAC (2022)

Outro aspecto a avaliar € o motivo da viagem. Constatamos que no aeroporto

de Goiania 40% das viagens sao a lazer, portanto, necessitam do servi¢o de despacho

bagagens.
Grafico 15 - Motivo da viagem
MOTIVO DA VIAGEM 2% 5%
Lazer 112 40% \
Trabalho 148 53%
Lazer e Trabalho 7 3% 53%
Qutros 13 5%

Fonte: SAC (2022)

Lazer
Trabalho
Lazer e Trabalho

Qutros
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Assim, concluimos a analise sobre a pesquisa de satisfacdo dos clientes,
abordando aspectos do perfil dos passageiros quanto aos processos de
embarque/desembarque no meio-fio do aeroporto, o acesso a sala de embarque por
meio do canal de inspecédo e a jornada da bagagem. Na sequéncia, vamos aprofundar

cada um destes trés temas.
4.4  Diagnostico do aeroporto de Goiania

Tendo em mente oportunidades de melhorias em relagdo aos processos de
embarque/desembarque no meio-fio do aeroporto, o acesso a sala de embarque por
meio do canal de inspecdo e a jornada da bagagem, optamos por realizar uma
segunda visita no aeroporto, com o objetivo de avaliar, com maiores detalhes, Gnica e
exclusivamente, cada um destes trés processos.

Para tal, contamos com a colaboracdo, disponibilidade e atencdo dos
especialistas técnicos do operador aeroportuario e das companhias aéreas. Durante
essa segunda visita realizamos diversas discussfes propositivas, em que trocamos
experiéncias e diferentes percepc¢des, sempre voltadas para o aprimoramento da
jornada do cliente e para a aproximacédo entre as partes (Operador Aeroportuario e

Companhia Aérea).
4.4.1 Cenério atual — meio-fio

Vale destacar que o Operador Aeroportuario atual (CCR) recentemente
assumiu as operacdes, que anteriormente estavam sob responsabilidade da
INFRAERO, e se encontra na fase de intervencbes e investimentos iniciais.
Constatamos durante a visita que ha muitas acfes a serem realizadas, as quais foram
confirmadas pela administracdo do aeroporto fazerem parte do cronograma de
melhorias previsto.

Na primeira visita que realizamos em abril de 2022, relatada no capitulo 3.3, ja
apresentamos 0s principais aspectos deficitarios identificados neste componente de

infraestrutura.
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Apds nosso retorno ao aeroporto, percebemos melhorias implementadas pelo
Operador Aeroportuério, contudo, ainda ha oportunidades de aprimoramento no que
se refere a: sinalizacdo horizontal (demarcacdes no solo) e vertical (placas aéreas de
orientacdo); organizacdo do fluxo de veiculos nos horarios de pico; limpeza de
comunicacdo visual (propagandas) poluidas e que atrapalham a orientacdo dos
clientes; conexao das faixas de pedestres com as coberturas do estacionamento local;
implantacédo de alguns trechos de cobertura pra proteger o cliente durante o trajeto
até a portaria do estacionamento, bem como proteger o local de parada de vans de
locadoras e motos.

Concluimos, portanto, que de fato ha oportunidades de melhorias para o

aprimoramento da etapa de embarque/desembarque dos clientes no aeroporto.

4.4.2 Cenario atual — canal de inspecao

O canal de inspecdo em um aeroporto tem papel fundamental na seguranca
dos voos e € um processo que afeta diretamente a jornada dos clientes. Em discusséo
com funcionarios do aeroporto confirmamos que o canal de inspecdo atende
perfeitamente as normas dos 6rgdos reguladores, em especial a Policia Federal e
ANAC.

Partimos, entdo, para o aprofundamento desta etapa da jornada do cliente.
Conforme podemos observar na Figura 32, o cliente se identifica com o bilhete aéreo
e 0 agente do aeroporto autoriza sua entrada no canal de inspecéo. Vale destacar que
os funcionarios que trabalham neste local possuem cursos especificos, sendo

treinados para qualquer ato ilicito que venha a surgir.
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Figura 31 - Acesso para o canal de inspecao

Fonte: Elaborada pelos autores (2022).

Ao acessar a sala de inspecdo observamos que a mesma dispde, de acordo
com as normas de seguranca da ANAC, de: 4 pérticos de seguranca (sendo 2 para
embarque doméstico e 2 para embarque internacional); esteira para acomodacao de
bagagem de mao; cestas para acomodacdo de pequenos objetos como cintos,
celulares, chaves e moedas; mesas de apoio para que clientes e funcionarios; sala de
vistoria; sistema de raio-x; e caixas para descarte de objetos cortantes ou

pontiagudos.

Figura 32 - Pérticos de controle de seguranca para acesso a sala de embarque

Fonte: Elaborada pelos autores (2022).

Acompanhamos o fluxo de passageiros durante a hora de maior pico e
observamos que tempo médio para todo este processo de inspec¢édo gira torno de 10

a 15 minutos.
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Embora o aeroporto de Goiania seja internacional, as operacfes desta natureza
ocorrem com baixa frequéncia, em torno de 5 vezes por més, havendo um acesso
especifico e segregado para os clientes internacionais, exigéncia esta feita pelo 6rgao
regulador.

Figura 33 - Acesso para voos internacionais

Fonte: Elaborada pelos autores (2022).

Constatamos durante esta visita que ha muitas acdes a serem realizadas, as
quais foram confirmadas pela administracdo do aeroporto fazerem parte do
cronograma de melhorias previsto, em que ha oportunidades de aprimoramento no
que se refere a: promover maior utilizacdo da sala e do poértico dedicado ao fluxo
internacional de passageiros; melhorar o aproveitamento de area onde se localiza o
canal de inspecédo, havendo espaco suficiente para acrescentar 1 portico adicional;
melhorar o espaco entre os divisores de filas dos embarques doméstico e
internacional; melhorar a iluminac&o da sala de um modo geral; reavaliar as linhas de
fluxo de passageiros, uma vez que ha pontos que o cliente que se desloca para o
embarque cruza com o cliente que se desloca para o desembarque; reduzir o tempo
de processamento no canal de inspecdo; ampliar a esteira apos o raio-X, que € muito
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curta e promove o acumulo de bagagens, gerando interrup¢éo do fluxo de passageiros
na fila para o canal de inspecgéao; reduzir a distancia entre as mesas de apoio (utilizadas
para o cliente organizar os pertences da bagagem de mao) e o canal de inspecéo,
além de aumentar a quantidade das mesmas; aprimorar o sistema de som, que é
baixo e dificulta os passageiros ouvirem as informacfes de voo na sala de inspecéo.

Concluimos, portanto, que de fato ha oportunidades de melhorias para o

aprimoramento do canal de inspecéo no aeroporto.
4.4.3 Cenario atual — jornada da bagagem

O cliente percebe muito valor na etapa da jornada da bagagem, no que tange
a entrega da mesma em perfeito estado de conversacdo, conforme entregue a
Companhia Aérea.

Para tanto, foi realizado um levantamento minucioso de todo o fluxo atual da
bagagem no aeroporto de Goiania, desde a entrega no momento do check-in, até o
embarque na aeronave, seguido pelo descarregamento da aeronave até a entrega
final ao cliente na esteira de restituicdo. A seguir apresentaremos de forma detalhada
o cenario encontrado em cada uma destas principais etapas, sendo o despacho,

triagem e restituicao.
4.4.3.1 Despacho de bagagem

A jornada de bagagem se inicia quando ela é entregue a Companhia Aérea em
um de seus balcdes de atendimento (check-in). Atualmente o aeroporto dispde de 23
posicdes para atendimento de clientes que pretendem despachar bagagens, sendo: 6
balcdes para a Gol Linhas aéreas; 6 balcfes para a Azul Linhas Aéreas; 6 balcbes
para a Latam; 2 balcGes para a Passaredo; e 3 posi¢cdes em aberto. Vale destacar que
essa distribuicdo é coordenada pelo administrador aeroportuario, no caso a CCR, que
negocia junto as companhias aéreas de acordo com seu numero de voos.

Uma vez que a bagagem é entregue ao agente de aeroporto da Companhia

Aérea nestes balcdes de check-in, o procedimento de aceite se inicia. Primeiramente
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se verifica 0 estado de conservacao da bagagem e, se for o caso, pode-se utilizar da
etiqueta de “bagagem avariada”, com o consentimento do cliente. Durante o
atendimento verifica-se a existéncia de artigos proibidos e perigosos, registra-se o
peso e por fim entrega-se o comprovante do despacho da bagagem.

Cumpridas todas estas tarefas, pode-se considerar que a partir deste momento
a bagagem passa a ser de responsabilidade da Companhia Aérea. Na sequéncia, a
bagagem é acomodada na esteira atras dos balcdes de check-in.

Figura 34 - Esteiras de bagagem

Fonte: Elaborada pelos autores (2022).

4.4.3.2 Area de triagem

Cumprida a etapa de entrega da bagagem, ela passa a ser manuseada em area
restrita a clientes e quaisquer outros que ndo possuam credenciais especificas para o
acesso a esta area.

Este manuseio ocorre por empresas terceiras contratadas pelas companhias
aéreas denominadas como ESATAS (Empresas de Servicos Auxiliares do Transporte
Aéreo), as quais sdo responséaveis pelo atendimento de aeronaves no aerdédromo,
assisténcia a clientes, suporte as respectivas areas de manutencdo, check-in das

companhias aéreas, bem como o manuseio, carregamento e descarregamento de
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bagagens e cargas. Assim, as companhias aéreas contratam as ESATAS e cobram
delas parametros de atendimento bastante exigentes no SLA (Service Level
Agrement) que, quanto ndo atingidos, implicam em sancdes e penalidades.

Destacamos aqui essa prestacdo de servico em nosso projeto, pois suas
tarefas impactam diretamente na performance do manuseio de bagagens, pois
procedem com o contato direto na bagagem do cliente, sendo esta a maior etapa de
contato com a bagagem. No aeroporto de Goiania atuam 2 empresas, sendo: Insolo
Ground Handling e a Proair Servi¢cos Auxiliares de Transporte Aéreo.

Quando as bagagens séo direcionadas ao carrossel (parte da esteira onde
circula a bagagem na area da triagem), se inicia o processo de distribuicdo de acordo
com 0S VOOS.

Nesta area de triagem verificamos 2 carrosseéis alimentados por duas 2 esteiras
provenientes dos balces de check-in, além de uma area coberta e delimitada para

atendimento de 16 voos.
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Figura 35 - Area de triagem de bagagens

Fonte: Elaborada pelos autores (2022).

Notou-se durante a visita alguns pontos criticos que impactam na performance
e seguranca do manuseio das bagagens, 0s quais mencionamos a seguir como

oportunidade de melhoria.

e Esteiras com velocidades diferentes, sendo que as esteiras vindas do
check-in possuem uma velocidade superior a velocidade dos carrosséis,
fazendo com que as bagagens, na passagem de uma para outra, sofram
impactos e possiveis quedas, que exigem a intervencdo de um funcionario
para devido acompanhamento.
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Ha espacamento entre esteiras que podem causar danos a bagagem.

Carrosséis atuais ndo possuem “guarda-corpo” no seu trecho, fazendo com
gue bagagens possam cair durante a movimentacdo da esteira,
demandando maior tempo para manuseio e possivel danificacdo das

mesmas.

Alto nivel de ruido gerado pelas esteiras.

Figura 36 - Esteiras e carrossel

Fonte: Elaborada pelos autores (2022).

Existéncia de apenas 1 botdo de seguranca para interromper a
movimentacdo do carrossel (ideal ter um segundo botdo como
redundancia). Nos casos de parada, € necessaria a intervencdo do agente
de manutencéo para religar o carrossel, o que pode levar tempo (sendo que

poderia ser um processo automatizado).
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Figura 37 - Dispositivo de parada emergencial

Fonte: Elaborada pelos autores (2022).

4.4.3.3 Area de restituicdo de bagagem

Toda e qualquer bagagem que foi despachada na origem para um determinado
voo, foi verificada e inspecionada pelo check-in e equipes de solo no seu manuseio.
Para o desembarque ocorre da mesma forma. Quando o pordo da aeronave € aberto,
nesse momento a responsabilidade da integridade da bagagem passa a ser de
responsabilidade daquele aeroporto, para isso existem processos bem definidos entre
empresa aérea e ESATAS.

Um destes processos é o tempo de restituicdo da bagagem ao cliente na sala
de desembarque. Estes tempos também sdo pré-acordados em contrato de acordo
com a caracteristica operacional do aeroporto e particularidades de cada tipo de
aeronave.

A titulo exemplificativo, seguem abaixo os tempos praticados pela Azul Linhas

Aéreas Brasileiras junto ao seu prestador de servigo:
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Tabela 5 — Tempo de restituicdo de bagagens - Azul Linhas Aéreas

Aeronave Restituicédo - 12 Bagagem | Restituicéo - Ultima Bagagem
A320 16 min 23 min
A321 16 min 23 min
A330 20 min 40 min
ATR 8 min 18 min
E1 & min 18 min
E2 16 min 23 min

Fonte: Elaborada pelos autores (2022).

Apods o descarregamento das bagagens da aeronave, elas sao direcionadas as
esteiras de restituicdo. Atualmente o aeroporto de Goiania dispde de 3 “docas” no lado
ar (area restrita do aeroporto), que se conectam com o0s 3 carrosséis da sala

desembarque, local este que o cliente retira sua bagagem.

Figura 38 - TV para informacdes dos voos

Fonte: Elaborada pelos autores (2022).

Os carrosséis da sala de desembarque sao acionados manualmente por um

funcionario da Companhia Aérea.
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Figura 39 - Carrossel de bagagens

Fonte: Elaborada pelos autores (2022).

Nesta etapa de restituicdo de bagagem, destacamos 0s principais aspectos que

interferem no servico e podem ser aprimorados.

e Tempos diferentes de esteira, que faz com que as bagagens se acumulem,

gerando possiveis avarias ou travamento das proprias esteiras.

e Botbes de emergéncia ndo sincronizadas com o lado ar (area restrita do
aeroporto) e lado terra (area publica), que dependem de intervencédo do
agente aeroportudrio e podem gerar atrasos no servico.

e Quantidade insuficiente de esteiras/carrosséis.

e TVs com funcionalidade parcial, a qual deveria informar e registrar o horario
da primeira e da ultima bagagem, sendo este um parametro mensurado pela
Companhia Aérea e que reflete na satisfacao do cliente, que espera restituir

sua bagagem o mais breve possivel.

e Bagagens molhadas, em razédo de trechos descobertos.
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Figura 40 - Cobertura das docas de restituicdo de bagagens

Fonte: Elaborada pelos autores (2022).

e lluminacao precaria, que impacta, inclusive, a seguranca e incentiva delitos.

Figura 41 - lluminacao das docas

Fonte: Elaborada pelos autores (2022).

¢ Necessidade de um funcionério dedicado para acomodar as bagagens (uma
a uma) provenientes das docas do lado ar (area restrita do aeroporto). Caso
ele ndo esteja ali disponivel, a possibilidade de ocorréncias de quedas e
avarias nas bagagens é grande.
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Figura 42 - Carrossel e nicho de bagagens

Fonte: Elaborada pelos autores (2022).

4.4.3.4 Bagagens extraviadas

Este tema causa grande impacto na jornada da bagagem e,
consequentemente, na experiéncia do cliente. Quando a bagagem ndo chega
adequadamente ao destino, 0s aeroportos possuem uma estrutura e equipes
dedicadas para este fim.

O procedimento padrao é recepcionar os clientes na area de restituicdo de
bagagem; verificar as esteiras, carrinhos de bagagem e areas de triagem para
certificar-se de ndo haver nenhuma bagagem esquecida nessas areas; atender o
cliente que tenha qualquer reclamacdo sobre sua bagagem, prestando a devida
assisténcia; acompanhar a ocorréncia junto as demais bases de origem e conexao e,
se for o caso, junto a demais companhias aéreas; controlar os custos relativos a
bagagem, como reparos, reposicdes, indenizacdes e entregas.

O aeroporto de Goiania disp6e de uma sala para o tratamento do extravio de
bagagens, com 2 acessos, que permitem atender o cliente tanto pela sala de

desembarque, quanto pelo saguédo de embarque, em condi¢cdes adequadas.
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Figura 43 - Balcdo de bagagens extraviadas

Fonte: Elaborada pelos autores (2022).

Assim, concluimos o diagnostico detalhado do aeroporto de Goiania e
identificamos uma série de pontos de melhorias, aplicaveis ao
embarque/desembarque no meio-fio, canal de inspec¢ao e jornada da bagagem.

Diante do contexto encontrado e dos diversos exemplos de boas praticas de
mercado, daremos sequéncia, no capitulo a seguir, com o0s benchmarks que
identificamos como referéncia para apoiar nas solugbes a serem desenvolvidas no

aeroporto de Goiania.

4.5 Benchmarking

A competicdo entre as empresas em busca de melhores préaticas nos modelos
de negdcios, em um cenario de constante mudanca, é cada vez maior. Portanto,
avaliar o desempenho do mercado € uma estratégia importantissima em busca de

processos mais eficazes e competitivos. Na busca pela exceléncia, organizacdes
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encontraram no Benchmarking solucdes para melhores praticas, corrigir problemas e
melhorar processos.

Uma das definices do dicionario Merriam-Webster para benchmark é: “Um
ponto de referéncia a partir do qual podem ser feitas medi¢des”.

“‘Benchmarking € um processo continuo e sistémico para avaliar produtos,
servicos e processos de trabalho de organizacdes que s&o reconhecidas como
representantes das melhores praticas, com a finalidade de melhoria organizacional”
(SPENDOLINI 1994, p.10).

Portanto, apos realizar a visita onde percorremos toda a jornada do cliente em
buscar de oportunidades de melhoria, usar essa ferramenta como um comparativo
com outros aeroportos € fundamental para visualizar inovacdes e melhores préticas
nas organizagbées com maior destaque na satisfagdo do cliente, que podemos

considerar com fonte de inspiracdo para implementarmos no aeroporto de Goiania.
4.5.1 Aeroporto de Florianépolis

O antigo terminal do aeroporto Internacional Hercilio Luz na cidade de
Florianépolis, teve sua inauguracdo na década de 1970 com capacidade de até 2
milhdes de pessoas por ano, que até o ano de 2018, foi administrado pela Infraero.
Apds um leildo em 2017, o aeroporto foi concedido para a iniciativa privada para ser
gerenciado pela Zurich International Airport, sendo a sucessora da Infraero em 2018.
Neste mesmo ano, a nova administradora iniciou um processo de melhorias no layout
do aeroporto para atender com maior conforto tantos os clientes externos como o0s
internos.

Em 2019 foi inaugurado um novo terminal, com 49 mil metros quadrados e com
capacidade quatro vezes maior que o0 antigo. Esse novo terminal implementou um
conceito inédito no pais, a ideia de que um aeroporto nao € sé um lugar de passagem,
mas um lugar para se estar. Esse conceito inspirou a construcédo de uma grande praca
de entretenimento, um terraco panoramico (possibilitando aos visitantes ver de um

ponto privilegiado os pousos e as decolagens), além de um conjunto de mais de 50
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estabelecimentos comerciais, que vao desde lojas, cafés, restaurantes, saldo de
beleza, supermercado gourmet, até empreendimentos de lazer.

O terminal esta divido em dois andares, um destinado para embarque e o outro
para o desembarque. Possui 45 posi¢cdes de check-in, 8 esteiras para a restituicdo de
bagagens, 13 portbes de embarque — sendo 11 para voos domeésticos e 2 para
internacionais — e um estacionamento com 2.580 vagas para veiculos.

Um modelo observado que vale destacarmos como benchmarking para o
Aeroporto de Goiania, é a solucado de meio-fio adotada no Aeroporto de Florianépolis,
gue é restringir o tempo de tolerancia em 10 minutos para veiculos permanecerem na
via de embarque/desembarque. Esse tempo € considerado suficiente para
desembarcar ou embarcar passageiros no terminal de um aeroporto, proporcionando
rapida disponibilidade de vagas para todos 0os usuarios.

Nesse modelo, o Operador Aeroportuario adota cancelas de entrada e saida
para os veiculos na via de embarque/desembarque. Logo que o veiculo passa pela
primeira cancela, inicia-se a contagem do periodo de 10 minutos de tolerancia, até se
chegar a cancela de saida. Caso este tempo seja extrapolado, o cliente tera que pagar
pelo valor excedido. A distancia entre as duas cancelas € de 608 metros, sendo que
se leva em média 1,5 minutos para o veiculo se deslocar nesse trajeto.

O interessante da implementacédo desse conceito é que nao se busca reverter
essas cobrancas em receitas, e sim oferecer qualidade nos servicos aos usuarios e

passageiros, permitindo maior fluidez no embarque/desembarque de passageiros.
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Figura 44 - Vias de estacionamento e embarque/desembarque
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Fonte: YouTube — Zurich Airport Brasil (2019)

Figura 45 - Cancela de entrada e saida na via de embarque/desembarque
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Fonte: YouTube — Zurich Airport Brasil (2019)

Outro aspecto interessante de se destacar sobre o Floripa Airport € o modelo
de processamento de bagagens, que conta com 2 linhas de um moderno sistema
chamado Baggage Handling System (BHS), sistema esse que distribui e inspeciona

as bagagens de forma totalmente automatizada. Cada linha de BHS possui 8 sensores
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que fazem a leitura do codigo de barras da etiqueta da bagagem afim de direciona-la
para a esteira final — pois cada Companhia Aérea utiliza a sua — e, posteriormente,
seguir por um canal de raio-x para verificagdo do contedudo da mesma.

Caso tenha algo suspeito na bagagem, ela é direcionada a passar uma
segunda vez em outro canal de raio-x e, se confirmada a suspeita pelo agente de
seguranca, imediatamente é acionada a Policia Federal para assumir a situacao. Esta
solucdo tem gerado resultados muito positivos e também pode ser implementada no
aeroporto de Goiania.

Figura 46 - Sensores nas linhas do sistema BHS

Fonte: Passageiro de primeira (2021).
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Fonte: Passageiro de primeira (2021).

Outro aeroporto que merece destaque e tem solucgdes interessantes que podem
contribuir com uma melhor jornada do cliente em Goiania é o Aeroporto de Lisboa,

gue discorreremos a seguir.

4.5.2 Aeroporto de Lisboa

O aeroporto Humberto Delgado - também chamado de Aeroporto de Lisboa - €
0 maior aeroporto portugués em nimero de passageiros. E um dos principais Hubs
europeus para a América e para o continente africano. Esse aeroporto é administrado
pela ANA Aeroportos de Portugal desde o ano de 1998, que ja realizou muitas
melhorias em sua infraestrutura, mas que em janeiro de 2019, assinou um acordo de
financiamento para um projeto de expanséo da capacidade aeroportuaria de Lisboa,
que vai até 2028.

O projeto de expanséo ira contemplar o desenvolvimento de um aeroporto com
maior capacidade de operacdes simultaneas, além de melhorias no atendimento e
conforto dos clientes.

No mundo corporativo atual, executivos estdo cada vez mais buscando
agilidade e rapidez nos processos do dia a dia. Portanto, para as viagens a negocios
ndo é diferente. Uma solucao interessante que ajuda a diminuir o tempo de chegada
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de um passageiro para realizar 0 controle de seguranca e acesso a sala de embarque,
€ o chamado “Fast Track”.

Esse modelo nada mais é do que uma solucdo para o passageiro que deseja
evitar filas, e que ndo gosta de perder tempo no processo de embarque. Esse servico
consiste em um canal prioritario para uma passagem mais rapida na inspecao de
controle de seguranca, onde o cliente apds adquirir 0 servico, se dirige a um portico
dedicado ao Fast Track para acesso na sala de embarque, ganhando mais rapidez e
comodidade a sua viagem.

O passageiro pode adquirir o servico diretamente com a administradora do
aeroporto ou com a Companhia Aérea na compra do bilhete — importante destacar
que os valores podem variar de um para o outro.

Quando o cliente efetua a compra pelo aeroporto, ele recebe um QR Code para
leitura no acesso que deve ser apresentado separadamente do seu cartdo de
embarque, ja quando adquirido pela Companhia Aérea, a identificacdo da compra do

Fast Track fica disponivel diretamente no QR Code do seu cartdo de embarque.

Figura 48 - Corredor prioritario Fast Track

Fonte: YouTube.— Aeroporto de Lisboa (2022).
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Figura 49 - Identificacdo do acesso prioritario Fast Track

- -

.Qy fast tra

'w

Fonte: Melhores destinos (2016)

Figura 50 - Prego do Fast Track no site da administradora

Resumo da Reserva

£ 25/08/2022 @ 05:00
1 x Lishoa Fast Track,...................commmmemmmmmmmsmmnmsnssesen 9,00€
24 (CTolo T [o] - | S0 ————— 9,00€

Continuar para Check-out

Fonte: Ana Lisboa Aeroporto (2022)
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Considerando que Goiania tem alta representatividade do perfil executivo de
passageiro, a solugcao de fast track implementada em Lisboa pode ser aplicada em

Goiania.

5 DESENVOLVIMENTO

Este capitulo do trabalho tem como objetivo analisar a viabilidade da
implementacdo de solu¢bes para o meio-fio, jornada da bagagem e acesso a sala de
embarque, bem como sugerir 0s respectivos cronogramas de implantacdo. Esta
discussédo considerou o acervo técnico de informacdes do CCR Aeroportos, da
Companhia Aérea Azul e de referenciais de mercado, além de entrevistas que a
equipe realizou com especialistas dos referidos temas para o desenvolvimento das
propostas, que serdo apresentadas a seguir.

5.1 Propostade solucao

5.1.1 Proposta de solu¢gao — meio-fio

Iniciamos esta etapa de desenvolvimento através da avaliacdo da capacidade
atual do meio-fio no aeroporto de Goiania. Para isso, € necessario dimensionarmos
este componente da infraestrutura considerando o percentual de cada meio de
transporte que utiliza do meio-fio, parametros de comprimento de cada veiculo, tempo
de parada, demanda de passageiros na hora pico (hora mais carregada e de maior
movimentacdo do dia) e quantidade de passageiros por veiculo.

Apds entendimentos mantidos com o0s especialistas de engenharia do
Operador Aeroportuario, concluimos que o meio-fio de embarque e desembarque
apresenta capacidade adequada, com aproximadamente 370 metros de comprimento,
que comporta 30 vagas de carros, 18 vagas de taxis e 4 vagas de 6nibus. Contudo,
observamos durante as visitas em campo que, em que pese a infraestrutura esteja

adequada, ela é mal utilizada e diversos veiculos param em fila dupla, o que
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interrompe a continuidade e fluidez do fluxo e, consequentemente, prejudica a

experiéncia do passageiro.

5.1.1.1 Viabilidade

Considerando o benchmark do Floripa Airport, anteriormente apresentado, e 0s
entendimentos mantidos com o0s especialistas de engenharia do Operador
Aeroportuario de Goiania, identificamos oportunidades de implantagcdo de solucéo
similar. Para isso, com apoio das areas de engenharia e tecnologia de informacao, foi
possivel dimensionar os investimentos necessarios para a referida solucéo.

No caso de Goiania, para se dar cobertura a extenséao total do meio-fio, de 370
metros de comprimento, seria necessaria a implantacdo de 16 cameras em postes
baixos, além de 8 cameras fixas para o sistema de monitoramento de meio-fio, que
ficariam posicionadas nas cancelas de entrada e de saida, de mesmo modo que no
Floripa Airport, dando a possibilidade de o cliente optar por adentrar ao percurso do
meio-fio, com toler&ncia de 10 minutos, ou acessar o estacionamento disponivel.

O valor total do pacote de investimentos necessarios para esta solugéo € de
aproximadamente R$ 330 mil, que corresponde a um custo anual de R$ 17 mil reais
por ano de manutencdo. Esta € uma solugdo tecnicamente simples de ser
implementada e que garante a fluidez necessaria e impacta positivamente na jornada
do cliente.

Embora haja um custo atrelado, este € irrelevante frente aos investimentos que
o Operador Aeroportuario tem que realizar nas obras obrigatérias previstas
contratualmente para o aeroporto, portanto, financeiramente, também €& um projeto
viavel e com grande aceitacdo, como em Floriandpolis.

Sob o0 aspecto estratégico e empresarial, faz todo sentido o Operador
Aeroportuario despender tal investimento, o que, por certo, sera bem recebido pelas
Companhias Aéreas, que acabam sendo impactadas diariamente com passageiros
gque chegam em muito em cima do horario de embarque e geram dificuldades
operacionais que, por vezes, resultam em reclamacgfes nos canais de atendimento
aos usuarios e acgodes judiciais, em ultimo caso. Além disto, as Companhias Aéreas

zelam pela pontualidade dos voos, e se o Operador Aeroportuario investir nesta
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solucédo, de fato seria uma relacdo ganha-ganha e o passageiro seria 0o maior

beneficiado, com um servico adequado, eficiente e 4gil, em que sua jornada até o

embarque ocorreria com maior fluidez.

5.1.1.2 Cronograma de Implementacéao

Por fim, com o apoio dos especialistas técnicos de engenharia e tecnologia do

Operador Aeroportuario, elaboramos o cronograma de implementacao que considera,

desde a fase de diagnostico, benchmarking, viabilidade, aprovacado, definicdo da

solugéo, contratacdo, execucao, testes e entrega final, o prazo de aproximadamente

12 meses.

Tabela 6 - Cronograma de implementacao

Proposta 1 - EMBARQUE NO MEIO-FIO

Descrigao

Timeline

Fase 1
Diagndstico atual
Benchmarking
Identificacio de melhorias
Estudo de viabilidadde
Preparar apresentagao

Fase 2
Aprovagao
Definigio do Escopo / Solugdo
Envio de RFP para o mercado
Recebimento de propostas
Validagio técnica
Validagio comercial
Elaboragdo de contratos
Inicio da execugéo

Implementagdo da solugio

Treinamentos do novo processo  RH/Gestdo de Aeroportos

Testes

Entrega / Finalizacio

Area
Grupo do Projeto
Grupo do Projeto
Grupo do Projefo
Grupo do Projeto
Grupo do Projeto

Gestio de Aercportos
Gestio de Aeroportos
Compras
Compras
Gestdo de Aeroportos
Compras
Compras
Infraestrutura

Infraestrutura

Gestio de Aeroportos
Gestao de Aeroportos

Fonte: Elaborada pelos autores (2022).

Inicio

01/05/2022

01/05/2022
01/06/2022
01/07/2022
01/08/2022
01/09/2022

01102022
01/11/2022
16/11/2022
01M12/2022
15M2/2022
15M2/2022
01/01/2023
16/01/2023
18/01/2023
01/04/2023
15/04/2023
01/05/2023

Fim

01/05/2023

30/06/2022
30/07/2022
30/07/2022
30/08/2022
30/08/2022

30M0/2022
15/11/2022
30i11/z022
15/M12/2022
3112/z022
3112/2022
15/01/2023
17/01/2023
30/03/2023
15/04/2023
30/04/2023
01/05/2023

m ] 1 a 5 a n d ] 1 m a m
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5.1.2 Proposta de solucao — jornada da bagagem

e Jornada da Bagagem — Embarque

A automatizacdo dos sistemas de esteiras de bagagem sera feita com a
aquisicao do BHS (Baggage Handling System). O sistema BHS possui sensores que
coordenam o funcionamento entre as diferentes linhas por onde a bagagem é
direcionada. Evitando acumulo de bagagens em determinada linha, e o choque entre

as malas que estdo em deslocamento.

Figura 51 - Esteira de bagagem do Check-in

Fonte: Passageiro de primeira (2021).
No check-in os sensores das esteiras injetoras permitem a continuidade do
fluxo da bagagem de maneira coordenada, repassando para a esteira principal com

intervalo seguro entre elas, evitando acumulo.

e Jornada da Bagagem — Desembarque
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Outro grande desafio identificado é a infraestrutura das esteiras de restituicao
de bagagem. As condic¢des atuais ndo permitem uma restituicdo adequada, nem por
parte da empresa responsavel pelo manuseio ao acomodar as bagagens, tdo pouco
para os clientes ao retirar as mesmas.

Nossa proposta é automatizar as esteiras de desembarque de modo que
permita registrar o0 momento de recebimento da primeira e da ultima bagagem,

conforme mencionado na tabela 5.

5.1.2.1 Viabilidade

Neste estudo de viabilidade destacamos também a obrigatoriedade de
inspecédo das bagagens despachadas, inclusive em voos domésticos. Sendo o BHS a
solucéo para esta demanda, pois ele possui em seu sistema equipamentos de raio-x
e de deteccéo de itens explosivos.

O BHS ja é utilizado nos aeroportos internacionais, pois estes ja tém
obrigatoriedade de inspecionar 100% das bagagens despachadas. A implementacéo
deste sistema no Aeroporto de Goiania, permitird que o fluxo de bagagens domésticas
e internacionais seja 0 mesmo, otimizando recursos.

Para tanto essa automatizacao de esteiras coordenara o fluxo de bagagens do
check in a triagem evitando com isso o acumulo das mesmas e possiveis danificacdes.

J& na restituicdo de bagagem ao cliente, um sistema automatizado que registre
0 acionamento para colocac¢do da primeira bagagem e o momento de parada apds a
colocacéo da ultima bagagem na esteira, fazendo com que tenhamos uma coleta mais
precisa de dados. Estes subsidiardo as empresas para elaboracéo de a¢des corretivas
de eventuais desvios, trazendo maior eficiéncia operacional.

A condicdo atual da esteira de desembarque ndo permite que a ESATA
acomode as bagagens de maneira adequada, pois possui apenas “‘uma ponta” da
esteira no lado ar (area restrita do aeroporto). E as bagagens sao injetadas na esteira
de restituicAo de maneira descoordenada. A aquisicdo de novos equipamentos
resolvera estas questdes inclusive permitindo uma maior area de esteira para o cliente

receber sua bagagem.
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Com relacao a viabilidade financeira teremos um elevado custo de implantacéo,
embora seja possivel considerar parte dos equipamentos disponiveis. Para tal, o valor
total a ser considerado girara em torno de R$ 1.300.000,00 considerando o custo de
aquisicdo e instalacdo do carrossel de restituicao no valor de R$ 110.000,00 cada,
custo com aquisicao e instalacdo do sistema de esteiras BHS no check-in e triagem
no valor de R$ 600.000,00 e custo estimado com obras de ajuste da infraestrutura no
valor de R$ 300.000,00.

Figura 52 - Modelo de Esteira para Restituicdo de Bagagem

Fonte: Cassioli (2022)
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5.1.2.2 Cronograma de Implementacéao

Tabela 7 - Cronograma de implementacao
Proposta 2 - RESTITUICAO DE BAGAGEM e o |

Descrigdao Inicio Fim

m i i a E o n d i 1 m a m i j a

Fase 1 Area |

Diagnéstico atual Grupo do Projeto owoszozz  sosizozz [

Benchmarking Grupo do Projeto 01/06/2022  30/07/2022 e

Identificacio de melhorias Grupo do Projeto 01/07/2022  30/07/2022 -

Estudo de viabilidadde Grupo da Projeto 01/08/2022  30/08/2022 [ |

Preparar apresentago Grupo do Projeto 01/09/2022 30092022 [ |
Fase 2

Aprovagio Gestio de Aeroportos 01/110/2022  30/10/2022
Definigfio do Escopo / Solugdo Gestio de Aeroportos 0111/2022 30/11/2022

Envio de RFP para o mercado Compras 16/11/2022  30/11/2022 [ ]

Recebimento de propostas Compras 011212022 30/12/2022
Validagho técnica Gestao de Aeroportos 01/01/2023  15/01/2023 ||
Validagéo comercial Compras 01/01/2023  15/01/2023 ||
Elaboragso de contratos Compras 16/01/2023  30/01/2023 |
Inicio da execugao Infraestrutura 01/02/2023  02102/2023 [ |
Implementago da solugdo Infraestrutura 02/02/2023  30/06/2023 e
[ |

Treinamentos do novo processo  RHIGestdo de Aeroportos  01/07/2023  30/07/2023
Testes Gestdo de Aeroporios  01/08/2023  15/08/2023 [ ]
Entrega / Finalizagéo Gestao de Aeroportos 16/08/2023  16/08/2023 [ |

Fonte: Elaborada pelos autores (2022).

5.1.3 Proposta de solucdo — canal de inspecao

Areformulagéo da area de acesso a sala de embarque trara um grande impacto
no resultado da pesquisa de satisfagéo do cliente.

Considerando o perfil do cliente, onde mais de 56% sdo passageiros
embarcando a trabalho, propomos a implantacdo de um canal exclusivo para clientes
com este perfil. Além da ampliacdo da infraestrutura atual oferecendo 4 canais

operacionais, em horarios de pico.
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5.1.3.1 Viabilidade

Nossa proposta inclui um redesenho da infraestrutura atual:

e Automatizacdo do controle de acesso a sala de embarque

Atualmente o processo € feito de maneira manual, tornando mais moroso e
impactando na satisfacdo do cliente. Hoje ja existe uma tecnologia que realiza o
controle de acesso de clientes a sala de embarque através da leitura dos cartdes de
embarque (BCBP - Bar Coded Boarding Pass).

Figura 53 - Modelo de Catraca BCBP

Fonte: Gunnebo — (2022)

Com esta implementacdo, ganharemos agilidade no processo, além de
demandar a necessidade de apenas 1 vigilante para controlar o fluxo e apoiar os
clientes que tenham dificuldade, ao invés de 2 que realizam a leitura manual dos

cartdes atualmente.
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e Ativacao de 4 pérticos (canais de inspecao)
Como evidenciado na visita técnica, atualmente os 4 porticos disponiveis nao

sao utilizados no momento de pico.

e Destinacdo de acesso e portico exclusivo (canal de inspecao)
Considerando o perfil predominante no aeroporto, propomos a implementacao
de um canal exclusivo para clientes que desejam agilidade no processo de

acesso a sala de embarque.

O servico de fast track, apesar de estar sendo utilizado em aeroportos com
grande fluxo de clientes no exterior, 0 mesmo ainda néo esta disponivel no Brasil.
Como no aeroporto de GYN predominam viajantes a trabalho, propomos este servigo.
Para viabilizar esse servigco um dos 4 pérticos sera hibrido (fast track e convencional).

Entendemos que para este servico teremos como potenciais clientes, aqueles
gue viajam a trabalho e os que chegam com menos de 1h30min para o embarque. Os
clientes poderao adquirir através dos sites e aplicativos das companhias aéreas, seja
no momento da compra ou durante o check-in. E o valor a ser cobrado tem como
referéncia a taxa de embarque, que atualmente esta em R$40,34. Por se tratar de um
servico adicional, o valor deve ser atrativo.

Esta solucdo leva em consideracdo um aumento no custo com pessoal. Como
demonstrado o BCBP gera uma reducéo de 3 Agentes de Protec&o (1 por turno), mas
teremos o acréscimo de 9 agentes no canal de inspecéo (3 por turno). Consideramos
entdo um aumento real de 6 APAC’s (Agentes de Protecdo da Aviacdo Civil) com
remuneracado mensal de aproximadamente R$2.000,00.

Com relagdo a viabilidade financeira, demonstraremos a seguir 0s custos e
retorno financeiro. Analisando os custos de implementacéao identificamos que néo sera
tdo elevado, pois ja dispomos de alguns equipamentos, e a intervencéo a ser feita ndo

demandara ampliacéo.
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Abaixo os custos de implantacao:

v Custo com aquisicdo e instalacdo do BCBP: R$ 15.000,00 (por equipamento)

v' Custo estimado com obras de ajuste da infraestrutura (civil e elétrica):
R$300.000,00

Previsdo de retorno do investimento no fast track:

Més

O NV B WN

o

10
11
12

AU NEE NER NN

Investimento total: R$360.000,00
Custo anual com manutencéo (5%): R$18.000,00 (R$1.500,00/més)
Custo anual com pessoal: R$288.000,00 (R$24.000,00/més)

Valor a ser cobrado pelo servigo: R$10,00

Céalculo Fluxo de Caixa:

o

Receita

90.000,00
91.800,00
93.636,00
95.508,72
97.418,89
99.367,27
101.354,62
103.381,71
105.449,34
107.558,33
109.709,50

Movimento médio de clientes por ano: 3 milhdes

Total de clientes propensos a utilizar o servigco (56%): 1.680.000
Total de clientes que chegam com menos 1h30min (36%): 1.080.000
Estimativa de venda anual (10%): 108.000/ano

Receita prevista no ano: R$1.080.000 (R$90.000/més)

Payback = 11 meses

Tabela 8 - Payback Fast Track

Imposto de Renda

Operagdo
\a p b P e Contribui¢do o Resultado Liquido
5 t Dep ¢ Resultado Bruto e Resultado Liquido
to % P Social sobre Lucro Acumulado
(equipe prépria) i
Liquido
-360.000,00

0 0,00 -360.000,00 -360.000,00
52.086,21 17.70¢

34.376,90 -325.623,10

53.886,21 18 35.564,90 -290.058,21

55.722,21 18 36.776,66 -253.281,55

57.594,93 ; 38.012,65 -215.268,90

59.505,10 20.231 39.273,37 -175.995,53

61.453,48 -20 8 40.559,30 -135.436,24

63.440,82 21 41.870,94 -93.565,29

65.467,92 22 ¢ 43.208,83 -50.356,47

0 24.000,00 67.535,55 22.962,00 44.573,46 5.783,00
1.500,00 24.000,00 69.644,54 23.679,14 45.965,40 40.182,39
1.500,00 24.000,00 71.795,70 -24.410,54 47.385,17 87.567,56

Fonte: Elaborada pelos autores (2022).
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Apresentamos, também, a analise financeira deste investimento considerando

0s 30 anos de concessao:

Tabela 9 - Analise financeira de investimento em 30 anos

_ Imposto de Renda
. - Operagio PR
Ang Receita Investimento ~ Manuteng3o Equipamento Depreciagdo Resultado Bruto € Contribuigao Resultado Liquido
Equipamento  Equipamento (equipe priped) social sobre Lucro
Liquide
1 -360.000,00 -360.000,00 0,00 -360.000,00
2 1.080.000,00 -18.000, 00 -288.000,00 -12.413,79 761.586,21 -258.939,31 502.546,%0
3 1.101.600,00 18.000,00 288.000,00 12.413,79 783.186,21 266.283,31 516.902,%0
4 1.123.632,00 -18.000,00 -288.000,00 -12.413,79 805.218,21 -273.774,19 531.444,02
5 1.146.104,64 -18.000, 00 -288.000,00 -12.413,79 827.690,85 -281.414 89 546.275,96
6 1.159.026,72 18.000,00 288.000,00 12.413,79 850.612,94 289.208,40 561.404,54
7 1.192.407,27 -18.000, 00 -222.000,00 -12.413,79 £73.992,47 -297.157,78 576.835,69
8 1.216.255,41 -18.000, 00 - 288.000,00 -12.413,79 897.841,62 -305.266,15 592.575,47
9 1.240.580,52 -18.000, 00 -288.000,00 -12.413,79 922.166,73 -313.536,69 608.630,04
10 1.265.392,13 -18.000,00 -288.000,00 -12.413,79 946.978,34 -321.972,64 625.005,70
11 1.290.699,97 ~18.000,00 -288.000,00 -12.413,79 972.286,18 -330.577,30 641.708,88
12 1.316.513,97 -18.000, 00 -288.000,00 -12.413,79 998.100,18 -329,354,06 658.746,12
13 1.342.844 75 -18.000, 00 -222.000,00 -12.413,79 1.024.430,45 -348.206,36 676.124,10
14 1.369.701,14 -18.000, 00 - 288.000,00 -12.413,79 1.051.287,35 -357.437,70 693.849,65
15 1.397.095,16 -18.000,00 -288.000,00 -12.413,79 1.078.681,37 -366.751,67 711.929,70
16 1.425.037,06 -18.000, 00 -228.000,00 -12.413,79 1.106.623,27 -376.251,91 730.371,36
17 1.453.537,81 -18.000,00 -268.000,00 -12.413,79 1.135.124,01 -385.942,16 749.181,85
18 1.432.608,56 -18.000,00 -288.000,00 -12.413,79 1.164.194,77 -395.826,22 768.368,55
19 1.512.260,73 -18.000, 00 -228.000,00 -12.413,79 1.193.846,54 -405.907,96 787.538,58
0 1.542.505,95 -18.000, 00 - 288.000,00 -12.413,79 1.224.092,15 -416.191,33 £07.900,82
n 1.573.356,07 -18.000, 00 -288.000,00 -12.413,79 1.254.942,27 -426.680,37 £28.261,%0
22 1.604.823,19 -18.000, 00 -228.000,00 -12.413,79 1.286.409,39 -437.379,19 £49.030,20
23 1.636.919,65 ~18.000, 00 - 288.000,00 -12.413,79 1.318.505,86 -443,291,99 870.213,87
24 1.669.658,04 -18.000,00 -288.000,00 -12.413,79 1.351.244,25 -459.423,05 B891.821,21
5 1.703.051,21 -18.000, 00 -288.000,00 -12.413,79 1.384.637,41 -470.776,72 913.860,69
2% 1.737.112,23 18.000,00 285.000,00 12.413,79 1.418.698,44 482,357,47 936.340,97
7 1.771.854,47 -18.000, 00 -288.000,00 -12.413,79 1.453.440,68 -494.169,83 559.270,85
8 1.807.291,56 -18.000,00 -288.000,00 -12.413,79 1488 877,77 -506.218,44 5982.659,33
il 1.843.437,39 18.000,00 288.000,00 12.413,79 1.525.023,60 518.508,02 1.006.515,58
30 1.830.306,14 -18.000,00 -288.000,00 -12.413,79 1.561.892,35 -531.043,40 1.030.848,95

Fonte: Elaborada pelos autores (2022).

v' Considerando um custo de oportunidade de 10%, temos um VPL de R$
5.075.899,80.
v Utilizando o Tesouro Direto como base de comparacéo, esta solucdo se mostra
rentavel, além de trazer maior satisfacéo ao cliente.
o Titulo de referéncia para simulacdo: Tesouro IPCA+ 2055 (rentabilidade
IPCA+5,82%)
o Valor Liquido ao final do periodo de concesséo: R$4.237.465,45.
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Fonte: Tesouro Direto (2022)
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Tabela 10 - Simulacéo Titulos do Tesouro Brasileiro
TESOURO IPCA*
com JIEOS semesueis Data de resgate: Valor inicial investido: Aportes Mensais (Soma.dols).valores frvestidos
2055 15/05/2055 360.000,00 R$ 0,00 o)
360.000,00
2 Valor bruto de resgate Rentabilidade bruta Valordoimpostoderenda  Valor liquido de resgate Rentabilidade liquida
niusianmn (RS) (aa) Custos (51 (RS) ) (aa)
Tesouro 6.358.708,47 9,21 107.589,27 721.531,26 4.237.465,45 7,85

5.1.3.2 Cronograma de implementacéao

Descrigao
Timeline
Fase 1
Diagnastico atual
Benchmarking
Identificagdo de melhorias
Estudo de viabilidadde
Preparar apresentagdo
Fase 2
Aprovagao
Definigao do Escopo / Solugdo
Envio de RFP para o mercado
Recebimento de propostas
Validagao técnica
Validagdo comercial
Elaboragio de contratos
Inicio da execugdo

Implementagdo da solugdo

Trei )8 do novo p ]
Testes
Entrega / Finalizagdo

Tabela 11 - Cronograma de implementacao

Proposta 3 - ACESSO A SALA DE EMBARQUE

Area
Grupo do Projeto
Grupo do Projeto
Grupo do Projeto
Grupo do Projeto
Grupo do Projeto

Gestdo de Aeroportos
Gestio de Aeroportos
Compras
Compras
Gestio de Aeroportos
Compras
Compras
Infraestrutura
Infraestrutura

RH/Gesto de Aeroportos

Gestio de Aeroportos
Gestio de Aeroportos

01/05/2022

01/05/2022
01/06/2022
01/07/2022
01/08/2022
01/09/2022

01/10/2022
01/11/2022
16/11/2022
0112/2022
01/01/2023
01/01/2023
16/01/2023
01/02/2023
02/02/2023
01/03/2023
16/03/2023
01/04/2023

Fonte: Elaborada pelos autores (2022).

ovovznzs [ TMEENE N

aonerzoz2 [N
30/07/2022 [ ]
|
[

30/07/2022
30/08/2022
30109/2022 [ ]
30/10/2022
30/11/2022
30/11/2022
30/12/2022
15/01/2023
15/01/2023
30/01/2023
02/02/2023
28/02/2023
15/03/2023
30/03/2023
01/04/2023
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6. CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Considerando a relevancia e impacto do setor de transportes para o
desenvolvimento do pais, para se obter resultados sustentaveis e prosperar neste
ambiente altamente complexo, competitivo, dindmico e em constantes
transformacdes, é fundamental considerar o cliente no centro das decisdes
estratégicas do negocio.

Diante deste contexto, o objetivo principal que norteou o desenvolvimento deste
Projeto Aplicativo foi buscar alternativas para aprimorar a experiéncia do cliente no
setor aéreo, através de uma atuacdo em parceria entre Operador Aeroportuario e
Companhias Aéreas, no aeroporto de Goiania. Além disso, o fato dos integrantes
deste grupo possuirem vasta vivéncia e atuarem em empresas aéreas e operadoras
de aeroportos, em areas diversas, como gestdo de contratos de concessao,
operacfes, manutencdo e handling (servicos prestados em solo para apoio aos
passageiros, aeronaves, bagagem e carga), proporcionou importante sinergia e troca
de experiéncias com diferentes visdes, que muito contribuiu para o desenvolvimento
de solucdes eficazes, atingindo a finalidade do trabalho.

A escolha do aeroporto de Goiania se baseia no fato de apresentar grande
potencial de desenvolvimento e oportunidades de implantacdo de melhorias que
impactem positivamente a experiéncia do cliente, além de relevante para o contexto
nacional e estratégico para as empresas que 0s integrantes do grupo representam.

Considerando dados da pesquisa de satisfacdo dos passageiros, divulgada
pela Secretaria de Aviacdo Civil, identificamos duas personas que representam a
predominéancia do perfil dos clientes no aeroporto de Goiania, sendo o perfil executivo
e o perfil familia. Conhecendo as principais caracteristicas dos diferentes perfis,
partimos para a visita no aeroporto, onde mapeamos e vivenciamos toda jornada do
passageiro, desde a aquisi¢ao do bilhete aéreo até o embarque e desembarque, onde
avaliamos todos o0s pontos de contato que o cliente tem com o servigo prestado. Foram
identificadas diversas oportunidades de melhorias, porém, optamos por aprofundar

nas solugcbes que geram maior impacto na experiéncia dos clientes, como a calgada
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de embarque e desembarque (meio-fio do aeroporto), a jornada da bagagem e o
acesso a sala de embarque.

Com base nestas oportunidades identificadas, pesquisamos no setor exemplos
de aeroportos reconhecidos e que possuem melhores praticas e elegemos os de
Florianopolis e de Lisboa como benchmarking, onde identificamos solugbes que
podem ser aplicadas ao de Goiania. Demonstramos, através da analise de pesquisas,
gue estas solucdes atingem um percentual significativo dos clientes que frequentam
0 aeroporto e, portanto, devera refletir positivamente nas pesquisas de satisfacéo.

Recomendamos que Operador e Companhias Aéreas avaliem as iniciativas ora
mapeadas e nao exploradas e desenvolvam outras solucbes de melhorias,
objetivando a busca da exceléncia operacional e uma experiéncia ainda melhor para
o cliente. Por fim, destacamos que a aproximagdo entre ambos, com
compartilhamento de dados e elaboracéo de planos de acdo em conjunto, por meio
de uma agenda recorrente de melhoria continua, contribuird sobremaneira com o
entendimento das necessidades dos clientes e aprimoramento dos servigcos

prestados.
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