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RESUMO

O nivel de servico de um terminal de passageiros em aeroportos é um tema de especial relevancia para
operadores de aeroportos e empresas aéreas. Este trabalho tem como objetivo principal avaliar o nivel de servigo
do processo de atendimento - check-in - do Aeroporto Eurico de Aguiar Salles em Vitéria — ES, por meio de
simulacdo. Os resultados obtidos nesta pesquisa confirmaram que a atual estrutura do terminal de passageiros
encotra-se proxima de atingir seu limite de capacidade para atender a demanda atual.
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ABSTRACT

The service level of an airport passenger’s terminal is a relevant issue to airport operators and air line companies.
This work has the main target to analyze the check-in service level of the airport Eurico de Aguiar Salles in
Vitéria — ES, by simulation process. The results indicate that the actual passenger terminal is close to reach the
actual demand limit.

Keywords: Passenger Terminal, Service Level and Simulation.

1. INTRODUCAO

Nos ultimos anos a demanda mundial de passageiros tem crescido consideravelmente, e a
previsdo € que o trafego de passageiros aumente 4,9% ao ano, de 2006 até 2026, e o nimero
de freqiiéncias oferecidas nas rotas de passageiros ird dobrar no mesmo periodo (AIRBUS,
2007). Estudo realizado pela International Air Transport Association - IATA - (2007),
identicou 93 aeroportos onde o congestionamento € tal que a demanda j4 excede a capacidade,
e este motivando os responsaveis pela gestdo dos aeroportos a buscar alternativas para reduzir
ou eliminar a incidéncia de situa¢des envolvendo congestionamento de passageiros e
bagagens no interior dos terminais aeroportudrios.

No Brasil, o transporte de passageiros configura-se como principal atividade das empresas
aéreas, sendo, também, o principal agente gerador de demanda por servigcos e infra-estrutura
aeroportudria, representando aproximadamente 85% da receita do setor (ANAC, 2009). Tal
crescimento do movimento tem motivado diversos estudos, para atender a necessidade de
otimizacdo dos procedimentos operacionais, € os resultados obtidos nestes estudos tém
servido como auxilio para o atendimento da resolu¢gdo n° 004/2008 do Conselho de Aviacao
Civil - CONAC - que estabeleceu a implementacdo de medidas para aperfeicoamento da
eficiéncia e da prestacdo adequada do servigo de Transporte Aéreo.

O terminal de passageiros (TPS) € o setor do complexo aeroportudrio em que o passageiro
tem o maior contato com os servicos, onde se ddo os processos de transferéncia de
passageiros entre os meios de transporte de superficie e os transportes aéreos ou de uma
aeronave para outra (FEITOSA, 2000).



O presente trabalho teve por objetivo avaliar o nivel de servico de atendimento de check-in no
Aeroporto Eurico de Aguiar Salles em Vitéria — ES, por meio de simulagdo. Para tanto,
realizou-se uma revisao tedrica sobre gestdo de servigos, nivel de servi¢o e terminal de
passageiros. Em seguida, coletaram-se dados necessdrios por meio de pesquisa de campo e
utilizou-se o software Arena para simular o cendrio pesquisado.

Apds a contextualizacdo apresentada nesta sec¢do introdutéria segue-se com a descricao da
fundamentagdo tedrica sobre o tema, a se¢dao 3 aborda a metodologia usada, a se¢do 4 enfoca
o desenvolvimento com a descricdo do fluxo e, finalizando, apresenta-se a conclusdo do
artigo na sec¢ao 5.

2. GESTAO DE SERVICOS

2.1 CONCEITOS E DEFINICOES

Lovelock (2001) conceitua servico como um ato ou desempenho que cria beneficios para
clientes por meio de uma mudanca desejada no - ou em nome do - destinatario do servi¢o. O
servigo esta ligado a vivéncia do usudrio.

Para Fitzsimmons (2005) servi¢o € uma atividade ou uma série de atividades de natureza mais
ou menos intangivel que normalmente, mas ndo necessariamente, ocorre em interagdes entre
consumidores e empregados de servigos e/ou recursos fisicos ou bens e/ou sistemas do
fornecedor do servico, que sdo oferecidos como solugdes para problemas do consumidor.

Dentre as defini¢des de servigos, destaca-se também a de Gianesi & Corréa (1996), quando
afirmam que o servigo estd intimamente ligado a vivéncia do usudrio, enquanto os bens
manufaturados podem ser adquiridos. Portanto, os servi¢os ndo sdo palpaveis, e sim
intangiveis e de dificil mensuracdo. Deste modo, a diferenca principal entre bens e servicos
estd na participag¢ao do usudrio, que vivencia o servico.

Os conceitos apresentados sobre gestdo de servigos possuem caracteristicas peculiares que sao
uteis para os pesquisadores interessados em mensurar a qualidade de um servigo.
Notadamente, tal fato merece destaque no setor de transportes, que estd relacionado
diretamente com oferta de servigos, seja para movimentacao de carga ou passageiros.

2.2 NIVEL DE SERVICO APLICADO AO AEROPORTO

Para Ballou (1993), nivel de servico logistico é a qualidade com que o fluxo de bens ou
servicos é gerenciada. E o resultado liquido de todos os esforcos logisticos da firma. E o
desempenho oferecido pelos fornecedores aos seus clientes no atendimento dos pedidos.
Nivel de servigo logistico € o fator chave do conjunto de valores logisticos que as empresas
oferecem a seus clientes para assegurar sua fidelidade.

Pereira e S4 (1988) discorrem sobre os diferentes pontos de vista do nivel de servigco quando
analisado em um terminal de passageiros. Sob o ponto de vista do passageiro, o nivel de
servico estd relacionado ao tempo gasto em certo componente do terminal de passageiros —
TPS — e ao espaco reservado para esse passageiro nas diversas fases de seu processamento.
Sob a perspectiva do administrador do aeroporto, o nivel de servico oferecido estda
diretamente relacionado ao lucro proporcionado pelo aeroporto sob determinadas condicdes.
O terceiro ponto de vista € o da companhia aérea, o qual estd relacionado ao lucro da empresa
aérea e com suas conveniéncias. Ela deve tentar acomodar sua frota as facilidades existentes
com a maxima eficiéncia operacional, mantendo compativel com a resposta do mercado.



Os mesmo autores afirmam que para avaliacdo num dado momento em certo componente do
terminal de passageiros - TPS, sdo usadas medidas quantitativas e qualitativas. As medidas
quantitativas compreendem aspectos como o tempo de espera ou de processamento, tamanho
da fila, tempo de ocupacdo de um dado componente e distancia a ser percorrida.

Por outro lado, as medidas qualitativas estdo relacionadas a percep¢do que o usudrio tem do
TPS e baseiam-se em fatores qualitativos, tais como ansiedade, facilidade em lidar com a
bagagem, sinalizacdo e informag¢des adequadas, disponibilidade de alternativas e estética.

Outros autores também pesquisam sobre nivel de servico em TPS sob a 6tica dos passageiros.
Correia (2005) desenvolveu uma proposta de medida global de nivel de servico através da
utilizacdo de fatores objetivos: tempo de processamento, espaco disponivel e distancia do
percurso. Omer e Khan (1988) empregaram o conceito de utilidade para desenvolver um
relacionamento entre caracteristicas dos componentes (tempo de espera, espaco disponivel) e
as opinides dos usudrios sobre o servico oferecido. Ndoh e Ashford (1993) empregaram
teorias de percepcdo e escala para avaliar o nivel de servico de acesso a aeroportos, usando
alguns atributos como: economia de modal, conforto do modal e informagdes de acesso dentre
outros.

3. ASPECTOS METODOLOGICOS

A pesquisa baseou-se em simulagdo que consiste na aplicacdao de técnicas matematicas com
auxilio de computadores para imitar operacdes e sistemas do mundo real. Portanto ¢ uma
ferramenta poderosa na andlise de sistemas muito complexos, ja que o computador fica
encarregado de monitorar todas as varidveis, alterar os estados e comportamentos (FREITAS
FILHO, 2001).

O universo da pesquisa foi o processo de check-in de trés companhias aéreas do aeroporto em
estudo. A coleta de dados foi realizada no més de abril do ano de 2009, em quatro dias
distintos da semana escolhidos de forma aleatoria.

Foram coletadas amostras no maior hordrio de movimento de atendimento, das 6h as 8h,
baseado no planejamento de voos concedido pela Agéncia Nacional de Aviacdo Civil —
ANAC, por periodos de uma a duas horas antes dos tempos de partida dos vdos.

As amostras foram coletadas por meio de cronometragem. Foi considerado o tempo de
atendimento, os instantes das chegadas sucessivas e calculados os intervalos de tempo entre
essas chegadas. Verificou-se a taxa de ocupagdo do sistema, o nimero médio de clientes no
sistema, o tamanho médio da fila, o tempo médio de permanéncia no sistema, o tempo médio
de espera na fila e o tempo maximo de espera na fila. Calcularam-se também as
probabilidades do sistema estar vazio, de haver fila, de 6cio de um servidor qualquer, de 6cio
parcial no sistema e de atendimento imediato.

Utilizou-se o software ARENA, que é um ambiente grafico integrado de simulacdo, para a
modelagem do sistema. Os dados coletados e calculados foram ajustados em funcdes de
distribuicdes tedricas de probabilidade através da ferramenta Input Analyzer contida no
software, que determina o tipo de distribui¢do mais adequado em relacdo ao menor erro. Por
fim, analisou-se o cendrio atual, verificando quais os problemas para cada empresa.



4. DESCRICAO DO TERMINAL DE PASSAGEIROS

O aeroporto escolhido para o estudo foi o aeroporto Eurico de Aguiar Salles e de acordo com
dados da Fundagdao Promar (2003) este estd localizado num sitio aeroportudrio com pouco
mais de 5,2 milhdes de metros quadrados e uma pista de 1.750 metros de comprimento.
Possui um Terminal de Passageiros - TPS com uma drea de 2.200 m2 de area operacional,
com 25 balcdes de check-ins com capacidade de atender 500 passageiros em horario de pico,
filas para o check-in de 350 m? o que corresponde a uma capacidade de atendimento de até
290 passageiros simultaneos, espera e circulacdo: 730 m? o que corresponde a uma capacidade
aproximada para 480 passageiros simultaneos, 350 m? de area comercial, 300 m? de area
administrativa € 450 m? de area técnica, com total de area construida de terminal de
passageiros de 3.819 m2.

O processo de check-in no aeroporto funciona das Sh as 22h e a coleta de dados ocorreu no
més de Abril no periodo da manha, pois nesse horario se encontra 25% dos atendimentos para
o total de voos didrios do aeroporto. Foi analisado o atendimento de 21 dos 25 balcdes de
check-ins, de trés companhias aéreas, Companhias A, B e C, em vdos com diferentes destinos
e consideraram-se apenas os vOos domésticos. Analisaram-se também cinco fotens de
atendimento na empresa B. Para a coleta dos dados e modelagem definiu-se como entrada do
sistema a chegada do passageiro ao espaco delimitado para formacdo de fila no processo.
Admite-se que o atendente alocado para cada check-in foi considerado “dedicado”, ou seja
ndo assumia nenhuma outra fungdo mesmo que estivesse 0cioso.

4.1.1 DESCRICAO DA EMPRESA A

A companhia A tem oito balcdes de atendimento com oito atendentes € também pode-se
realizar o check-in via internet. Com o intuito melhorar atendimento a companhia possui um
servico especial para os clientes preferenciais e portadores de necessidades especiais por meio
de uma fila para atendimento diferenciado. No check-in convencional, aquele em que o
passageiro precisa imprimir o cartdo de embarque e despachar bagagem, tem-se seis
atendentes e no preferencial mais dois atendentes. O atendimento preferencial também
incorpora as pessoas que efetuaram o check-in via internet, que possuem bagagem para
despachar e também as que nao imprimiram o cartdo de embarque. A realiza¢do do check-in
via internet ou também chamado de on-line corresponde a 18% do total de pessoas e destas,
89% despacham bagagem. Se a pessoa ja realizou o check-in on-line, imprimiu o cartdo de
embarque e ndo possui bagagem pode dirigir-se diretamente para o portdo de embarque.

Para modelar o sistema, coletou-se 100 amostras em campo dos ritmos de chegada e tempo de
atendimento para cada tipo de atendimento: convencional, preferencial e on-line. Apds
calculou-se o intervalo entre chegadas. As freqiiéncias do ndmero de clientes que chegam a
cada minuto foram calculadas e apresentam-se no Grafico 1:
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Grafico 1: Ndmero de chegadas de clientes por intervalo de dez minutos na empresa A

Os dados do grifico 1 referem-se ao nimero de chegadas de clientes, de onde pode-se
observar uma variabilidade ndo significativa do ritmo de chegadas - A, podendo entdo
considerar como constante. Encontrou-se um ritmo de chegada no convencional de Aa = 1,74
clientes por minuto e para o Preferencial de Aa = 0,84.

Para os tempos de atendimento nos guichés foram obtidos para o convencional 3,13 minutos
por cliente e no Preferencial de 2,17, tendo um tempo médio de atendimento total de 2,65
minutos por cliente.

Dos resultados obtidos, assume-se o modelo M/M/6/c/FIFO (first in — first out), com A =
1,74 clientes por minuto e ritmo de atendimento - p = 0,32 clientes por minutos para o check-
in convencional. Para o Preferencial assume-se o modelo M/M/2/0o/FIFO (first in — first out),
com A = 0,84 clientes por minuto e pu = 0,46 clientes por minutos.

Para determinar o tipo de distribui¢do tedérica de probabilidade mais adequado em relagdo ao
menor erro, utilizou-se a ferramenta Input Analyzer contida no software Arena. A Tabela 1 a
seguir apresenta os parametros indicados para a modelagem, sendo TA — Tempo de
Atendimento e IC — Intervalo entre Chegadas:

Tabela 1: Distribui¢do de Probabilidade e Pardmetros

Parametro analisado N° de Distribuicio de Parﬁmetr0s~ das
Amostras probabilidade distribuicées
TA Chek-in Convencional (min) 100 Weib 1+weib (2.4, 1.7)
IC Check-in Convencional (seg) 100 Expo 34.48
TA Check-in Preferencial (min) 100 Weib weib (2.46 , 2.28)
IC Check-in Preferencial (seg) 100 Expo 71.43
IC Check-in on-line (min) 100 Constante 3.5

Legenda: TA - Tempo de Atendimento; IC - Intervalo de Chegada

A tabela 1 apresenta os parametros utilizados no modelo. No intervalo de chegadas foi
utilizada a fun¢do exponencial negativa, uma vez que o ritmo de chegada do processo segue a
distribuicao de Poisson. Ja para os tempos de atendimentos a distribuicdo que melhor se
ajustou foi a funcao weibull. Para o on-line adotou-se a distribuicao constante.



4.1.2 DESCRICAO DA EMPRESA B

A companhia B tem dez balcdes de atendimento com dez atendentes e mais cinco tofens de
auto-atendimento. Com o intuito de promover um melhor atendimento a companhia possui
um servico especial para os clientes preferenciais por meio de uma fila para atendimento
diferenciado. J4 para os clientes portadores de necessidades especiais, idosos e mulheres
gravidas, hd uma fila com atendimento diferenciado, chamada de check-in preferencial.

O check-in convencional, onde o passageiro precisa imprimir o cartio de embarque e
despachar bagagem, possui seis atendentes. J4 no preferencial encontram-se dois e no especial
mais dois atendentes. J4 para os totens consideraram-se cada um deles como atendentes
totalizando, portanto, cinco. O atendimento especial também incorpora as pessoas que
efetuaram o check-in nos totens ou via internet que possuem bagagem para despachar e
também as que ndo imprimiram o cartdo de embarque. A realizagdo do processo via internet
ou também chamado de on-line corresponde a 22% do total de pessoas e destas, 64%
despacham bagagem. Se a pessoa ji realizou o check-in on-line, imprimiu o cartdo de
embarque e ndo possui bagagem pode dirigir-se diretamente para o portao de embarque.

Para modelar o sistema, coletou-se 100 amostras em campo dos ritmos de chegada e tempo de
atendimento para cada tipo de atendimento: convencional, preferencial, especial, totens e on-
Line. Ap6s calculou-se o intervalo entre chegadas. As freqiiéncias do nimero de clientes que
chegam a cada minuto foram calculadas e apresentam-se no Grafico 2 abaixo:
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Grifico 2: Nimero de chegadas de clientes por intervalo de dez minutos na empresa B

Os dados do gréifico 2 referem-se ao nimero de chegadas de clientes, de onde pode-se
observar uma variabilidade ndo significativa do ritmo de chegadas - A, podendo entdo
considerar como constante. Encontrou-se um ritmo de chegada no Preferencial de Ab = 0,77
clientes por minuto, no Especial é de Ab = 1,21, no totem é de Ab = 1,43 e no convencional é
de Ab = 1,63.

Para os tempos de atendimento nos guichés foram obtidos os tempos de atendimentos médio
para o convencional de 2,93 minutos por cliente, no Preferencial de 3,01, no Especial de 2,78
e nos Totens 1,60 minutos, tendo um tempo médio de atendimento total de 2,58 minutos por
clientes.



Dos resultados obtidos, assume-se o modelo M/M/6/co/FIFO (first in — first out), com A =
1,63 clientes por minuto e ritmo de atendimento - p = 0,34 clientes por minutos para o check-
in Convencional. Para o Preferencial: M/M/2/o/FIFO (first in — first out), com A = 0,69
clientes por minuto e p = 0,33 clientes por minutos. Especial: M/M/2/co/ FIFO (first in — first
out), com A = 1,21 clientes por minuto e u = 0,36 clientes por minutos e por fim, para os
totens: M/M/5/o/FIFO (first in — first out), com A = 1,43 clientes por minuto e u = 0,50
clientes por minutos.

Para determinar o tipo de distribuicdo tedrica de probabilidade mais adequado em relagdo ao
menor erro, utilizou-se a ferramenta Input Analyzer contida no software Arena. A Tabela 2 a
seguir apresenta os parametros indicados para a modelagem, sendo TA — Tempo de
Atendimento e IC — Intervalo entre Chegadas:

Tabela 2 : Distribuicdo de Probabilidade e Pardmetros

A . N° de Distribuicao Parametros das
Parametro analisado Amostras d? . distribuicées
probabilidade
TA Check-in Convencional (min) 100 Logn 1+logn (1.95,2.38)
IC Check-in Convencional (seg) 100 Expo 36.81
TA Check-in totem (min) 100 Normal Normal (1.6, 0.729)
IC Check-in totem (seg) 100 Expo 41.96
TA Check-in Especial (min) 100 Tria Tria (0.999, 1.28 , 6.55)
IC Check-in Especial (seg) 100 Expo 49.59
TA Check-in Preferencial (min) 100 Normal Normal (3.01 , 1.25)
IC Check-in Preferencial (seg) 100 Expo 86.96
IC Check-in on-line (min) 100 Constante 3

Legenda: TA - Tempo de Atendimento; IC - Intervalo de Chegada

A tabela 2 apresenta os parametros utilizados no modelo. No intervalo de chegadas foi
utilizada a fun¢do exponencial negativa, uma vez que o ritmo de chegada do processo segue a
distribuicao de Poisson. J4 para os tempos de atendimentos as distribui¢des que melhor se
ajustaram foram a fung¢do lognormal, normal e triangular. Para o on-line adotou-se a
distribuicao constante.

4.1.3 DESCRICAO DA EMPRESA C

A companhia C possui apenas trés balcdes de atendimento com trés atendentes e também
disponibiliza ao passageiro a op¢do de realizar o check-in via internet. Com o intuito de
promover um melhor atendimento a companhia possui um servigo especial para os clientes
preferenciais e portadores de necessidades especiais por meio de uma fila para atendimento
diferenciado.

No check-in convencional, aquele em que o passageiro precisa imprimir o cartdo de embarque
e despachar bagagem, tem-se dois atendentes e no preferencial mais um atendente. O
atendimento preferencial também incorpora as pessoas que efetuaram o check-in via internet,
que possuem bagagem para despachar e também as que ndo imprimiram o cartdo de
embarque. A realizacio do check-in via internet ou também chamado de on-line corresponde
a 14% do total de pessoas e destas, 71% despacham bagagem. Se a pessoa ja realizou o check-
in on-line, imprimiu o cartdo de embarque e ndo possui bagagem pode dirigir-se diretamente
para o portdo de embarque.



Para modelar o sistema, coletou-se 100 amostras em campo dos ritmos de chegada e tempo de
atendimento para cada tipo de atendimento: convencional, preferencial e on-Line. Apds
calculou-se o intervalo entre chegadas. As freqiiéncias do ndmero de clientes que chegam a
cada minuto foram calculadas e apresentam-se no Grafico 3 abaixo:
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Grifico 3: Numero de chegadas de clientes por intervalo de dez minutos na empresa C

Os dados do grafico 3 referem-se ao nimero de chegadas de clientes de onde pode-se
observar uma variabilidade ndo significativa do ritmo de chegadas - A, podendo entdo
considerar como constante. Encontrou-se um ritmo de chegada no convencional de Ac = 1,24
clientes por minuto e para o Preferencial de Ac = 0,43.

Para os tempos de atendimento nos guichés foram obtidos para o convencional 2,03 minutos
por cliente e no Preferencial de 1,85, tendo um tempo médio de atendimento total de 1,94
minutos por cliente.

Dos resultados obtidos, assume-se o modelo M/M/2/o/FIFO (first in — first out), com A =
1,24 clientes por minuto e ritmo de atendimento - p = 0,50 clientes por minutos para o check-
in Convencional. Ja para o Preferencial: M/M/1/o/FIFO (first in — first out), com A = 0,43
clientes por minuto e p = 0,54 clientes por minuto.

Para determinar o tipo de distribui¢do tedérica de probabilidade mais adequado em relagdo ao
menor erro, utilizou-se a ferramenta Input Analyzer contida no software Arena. A Tabela 3 a
seguir apresenta os parametros indicados para a modelagem, sendo TA — Tempo de
Atendimento e IC — Intervalo entre Chegadas:

Tabela 3: Distribui¢do de Probabilidade e Parametros
N° de Distribuicao de

. . Pariametros das
Parametro analisado

Amostras probabilidade distribuicdes
TA Check-in Convencional (min) 100 Weib weib (2.29,2.71)
IC Check-in Convencional (seg) 100 Expo 48.39
TA Check-in Preferencial (min) 100 Tria Tria (0.14, 1.06 , 3.81)
IC Check-in Preferencial (seg) 100 Expo 139.53
IC Check-in on line (min) 100 Constante 4

Legenda: TA - Tempo de Atendimento; IC - Intervalo de Chegada



A tabela 3 apresenta os parametros utilizados no sistema. No intervalo de chegadas foi
utilizada a fung¢do exponencial negativa, uma vez que o ritmo de chegada do processo segue a
distribuicao de Poisson. J4 para os dados de atendimento a distribuicao que melhor se ajustou
aos dados foram as fungdes weibull e triangular.

4.2 ANALISE DO TERMINAL DE PASSAGEIROS

O aeroporto atualmente possui 25 balcdes de check-ins, com capacidade de atender até 500
passageiros em horario de pico. Com a simulagdo do processo de atendimento no horério da
manha observou-se os seguintes valores que estdo no gréfico 4.
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208 do aeroporto

Grafico 4: Nimero médio de clientes no sistema

A simula¢do mostrou que no hordrio da manha sairam 445 passageiros, faltando apenas 55
passageiros para atingir a sua capacidade. A empresa A teve um nimero médio de 150
passageiros saindo do sistema, ja a empresa B alcangou um nimero médio de 208 passageiros
e na empresa C a média de saidas girou em torno de 87 passageiros. Ha que levar em
consideragdo que a empresa B tem o maior nimero de balcdes de atendimento e mais tempo
no mercado. A empresa C possui menos de dois anos de operagdo, tendo menos passageiros e
voos. A partir destes dados nota-se que o processo de atendimento chegou ao seu dpice e que
a atual estrutura do terminal de passageiros € insuficiente para atender a demanda atual, com
isso torna-se necessarias mudangas a fim de reduzir estes gargalos operacionais.

Também foi analisado o tempo médio e méximo de permanéncia no sistema que pode ser
visto no grafico 5.
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Grafico 5: Tempo de permanéncia no sistema



O tempo médio de permanéncia do cliente no processo girou em torno de 5,14 a 9,32 minutos,
neste caso a empresa C apresentou o maior tempo, apesar de ter um nimero menor de voos se
comparada com as outras empresas. Em relacdo ao tempo maximo de permanéncia no sistema
este ficou entre 12,62 a 38 minutos, nesta situacao a empresa B teve o maior tempo.
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Grifico 6: Taxa de ocupagio dos check-ins

O gréfico 6 apresenta as respectivas taxas de ocupacdo das trés empresas. Neste aspecto o que
se destaca é que a maior parte dos atendentes estdo proximos de 1, ou seja, trabalhando na sua
capacidade méaxima. Ha que se ressaltar que o totem possui uma taxa bem abaixo dos demais,
em torno de 0,50, o que demonstra a baixa utilizacdo deste recurso. A pouca utilizacdo do
totem provém de vérios fatores tais como a dificuldade por parte dos usudrios de se adequar a
nova tecnologia e a falta de incentivo da companhia para a utilizacdo deste recurso.

Foi avaliado a situac@o de cada check-in no tempo médio de fila e tamanho médio da fila, que
pode ser visto nos graficos 7 e 8 respectivamente.
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Grafico 7: Tamanho médio da fila
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Grafico 8: Tempo médio de espera na fila

Avaliando todo o processo de atendimento, observa-se que o maior nimero de gargalos se
concentra na empresa B, principalmente no check-in especial, j4 que o mesmo foi
desenvolvido para atender clientes fidelizados e passageiros que apenas despachardao
bagagem. Os nimeros apresentados para o atendimento citado sdo elevados, em comparagao
aos demais modos de atendimento da prépria empresa e também se comparados aos
atendimentos com caracteristicas semelhantes das outras empresas analisadas. Este fato ocorre
levando-se em consideracdo a disponibilidade de apenas dois atendentes no horario de pico,
justamente o periodo onde a demanda de passageiros com o perfil indicado para este
atendimento aumenta consideravelmente. O totem apresenta ociosidade, o que pode ser
comprovado no tempo médio de fila e tamanho de fila que corresponde a 0,12 minutos e 0,19
pessoas respectivamente. No caso da empresa C, o check-in convencional tem um tempo de
espera de 11,37 minutos e o tamanho de fila de 14,59 pessoas.

5. CONCLUSAO

O objetivo deste trabalho foi de avaliar o nivel de servico de atendimento de check-in no
terminal de passageiros, por meio de simulagcdo. A simulac@o do cendrio atual mostrou que no
hordrio da manha sairam 445 passageiros do sistema, faltando apenas 55 passageiros para
atingir a sua capacidade maxima, préximo de atingir seu limite de capacidade para atender a
demanda atual, que cresce a cada ano.

Para minimizar os efeitos do crescimento da demanda e manter o nivel de atendimento
satisfatorio, € necessario solucionar problemas operacionais presentes, € se adequar as
resolugdes da CONAC e IATA. Uma das medidas seria a adocdo de check-in on-line e
bilhetagem eletronica que atualmente é pouco utilizado. A utilizacdo de novas tecnologias é
um fator preponderante ja que facilita a vida dos passageiros e melhora a eficiéncia e eficacia
do gerenciamento do nivel de servico quantitativo e qualitativo por parte das companhias
aéreas. Outra medida a fim de reduzir o tempo de fila € a colocacdo de fotem e o incentivo de
utilizagdo do mesmo por parte das companhias, ja que este tipo de atendimento ocorre apenas

na empresa B e verificou-se uma baixa utilizagdo.

Ja que o aeroporto limita o nimero de guichés, uma alternativa plausivel na hora de pico € a
alocacdo de pessoal com o intuito de reduzir o tempo de espera na fila e até mesmo criar
indicadores especificos que melhorem o nivel de servigo do processo de atendimento.



O software utilizado mostrou-se uma ferramenta computacional eficaz na criacao da referida
modelagem, e principalmente os recursos de estatistica e animacdo grafica existentes,
podendo ser criada a representagdo grafica que mostrasse a verificagao/ validagao do modelo
e a ilustracdo da rotina do processo de atendimento aos passageiros.

Como sugestao para trabalhos futuros, poderao ser feitas andlises, baseadas no crescimento da
demanda ja apontada nos estudos da Fundacdo Promar, da simulacdo dos cendrios com a
alocacao de pessoal e também uma nova simulagdo apés a expansao do Aeroporto em estudo.
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