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RESUMO

O turismo e os transportes aéreos se tornaram imprescindiveis na composicdo da
economia nacional e tém ganhado espaco no mercado através dos tempos e dos
avancos das tecnologias, valorizando cada vez mais a hospitalidade e a qualidade
dos servigos prestados. Investigando as mudancgas neste setor e seus interpostos,
efetuou-se uma anélise sobre as conexdes e os distanciamentos (que se identificam
como as relagdes, estabelecendo o que estes ttm em comum e o0 que os distancia
dentro dos servicos oferecidos) entre o turismo, o transporte aéreo e a hospitalidade,
através da percepcao dos diversos atores envolvidos neste processo. Para tanto, o
objetivo geral foi analisar como a hospitalidade e a inospitalidade s&o percebidas
pelos diferentes sujeitos investigados (clientes, funcionarios e gestor) do setor de
transporte aéreo, jA como objetivos especificos buscou-se compreender quais as
conexdes entre o turismo, os transportes aéreos e a hospitalidade; perceber de que
forma um grupo de consumidores do setor aéreo avalia as mudancas e possiveis
adaptabilidades dos servicos, dentre elas as novas tecnologias; verificar se a
hospitalidade € um diferencial na qualidade dos servigos turisticos para os clientes,
funcionarios e gestor pesquisados; desvelar possiveis distanciamentos de
percepcdes referentes a hospitalidade e a inospitalidade para os diferentes atores
sociais pesquisados. A metodologia utilizada nesta pesquisa foi a qualitativa,
norteando-se por questionarios e entrevistas semiestruturadas aos clientes,
funcionarios e empregador do setor aeroviario, buscando alcancar respostas
robustas e que atendessem aos objetivos propostos. Destarte, como principais
resultados, obteve-se o posicionamento favoravel quanto a hospitalidade transmitida
nos servicos aereos, sendo sempre relacionada a boa acolhida, qualidade de
atendimento e os componentes da hospitalidade. Também, foram notados atos
pontuais de inospitalidade, haja visto que o ambiente de transporte aéreo sofre com
diversas interferéncias, e, complementarmente, coloca-se ainda, como principal
distanciamento entre as areas estudadas, o avanc¢o das tecnologias e a recolocacao
dos funcionéarios que trabalham com o atendimento ao publico, mas que segundo o
empregador abordado, ndo substitui a humanizacao das atividades com funcionarios
presenciais, somente complementando 0s seus servi¢cos. A partir dos elementos
pesquisados, é possivel dizer que a hospitalidade, o turismo e o0s transportes aéreos
tém conexbes — e distanciamentos — e que estes sdo percebidos pelos atores
envolvidos nos processos de atendimento do setor aéreo e que mesmo com a
notabilidade das mudancas temporais ocorridas no setor, a qualidade de
atendimento ainda é um fator influente na tomada de decisdes dos consumidores
destes servicos.

Palavras-chave: Turismo. Transporte Aéreo. Hospitalidade.



ABSTRACT

Tourism and air transport have become indispensable in the composition of the
national economy and have gained space in the market through the times and
advances of technologies, increasingly valuing the hospitality and quality of services
provided. Investigating the changes in this sector and its interposed, an analysis was
carried out on connections and distances (which identify themselves as relations,
establishing what they have in common and what distances within the services
offered) between tourism, air transport and hospitality, through the perception of the
various actors involved in this process. To this end, the general objective was to
analyze how hospitality and inospitality are perceived by the different subject
investigated (customers, employees and managers) of the air transport sector, as
specific objectives were sought to understand the connections between tourism, air
transport and hospitality; To understand how a group of consumers in the air sector
evaluates and changes and possible adaptability of services, including new
technologies; Check whether hospitality is a differential in the quality of tourist
services for customers, employees and managers; Unveil possible distoutings of
perceptions regarding hospitality and inospitality for the different social actors
surveyed. The methodology used in this research was qualitative, guided by
guestionnaires and semi-structured interviews to customers, employees and
employer of the aeroplane sector, seeking to achieve robust responses that meet the
objectives Proposed. Thus, as the main results, the favorable positioning was
obtained for the hospitality transmitted in air services, always being related to good
reception, quality of care and the components of hospitality. Also, there were
punctual acts of inospitality, since the air transport environment suffers from several
interferences, and, in addition, it also places itself, as the main distance between the
studied areas, the advancement of technologies and the relocation of employees who
work with the attendance to the public, but according to the employer approached,
does not replace the humanization of activities with employees in person, only
compleming their services. From the elements researched, it is possible to say that
hospitality, tourism and air transport have connections-and distances-and that these
are perceived by the actors involved in the processes of service of the air sector and
that even with the notability of the temporal changes occurring in the sector, the
quality of care is still an influential factor in the decision making of the consumers of
these services.

Key-words: Tourism. Air Transport. Hospitality.
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1 INTRODUCAO

1.1 CONTEXTO E PROBLEMA

Os transportes sdo um componente essencial para a execugao das atividades
turisticas, gerando até certo ponto a dependéncia deste setor, ja que sem o0s
diversos segmentos deste, dificilmente realizar-se-ia & acdo do deslocamento de um
local a outro, propiciando ao visitante o alcance de seu objetivo: a pratica turistica.

Para o turismo, o transporte aéreo foi definido como um fator insubstituivel,
pois foi o responsavel pelo incentivo ao turismo de massa, sendo caracterizado
desde entdo como transporte seguro, rapido e confortavel (SILVA; PARRA, 2010, p.
3). Esta é apenas uma das conexdes entre os transportes e o turismo, de forma que
nas ultimas décadas os transportes aéreos propiciaram o recurso de deslocamento
rapido, eficaz e seguro entre médias e longas distancias, popularizando-se assim e
mostrando-se cada vez mais Util e necessario.

Por conseguinte, o turismo e a aviacdo tém se adaptado as mudancas
globais, de destinos e necessidades, aléem do proprio publico, ja que tem se tornado
cada vez mais comum e acessivel a grande parte da populacdo. Com isso, nota-se a
relevancia da qualidade dos servicos e a percepcdo que se tem acerca do que é
oferecido pelas empresas aéreas.

A hospitalidade coloca-se, entdo, como elo entre o transporte aéreo e a
atividade turistica, estabelecendo-se como forma de alcancar o beneficio mutuo,
entre cliente, empregador e funcionarios, ja que cada um é um importante ator da
composicao de processos e interacao entre eles.

Neste sentido, procurou-se entender como a hospitalidade pode influenciar
em um setor ja consolidado nacional e internacionalmente e de que forma as
mudancas de publico e estratégias comerciais das empresas aéreas tém impactado
no sentimento de acolhimento de seus clientes. Além disto, também analisou-se
como a hospitalidade € compreendida pelos funcionarios e gestor e de que maneira
ela é aplicada no cotidiano dos servicos, verificando ainda como estes se adaptam

aos desejos dos consumidores e as necessidades da propria empresa.



17

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo Geral

Analisar como a hospitalidade e a inospitalidade s&o percebidas pelos
diferentes sujeitos investigados (clientes, funcionarios e gestor) do setor de

transporte aéreo.

1.2.2 Objetivos especificos

e Compreender quais as conexdes entre 0 turismo, 0s transportes aéreos e a
hospitalidade;

e Perceber de que forma um grupo de consumidores do setor aéreo avalia as
mudancas e possiveis adaptabilidades dos servigos, dentre elas as novas
tecnologias;

e Verificar se a hospitalidade é um diferencial na qualidade dos servicos turisticos
para os clientes, funcionarios e gestor pesquisados;

e Desvelar possiveis distanciamentos de percepcdes referentes a hospitalidade e a

inospitalidade para os diferentes atores sociais pesquisados.

1.3 JUSTIFICATIVA

A relevancia do tema emerge da percepcao da qualidade de servigos no setor
aeroviario vista e comparada através dos diversos atores envolvidos em todo
processo, pois nos poucos periddicos disponiveis que apresentam relacfes entre
turismo, transportes aéreos e a hospitalidade, comumente, apenas um dos atores &
colocado em evidéncia, mostrando este como unico e principal ponto de vista sobre
0 assunto. Nesta investigacao, propde-se o contrario, dando énfase a concepc¢ao de
cada ator envolvido nos processos do setor aéreo, sendo estes o0s clientes,
funcionéarios e gestor, a respeito das praticas hospitaleiras e sua importancia para o
transporte e o turismo, ja que cada um possui percepg¢des distintas e de mesma valia

para este estudo.
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As conex0es propostas aqui se identificam como as relagdes entre o turismo,
o transporte aéreo e a hospitalidade, estabelecendo o que estes ttm em comum e 0
gue os distancia dentro dos servigos que sédo e poderiam ser oferecidos aos clientes
do setor aéreo. Neste sentido, a organizacao deste trabalho se déa pelo turismo como
objeto de maior relevancia dentro dos estudos elucidados, justamente por ser a area
de pesquisa em que o presente curso de formacdo esta inserido, seguindo-se dos
transportes aéreos e da hospitalidade como itens de destaque consecutivos, pois
embora a hospitalidade esteja inserida em uma area de estudo mais ampla do que o
préprio turismo, ela é colocada aqui com uma percepcao especifica inserida dentro
dos servicos do transporte aéreo.

Ainda em relacéo a organizacao e objetos de estudo deste trabalho, coloca-se
a proposta de abordagem as areas citadas no tema, de forma que embora haja a
mencao de uma empresa especifica, ndo houve intencédo de efetuar nenhum tipo de
promogdo ou propaganda da mesma, utilizando-a como exemplo e alvo da
investigacdo sobre os empregadores do setor. Por este motivo, a contextualizacao
da empresa investigada € feita somente nos resultados e analise de dados, para que
esta ndo ofusque a importancia das grandes areas citadas na revisao teorica.

Destarte, a escolha do tema desta pesquisa justifica-se também pela
proximidade da realidade do setor aéreo com a pesquisadora, pois esta ja
frequentou e concluiu 0 curso de comissaria de voo e € aprovada pela Agéncia
Nacional de Aviacdo Civil para atuar na area, desde 2016, havendo assim, a
percepcao prévia da magnitude das praticas hospitaleiras nos servicos aéreos, ja
gue muitos funciondrios do setor lidam diretamente com seus clientes.

Neste sentido, a identificacdo com o tema rumou parte essencial dos estudos
relacionados ao curso e toda vida académica, buscando sempre que possivel, o
entendimento mais aprofundado de cada tema elencado inserindo-se em projetos e
outros estudos que pudessem compor e acrescentar conhecimentos a este respeito.

Também constatou-se que o tema pode futuramente auxiliar na composicao
de saberes e competéncias que as profissbes relacionadas a aviacdo e de outros
transportes podem carecer, pois a hospitalidade é um importante componente para
guem se interessa em trabalhar no setor turistico, prestando servigos de qualidade.

Favorito (2012) pontua que ao se prestar um servico onde haja uma
preocupacao verdadeira com a sua qualidade, que sera percebida pelo consumidor,

hd uma dadiva verdadeira, onde a troca € percebida e confirmada através da
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hospitalidade, seja ela comercial ou ndo. E desta forma que as relacdes e
percepcdes acerca do que lhes é oferecido € colocada para as pessoas que fazem
parte deste processo de troca, podendo-se oferecé-las e também recebé-las.
Portanto, a abordagem deste trabalho fundamenta-se em questdes praticas
gue foram embasadas em estudos, conhecimentos e pesquisas produzidas acerca
da hospitalidade no setor de transportes aéreos do turismo, sendo desenvolvidos a

partir das conexdes destes trés temas e dos fatores que ainda os distancia.
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2 MARCO CONCEITUAL

Verificando-se que h& ainda, poucos periddicos recentes que se relacionem
diretamente com os temas transportes e turismo, abordando a necessaria conexao
com as préticas da hospitalidade nestes cenérios de acordo com a diversidade de
questdes da atualidade, foi necessario efetuar buscas mais amplas e atemporais
acerca dos referidos temas para que assim estabelece-se a objetivada reflexao
sobre cada tema aqui elencado.

A vista disso, inicia-se esse capitulo com a abordagem ao turismo, colocando-
0o como elemento incipiente, e de fundamental valia para interligar os temas

abordados nos proximos capitulos dentre transportes aéreos e a hospitalidade.

2.1 TURISMO

Segundo Monteiro (2006, p. 8) “O termo viagem que se origina do francés
travail, significa labor, trabalho” enquanto turismo, que deriva de “tour”, oriundo do
latim “tornare” e do grego “tornus”, tem como significado giro ou circulo. Estes, sao
termos complementares, de forma que, enquanto a viagem advém do trabalho, o
turismo proporciona o giro, que também pode ser entendido como a circunstancia de
sair de seu ponto original para um lugar novo e regressar ao ponto de inicio.

O turismo é atualmente uma das maiores indUstrias! brasileiras e mundiais,
gue crescem constantemente ao longo dos anos levando milhdes de pessoas ao
deslocamento para diversas localidades ao redor do mundo. Segundo a ONU e a
OMT (2008, p. 1 apud PAKMAN, 2014, p. 18): “O turismo é um fendbmeno social,
cultural e econémico, que envolve o movimento de pessoas para lugares fora de seu
local de residéncia habitual, geralmente por prazer”.

Como uma das maiores atividades econdmicas existente no mundo, o turismo
contribui em muito para o PIB com a geracdao de empregos, renda e impostos dos
paises, sendo que transformacfes no cenario turistico vém acontecendo desde seu

surgimento, mas a partir comeco do século XXI, as atividades turisticas tem se

1 O termo “industria” relacionada ao turismo ¢ abordada neste trabalho efetuando a objetivada
conexao com a area da hospitalidade que é elencada por autores como Chon e Sparrowe (2003)
como uma so6 industria — a inddstria do turismo e da hospitalidade.
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intensificado e ganhado espagco no mercado, crescendo e modificando seu status
perante a outros agregadores econdmicos do pais, incentivado ainda o fomento de
alguns setores especificos do turismo (PALHARES; ESPIRITO SANTO JR, 2001).

Palhares (2001) comenta que a importancia socioecondémica do turismo no
Brasil j& vinha crescendo ao longo da ultima década. Atualmente podemos notar
com maior énfase os efeitos da globalizagéo e o impacto dos interesses financeiros
no setor turistico, pois através deles houve um grande avanco no desenvolvimento
de novos segmentos e demandas mostrando seu potencial e rentabilidade frente as
novas opc¢des disponiveis de mercado. No ano de 2018, segundo estudo de
Conselho Mundial de Viagens e Turismo publicado pelo Ministério do Turismo
(2019), “o impacto do turismo gerou uma participagdo de US$ 8,8 trilhdes ao PIB
mundial (10,4%), uma alta de 3,9%, superior a expansao da economia global (3,2%)”
evidenciando os beneficios do setor turistico para a economia e a geracao de
empregos no Brasil e no mundo.

Neste sentido, destaca-se que as praticas turisticas sdo uma juncao de
servicos que envolvem os mais diversos aspectos e que juntos tornam a experiéncia
do turista prazerosa propiciando a ele a ansia de tornar frequente ou repeti-la de
alguma forma. Desta forma, Beni (1998), enaltece que o turismo deve ser estudado
e planejado holisticamente, ou seja, devem-se visualizar todos os elementos que
compbe o sistema e ndo somente as partes dele, alcancando assim, sua
sustentabilidade. Ademais, Monteiro (2006) salienta que dentre esses componentes,
a infraestrutura ganha destaque, de maneira que s&o varios os estudiosos que
defendem que ndo se deve apenas preparar a infraestrutura para servir ao turismo,
pois isso impulsiona os problemas acarretados pelo turismo de massa, mas deve-se
melhorar as condi¢cdes de qualidade de vida de todos.

Ao contrario dos produtos, o0s servicos, ndo sO 0s turisticos, mas
principalmente estes, ndo podem ser revendidos, a producdo e consumo estao no
mesmo local, pois vendas e producdo ndo podem funcionar separadamente. Entéo,
0 servico é produzido e consumido simultaneamente, ndo podendo ser armazenado
e tampouco transportado de um lugar para o outro e o cliente tem contato direto com
a operagéo (FAVORITO, 2012).

Para Beni (1998) o turismo é um elaborado e complexo processo de decisao
sobre 0 que visitar, onde, como e a que preco. Nesse processo intervém inimeros

fatores de realizacdo pessoal e social, de natureza motivacional, econémica, cultural,
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ecoldgica e cientifica, que ditam a escolha dos destinos, a permanéncia, 0os meios de
transportes e o alojamento, bem como o objetivo da viagem em si.

Como destaque, identifica-se nas palavras de Beni um dos componentes
essenciais para a atividade turistica, os transportes, que além de ser um dos temas
centrais deste estudo, vem se desenvolvendo rapidamente, transformando e
tornando o ato do deslocamento turistico sofisticado e moderno.

Segundo Page (2001, p. 15) “o transporte € reconhecido como um dos fatores
mais significativos para o desenvolvimento internacional do turismo”.
Complementarmente, Palhares (2001) argumenta e justifica tal colocacdo com dados
obtidos de estudos e referenciais, que jA em 2001, 70% do turismo receptivo
brasileiro se dava pelos aeroportos, ou seja, desde o comeco deste século, as
atividades turisticas no transporte aéreo ja se consagravam e estreitavam relacdes
tanto geograficas como interpessoais, pois as tecnologias também compdem parte
importante destes processos, gerando até hoje grandes expectativas no
desenvolvimento e interagcdo com as pessoas que utilizam este meio de transporte.

Em resumo, percebemos que “o turismo deriva a sua propria existéncia dos
transportes” (RONA, 2002, p. 60) e que sem ele ndo haveria o exercicio e as
comodidades que implicam o turismo. Assim, enquanto importante atividade de
desenvolvimento econémico, o0 turismo tanto no Brasil como internacionalmente,
possui vertentes que tém se adaptado e consolidado no atual cenario global e os
meios transporte, mais especificamente o modal aeroviario, tem tornado possiveis

estas relacoes e desenvolvimentos acelerados.

2.2 TRANSPORTE AEREO

Segundo Rona (2002, p. 6) “Transporte € o descolamento entre dois pontos
(origem/destino), por uma trajetéria em um tempo determinado”. Ja para Page
(2001) o transporte fornece a ligacdo essencial entre as areas de destino e as de
origem e facilita 0 movimento de pessoas em férias, viajantes a negdécios, gente que
visita amigos e parentes e aqueles que se dedicam ao turismo. Em ambas
defini¢es, fica claro que os meios de transporte configuram-se como importantes
componentes do turismo, e para além disto ainda € um marco no desenvolvimento e

avanco da humanidade, j& que estamos em constante movimento e que como
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alternativa aos deslocamentos de longas e médias distancias, procuramos meios de
nos locomover mais facilmente optando pelos transportes mais rapidos e eficientes.

Contextualizando a histéria do transporte aéreo, lembra-se que Sir George
Cayley?, conhecido como pioneiro da aviacdo mundial, pensando em um elemento
mais pesado que o ar e da forma de voar como um péassaro, foi o primeiro a elaborar
uma asa e a forca impulsora do motor. Em meados da década de 80, como um dos
primeiros a utilizar motores de motocicletas e automéveis em seus dirigiveis, Alberto
Santos Dumont, brasileiro conhecido pelo pioneirismo nacional na aviagao,
construiu um aeroplano, ao mesmo tempo que nos Estados Unidos os irmaos Orville
e Wilbur Wright pensavam de forma semelhante, fazendo estudos iniciais com
planadores e construindo aparelhos motorizados (SILVA; SANTOS, 2009).

Segundo Silva e Santos (2009) a partir das experiéncias bem-sucedidas dos
irmaos Wright e de Santos Dumont, o desenvolvimento da aviacao disparou, porém
ocorreram mudancas e novas invencfes, posto que 0 surgimento desse novo
artefato de transporte e seu surpreendente desenvolvimento ocorreram nao apenas
pelo seu uso comercial, mas devido aos esforcos da Primeira Guerra Mundial.

Em seguida, nas décadas de 1930 e 1940, o transporte aéreo e a aviacao
comercial cresceram vertiginosamente, aumentando a frequéncia de voos
transoceéanicos e de longa distancia, sendo que a partir de 1945, com o fim da
Segunda Guerra Mundial, as encomendas de avifes civis para transporte de
passageiros aumentaram consideravelmente. Assim, o tempo de voo foi reduzido,
além da queda nas tarifas das passagens aéreas e de carga e com o fim dos
conflitos todos os servicos comerciais internacionais voltaram a operar (SILVA;
SANTOS, 2009).

Dentre todos os periodos a partir do surgimento da aviacdo, a Segunda
Guerra Mundial € um marco para o desenvolvimento e avanco dos transportes
aéreos, pois apdés o seu fim, a aviacdo passou a ser requisitada por inuameros
paises, que sentiram necessidade de explorar os transportes aéreos, percebendo

como essa evolucdo poderia se tornar benéfica para o desenvolvimento de suas

2 George Cayley, nascido em 1773, foi engenheiro inglés e pioneiro nas investigacdes aeronauticas,
conhecido como “pai da aviagdo”. Cayley foi o pioneiro na aplicacdo de métodos de pesquisa e
ferramentas da ciéncia e engenharia para a solugcdo dos problemas de voo, sendo o primeiro a
identificar as quatro for¢as aerodindmicas de peso de voo, elevacao, arrasto e impulso e sua relacéo
e também o primeiro a construir um planador de transporte humano de sucesso. (HARGRAVE THE
PIONEERS, 2019, tradugdo nossa).
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respectivas economias, impulsionando assim o crescimento da inddstria aeronautica
e da economia mundial, promovendo a integragcao de mecanismos econdmicos, tais
como: 0 comércio, a producao, os servicos e as finangas (SILVA; PARRA, 2008).

Ainda neste periodo, 0 advento de aeronaves mais confiaveis e de maior
capacidade proporcionou 0 aumento na seguranca, uma diminuicdo no tempo de
viagem e, em alguns casos, nas tarifas praticadas, consagrando o transporte aéreo
como um dos principais agregadores ndo s6 da evolu¢cdo humana em questdo da
diminuicdo dos limites de distdncia, mas também como um motivador e
impulsionador dos movimentos turisticos (PALHARES; ESPIRITO SANTO JR,
2001).

Notadamente, houve grande evolucédo nos tipos de transporte utilizados pelo
homem, sendo ainda mais enfatizados quando utilizados para fins de atividades

turisticas. Neste sentido coloca-se a frase a seguir:

Se olharmos para a Histéria do turismo, facilmente perceberemos que
os transportes tém sido a sustentacdo do crescimento da inddstria
turistica. As introdug@es tecnoldgicas, como a maquina a vapor, 0s
caminhos-de-ferro, os motores de combustéo ou a jacto assinalaram
importantes marcos no crescimento da industria do turismo. A
introducdo dessas tecnologias tem provocado aumentos na
capacidade dos meios de transporte, no conforto, na autonomia e na
rapidez de deslocacdo (MACHADO; ALMEIDA, 2010, p. 83).

Através da autonomia que nos falam Machado e Almeida, entende-se que os
transportes tomaram um novo rumo no turismo, transformando esta etapa da
atividade turistica em um atrativo por si s, tanto pela rapidez no deslocamento
guanto pelo maior conforto buscado pelas empresas que oferecem esse tipo de
servico, utilizando-se e muitas vezes embasando-se em novas tecnologias que
oportunizam a estes a maior atratividade.

Nesta perspectiva do desenvolvimento tecnoldgico e informacional, surge a
importancia do modal aeroviario como um dos suportes do sistema mundo e do
fendbmeno da globalizacdo (SILVA; PARRA, 2008). Por conseguinte, a dimenséo do
alcance deste segmento dos transportes torna-se muito maior, sendo um dos que
mais alcanca publico internacional, e por se tratar de servicos que sao oferecidos ao
turista deve ater-se aos principios de qualificacdo dos mesmos e profissionalizacéo
de pessoal, objetivando maior satisfacdo dos consumidores.

Silva e Parra (2008) ressaltam ainda que o desenvolvimento tecnoldgico da

humanidade tem contribuido e muito para a evolucéo da aviacdo, desde a ampliacédo
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da velocidade média das aeronaves, perpassando pela sua seguranca e conforto até
a qualidade nos arredores dos aeroportos, 0 que tem um impacto muito grande na
percepcao do cliente final que recebe os servicos e vé na pratica a evolu¢do dos
transportes aéreos.

Hassan (2011, p. 11) afirma que:

De alguma maneira pode-se dizer que o mapa das deslocacdes
encolheu, ndo s6 pelas mudancgas feitas nos transportes em si, mas
também devido ao melhoramento dos meios de comunicacao, onde a
coordenacdo e cooperacao entre as varias etapas do transporte de
passageiros estdo mais apuradas e torna-se mais facil de controlar e
fazer decisbes sem que haja uma perca [sic] de tempo.

Desta forma, nota-se também que as tic’s (tecnologias da informacdo e
comunicacao), aléem de apoiar os servicos do transporte aéreo, tém facilitado de
diversas maneiras, apoiando-se nas novas tecnologias e na nova fase do turismo ao
redor do mundo, como nas companhias aéreas que se utilizam destes recursos para
oferecer a seus passageiros ‘[...] servicos a bordo que os entretém, como, por
exemplo, filmes; jogos eletronicos; televisdo ao vivo; masica; brinquedos; material
para leitura e o préprio servigo de bordo” (SANTOS; CAVENAGHI, 2016, p. 6).

Entende-se assim, que ha cumplicidade e disputa entre os dispositivos de
comunicacdo mais recentes e 0s agentes que trabalham com este modal, pois as
tic’'s podem sobrepor-se, até certo ponto, 0os seus funcionarios e para que isto nao
ocorra, deve-se priorizar e evidenciar as competéncias que uma pessoa fisica pode
oferecer, bem como a hospitalidade, que se destaca no ambiente turistico.

Dada a preocupacao com os elementos intangiveis, fica patente a importancia
do comissario de voo e dos atendentes de aeroporto no universo das empresas
aéreas, pois esta sob sua responsabilidade a recepcdo do passageiro e 0 seu
adequado tratamento a bordo, constituindo a principal interface entre empresa aérea
e 0 passageiro (KAPERAVICZUS, 2015).

Para Santos (2007, p. 16), assim como “um ambiente imével pode possuir um
teto para dar abrigo ao héspede, a aeronave — meio movel — também possui um e de
uma forma geral a tripulacéo esforca-se para contentar os passageiros”. A tripulagcao
€ o anfitrido dos clientes dentro das aeronaves, onde ocorrem 0s construtos da
hospitalidade reconhecidos como recepcionar; hospedar; alimentar e entreter,
utilizando-se destes principios para atender o cliente com atencdo e cortesia,

demonstrando que este momento € Unico, através de um sorriso, de uma saudagao
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inicial e da percepcao de alguma necessidade, com o servi¢co de bordo executado “a
francesa” com varias opg¢des de snacks e bebidas variadas, ndo esquecendo que o
anfitrido — a tripulacdo — também é responsavel pela seguranca do héspede — o
passageiro (SANTOS; CAVENAGHI, 2016).

A partir do exposto,

[...] resta dizer que a aviagdo comercial brasileira quando comparada
aos mercados norte-americano e europeu, ainda estad em uma fase
gue poderia se dizer embrionaria, possuindo um grande potencial de
crescimento. De forma semelhante, o estudo da hospitalidade na
aviacdo no mercado brasileiro ainda € um campo fértil e quase que
inexplorado (KAPERAVICZUS, 2015, p. 84).

Assim, a abordagem aos temas relacionados confirmada por Kaperaviczus como
potenciais a serem explorados, é importante para o entendimento do todo, e fazendo as
respectivas conexdes com a hospitalidade torna-se inédita através das diferentes

perspectivas objetivadas.

2.3 HOSPITALIDADE

E importante comecar este topico fazendo um adendo quanto a interacéo da
hospitalidade no turismo e nos transportes aéreos, pois em uma escala de
importancia em relacdo aos outros dois temas, este é sem diavidas o mais amplo e
significativo, pois, a hospitalidade deve atender ndo s6 o estrangeiro que se encontra
fora do seu entorno habitual, mas também deve acolher todo e qualquer individuo
gue esteja fazendo uso ou ndo de um servico turistico, de forma que as praticas da
hospitalidade podem e devem estar presentes, em diversos contextos, na vida da
sociedade (TORRES, 2016). No entanto, para as conexdes que se busca fazer no
presente trabalho, a hospitalidade se adequa, conforme mencionado anteriormente,
como subitem do turismo e dos transportes aéreos.

A hospitalidade surge ha muito tempo no cotidiano ritualistico dos seres
humanos, durante a compreensdo da necessidade das trocas. Neste sentido, &
relevante verificar as necessidades de interacdo e no aumento da expectativa na
gualidade de atendimento dos empreendimentos turisticos, que com a avida
concorréncia, nos leva a resgatar principios e estabelecer conexdes com a pratica

da hospitalidade ja que “o turismo e a industria da hospitalidade sdo t&o inter-
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relacionados que algumas associacfes e lideres [...] consideram a combinacdo da
hospitalidade com o turismo uma Unica grande indastria — a industria do turismo e da
hospitalidade” (CHON; SPARROWE, 2003, p. 5).

Para Camargo (2007, p. 3) a hospitalidade pode ser compreendida em toda
forma de encontro entre alguém que recebe e alguém que é recebido, mesmo que
aquilo que se passe nesse encontro ndo merecga o adjetivo hospitaleiro, de forma
gue essa troca jA se caracteriza como uma das principais caracteristicas da
hospitalidade. Enquanto isso, a sua fungdo basica seria estabelecer um
relacionamento ou promover um relacionamento ja estabelecido, como colocam
Lashley e Morrison (2004), que reafirmam a relevancia da “troca” no processo
hospitaleiro.

Em sua contextualizacdo da historia da hospitalidade, Camargo (2004)
descreve que os estudos de paleoetnologia permitem a suposi¢cdo de que ao final do
paleolitico superior (antes de 8.000 A.C) a reduzida populacdo da Terra, nao
superior ao milhdo de pessoas era marcada pela intensa expectativa de encontrar,
receber e conhecer outros seres humanos e quando tal fato se sucedia, o0 regorijo
era ritualizacéo pelo sacrificio de bens diversos, ritual que, ao deixar de povoar o
peqgueno universo sociologico entdo existente, passou a se chamar hospitalidade. A
partir dai, houveram as mais diversas manifestacfes hospitaleiras entre povos que
permitiam essas interacdes, estimando até que houvessem mais e mais encontros,
pois mesmo que o sacrificio de bens materiais ou simbdlicos fossem necessarios, a
reciproca deste momento se fazia mais interessante, recebendo algo que néo
possuiam antes.

Chon e Sparrowe (2003) incorrem que a industria da hospitalidade surgiu em
decorréncia da necessidade das viagens a negécios, sendo esta umas referéncias
desta pratica como conhecemos hoje, ja que a recepcao é parte do que vivenciamos
cotidianamente. E se a Segunda Guerra Mundial € o marco mais importante do
desenvolvimento dos transportes aéreos no mundo, a Revolucdo Industrial e a
criacdo dos Estados nacionais sdo o marco da hospitalidade, pois com a moeda
lastreada num tesouro, a troca mercantil institui-se como modelo prevalecente de
troca e este modelo assentou-se sobre caracteristicas de impessoalidade, onde os
individuos transformaram-se em contratante e contratado, de finitude com contratos

gue possuem obrigatoriamente uma clausula de encerramento, e a igualdade, donde
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a férmula “livres e iguais” também esta presente em todo contrato (CAMARGO,
2015).

Destarte, como definigdo do termo utilizou-se a de Camargo (2004, p. 52)
onde a “hospitalidade pode ser definida como o ato humano, exercido em contexto
doméstico, publico e profissional, de recepcionar, hospedar, alimentar e entreter
pessoas temporariamente deslocadas de seu habitat natural”. Ha também a
colocacédo de Caillé que acrescenta ao avancar, em sua definicdo, mencionando um
elemento essencial da nocdo de dadiva (e de hospitalidade), de que mais do que
portadora de signo, a dadiva € um signo, e de que mais do que um dom, a dadiva, o
gue importa é o vinculo social (a ser) criado.

Como fatores consideraveis na pratica da hospitalidade, ha que se colocar a
reciprocidade que coopera no relacionamento entre os envolvidos (TORRES, 2016).
Além disto, para Santos (2007) a acao de alimentar e a oferta do alimento, delimita e
concretiza o ato da hospitalidade, ainda que este alimento seja simbdlico, sob a
forma de um copo d’agua ou do pado. Portanto, dentre os atos hospitaleiros, a
alimentacéo e a recepcao do hospede sao fundamentais para concretizagdo da acao
da hospitalidade, da dadiva e do bem receber.

Para Camargo (2007) ser contra hospitalidade seria negar o contato humano,
0 amago do atributo social do ser humano, pois a simpatia se mantém mesmo
guando o termo soa pretensioso ou tem finalidade mercadoldgica. Assim, este
agregado de simpatia que o termo hospitalidade carrega estd longe de ser
irrelevante, ao contrario, € uma grande vantagem em relacdo aos nossos termos
correlatos.

Esta negacdo a que se refere o autor, ndo € tdo incomum quanto nos possa
parecer, estando presente em muitos ambientes turisticos, o que dificulta o
estabelecimento da hospitalidade em algumas localidades, jA que para Monteiro
(2006) o turista costuma procurar algo que seja diferente de seu cotidiano,
procurando escapar, mesmo que momentaneamente, de uma rotina ou de um
ambiente indspito. E neste sentido que surge a inospitalidade, que segundo
Camargo (2015, p. 3) é o "desinteresse no contacto, quando nao a hostilidade que,
nao raro, decorre da prépria inospitalidade".

Ainda para Camargo (2015), a ndo aceitagdo da dadiva desencadeie o
mecanismo oposto da hospitalidade, a hostlidade, palavra da mesma raiz

etimoldgica, assim, analisar a hospitalidade, hoje, em qualquer circunstancia, é
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desvelar o panorama ora de hospitalidade ora de inospitalidade, ou de hostilidade,
qgue ronda as relacdes humanas. Por este e tantos outros motivos ja elencados, o
ritual da hospitalidade deve ser valorizado, pois ja €, em si, um antidoto contra a
hostilidade, o que se pode traduzir singelamente no sorriso de acolhimento a alguém
com semblante pouco amigo a quem nos dirigimos (CAMARGO, 2004).

A hospitalidade entendida como dadiva continua sendo a principal referéncia
do sistema comercial, seja como metafora, seja como mise en scene (encenacédo) da
hospitalidade. As instancias de recepcao turistica seriam, entdo, o palco de uma
encenagao quase que teatral de um outro ritual, que encenamos em nossa vida
cotidiana, o das regras da hospitalidade que presidem ao nosso contato com 0s
outros visando evitar qualquer manifestacao contraria (CAMARGO, 2007).

Na contemplacdo da dadiva e no entendimento da hospitalidade vista do
contexto comercial, € necessario colocar que a escola americana de estudo da
hospitalidade passa ao lado da matriz francesa (maussiana, de dar, receber e
retribuir) para a qual tudo acontece como se da antiga hospitalidade restasse apenas
a sua atual versdo comercial, baseada no contrato e na troca estabelecidos por
agéncias de viagens, transportadoras, hotéis e restaurantes (CAMARGO, 2004). No
entanto, ha a compreensdo de que a hospitalidade mantém sua esséncia em

gualquer dominio em que esteja inserida, pois:

Dizer que ndo se pode considerar que um anfitrido comercial se
comporte com hospitalidade s6 pelo fato de ele ser pago por seu
trabalho é o0 mesmo que dizer que um médico se comporta com
compaixdo porque € pago pelo servico que presta (LASHEY;
MORRISON, 2004, p. 14).

Como o préprio Camargo (2007) coloca, diferentemente da hospitalidade
domeéstica, hdspedes e anfitribes mantém uma grande distancia social de maneira
gue os primeiros ostentam os simbolos socialmente distintos enquanto os segundos
tentam retirar o maior lucro possivel da presenca dos forasteiros, mas tudo se passa,
como se no momento em que a hospitalidade comercial assumiu parcela da
responsabilidade com o cuidado a estranhos, a presenca do dinheiro instituisse o
sistema do negocio e expulsasse pela porta a dadiva da hospitalidade, que em

realidade acaba por voltar pela janela continuando, portanto, a existir.
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3 METODOLOGIA

A metodologia utilizada foi a de pesquisa exploratéria, que segundo Gil
(2008, p. 27) “tém como principal finalidade desenvolver, esclarecer e modificar
conceitos e ideias, tendo em vista a formulacdo de problemas mais precisos ou
hipéteses pesquisaveis para estudos posteriores”, e a analise e interpretacdo
gualitativa, que para Gil (2008) sao as pesquisas definidas como estudos de campo,
estudos de caso, pesquisa-acao ou pesquisa participante, onde ndo ha férmulas ou
receitas predefinidas para orientar os pesquisadores dependendo muito da
capacidade e do estilo do pesquisador. Através destas, buscou-se efetuar uma
analise que pudesse retratar a percepcao dos diversos atores envolvidos nos
processos de atendimento e envolvimento da hospitalidade nos servigos aeroviarios.

Assim, desde os turistas (consumidores), dos funcionarios (que tém contato
direto com o consumidor) até o empregador (que gerencia as atividades dos seus
funcionarios) foram entrevistados ou responderam a questionarios a respeito da sua
perspectiva acerca da hospitalidade concedida ou recebida por estes ja que como
Moreira e Caleffe (2006) salientam, a pesquisa qualitativa explora as caracteristicas
dos individuos e cenarios que nao podem ser facilmente descritos numericamente, 0
dado é frequentemente verbal e é coletado pela observacao, descricdo e gravacgao.

Para tanto, foram desenvolvidos trés instrumentos de coleta de dados
guantitativos e qualitativos, que foram aplicados a cada componente desta pesquisa,
sendo estes os consumidores, funcionarios e gestor do setor aéreo, de forma que
nos instrumentos buscou-se estreitar relacdes entre as exigéncias de qualidade dos
servicos prestados e dos elementos de funcionalidades que as compdem, mostrando
a importancia e a percepcéao dos turistas em relacdo a hospitalidade recebida, como
os funcionarios a transmitem, de que forma os seus conhecimentos e habilidades
acerca da hospitalidade poderiam interferir em uma situacao pratica e ainda como o
gestor administra estas questdes e as impdem aos funciondrios que possuem essa
frente de interacdo com os clientes.

Na elaboracdo dos instrumentos buscou-se aliar o conhecimento empirico
através de periddicos com temas que tenham relagcdo com a temética objetivada e
da propria vivéncia da pesquisadora quanto a formacao de comissaria de voo. Além
disto, a composic¢ao dos instrumentos pode ser de cunho questionavel (no caso dos

clientes e funcionarios havia um questionario estruturado mas que possuiam a
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opcao de insercao de outras respostas nas questdes que ndo eram discursivas) e
semiestruturado (no caso do gestor), buscando compreender alguns dados que
requerem um estudo menos superficial.

A aplicacdo dos instrumentos teve seu inicio no dia 08 de maio de 2018 em
aplicacdo de questionarios aos consumidores de servicos aéreos presencialmente
no Aeroporto Internacional de Curitiba - Afonso Pena (CWB) em S&o José dos
Pinhais (PR), ap6s a autorizacdo da pesquisa pela Infraero (Empresa Brasileira de
Infraestrutura Aeroportuaria). Porém, neste dia houveram dificuldades tanto de
aplicacdo técnica (relacionada aos equipamentos utilizados que apresentaram
falhas), quanto na abordagem aos clientes, que encontravam-se sempre ocupados
ou de passagem. Neste sentido, a pesquisa presencial ocorreu como um pré-teste,
revelando-se inviavel para aplicagdo, portanto ndo utilizaram-se resultados obtidos
nesta data.

Desta forma, para além da iniciativa e da preferéncia em vivenciar as
entrevistas e questionarios presencialmente, optou-se por efetuar uma pesquisa
virtual, utilizando a mesma quantidade de perguntas apenas adequando o0s
guestionarios ao formulario de perguntas do Google (0 Google Forms), onde foi
disponibilizado um link aberto para os respondentes principalmente de grupos de
midias sociais relacionados a aviacao que se interessassem em respondé-lo.

Assim, a amostragem, pertinente ao periodo de tempo de disponibilidade
virtual semelhante para os diferentes respondentes, foi de 20 questionarios validos
para os clientes e 10 para os funcionarios (sendo inutilizadas as que algumas
respostas possuiam duplicidade ou campos faltantes), ja que através do método de
analise qualitativa e da triangulacdo utilizada nesta pesquisa a quantidade nao foi
um fator decisivo e sim a qualidade do que foi obtido.

O questionario para os clientes, possui 13 perguntas, sendo que 6 sao
objetivas e as outras 7 séo dissertativas, pontuando questdes como a percepcao na
gualidade do atendimento, a importancia da alimentacdo na aeronave, entre outros.

O gquestionario para os funcionarios, possui 14 questdes, sendo que 7 destas
sdo dissertativas e as outras 7 objetivas, abordando questdes como a importancia da
hospitalidade, as questbes de conhecimentos a este respeito e a abordagem desta
perante o cliente conforme as mudancgas no setor.

Ainda, foi realizada uma entrevista com o0 gerente de aeroporto da LATAM,

representando a categoria de empresas/ empregadores do setor, no CWB, no dia 21
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de junho 2018, onde houveram diversas explanacbes sobre o que seus gestores
prezam e verificam a fim de alcancar a satisfacao do cliente.

A abordagem ao gestor da empresa aérea supracitada, obteve respostas
mais concisas quanto a qualidade de servigos prestados e a gestdo de tais servi¢cos
conforme as adaptacbes do setor aéreo; neste sentido, buscando evidenciar
guestbes como a valorizagdo da qualificacdo dos funcionarios de atendimento ao
cliente e ainda a missao e valores da empresa.

Ademais, buscou-se alcancar a estruturacdo e abordagem aos referidos
temas através da comparacdo entre a relacdo bibliografica aqui apresentada com o
gue foi respondido e percebido pelos atores envolvidos, pautando-se assim nos

estudos elaborados anteriormente para embasar as colocacdes elencadas.
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4 RESULTADOS E ANALISE DE DADOS

Apresenta-se a seguir, 0os resultados dos questionarios e entrevistas
aplicados aos clientes, funcionarios e empregador do setor aéreo, e conforme
mencionado anteriormente contextualiza-se aqui, ainda, a trajetéria da LATAM,

como empresa investigada.

4.1 CLIENTES

No ambito dos clientes, usuarios e receptores dos servicos aéreos, houve
guestionamentos principalmente relacionados a qualidade percebida no atendimento
dos servicos oferecidos no aeroporto e a bordo das aeronaves.

A primeira pergunta, discursiva, da mesma forma que as outras 5 primeiras,
do questionario, foi: “Que aeroportos ou ambientes aeroviarios vocé ja frequentou?”,
buscando verificar a experiéncia que os clientes possuem neste ambiente. Como
resultados apenas 2 dos respondentes visitaram menos de dois aeroportos, de
maneira que todos os outros 18, visitaram entre dois e dezesseis aeroportos de

diferentes localidades, mostrando que ha vivéncias variadas neste setor.

QUADRO 1 - QUESTAO 01 CLIENTES: "QUE AEROPORTOS OU AMBIENTES AEROVIARIOS
VOCE JA FREQUENTOU?”

Guarulhos e Curitiba

CWB, GRU, CGH, JOI. GIG, BSB, MAO, REC, NAT, POA, EZE, AEP, USH. CDG, MAD, GYN

CWB, CGH, SDU, GIG

Afonso Pena, Guarulhos, e Santa Maria

Afonso Pena Curitiba PR, Guarulhos SP, aeroporto de Roma ltalia, aeroporto de Verona ltalia.

Afonso Pena ( Curitiba), Brasilia, Sdo Paulo e Bahia

Cwb. Gig, gru, BSB, poa, LDB, sdu, SSA, etc

Arturo Merino (Chile)/ JFK (New York)/ EWR (New Jersey), Belfast (Irlanda)/ Dublin (Irlanda) / Londres/ Miami/ Georgia/ Charles Elisee (France)
CWB, GRU, SSA, IGU

Aeroporto de Cumbica empresa tam e gol.

Varios, impossivel enumerar aqui. Vou citar um nacional: Recife e um internacional: Sttutgart-Alemanha
Rio de Janeiro, Sao Paulo, Curitiba, Miami, Chicago, Madrid e Dinamarca

CWB, GRU, CGH, FOR, BPS, MCZ, EZE, POA

Aeroporto Internacional da Zona da Mata

Congonhas, Viracopos, Guarulhos, Confins, Galedo, Guararapes, Salgado Filho.

Manaus, GRU.

Congonhas, guarulhos, salvador, recife, confins, curitiba, natal

Guarulhos GRU; Congonhas CGH: BPS: Curitiba; Goiénia.

Nacionais e internacionais

Aeroportos no Brasil - SP, BH, RJ, SSA, SE, REC, BSB, FOR, FOZ

FONTE: Pesquisa de Campo (2018).



34

A segunda questédo abordou a percepcéo da hospitalidade para cada cliente
perguntando: “O que vocé entende por hospitalidade?”, obtendo respostas
relacionadas a qualidade de servicos com maioria elencando as palavras bem
‘receber”, “acolher”, “atender” e “recepcionar’, de forma que algumas respostas
elencam ainda as facilidades, a eficiéncia, a infraestrutura e superacdo de
expectativas como definicdes deste termo, fazendo uma conexao assertiva com a
definicdo adotada aqui, por Camargo (2004) que menciona em sua descricao
palavras iguais ou semelhantes as respostas dos clientes, como recepcionar,

hospedar, alimentar e entreter como principios basicos desta pratica.

QUADRO 2 - QUESTAO 02 CLIENTES: “O QUE VOCE ENTENDE POR HOSPITALIDADE?”

E ser bem recebido ... Incluindo o conforto das cadeiras

O ato de acolher, hospedar.

Recepcionar o cliente/héspede para que se sinta a vontade na estada.

Acredito que hospitalidade tenha relacdo com o modo em que as pessoas ou até mesmo o destino recepciona seus visitantes
Como vc € tratado onde vc esta.

Atender bem

O atendimento das pessoas para com o passageiro e familiares que o acompanham. A facilidade de acesso e saida do aeroporto. Placas indicativas.
Hospitalidade é ser gentil com alguém que esteja hospedando alguém

Acolhimento, bem receber

Cordialidade, higiene, respeito e atencdo com o cliente.

Hospitalidade € acolhimento

Ato de receber, atender

Um bom atendimento em todos os sentidos.

Recepcao, ambiente harmonizado e humanizado. Atendimento eficiente. Bem receber

E o bem receber, acolher de forma que a pessoa acolhida queira voltar.

Infrsestrutura, processo e colaboradores. Hospitalidade € um negdcio e deve ser aplicavel nas organizacdes turisticas

E o ato de bem receber as pessoas

Se sentir acolhida

Bem receber, empatia

Bem receber com qualidade e superacdo de expectativas

FONTE: Pesquisa de Campo (2018).

Apés a segunda questéo, colocou-se a citacdo de Camargo (2004) com a
definicdo de hospitalidade utilizada nesta pesquisa, com o intuito de esclarecer e
complementar a ideia que os respondentes tinham a este respeito.

Assim, a terceira questdo indagou: “Vocé identifica gestos e palavras de
acolhimento e retribuicbes de hospitalidade por parte dos funcionarios do setor
aeroviario? Se sim, exemplifique-as.”, recebendo 3 respostas negativas, dentre elas
uma que expde o posicionamento dos funcionarios, onde “Na maioria das vezes 0s
funcionarios fazem o atendimento seguindo apenas o que sédo treinados a fazer. Nao
buscam atender as necessidades dos passageiros além do que as regras das

companhias aéreas preveem [...]", outras 2 pessoas responderam ainda que
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identificam parcialmente estes gestos e 0s outros 15 respondentes disseram que
identificam, citando exemplos como “[...] um bom dia das comissarias na hora do
embarque, atendimento na sala de embarque, orientacdo para direcdo, sempre em
tom gentil.” e “Sim ... os funcionarios sdo sempre muito gentis”, colocando a

gentileza como um dos principais elementos de caracterizagéo da hospitalidade.

QUADRO 3 - QUESTAO 03 CLIENTES: “VOEJE IDENTIFICA GESTOS E PALAVRAS DE
ACOLHIMENTO E RETRIBUICOES DA HOSPITALIDADE [...]”

Néo

Sim, me receberam bem mesmo sendo a primeira viagem

Sim, pois desde 0 momento do check in / embarque / duracdo da viagem o passageiro encontra-se sobre os servicos da companhia escolhida para o servico.
Sim, um bom dia das comissarias na hora do embarque, atendimento na sala de embarque, orientacdo para direcdo, sempre em tom gentil.
Em partes.

Sim, mas geralmente agueles de “praxe” como seja bem vindo, volte sempre etc.

Com o seu tratamento eu seus pedidos e explicaces sobre o véo.

Sim, no embarque e desembarque da aeronave, como por exemplo: Bom dia, seja bem vindo, boa viagem

Tenha uma boa viagem. Esperamos vé-lo em breve. Obrigado por escolher x empresa.

Sim, pois a maioria dos aeroportos que passei, as pessoas sempre muito atenciosos e amaveis

Sim...os funcionarios sdo sempre muito gentis

Sim servindo, dando atencdo .

Hoje em dia néo identifico

Sim, no momento do checa in, as salas vip

Na maioria das vezes os funcionarios fazem o atendimento seguindo apenas o que s&o treinados a fazer. N&o buscam atender as necessidades dos
passageiros além do que as regras das companhias aéreas preveem. Sao educados, porém formais e ndo eshbocam empatia com o passageiro que possuem
alguma dificuldade, buscando soluciona-la.

Sim. Bem vindos

Receptividade dos colaboradores no embarque.

Sim, pelos comissarios de bordo, sempre com sorriso no rosto & atendendo bem aos passageiros
Nem sempre

Somente palavras de gentileza

FONTE: Pesquisa de Campo (2018).

Anterior a préoxima questdo, efetuou-se um adendo com o conceito de
inospitalidade para Camargo (2015), contrapondo a segunda questao.

Subsequente a esta colocacdo, perguntou-se “Vocé consegue identificar,
sentir ou perceber no tratamento (gestos e palavras) questdes de inospitalidade por
parte dos funcionarios? Se sim, exemplifique-as”. Surgiram assim, 13 respostas
negativas, onde os clientes nédo identificaram estes gestos, mas em contrapartida as
respostas sobre a hospitalidade, surgiram colocacfes que enfatizam a inospitalidade
no comportamento dos funcionarios em “Ndo ha boas vindas, sdo automatizados,
ndo olham nos olhos, ndo sorriem” e “Sim...cara fechada, ma vontade, hostilidade.”
recapitulando a questdo da automatizacdo dos servicos colocada em uma das
respostas na questdo anterior e mais uma vez assertivamente, colocando a
hostilidade como uma caracteristica da inospitalidade, pois mesmo que com a

mesma raiz etimoldgica, a hostilidade tem significagéo contraria a hospitalidade.
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QUADRO 4 - QUESTAO 04 CLIENTES: “VOCE CONSEGUE IDENTIFICAR, SENTIR OU
PERCEBER NO TRATAMENTO (GESTOS E PALAVRAS) QUESTOES DE INOSPITALIDADE [...]"

Nao

N&o

Nao

Sim, no sentido de ndo haver respostas / comprometimento no servico de atendimento no balc3o de uma companhia no caso de um atraso no vio por exemplo.
MNas minhas experiéncias, ndo

Mo aeroperto o ambiente € meio cadtico, ja vi situagdes como, no chek in ser tude normal, e depois quanto j& esta para embarcar, alguém da companhia vir e
comegar a falar que sua mala nfo & bagagem de mio e que ndo vai poder entrar etc, sendo que isso ndo foi falado antes, essas situacdes sdo muito chatas.

N&o ,nas empresas por q viajei.

N3o disponibilizar um local para espera do voo

Sim.._cara fechada, ma vontade, hostilidade.

MN&o ha boas vindas, s&o automatizados, ndo olham nos olhos, ndo sorriem
Muito raro

Conforme resposta anterior, os funcionarios buscam apenas seguir as regras das companhias aéreas e ndo admitem flexibiliza-las em nenhum caso. Ja senti
muito isto na época em que meus filhos viajavam comoe menores desacompanhados e chegaram a ficar trés horas esperando o embargue sem que nenhuma
informacao fosse passada a mim e sem prestar assisténcia a eles .

Sd vejo indiferenca

No

Sim, na maioria dos funcionarios dos aeroportos em terra. Por exemplo os que conferem a documentacéio antes do embarque
Nao

VED]

Nunca senti

Sim. Ma vontade e pro atividade ( na falta)

FONTE: Pesquisa de Campo (2018).

Como quinta questédo, utilizou-se de recursos visuais, contando com as
logomarcas/ slogans de algumas empresas aéreas que estiveram e outras que ainda
estdo em ascensdo no pais a fim de provocar lembrancas e verificar suas

percepcdes relativas a sua significacdo durante o seu auge no mercado.

FIGURA1 - QUESTAO 05 CLIENTES: “A PARTIR DOS SLOGANS ACIMA E DE SUAS VIVENCIAS,
VOCE IDENTIFICA QUE A HOSPITALIDADE PERMANE COM A MESMA VISAO [...]"

Slogans nao atuais e atuais de companhias aéreas brasileiras

Paixdo por voar ¢ serviy

VARIG® ==

EMAISQUEVOAR s Aviameahy

A partir dos slogans acima e de suas vivéncias, vocé identifica
que a hospitalidade na aviagdo permanece com a mesma visao
e qualidade de atendimento em relacdo aos seus clientes? Por
qué? *

FONTE: Pesquisa de Campo (2018).
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Em resposta a quinta questdo sobre a permanéncia da hospitalidade com
mesma visédo e qualidade de atendimento na atualidade, 2 pessoas ndao souberam
opinar, pelo menos 6 pessoas responderam que sim, identificando a permanéncia
destes principios e a maioria dos respondentes diz que nao identificam, como na
resposta que menciona a Tam como referéncia “Nao, a Tam por exemplo foi a
primeira companhia que voei, era muito hospitaleira, hoje em dia, voei novamente, e
o tratamento mudou muito [...]”, mostrando que esta € ainda hoje uma companhia

aérea lembrada por seus feitos e atitudes hospitaleiras.

QUADRO 5 - QUESTAO 05 CLIENTES: “...] VOE_‘E IDENTIFICA QUE A HOSPITALIDADE NA
AVIACAO PERMANECE COM A MESMA VISAO E QUALIDADE DE ATENDIMENTO [...]"

Nzo sei identificar

Sim, por uma questdo de ampla concorréncia.

Nao, pois hoje qualquer servico "adicional” deve ser pago, € o cliente que paga pelo servico basico ndo recebe nada mais que o contratado.
ndo sei responder.

O tratamento € padrdo.

Sim, pq eles oferecem um bom atendimento.

Muitos atendimentos tem melhorados.

Sim, pois os treinamentos dados a funcionarios, sao cada vez melhor

Sim,a miss@o sempre foi em oferecer qualidade e hospitalidade.

Nzo, estdo sempre inovando e se atualizando.

Como j& mencionei, mudou totalmente. Hoje € tudo frio e mecanico

N&o, a concorréncia exige melhores servicos

N&o. A aviacdo se tornou um meio de transporte comum e necessario, porém sem emocao por parte de quem a opera.

Sim.

Em algumas companhias parece que vocé esta sobrando, em outras eles te tratam como deveriam. Mas a meu ver eles precisam melhorar e muito.

Nao. Os colaboradores sao mecanicos. Fazem apenas o gaprenderam e o g esta no processo. Nao vao alem. Sao sempre dentro da caixinha. As vezes
percebemos q & apenas educacao e nao hospitalidade.

Nzo, a tam por exemplo foi a primeira companhia que voei, era muito hospitaleira, hoje em dia, voei novamente, e o tratamento mudou muito. Atualmente
para mim as melhores sao azul e avianca

N&o. Hospitalidade esta relacionado com o valor da tarifa que vc paga
NZo. Corte nos custos e ma qualidade da alimentacéo e diminuicdo de espacos
Sim, o tratamento € padronizado ao longo dos anos, torna um pouco mecanizado, mas a qualidade a mesma

FONTE: Pesquisa de Campo (2018).

O sexto questionamento foi se “A hospitalidade esta presente da mesma
forma em outros meios de transporte turisticos, em relacdo a aviagao? Explique.”.
Dentre os 20 respondentes, 3 ndo souberam opinar, 5 disseram que sim, pois “[...]
Cada setor tem seus treinamentos, para que hospitalidade e atencdo, sempre
estejam em primeiro lugar” e todos 0s outros concordaram que nao, cOmo no
exemplo a seguir: “Nao, pelo servico de bordo, status do cliente, salas de espera e
demais servicos”, abordando questdes especificas dos servicos aéreos e mostrando
gue este ainda se coloca para alguns clientes, mesmo que com maior acessibilidade

atualmente, como um transporte “glamourizado”, pautado em questdes de “status”.
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QUADRO 6 - QUESTAO 06 CLIENTES: “A HOSPITALIDADE ESTA PRESENTE DA MESMA
FORMA EM OUTROS MEIOS DE TRANSPORTE TURISTICOS, EM RELACAO A AVIACAO? [...]”

N2o sei responder
Identifico, também sou bem recebido em outros transportes
Pelo fato da aviacao oeferecer servicos diferenciados dos outros meios de transporte.

N&o, pois em uma viagem de 6nibus por exemplo, o motorista deve manter a atencao total na estrada e ndo existem outros funcionarios para lidar com o
publico, nem espaco suficiente

NZo posso opinar.

N&o...no transporte rodoviario deixa muito a desejar.

Nao, pelo servico de bordo, status do cliente, salas de espera e demais servicos.

Sim. Cada setor tem seus treinamentos, para que hospitalidade e atencao, sempre estejam em primeiro lugar

Com certeza em a hospitalidade se faz presente, em todos os meios de transporte: téxi, énibus, transporte maritimo, etc
N&o 6nibus sao mais frios , ndo se tem contato com outras pessoas da empresa.

Talvez nos trens turisticos

Muitas vezes percebo que o meio rodoviario, énibus, busca atender melhor o passageiro, tentando ajustar o servico a algumas peculiaridades dos
passageiros, como aqueles que viajam com bebés por exemplo.

Slogan, campanhas internas das companhias e parcerias com as localidades onde operam

Nao, a diferenca € enorme, a comecar pelo olho no olho com o cliente, na aviacio existe uma frieza sem tamanho.
NZo. Ate porque em algumas empresas de transportes nao ga treinamento para melhorar o basico.

S&o diferentes, ndo tem.

Nao, acredito que em outros meios de transporte estd bem menos presente

Transporte coletivo

Sim. Independente da area a hospitalidade deveria estar presente em todos os setores.

Nao

FONTE: Pesquisa de Campo (2018).

A sétima questao foi objetiva, apresentando como sugestdes de resultados o
“Sim” e 0 “Nao” em relagao a influéncia da cobranca dos servicos, nas companhias
aeéreas, em seu sentimento de acolhimento. O resultado obtido, aponta que 70% dos
respondentes disseram que sim, a cobranca dos servicos influencia na acolhida dos
passageiros e apenas 30% que nédo, pontuando que apesar dos esforcos continuos
para melhorar a qualidade dos servicos aeroviarios, 0s servicos cobrados sao

influentes no sentimento de acolhimento dos clientes.

GRAFICO 1 - QUESTAO 07 CLIENTES: “OS SERVICOS QUE PORVENTURA SAO COBRADOS EM
ALGUMAS COMPANHIAS AEREAS SAO UM FATOR INFLUENTE NO SEU SENTIMENTO [...]"

Os servigcos que porventura sao cobrados em algumas companhias
areas sao um fator influente no seu sentimento de acolhimento?

® Sim
@ Nao

FONTE: Pesquisa de Campo (2018).
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Seguindo este viés, perguntou-se, objetivamente, o que a alimentacdo a
bordo da aeronave representa para seus clientes, sendo as sugestées de resposta
‘Uma obrigacdo da empresa que quer se mostrar hospitaleira” e “Apenas um
complemento dos servigos ja oferecidos”. Das opg¢des sugeridas, 50%, a maioria,
seguiu a primeira opcdo dizendo que € uma obrigacdo das empresas , 40% optou
pela segunda sugestdo dizendo que € apenas um complemento dos servicos ja
oferecidos, e houveram ainda outras duas respostas, somando 5% cada uma, em
gue a dependéncia do tempo de voo € levada em consideracdo, ja que em voos
longos geralmente a refeicdo é inclusa no servico de bordo e “gratuita” aos pax ja
gue é uma necessidade, e no outro caso a observancia é de que a maioria das
refeices a bordo é paga. Neste sentido, enfatiza-se o conceito de Camargo (2004)
guanto a hospitalidade, ja que a alimentacédo é um dos componentes essenciais para

composicao da acao hospitaleira.

GRAFICO 2 - QUESTAO 08 CLIENTES: “A ALIMENTACAO NA AERONAVE E [...]"

A alimentacao na aeronave é:

20 respostas

@ Uma obrigacdo da empresa que
quer se mostrar hospitaleira

@ Apenas um complemento dos
senicos ja oferecidos

Depende do tempo do voo

@ Sefosse gratuita sim, mas na
maioria é paga.

FONTE: Pesquisa de Campo (2018).

A questdo 9, também objetiva, buscou compreender a percepcado pessoal
dos respondentes se eles se sentem bem recebidos nos ambientes aeroviarios e
através dos funcionarios do setor, de forma que, haviam duas sugestbes de
resposta, sendo elas “Sim” ou “Nao”, obtendo respectivamente 70% e 20% de
selecdes e ainda surgiram outras 2 respostas, com 5% cada, dizendo uma delas,

gue nem sempre se sente bem recebido e a outra que “Os funcionarios séo cordiais,
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porém, executam apenas o script da companhia aérea. Nao transmitem calor
humano ou amor pelo servico que executam. S&o educados, porém mecanicos.”,
dando destague a mecanizacdo das atividades dos funcionarios, também
relacionada a questédo da seguranca a bordo, j& que os comissarios de voo tem que
executar instrucdes especificas e roteirizadas em todos os voos, fazendo-se ainda
assim, como diz Kaperaviczus (2015), a principal interface entre empresa e cliente.

GRAFICO 3 - QUESTAO 09 CLIENTES: “WVOCE SE SENTE BEM RECEBIDO NAS DEPENDENCIAS
E PELOS FUNCIONARIOS DO SETOR AEREO?”

Vocé se sente bem recebido nas dependéncias e pelos funcionarios do
setor aéreo?

20 respostas

® Sim

® Nio
Os funcionarios sao cordiais, porém,
executam apenas o script da
companhia aérea. Nao transmitem
caler humano ou amor pelo servico
que executam. Sao educadaos,
porem mecanicos.

@ tlem sempre

FONTE: Pesquisa de Campo (2018).

Derivada ainda da questdo anterior, direcionada aos 70% que responderam
gue sim, perguntou-se discursivamente “Quais os fatores que influenciam este seu
sentimento?” e como respostas surgiram elementos como a “gentileza”’, a
“cordialidade”, o “bom atendimento” entre outros que foram citados fazendo
referéncia a boa acolhida dos servicos aéreos, sendo que o sorriso também foi um
dos elementos utilizados em mais de uma resposta “A gentileza nas palavras, o
sorriso e a atencdo nos pedidos”, expondo a importancia dos “pequenos” atos no

sentimento de boa acolhida.
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QUADRO 7 - QUESTAO 09.1 CLIENTES: “QUAIS OS FATORES QUE INFLUENCIAM ESTE SEU
SENTIMENTO?”

A apresentacdo, a atencio
Clima amistoso, sorrise nos labios, organizag3o e a idéia de estou aqui para melhor servir - lo.
Gentileza, receptividade

Dentro das aeronaves muitas vezes até mesmo o piloto estd 1a nos dando bom dia ou boa tarde, desejando uma boa viagem, acho isso importante.
Mas no aeroporto em si os funciondrios sdo menos hospitaleiros diria até menos educados.

Pelo o tratamento dado.

0 bom atendimento

Simpatia. Resolucio de problema

Conforto, higiene, tratamento dado aos passageiros

A boa vontade demonstrada pela tripulacio

A forma de ser tratada recebida.

Nunca tive problemas, sempre fui bem atendida
Padronizacao do atendimento e servicos

Cordialidade

A gentileza nas palavras, o sorriso & a atencdo nos pedidos

FONTE: Pesquisa de Campo (2018).

A questdo 10 foi: “Qual é a sua avaliagdo em relagdo a qualidade dos
servigos de atendimento (bem receber e acolher) dos funcionarios dos transportes
aéreos?” oferecendo uma escala de 1 a 10 (sendo 1 a pior avaliagéo e 10 a melhor).
Com um voto cada, 5% escolheram as notas 3, 4 e 5, a nota 9 recebeu dois votos
(10%), a nota 6 os 15%, com trés votos, a nota 7 com 25% e cinco votos, e como
principal resposta ficou a nota 8 com sete votos e 35% das respostas, mostrando
gue dos 20 respondentes, 17 selecionaram notas maiores que 5 e a maior
concentracdo de votos ficou com uma nota alta (entre as 3 maiores), mostrando que

a qualidade de atendimento dos funcionarios dos servicos aéreos é bem vista.

GRAFICO 4 - QUESTAO 10 CLIENTES: “QUAL E A SUA AVALIACAO EM RELACAO A
QUALIDADE DOS SERVICOS DE ATENDIMENTO (BEM RECEBER E ACOLHER) [...]?"

Qual é a sua avaliacao em relacao a qualidade dos servigos de
atendimento (bem receber e acolher) dos funcionarios dos transportes
aéreos?

o

FONTE: Pesquisa de Campo (2018).
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Ainda em gréficos, s6 que desta vez com mais de uma opg¢do para
selecionar, questionou “Que tipo de atitudes vocé acredita ser essencial para
melhorar a qualidade dos servicos aéreos?”, dando como opgdes de resposta a
Simpatia, Gentileza, Atencéo, Dedicacdo e Educacédo, que tiveram respectivamente
65%, 70%, 60%, 45% e 75% das selecdes, destacando-se como mais votada a
Educacédo (que é colocada aqui como um dos cédigos da hospitalidade, de forma
empatica mas que também se faz obrigatéria como uma boa prética, simbolizando o
respeito e também a cordialidade) e como menos (dentre essas) a Dedicacao. Além
das opc¢des sugeridas, surgiram ainda o Profissionalismo, com 1 voto e 5% das
sele¢cBes e o Humanizar os funcionarios com outro voto e mais 5%, colocando-se,
este Udltimo, como questdo ja abordada pelos clientes e que é enfaticamente

importante nas atividades deste setor.

GRAFICO 5 - QUESTAO 11 CLIENTES: “QUE ATITUDES VOCE ACREDITA SER ESSENCIAL
PARA MELHORAR A QUALIDADE DE DOS SERVICOS AEREOS?”

Que tipo de atitudes vocé acredita ser essencial para melhorar a
qualidade dos servigos aéreos?

smpatic N 1 (56!

stengio I 1 50%)

Dedicaczo [ © (4<%

Eoucaczo [ 1 7%

Proﬂssionalismo...- 1(5%)

Humanizar os funcionarios, a
L ' 1 (5%
maioria es.. - (5%)

0 5 10 15

FONTE: Pesquisa de Campo (2018).

Para concluir o questionario dos clientes, perguntou se “A hospitalidade é
um diferencial na qualidade dos servigos turisticos?”, dando como opcbes de

selecédo “Sim” e “Nao”, obteve-se 96% das respostas como “Sim”, sendo ainda os
outros 4% com “Muito!”, de forma que os clientes entendem que a hospitalidade &

um diferencial na qualidade dos servicos turisticos.
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GRAFICO 6 - QUESTAO 12 CLIENTES: “A HOSPITALIDADE E UM DIFERENCIAL NA QUALIDADE
DOS SERVICOS TURISTICOS?”

A hospitalidade € um diferencial na qualidade dos servigcos turisticos?

20 respostas

® Sim
@ Hao
Muita!

FONTE: Pesquisa de Campo (2018).

4.2 FUNCIONARIOS

A partir das respostas elencadas pelos clientes do setor aeroviario,
confeccionou-se 0 questionario para os funcionarios que atuam com o atendimento
nesta area, colocando-se questdes semelhantes propondo um contraponto entre as
interpretacdes e percepcdes desses atores.

Assim, a primeira questdo, discursiva da mesma forma que as outras 4
seguintes, do questionario dos funcionarios no setor aeroviario foi “O que vocé
entende por hospitalidade?” e como respostas surgiram palavras relacionadas a
qualidade de atendimento como a “exceléncia’, ‘respeito”, “ser prestativo”, a
“acolhida” e ser “gentil” como principais definicbes, assemelhando-se as respostas
dos clientes e também ao conceito de Camargo (2004), bem como respostas como a
que se segue “E o relacionamento entre quem recebe e quem é recebido ou quem
oferece um servico e quem o compra, baseado no bem servir de tal forma que,
ambas as partes, se sintam satisfeitas.” abordando questdes como o “bem servir’ e a
relacdo que se estabelece entre quem serve e quem € servido em ambiente
comercial, colocando que ainda assim isto caracterizaria a hospitalidade, pois ha

uma relagao entre eles.
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QUADRO 8 - QUESTAO 01 FUNCIONARIOS: “O QUE VOCE ENTENDE POR HOSPITALIDADE?”
Procura constante pela excelénciano atendimento ao cliente. Buscando sempre entender e atender suas necessidades e desejos dentro das
diretrz es de uma determinada empresa.

Significa hospedar, acolher, cuidarbem tratar

Ser prestativo e hospedeiro para com terceiros

Respeito

Ser gentil e minimiz ar 05 problemas que venham a surgir.

E o relacionamento entre quem recebe e quem é recebido ou quem oferece um Servico & quem o compra, baseado no bem servir de tal forma que,
ambas as partes, se sintam satisfeitas.

Acolher a pessoa da melhor forma possivel, sendo cortés e simpatico.

Relacionado a receber ou cuidar de alguém, seja haspede ou cliente, sempre visando seu conforto & bem estar,
ato de receber

0 ato da acolhida

FONTE: Pesquisa de Campo (2018).

ApGs a primeira questdo, colocou-se a citagdo de Camargo (2004) com a
definicdo de hospitalidade utilizada nesta pesquisa, com o intuito de esclarecer e
complementar a ideia que os respondentes tinham a este respeito.

Assim, segunda pergunta foi se “A partir dos seus servi¢os, vocé identifica
gestos, palavras de acolhimento e retribuicbes da hospitalidade por parte dos
passageiros? Se sim, exemplifique-as.” obtendo como resultado 5 respostas
intermediarias que citam algumas situacfes pontuais em suas respostas, 2
negativas e 3 respostas positivas sustentadas por “[...] pequenos gestos de
agradecimento por coisas que parecem insignificantes, mas que séo de grande valor
para que as presencia”’, mostrando que apesar das diversidades e adversidades que
permeiam este setor, a identificacdo destes gestos é maior do que a nao

identificacdo dos mesmos.

QUADRO 9 - QUESTAO 02 FUNCIONARIOS: “A PARTIR DOS SEUS SERVICOS, VOCE IDENTIFICA
GESTOS, PALAVRAS DE ACOLHIMENTO E RETRIBUICOES DA HOSPITALIDADE [...]?”

MNao é uma regra. Mas viagens aéreas assim como hotéis, ha diversos tipos de pessoas em deslocamento (lazer, negdcios, doencas, veldnos...).

Eventualmente, muitas vezes o atendimento acaba sendo um contato de via Unica,onde o cliente se coloca em posicio de bem tratado, ndo se
importando em fazer o mesmo,sem cordialidade. Outras raras vezes, o cliente j& é extremamente cuidadoso e claro nos feedbacks do atendimento.

Sim. Um sorriso e demonstrar estar atento 3s necessidades ou insegurancas das pessoas e fazer com que elas se sintam acolhidas
Mao
Ser educado e gentil tras o mesmo retomao.

Sim. A aviagdo € uma atividade que envaolve "glamour”. As pessoas normalmente se vestern bem para a ocasido, usam seus melhores perfumes e
joias. Esbanjam sorrisos, elogios e comportam-se, muitas vezes, de forma que ndo condiz com a suas realidades. Via de regra sfo educadas e
esmeram na cortesia.

Apesar de poucas Vezes, passageiros conseguem participar de uma corversa fora do atendimento, ou fazem alguma gentileza.

Emvoos domésticos, raramente. Em voos internacionais, normalmente os passageiros s3o dotados de uma educacio e compreens3o digamos que
mais avancada.

(WED]
Sim, nos pequenos gestos de agradecimento por coisas que parecem insignificantes mas gue s3o de grande valor para que as presencia

FONTE: Pesquisa de Campo (2018).
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Ap6s a segunda questdo, efetuou-se um adendo com o conceito de
inospitalidade para Camargo (2015) e em seguida perguntou-se: “Vocé consegue
identificar, sentir ou perceber no tratamento (gestos e palavras) questdes de
inospitalidade por parte dos usuarios dos transportes aéreos? Se sim, exemplifique-

as.”. Para essa questdo, 8 respostas foram positivas, dizendo que “Sim. A
hospitalidade dos usuarios termina quando algo Ihes desagrada [...]” e citando
exemplos de situacbes em que os clientes praticam a inospitalidade, sendo que
apenas 2 funcionarios responderam que “nédo” sem se justificar, pontuando que
apesar da identificacao da hospitalidade por parte dos clientes, também identifica-se

a inospitalidade através deles.

QUADRO 10 - QUESTAO 03 FUNCIONARIOS: “VOCE CONSEGUE IDENTIFICAR, SENTIR OU
PERCEBER NO TRATAMENTO (GESTOS E PALAVRAS) QUESTOES DE INOSPITALIDADE [...]?”

Sim. Clientes ndo compreendem, ou ndo querem compreender, que ja adversidades alheias a vontade da empresa aérea ou de seus funcionarios.
Agressdes verbais e até mesmo fisicas s8o quase corriqueiras com funcionarios de solo ou tripulantes quando ha atrasos por meteorologia,
manutengdo ndo programada entre outros motivos.

Sim, quando existem situacdies anormais de atraso, de problemas na marcacdo de assentos e despacho de bagagens,poucos clientes retornam
a sua tranquilidade normal quando recebem o tratamento em véo. Muitos ja ndo se importam com nada além de chegar ao destino

Mao
Mao
Sim.As pessoas,em suma,nao sabem lidar com frustragdes.

Sim. A hospitalidade dos usuaros termina quando algo lhes desagrada. A possibilidade disso acontecer é muito grande. A atividade depende de
“n” fatores, por exemple as condigdes climaticas que provocam atrasos, cancelamentos de voos, pousos em aeroportos alternativos; os extravios
e as violacdes de bagagens, dentre outros.

Sim, no momento que eles sdo instruidos a removeram objetos inadequados de suas bagagens.

Sim, frequentemente. Normalmente levantam o tom na fala devido a atrasos, perda de conexdes, extravio de bagagens. ou algum procedimento
que necessitam fazer dentro do avifio, e que se recusam. Homens por exemplo, se tratando desse assunto, costumam levantar o tom da voz com
comisséarias. Mas quando um comissario toma a frente da ac8io, eles costumam respeitar mais e efetuar os procedimentos. como por exemplo,
guardar bagagens da saida de emergéncia nos compartimentos superiores.

Sim
Sim, ha quem esteja nervoso apds algum acontecimento ou atraso e ja chega no voo tratande a todos com rispidez

FONTE: Pesquisa de Campo (2018).

A quarta questdo (utilizando os mesmos recursos visuais da questdo 5 do
questionario dos clientes) foi: “De acordo com as politicas das companhias, os
slogans que os representam, e o que vocé conhece, a hospitalidade permanece com
as mesmas praticas e conceitos na avia¢ao desde a sua implementacao de servigos
no setor de transportes do turismo? Por qué?”. Obtendo 5 respostas negativas,
como “Ndo. O conceito de hospitalidade é dindmico adequando-se as novas
realidades e perfil dos turistas. Assim a pratica da hospitalidade também sofre
alteracOes para atender a demanda do momento”, e as outras 5 respostas abordam

diferentes questdes relacionadas as mudancas, qualidade de atendimento e ainda
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as diferentes situacdes de voo enfrentadas como a colocacdo a seguir: “[...] Na
pratica tudo depende da situagdo do voo, no qual, um nunca sera igual ao outro [...].
O mesmo serve para o tripulante, cada voo € um voo e como todo ser humano, pode
ter suas atitudes e tomadas de decisées diferentes a cada momento [...]”, situando
que neste setor hd muitas adversidades envolvidas em cada momento e que a
relacdo da hospitalidade com os transportes aéreos também é varidvel e muda

constantemente.

QUADRO 11 - QUESTAO 04 FUNCIONARIOS: “[...] AHOSPITALIDADE PERMANECE COM AS
MESMAS PRATICAS E CONCEITOS NA AVIACAO DESDE A SUA IMPLEMENTACAO [...]?"

Mao. O mercado de aviagio sofre com diversos fatores extemos (economia, tecnologia, legislacio e também o pdblico que o utiliza E necessario
estar aberto @ mudancas para n3o perder mercade alinhados com excelente gestao.

Houve significativa mudanca quando o transporte aéreo que vendia a experiéncia da viagem, com servico de bordo requintado, brindes, atendimento
diferenciado, se reduziu a um simples transporte de pessoas. Algumas empresas modernas conseguiram fazer com que o atendimento fizesse parte
do diferencial apesar do low cost do transporte,outras néo.

Um simples gesto de carinho com as palavras no dia a dia das pessoas ja causa a boa impress 3o e faz com que se sintam 3 vortade e satisfeitas
Qualidade no atendimento
Mao.Elas mudaram a politica de atendimento com o passar do tempo.

N&o. 0 conceito de hospitalidade & dindmico adequande-se as novas realidades e perfil dos turistas. Assim a prética da hospitalidade também sofre
alteragbes para atender a demanda do momento

Sim, porqué prestar um bom atendimento € sempre um ponto positivo para a empresa

Ma teoria € tudo perfeito, os slogans s3o lindos. Na pratica tudo depende da situac3o do voo, no qual, um nunca sera igual ao outro. A ex periéncia
que 0 passageiro tem em um voo, pode ser totalmente diferente no voo sequinte, por fatores como atrase, troca de tipulag3o, conex Ges longas,
senico de bordo diferente, etc. O mesmo serve para o tripulante, cada voo é umvoo e como todo ser humano, pode ter suas atitudes e tomadas de
decises diferentes a cada momento. Ele pode amar & Senir em umvoo, no outro ele 56 quer que acabe logo para que va para o hotel descansar

MNEo, mudou.
MN&o, muitas coisas mudaram, mas os senicos evoluiram de certaforma

FONTE: Pesquisa de Campo (2018).

A quinta questao foi se “A hospitalidade esta presente da mesma forma em
outros meios de transporte turisticos, em relagao a aviagao? Explique.”. Em resposta
surgiram 2 comentarios negativos, como “...] Na aviacao existe o glamour em voar,
o profissionalismo diferenciado de tripulantes, o0 medo de acidentes, fatores de
locomocgéao como o "jetlag" que difere, por exemplo, a hospitalidade da aviacdo” a
hospitalidade do setor hoteleiro, enquanto 4 pessoas responderam que sim
sustentando seus argumentos em “[...] A hospitalidade € a ferramenta que fideliza o
cliente, portanto ela devera estar presente em todos os meios de transporte sob
pena de condenar o empreendimento ao fracasso.” e alguns ainda reforcaram a
importancia do “bom atendimento”, a representacédo da empresa e o “alto padrao”
atrelado aos transportes aéreos reforcando a ideia da “glamourizacéo” do transporte
aéreo, como ja citado em respostas anteriores e até relacionada ao status pelos

clientes.
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QUADRO 12 - QUESTAO 05 FUNCIONARIOS: “A HOSE’ITALIDADE ESTA PFSESENTE DAN\ MESMA

FORMA EM OUTROS MEIOS DE TRANSPORTE TURISTICOS, EM RELACAO A AVIACAO? [...]"
Creio gque n3o. Na aviagdo existe o glamour em voar, o profissionalismo diferenciado de tripulantes, o medo de acidentes, fatores de locomocao
como o “jetleg” que difere, por ex emplo, a hospitalidade da adacio do setor hoteleiro, por exemplo.

Em outros meios acabam seguindo tendéncia de mercado. Quanto maior o valor, maior a hospitalidade devido aos treinamentos e importancia dada
a passageiros que pagam por tratamento diferenciado.

Algumas empresas fazem o bom atendiment o
Representa a empresa
Mao. Mo meio aereo as pessoas costumam ser mais polidas.

Sim esta, A hospitalidade é a ferramenta que fideliza o cliente, portanto ela devera estar presente em todos os meios de transporte sob pena de
condenar o empreendimento ao fracasso,

Sim, no taxi, uber e até mesmo no transporte plblico.

Sim! Navios de cniz eiro por exemplo focam muito no bem estar do cliente, onde cada departamento tem suas reunides periddicas ou didrias,
focando sempre na melhora continua.

Sim
O transporte aéreo costuma ser algo de maior cobica por ainda parecer algo de "alto padrac”, além disso geralmente envolve muitas horas de voo e
parisso se diferencia

FONTE: Pesquisa de Campo (2018).

A questdo 6 abordou a cobranca de alguns servicos em relacdo ao
sentimento de acolhimento do cliente, oferecendo as opgdes de “Sim” e “Ndo” como
respostas, de forma que os 10 respondentes afirmaram unanimemente que sim, é
um fator influente, ainda em consonancia com o que foi respondido pelos clientes

gue também responderam em maioria que sim.

GRAFICO 7 - QUESTAO 06 FUNCIONARIOS: “OS SERVICOS QUE PORVENTURA SAO
COBRADOS EM ALGUMAS COMPANHIAS AEREAS SAO UM FATOR INFLUENTE [...]?"

Os servicos que porventura sao cobrados em algumas companhias
areas sao um fator influente no sentimento de acolhimento do cliente?

® Sim
@ Nio

FONTE: Pesquisa de Campo (2018).

Seguindo este viés e semelhante ao questionamento aos clientes,
perguntou-se discursivamente o que a alimentacdo a bordo da aeronave representa

para seus clientes, sendo as sugestdes de resposta “Uma obrigacdo da empresa
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gue quer se mostrar hospitaleira” e “Apenas um complemento dos servigos ja
oferecidos”. Das opgdes sugeridas, 20% seguiu a primeira opgao dizendo que é uma
obrigacdo das empresas, 60% optou pela segunda sugestdo dizendo que € apenas
um complemento dos servicos ja oferecidos, e houveram ainda duas respostas,
somando 10% cada uma, em que a dependéncia do tempo de voo é levada em
consideracdo novamente em “E uma necessidade dependendo da duragio e do
horario do voo. Assim é, a0 mesmo tempo um servico complementar que reforca a

hospitalidade da aérea.”, e no outro caso o

Servico de bordo além de ser um complemento dos servicos ja
oferecidos, dependendo do voo ele também é um item de seguranca
de voo, seja emocional ou fisica, tanto de passageiros como
tripulantes. Um passageiro que ficou horas no aeroporto sem se
alimentar e vai fazer um voo médio ou longo, pode se sentir mal
durante o voo devido a mudanca da pressao atmosférica, ou outros
fatores somados com a falta de alimentagdo. Tripulantes mal
alimentados, podem néo render o suficiente para dar o melhor que a
companhia pede, além de ser prejudicial a para a prépria saude
(PESQUISA DE CAMPO, 2018).

GRAFICO 8 - QUESTAO 07 FUNCIONARIOS: “A ALIMENTACAO NA AERONAVE E [..]"

A alimentagao na aeronave é€:

10 respostas

@ Uma obrigacao da empresa que quer
se mostrar hospitaleira

0% @ Apenas um complemento dos

servicos ja oferecidos

: E uma necessidade dependendo da
durac@o e do hordrio do voo. Assim &,

ao mesmo tempo um servico compl...

@ Servico de bordo além de serum
complemento dos servicos ja
oferecidos, dependendo do voo ele..

FONTE: Pesquisa de Campo (2018).

A oitava questao, relativa as instru¢cdes necessarias para o atendimento neste
setor em relacdo a hospitalidade, oferecia como respostas o “Sim” e o “Nao” que
obtiveram respectivamente 80% e 10% das respostas, surgindo ainda uma resposta
divergente abordando o aprofundamento das instrugbes: “Em partes sim. Mas

acredito ser necessario treinamento mais profundo na arte da hospitalidade.”,
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colocando ndo s6 a importancia desta pratica no setor como a manifestacdo do

interesse em adquirir mais conhecimentos e instru¢cdes sobre a hospitalidade.

GRAFICO 9 - QUESTAO 08 FUNCIONARJOS: “OS FUNCIONARIOS DO SETOR AEROVIARIO
RECEBEM ALGUMA INSTRUCAQO [...] A RESPEITO DA HOSPITALIDADE?”

Os funcionarios do setor aeroviario recebem alguma instru¢do ou
possuem algum estudo especifico anterior as suas atividades praticas
a respeito da hospitalidade?

® Sim

@ Nio
Em partes sim. Mas acredito ser
necessario treinamento mais
profundo na arte da hospitalidade.

FONTE: Pesquisa de Campo (2018).

Como questdo complementar a oitava pergunta sobre as instrucbes dos
funcionarios, condicionada aos que responderam que sim, perguntou-se “Quais?”
recebendo respostas relacionadas as “Praticas de atendimento, resolucdo de
conflitos, passageiros indisciplinados.”, “Responsabilidade no trato ao cliente de
todas as formas necesséarias” e indicando ainda que algumas instrugdes ja séo
abordadas nos cursos necessarios a profissdo e que a propria empresa oferece

treinamentos especificos.

QUADRO 13 - QUESTAO 08.1 FUNCIONARIOS: “QUAIS?”

Praticas de atendimento, resoluco de confitos, passageiros indisciplinados.

Em algumas escolas esse assunto sempre e abordado e trabalhado.

Responsabilidade no trato ao cliente de todas as formas necessarias

Faculdade, cursos extras,etc...

As empresas oferecem treinamentos especificos para os seus colaboradores de acordo com os setores onde irdo prestar seus senicos,
especialmente se suas atividades ervolvemn atendimentos a clientes, seja pessoal ou virtualmente.

Treinamento sobre atendimento ao cliente;

Todo profissional do setor aercvidrio, recebe umtreinamento especifico dentro da empresa, nomalmente woltado para as normas e regras de
conduta, e outros como gerenciamento de conflitos, CRM, etc. Tripulantes todos tem que ter certfficado médicovalido, cursos especificos para cada
funcio em escola homologada pela AMAC, e todos ao entrar na companhia também recebem os treinamentos necessanos para a funcio, de acordo
COM 05 manuais de operacio e contelido didtico exigidos pela ANAC.

atendimento, etiqueta, seguranca, entre outros

FONTE: Pesquisa de Campo (2018).



50

Pautando-se na citacdo de Santos e Cavenaghi (2016, p. 6) “Outro aspecto
gue deve ser abordado em relacdo a hospitalidade a bordo é aquele que diz respeito
ao controle dessa massa humana dentro do avido com o objetivo de fazé-la
comportar-se e atender todas as determinagbes dos comissarios”. A nona questéo,
objetiva, foi se “O fato de ser um agente de seguranca dentro da aeronave influéncia
no comportamento hospitaleiro?”, onde as opc¢des de resposta foram “Sim” e “Nao”
obtendo respectivamente 70% e 10% das respostas, sendo que 0s outros 20%
foram de respostas condicionais entre “Depende, a postura do agente pode ser firme
e agradavel. Mas é mais uma postura pessoal.” e “[...] Depende do voo e da
situagdo. Ha voos que devemos usar tons de voz e atitudes mais rigidas para
mantermos a seguranca.”, afirmando que o fato de ser responsavel pela seguranca
dos clientes a bordo influencia no comportamento, mas que também depende de

guestdes pontuais como comportamento pessoal e até da situacao de voo.

GRAFICO 10 - QUESTAO 09 FUNCIONARIOS: “O FATO DE SER UM AGENTE DE SEGURANCA
DENTRO DA AERONAVE INFLUENCIA NO COMPORTAMENTO HOSPITALEIRO?”

O fato de ser um agente de seguranc¢a dentro da aeronave influencia no
comportamento hospitaleiro?

10 respostas

® Sim

@ Nio
Depende, a postura do agente pode
ser firme e agradéavel Mas é mais
uma postura pessoal.

@ Sim! Depende do voo e da situacéo.
Ha voos gue devemos usar tons de
voz e atitudes mais rigidas para
mantermos a seguranca.

FONTE: Pesquisa de Campo (2018).

A décima questdo, em relacdo ao nivel de importancia dos estudos e praticas
da hospitalidade na aviacao, utilizando uma escala de 1 a 10 para selecéo, obteve
retorno de 90% dos funcionérios selecionando a nota 10 como maior importancia,
sendo que apenas 1 deles selecionou a nota 8 com, ainda sim, alta importancia na

escala.
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GRAFICO 11 - QUESTAO 10 FUNCIONARIOS: “QUAL E O NIVEL DE IMPORTANCIA DO
ESTUDO E DA PRATICA DA HOSPITALIDADE NA AVIACAO?”

Qual é o nivel de importancia do estudo e da pratica da hospitalidade na
aviacao?

9
7.5 (90%)

50

25
0 (?%} 0 (996) 0 (0%) 0(0%) 0(0%) 0 (0%) 0 (99‘6) - 0(0%)

00
1 2 3 < 5 6 7 8 9 10

FONTE: Pesquisa de Campo (2018).

A gquestdo 11, também objetiva, complementa a anterior perguntando se as
empresas aéreas valorizam os conhecimentos adicionais de seus funcionarios, em
gue as opgodes de resposta eram “Sim”, recebendo 70% das selegbes, e “Nao”, com
20% das selecbes, obteve ainda o “Eventualmente” como outra resposta,
averiguando-se que por maioria de votos os funcionarios acreditam que as empresas

valorizam os conhecimentos adicionais dos funcionarios.

GRAFICO 12 - QUESTAO 11 FUNCIONARIOS: “VOCE ACREDITA QUE AS EMPRESAS AEREAS
VALORIZAM OS CONHECIMENTOS ADICIONAIS DE SEUS FUNCIONARIOS [...]?"

Vocé acredita que as empresas aéreas valorizam os conhecimentos
adicionais de seus funcionarios a respeito da qualidade de
atendimento?

10 respostas

@ Sim
@ Néo
» Eventualmente

FONTE: Pesquisa de Campo (2018).

Complementando a questdo anterior e condicionada aos funcionarios que

responderam que sim, perguntou-se “Como?”, obtendo respostas diversas,
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colocando a relacdo da empresa com o cliente, os elogios aos colaboradores, entre
outros. Como destaque surgiu uma resposta em que as empresas valorizam 0s
conhecimentos “Dando suporte, oferecendo treinamento adequado”, reafirmando o
posicionamento dos funcionérios com entendimento de que através de treinamentos
e outros a empresa se faz presente reconhecendo e valorizando os conhecimentos

dos funcionérios.

QUADRO 14 - QUESTAO 11.1 FUNCIONARIOS: “COMO?”
Empresas aéreas veem como diferencial experéncias previas em atendimento ao publico. Gerenciamento de conflitos, simpatia, empatia, senso do
coletivo devem estar alinhados com sobrevivencia, assertividade (ponto esse em que ha uma linha tenue com a grosseria) devem ser constantes em
tripulant es.
Dando suporte, oferecendo treinamento adequado,
Pq todas as formas devem ser priorizadas para a seguranca
|ss0 tras o cliente de wlta
0s colaboradores mais preparados fazem cameira mais rapidamente galgando postos mais elevados e, consequentemente, melhores salarios.

Elogiando os colaboradores; clientes também elogiam por meio do SAC
As experiéncia anteriores em gualidade de atendimento, seja com cliente externo como interno, 530 sempre bem obs ervadas.

FONTE: Pesquisa de Campo (2018).

Para concluir o questionario dos funcionarios, perguntou se a hospitalidade é
um diferencial na qualidade dos servigcos turisticos e com 100% das respostas
positivas, da mesma forma que o posicionamento dos clientes, os funcionarios do
setor aéreo entendem que a hospitalidade € um diferencial na qualidade dos
servicgos turisticos, expondo que mesmo de diferentes angulos, a hospitalidade € um

ato de extrema valia nos servicos turisticos, em especial na aviacao.

GRAFICO 13 - QUESTAO 12 FUNCIONARIOS: “A HOSPITALIDADE E UM DIFERENCIAL NA
QUALIDADE DOS SERVICOS TURISTICOS?”

A hospitalidade € um diferencial na qualidade dos servicos turisticos?

@® Sim
@ Nio

FONTE: Pesquisa de Campo (2018).
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4.3 EMPREGADORES

Como empregadora no setor dos transportes aéreos, a Latam Airlines foi a
empresa escolhida e que se prop0s a fazer parte desta pesquisa, sendo uma das
maiores referéncias de qualidade de servigcos em seu auge no Brasil como TAM.

Principalmente por sua histéria na aviagdo brasileira e como icone da
hospitalidade nas linhas aéreas, a Latam passou por diversas mudanc¢as nos ultimos
tempos, portanto, é necesséario efetuar uma contextualizagdo sobre sua trajetoria
desde o inicio de suas operacdes e também a de seu fundador.

Rolim Adolfo Amaro, fundador da TAM Linhas Aéreas, passou parte de sua
infancia em um internato, mas por influéncia de um tio sempre sonhou em ser piloto.
Concluiu o curso de piloto conquistando posteriormente uma vaga na T.A.M. (Taxi
Aéreo Marilia) como ultimo piloto da escala, mas como precisava voar para pagar
suas contas precisou se adaptar, utilizando seu dom da simpatia e hospitalidade
como sempre fez “...] ele entendeu que a unica diferenga possivel, naquela
situacao, seria personalizar o atendimento ao cliente” (SANTOS, 2012, p. 12), assim

seria escolhido para pilotar e conseguir o dinheiro necessario para se manter.

Todas as vezes que voava com algum passageiro, tratava de agrada-
lo e bajula-lo. Como sua carreira e salérios passaram a depender
disso, Rolim ndo esqueceria nunca a licdo e a levaria por toda a sua
vida, tornando-a sua marca empresarial e sinbnimo de sucesso no
mundo dos negdcios (SANTOS, 2012, p. 13).

Visionario e com grande capacidade de identificar oportunidades, Rolim
comprou seus proprios avides juntamente com seu irmdo Jodo Amaro e passaram a
operar em uma regido carente de taxis aéreos no final dos anos sessenta. Em 1972
tornou-se socio da T.A.M com 50% das ag¢des e em 13 de margo de 1976 “num
guarto do Hotel Bandeirantes, em Goiania, foi assinado o estatuto da TAM Linhas
Aéreas, que entrou em operacdo em 7 de julho do mesmo ano, atendendo 19
cidades com seis aeronaves Bandeirante” (KAPERAVICZUS, 2015, p. 38), em
sociedade com Orlando Ometto (que fora seu cliente no passado), com participacéo
de um terco da VASP (SANTOS, 2012).

Santos (2012) salienta que o comandante Rolim, fundador da TAM, iniciou
sua historia de empreséario de sucesso abrindo caminho, num pais onde a aviagéo
era extremamente dependente do poder publico, lutando contra o poder arbitrario no

terreno econdmico e associou seu progresso a uma empresa independente, ao culto
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de cliente-amigo. Em 1979, Rolim organizou o seu primeiro curso de comissarias,
formando 25 aeromocas, enquanto nas aeronaves Bandeirante introduzira uma
novidade: o copiloto saia da cabine e servia café aos passageiros e a TAM oferecia
também uma lancheira de papeldo, com sanduiche de queijo, bolachas, bombom e
guardanapo, depositada no encosto do banco da frente de cada passageiro
(KAPERAVICZUS, 2015).

Ainda segundo Santos (2012), foi a partir dai, que surgiu a maxima do famoso
“Espirito de Servir da TAM”, que foi o alicerce e ainda continua dentro da filosofia
empresarial da TAM. Para Rolim, ndo bastava o presidente da empresa falar com os
outros, ele precisaria ser realmente igual aos outros e, se o dono, o presidente da
companhia servia pessoalmente ao cliente até o limite de suas forgas, o0s
funcionarios ndo poderiam exigir menos de si mesmos.

Dentre suas ideias inovadoras, a TAM passou a chamar seus voos de
“Primeira Classe”, sem fila, com servico de bordo e atendimento impecaveis, além
da pontualidade extrema, direito a reserva de assento e de horario de voo. N&o
obstante, quando tomou a decisdo de trazer o Fokker 100 para operar, ele foi
pessoalmente ao aeroporto, conversar com cada passageiro que embarcava nha
aventura de conhecer aquela nova maquina e, a partir daquele momento ele mudava
completamente sua relagcdo com o cliente. A esséncia da politica do comandante
sempre foi perguntar-se como era possivel criar identificacdo e um relacionamento
duradouro baseado na fidelizacdo do cliente e através de suas acdes, ele queria
demonstrar o que ele mesmo chamava e intensificava como comportamento
adequado de seus funcionarios para com os clientes do “espirito de servir’. Sua
satisfacdo traduzia-se, necessariamente, na satisfacdo do passageiro, era
perceptivel o seu prazer em estar ali (SANTOS, 2012).

Para Kaperaviczus (2015) sua meta era sempre oferecer um pouco mais,
precisamente aquele pouco que poderia fazer a diferenca no momento da escolha
da empresa aérea. Buscava-se, um diferencial de atendimento no setor e a
percepcdo do acolhimento ao passageiro pareceu ser o caminho a ser seguido,
levando seus passageiros a refletir a respeito da qualidade do voo, associando a
esse trajeto momentos mais prazerosos.

Rolim coloca que a qualidade se resume a ‘“cliente feliz”. Ele garante que a
TAM nunca investiu em qualidade, mas que “Procuramos fazer as coisas apenas

uma vez, e fazer bem”, acreditando que as organizacbes precisam ter uma
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simbologia. “No caso da TAM é o tapete vermelho, que deixou de lado sua fungao
pratica para ser um simbolo de nossa postura de reveréncia ao atender os clientes”
(FOLHA DE LONDRINA, 1997). Por esse e tantos outros motivos, quando o
comandante faleceu (em 2001), a TAM tinha 98 aeronaves e ja transportava mais de
um milh&o e meio de passageiros por més.

Uma das frases mais marcantes de Rolim e que € um marco da hospitalidade
nos servigos prestados por ele, € a de que “No dia em que néo puder mais tratar
bem o cliente, vou embora da TAM.” (GUARACY, 2003, p. 361).

Para além da trajetoria de vida e da relagdo do comandante Rolim com a
TAM, acrescenta-se a histéria oficializada desta companhia aérea que encontra-se
disponivel no site oficial da Latam (2019). Segundo este, em 1976 a TAM -
Transportes Aéreos Regionais foi fundada pelo Comandante Rolim Amaro, sendo
gue em 1990 a Brasil Central Linhas Aéreas muda o nome para TAM - Transportes
Aéreos Meridionais e em 1993, esta cria o primeiro programa de fidelidade do setor
aéreo brasileiro. Em uma sequéncia crescente, a TAM compra uma companhia
aérea do Paraguai criando a TAM Mercosul em 1996, em 1998 passa a operar
internacionalmente em voos de Sao Paulo para Miami, nos EUA e no ano seguinte
para Europa. JaA em 2006 houve a abertura do capital da TAM S.A na bolsa de
valores de Nova York, consolidando-se como maior e mais moderno centro de
treinamento da aviacdo na América Latina, contando neste mesmo ano com a
inauguracdo do museu TAM.

Ja em 2010, a TAM entra oficialmente na Star Alliance e faz sucesso com o
primeiro voo da América Latina com biocombustivel a base de Pinhdo Manso. A
TAM e a LAN assinam acordos vinculatorios relacionados a combinacéo de negocios
entre as duas companhias em 2011 e em 2012 nasce o Latam Airlines Group, como
conjunto das operacdes da LAN e da TAM. A partir dai o grupo desenvolve um
sélido plano estratégico visando converter-se em um dos mais importantes grupos
de empresas aéreas do mundo (LATAM, 2019).

Ainda sobre as modificacfes e a unido da companhia aérea TAM com a Lan
transformando-se no grupo Latam, € possivel verificar que “LAN e TAM continuam
operando com suas marcas atuais, com a mesma exceléncia no servigo e qualidade
gue as caracterizam. O cliente continua voando com LAN ou TAM como faz até
hoje.” (LAN, 2019).
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De fato, o grupo conseguiu se consolidar no Brasil apesar de todas as
recentes mudancas e segundo dados da Agéncia Nacional de Aviacéo Civil - ANAC,
em uma consulta de Indicadores do Mercado de Transporte Aéreo por Ranking de
Empresas a Latam Airlines se classifica como maior participante do mercado, dentre
empresas brasileiras e estrangeiras, com 29% da participacdo com publicacdo dos
dados em 22 de marco de 2018 e Ultima atualizacao no dia 20 de abril de 2019.

TABELA 1 - CONSULTA POR PARTICIPAGAO DE MERCADO

ICAC Nome da Empresa Total 3anécfaagéo

TAM  Latam Airlines Brasil 34.114.936,00 29,00%
GLO Gol 33.394,299,00 28,39%
AZU Azul 22.557.925,00 19,18%
ONE Awvianca (icao:one) 12.260.473,00 10,42%
TAP Transportes Aereos Portugueses 1.736.897,00 1,48%
AAL  American Airlines 1.398.262,00 1,19%
CMP  Copa - Compaiia Panamenza De Aviacion 1.079.261,00 0,82%
ARG Aerolineas Argentinas 987.686,00 0,84%
UAL United Air Lines 715.201,00 0,61%
DAL Delta Airlines 686.343,00 0,58%
AFR  Air France 678.452,00 0,58%
LAN Lan Chile 674.240,00 0,57%
UAE  Emirates 615.479,00 0,52%
KLM  Kim 498.586,00 0,42%
PTB Passaredo 478.971,00 041%
AZA  Alitalia 466.644,00 0,40%
DLH Lufthansa 441.207,00 0,38%
LAP  Tam Mercosur 430.004,00 0,37%
AVA  Avianca 352.041,00 0,30%
TPU  Taca Peru 327.598,00 0,28%
IBE beria 310.383,00 0,26%
AEA  Air Europa 306.414,00 0,26%
BAW British Airways 303.734,00 0,26%
THY  Turkish Airlines 277.395,00 024%
Total 117.636.919,00 100,00%
Nacionalidade da Empresa Total Participagdo

Estrangeira 14.635.581,00 12,44%
Brasileira - 103.001.338,00 87,56%
Total 117.636.919,00 100,00%

FONTE: ANAC (2019).

Coloca-se ainda como uma das principais empresas aéreas dentre as mais
pontuais de 2018 no ranking das maiores companhias do globo segundo o Panrotas
(2019) que publicou uma matéria sobre uma analise da empresa norte-americana
Flightstats, baseada em Portland (Oregon). Nela houve uma verificacdo de cerca
de 120 mil voos diarios para publicar os resultados finais de 2018, com
resultados em cerca de 43,8 milhdes de voos com pouco mais de 600 fontes

globais consultadas, incluindo autoridades da aviacéo civil, companhias aéreas,
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aeroportos e principais sistemas de reservas de bilhetes aéreos, onde 3 critérios
foram abordados, dentre eles o de maiores companhias do globo, utilizando
critérios como contar com mais 134 mil voos anuais e ter capacidade minima de

23 milh6es de passageiros, onde a Latam Airlines fica em décima colocagéo.

FIGURA 2 - RANKING DE PONTUALIDADE DE EMPRESAS AEREAS NAS AREAS GLOBAIS

% de voos aterrissados

locags hia a€
Colocagao Companhia aérea pontualmente (OTP)

12 Qatar Airways 85,88%
22 KILM 4
5 All Nippon Airways 8t 75

" (Ana) S
40 Delta Air Lines

5@ Alitalia

62 Iberia

/9 Emirates

8¢ Aeromexico

9¢e American Airlines

10¢ Latam Airlines

FONTE: PANROTAS (2019).

No entanto ha ainda questdes a serem abordadas e melhoradas no grupo,
como por exemplo, as avaliacbes dos clientes em relacdo a alguns servicos
prestados. No Boletim da ANAC de Monitoramento do Consumidor.gov de 2018 foi
verificado que a Latam obteve o maior nimero de reclamacdes dentre as 4 maiores

transportadoras aéreas do Brasil.

Em 2018, considerando as aéreas com mais de 10% de participacéo
de mercado, a Latam foi a que recebeu o maior nimero de
reclamacfGes na plataforma Consumidor.gov.br em relacdo ao
namero de passageiros pagos transportados. A cada grupo de 100
mil passageiros, a empresa foi alvo de 37 registros de reclamacdes,
respondendo por 12.629 das manifestacbes (50,5% do total)
relacionadas as quatro principais aéreas brasileiras no ano passado.
Em relacdo ao indice de solucdo de demandas, a Latam alcangou
média de 74,1% (ANAC, 2019).

A figura abaixo ilustra como ficou o ranking de reclamacdes em relacdo as

principais empresas aéreas brasileiras.
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FIGURA 3 - RANKING DE RECLAMAGCOES DO BOLETIM DE MONITORAMENTO DO
CONSUMIDOR.GOV 2018

RANKING DE RECLAMACOES
Pl AR N

Transportados Reclamagdes indice de Solugao Passageiros
Transportados

Azul % 18 3.946 L1170 22 557925
5.855 72%  33.394.299

Aviancal, 21 2.546 72,9% 12.260.473
Z LATAM 37 12.629  74,1% 34.114.936

TOTAL 24 24.976 102.327.633

docgoubr € ANAC

FONTE: ANAC (2019).

Verificando essa relacdo de reclamacdes da Latam diretamente no site
Reclame Aqui (2019), verificou-se que em 2018 a sua média de avaliacbes era

regular, mesmo com 98% de respostas as reclamacdes efetuadas.

FIGURA 4 - REPUTAGAO LATAM NO RECLAME AQUI EM 2018

Reputacdo de LATAM Airlines - TAM

6 meses 12 meses 2018 2017 Geral Evolugdo
PN Regular Reclamacdes respondidas
@@ I 98,0%
P . = Voltaria a fazer negocio
/o L—————] 59,9%
indice de solucdo
01/01/2018 - 31/12/2018 [ ——— 66,9%
Entends s venitatio Nota do consumidor
s — 4,88
Reclamagbes Respondidas Né&o respondidas Avaliadas
# 22029 < 21596 ® 433 * 7659

FONTE: RECLAME AQUI (2019).

Em contrapartida, nos seis primeiros meses de 2019, verifica-se que a
reputacdo da Latam teve uma melhora no Reclame Aqui (2019) passando para

6tima, com 98,9% de respostas.
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FIGURA 5 - REPUTAGCAO LATAM NO RECLAME AQUI EM 2019

Reputacao de LATAM Airlines - TAM
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FONTE: RECLAME AQUI (2019).

Desta forma, embora haja percalcos e grande indice de reclamagcdes em
relacéo a oferta de servicos da Latam no ano de 2018, vé-se que em 2019 ja houve
uma melhora significativa em relacdo aos indices anteriores e ainda hoje, percebe-
se que a proeminéncia em manter a qualidade de seus servicos, se mantém na
companhia, pois como eles mesmos mencionam em seu site: “Desde detalhes
simples de nossa atencdo, como um sorriso, queremos transmitir n0Sso proposito
permanente de oferecer a vocé o melhor servigo a bordo.” (LATAM, 2019).

Contudo, inicia-se a apresentacdo da entrevista com o gerente de aeroporto
da Latam no Aeroporto Internacional Afonso Pena, realizada no dia 21 de junho de
2018 através de videoconferéncia.

Para dar inicio a entrevista, pediu-se ao gerente da Latam que fizesse uma
rapida contextualizacdo sobre as informacdes, objetivos e caracteristicas mais
importantes da empresa e em retorno, foram citados os 3 focos que se tem, sendo
eles a seguranga “que é fundamental para uma empresa aérea que tem que ter essa
primeira guia, e € palco de todas as tomadas de decisdes tanto de nossos
funcionarios quanto dos nossos gestores, é embasado em seguranca”, o segundo é
“algo que vem do DNA da TAM e dela surgiu um pouco iSso € 0 nosso cliente
sempre espera que tenhamos esses servicos”, a forma de servir e o ser atencioso, e
a terceira é a eficiéncia em processos, pois sem ela “[...] a gente ndo sobrevive no

mercado hoje”, e “é assim que a gente vem se posicionando para tentar atender, as
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culturas tdo diferentes, ndo s6 dos paises diferentes, mas de empresas diferentes,
entao inovar nessas trés vertentes para alcancar o publico”.

Em seguida, perguntou-se quais as principais mudancas das praticas e
conceitos dos servigos aeroviarios na empresa desde a sua implementacao no setor

de transportes do turismo. Para tanto, o gerente respondeu que

A gente passou por um processo de fusdo e nesse momento de
fusdo nds tivemos alguns movimentos de reducdo de massa dos
voos domeésticos, e nés fomos a primeira empresa a fazer isso ja
visualizando a crise que a gente vem vivendo no setor aéreo [..] foi
um trabalho muito forte assim de posicionamento de mercado que a
gente adotou nos ultimos anos (PESQUISA DE CAMPO, 2018).

O terceiro questionamento abordou a hospitalidade, se ela se faz presente
nos servigos da Latam e como. Assim, para ele, “a decisdo de compra ndo € mais
pela hospitalidade e sim pelo preco. Entdo o mercado de certa forma regulou, e nao
adianta eu ter um investimento muito pesado em servico [...] se eu nao tiver preco, 0
mercado nao vai me escolher.”, essa é uma das mudangas na segmentagdo da
aviacdo que vem se intensificado pela crise econémica dos pais. Ele diz que o
cliente quer hoje, facilidades digitais, quer um aplicativo rapido, “ele quer solucdes
digitais muito rapidas, esse é o0 desejo do nosso consumidor, muito mais do que
aguela caracteristica que a gente tinha da aviacdo antiga do recebimento do check-
in, daquele atendimento diferenciado”, e para tanto, os pontos que se tem investido,
€ na automatizacdo do check-in, que era a principal porta de entrada, onde se
recebia, entdo “a gente tem como encantar e ser eficiente nos processos, tentamos
com medidas simples de chamar pelo nome quando vocé tem que fazer a
conferéncia de documento ou informacdo para que de alguma forma o cliente se
sinta acolhido”, tem se passando assim, por um processo de diminuicdo do pontos
de contatos e por isso a Latam tem se reinventado nas questfes do ser atencioso.

Para complementar a pergunta anterior, questionou-se se para ele, a
eficiéncia digital poderia substituir os servicos presenciais de atendimento e em
resposta colocou-se que sao servigos complementares, pois “quando vocé tem
gualquer tipo de problema nesse sistema [...] ele é feito justamente para diminuir a
interacdo humana, e quando vocé tem qualquer quebra nesse servico € onde que
entra 0 nosso diferencial, esse é o nosso grande desafio.” para ele, quando se tem

qualquer quebra de servico do digital, € onde entra o fator humano, fazendo a
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diferenca e acolhendo o cliente, “isso é insubstituivel, esse cuidado ndo tem uma
plataforma ou alguma coisa que na minha opinido que vai ser 100% substituivel”.

A quinta indagacgdo, se referia ao impacto dos servigos cobrados no
sentimento de acolhimento dos clientes, e se esse fator tem influéncia na deciséo de
compra dos mesmos. Em contrapartida, a resposta foi que “Tem sim, nas pesquisas
de mercado hoje vocé vé que o fator de tomada de decisédo é o preco. Ele n&o vai
voar por A, B ou C, mas ainda considera muito até as vezes chegar um pouco antes
ou depois se ele ganhar alguma diferenciacao de pregos”.

A proxima pergunta foi a mesma que para os clientes e os funcionarios deste
setor: se a alimentagcdo na aeronave é uma obrigacdo da empresa que quer se
mostrar hospitaleira ou é apenas um complemento dos servigos ja oferecidos, e em
retorno ele explicou que hoje ha venda de lanches a bordo, em todo o grupo, néo so
no Brasil como na Ameérica do Sul. No internacional é totalmente diferente, € um voo
mais longo, entdo se tem até, melhorado o servico de bordo do internacional,
“porque ele precisa se sentir em casa no sentido que vai ter ficar ali 12 horas no voo,
ele vai ter a rotina dele de precisar de jantar, de café da manhd, e nesse seguimento
internacional concordo que é uma diferenciacdo de servicos”, mas no doméstico,
nao € para maioria, preferindo-se colocar um lanche de boa qualidade para venda,
em vez de massificar e colocar um lanche de baixa qualidade simplesmente por
entregar um lanche “porque isso ja ndo agregava mais, a gente tinha muitas
reclamacdes de que ja ndo atendia a expectativa do que era, porque deixou de ser a
tendéncia como diferenciacao de servico”.

Em seguida, perguntou se a relacdo da historia e os diferenciais na qualidade
de atendimento oferecidos pela TAM, em seu auge com a presenc¢a do comandante
Rolim e seu tapete vermelho para os passageiros, influenciam ainda hoje os servigcos
prestados pela Latam. Na concepcdo do gerente, a Latam viveu um processo de

fusdo se reinventando,

A gente vem daquilo que vocé descreveu: que era o tapete vermelho
e o0 Rolim com os servigos muito fortes aqui, e temos principalmente
essa diferenciacdo muito grande, porque a LAN domina o mercado
do Chile, entéo ela se posicionava |4 de uma forma que praticamente
era sozinha no mercado chileno, e aqui a gente j4 tinha essa briga
muito forte e acirrada de forma que tinha pouca diferenca de um para
outro que era a diferenca dos servicos. (PESQUISA DE CAMPO,
2018)
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Para ele, desde a fusdo que eles vem buscando essa balanca, pois
perceberam que néo era possivel sobreviver como TAM, s6 focando em servicos, e
ndo focar também em custos e eficiéncia, “a gente precisa ser atencioso, mas nao
podemos tirar o foco dos custos e da eficiéncia de processos porgque se ndo a gente
nao sobrevive pra ser atencioso no mercado, essa é a grande questao”.

A oitava pergunta foi se o fato da aviagcdo alcancar hoje os mais diversos
publicos devido a sua colocagdo mais acessivel nas ultimas décadas e as mudancas
do proprio mercado, alteram de alguma forma a qualidade de atendimento, sendo
gue para ele o mercado apenas se reinventou “é 6bvio que o publico sentiu essa
mudanca, e talvez associe ai a quebra de servicos ao algo no sentido dos servicos
terem “baixado o nivel”, mas na minha opinido ndo, ela s6 tem se reinventando
porque o publico vai ser regulado”.

Em sequéncia, questionou-se sobre qual é o nivel de importancia do estudo e
da pratica da hospitalidade na aviagao, sendo que além da resposta de que “Isso é
colocado todos os dias para a nossa equipe, nota 10 da diferenca de quanto isso faz
e vai comecar a fazer mais diferenca para o cliente daqui pra frente, porque o
movimento da tecnologia é diminuir esse contato cada vez mais”, ainda preencheu-
se a escala com o nivel de importancia, de forma que para ele, o nivel € o mais alto,
alcancando o 100%.

A penultima questdo perguntou que tipo de ac¢des, investimentos e praticas,
mais agrada o publico que a sua empresa atende, e em resposta ele coloca “a
agilidade de processos e a qualidade de atendimento” como principais elementos de
valorizacéo do cliente na empresa investigada.

Para finalizar, perguntou-se “se mesmo como profissional interno (que nao
esteja na linha de frente do atendimento) vocé consegue sentir dos clientes e até
mesmo dos funcionarios das empresas gestos de hospitalidade e acolhimento? Se
sim, cite um exemplo”, e em resposta, nota-se que a hospitalidade é, mesmo que

internamente, um ato muito frequente, como citado por ele:

Falando em LATAM, nés temos muito forte isso nos funcionarios,
eles em algum momento até cobram da gente isso. E muito latente
isso neles, quando a gente tem alguma quebra de servigos, como por
exemplo, comegar a ndo servir os lanches, os funcionarios também
sentem isso, esta muito no DNA entdo ha também essa questdo
interna nossa, porque € um ponto forte muito presente na empresa
ainda, € uma constru¢do, muitos anos de uma empresa voltada para
Servigos.
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Concluindo a apuracao dos resultados e discussdes deste trabalho, aborda-se
a confluéncia de resultados em relacdo aos questionarios aplicados, sendo que a
relevancia da hospitalidade na prestacdo de servigcos aéreos € pontuada em todas
as perspectivas elencadas, mostrando que a hospitalidade é um diferencial na
qualidade de servicos turisticos, de forma que mesmo com as diferencas notadas
através das mudancas temporais, como na questdo do pagamento de alguns
servicos como € o caso da alimentacdo na aeronave (que ainda € um item relevante,
mas com diversos adendos como na questdo do tipo do voo) os consumidores ainda
se sentem bem acolhidos e percebem gestos de hospitalidade nos atos dos
funcionarios com quem se relacionam.

No geral, as avaliagbes de todos os atores séo positivas, obtendo como notas
de avaliacbes, nUmeros sempre generosos e que representam a presenca da boa
recepcao e acolhida que recebem, transmitem ou gerenciam. Destarte, reitera-se a
valia da identificacdo da percepcdo dos diversos atores envolvidos nos processos
relacionados a hospitalidade no setor aeroviario, pois mesmo que haja consenso em
alguns aspectos, cada um possui uma vivéncia e expectativa diferente em sua
colocacado, mostrando os aspectos realmente importantes e que conectam de fato os

atos hospitaleiros com os transportes aéreos e as atividades turisticas.
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5 CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Para concluir, o turismo, os transportes aéreos e a hospitalidade foram
abordados de forma onde um pdde compor parte essencial para analise do todo,
mostrando que sdo componentes interligados através das conexdes aqui
identificadas.

Conforme visto, a importancia da hospitalidade nas empresas e através de
seus funcionérios é fundamental para composicdo do bom atendimento e
reconhecimento da qualidade dos servicos prestados. Assim sendo, toda a analise
com a abordagem ndo sO dos funcionarios que atendem os consumidores finais,
como do empregador dessa atividade e dos proprios clientes que as consomem, foi
indispensavel para obter o panorama geral da percepc¢ao sobre, e da colocagcao da
hospitalidade dentre as atividades turisticas no setor aeroviario.

Como principais resultados, obteve-se o0 posicionamento favoravel e
apontando a notabilidade quanto a hospitalidade transmitida nos servicos aéreos,
sendo relacionada a boa acolhida, qualidade de atendimento e o que de fato a
compdem. Neste sentido, dentre algumas das semelhancas apontadas nas
respostas, ressalta-se a questdo da hospitalidade, relacionada por todos os atores
envolvidos a qualidade de servicos, a identificacdo da importancia da mesma como
um diferencial nos servicos prestados no transporte aéreo comercial e a
diferenciacao dos servicos com as mudancas temporais, relacionadas geralmente ao
pagamento de itens que ndo eram cobrados, principalmente em relacdo a
alimentacéo a bordo.

Além disto, também foram notados atos pontuais de inospitalidade, haja
visto que o ambiente de transporte aéreo sofre com diversas interferéncias
extraordinarias, o que pode levar clientes e funcionarios a momentos de tensdo ou
de atos inospitaleiros. Desta forma, como diferencas entre as respostas elencadas, a
inospitalidade € o principal fator que se faz presente nos diferentes angulos
investigados, pois na visdo dos funcionarios o cliente “cobra” alguns
posicionamentos, enquanto para os clientes, os funcionarios podem nao prestar um
servigo “adequado”, e ja para o gestor/empregador a inospitalidade pouco se faz
presente, mostrando que no ambiente mercadolégico a questdo da postura como
agente de seguranca € um intercessor nestas situacdes, de forma que a empresa

impdem que a seguranca seja mais relevante do que a prépria hospitalidade.
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Complementarmente, coloca-se como principal distanciamento entre as
areas estudadas, o avanco das tecnologias e a recolocacdo dos funcionarios que
trabalham com o atendimento ao publico, mas que segundo o gestor abordado, ndo
substitui a humanizacdo das atividades com funcionarios presenciais, somente
complementando 0s seus servigos.

De forma geral, dentre a percepcao dos atores abordados, verificou-se que
para todos a hospitalidade coloca-se como um diferencial na qualidade de servigos
turisticos, sendo que para os clientes os atos de hospitalidade no ambiente
aeroviario sao mais notaveis do que os de inospitalidade. Para os funcionarios ha
atos pontuais de inospitalidade por parte dos clientes principalmente em situacdes
de adversidades, de forma que a hospitalidade ainda toma maior atencdo. Em
relacdo ao empregador, ressalta-se a questdo de o preco ser abordado como mais
importante do que a propria hospitalidade, pois para ele este € um fator decisivo e de
maior relevancia para os clientes deste setor, reforcado ainda como um fator
influente no sentimento de boa acolhida dos proprios clientes.

Destaca-se entdo, a hospitalidade como principal elo entre as areas
abordadas, mesmo que esta seja abordada em ambiente comercial, pois a
hospitalidade se relaciona com o bem receber e a empatia pelos consumidores
destes servicos, como também pelos préprios funcionarios e gestor.

Assim, a partir da pesquisa realizada, pode-se afirmar que a hospitalidade, o
turismo e os transportes aéreos tém conexdes e que estas sao percebidas pelos
atores envolvidos nos processos de atendimento do setor aéreo e que mesmo com a
notabilidade das mudancas temporais ocorridas no setor e dos atos pontuais de
inospitalidade, de forma que a qualidade de atendimento ainda € um fator influente
na tomada de decisdes dos consumidores destes servigos.

Como recomendacdes para futuros trabalhos que se relacionem ao tema
abordado, coloca-se a relevancia da pesquisa com a diversidade de angulos de
entendimento através da percepcédo dos diversos atores envolvidos sobre o0 mesmo
assunto, pois a compreensdo da hospitalidade varia conforme as experiéncias
vividas, e estas nunca serdo iguais de uma pessoa para outra. No turismo tudo é

assim, feito de experiéncias e momentos, e no transporte aéreo ndo ha distin¢ao.
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APENDICE 1 - OFICIO INFRAERO COM PEDIDO DE AUTORIZACAO DE
PESQUISA NO AEROPORTO AFONSO PENA (CWB)

/'.’-.‘.‘-; i .l UNIVERSIDADE FEDERAL DO PARANA “ r P n
SETOR LITORAL
ITORA

U F P R CURSO DE TECNOLOGIA EM GESTAO DE TURISMO LITORAL
N

Oficio
Ao senhor Antonio Filipe Bergmann Barcellos e ao Setor de Comunicagao da Infraero,

Vimos, por meio deste, pedir a autorizagdo dos referidos acima, para aplicar um
questionario de pesquisa para desenvolvimento de Trabalho de Conclusdao de Curso, com
clientes das companhias aéreas que compdem a oferta de servigos no Aeroporto
Internacional de Sao José dos Pinhais - Afonso Pena. Os clientes serdao inqueridos dentro
das dependéncias do aeroporto para colaborar voluntaria e anonimamente com a pesquisa
respondendo o questionario elaborado (anexo |, que esta sujeito a pequenas alteragdes)
que tem como principais temas o Turismo, os Transportes Aéreos e a Hospitalidade, temas
esses que perpassam os conteudos do Curso de Tecnologia em Gestdo de Turismo da
Universidade Federal do Parana - Setor Litoral

Desta forma, gostaria de saber se é possivel a realizagdo da pesquisa, €, em caso
afirmativo, o periodo de aplicagdo da mesma, além de possiveis procedimentos a serem
cumpridos

Abaixo constam os meus dados enquanto estudante universitaria, bem como a
minha assinatura e a da professora orientadora deste projeto

Matinhos, 10 de abril de 2018

\*ﬁxi.u s

Leticia Gomes de Oliveira
Numero de Matricula: 20164688
CPF: 452 406.738-88

Profa. Dra. Elizabete Sayuri Kushano

Email: leticiagomesufpr@outlook.com ou lefamilia2 1@gmail com

Telefone: (041) 99739-9457
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APENDICE 2 - OFICIO LATAM COM PEDIDO DE AUTORIZAGCAO DE PESQUISA

UNIVERSIDADE FEDERAL DO PARANA “ F P “
SETOR LITORAL )
WU F P IR CcuRsO DE TECNOLOGIA EM GESTAO DE TURISMO LITORAL

UNIVERSIDADE FEDERAL DO PARANA

Oficio

Aos supervisores da companhia de transportes aéreos Latam,

Venho, por meio deste, pedir a autorizagao dos referidos acima, para aplicagao de
um questionario de pesquisa em entrevista com responsavel pela empresa, para
desenvolvimento de Trabalho de Conclusao de Curso. O responsavel sera inquerido na
entrevista (presencial ou nao) a colaborar voluntariamente respondendo algumas perguntas
elaboradas de acordo com o anexo | (que ainda esta sujeito a alteragdes), que tem como
principais temas o Turismo, os Transportes Aéreos e a Hospitalidade, temas esses que
perpassam os conteudos do Curso de Tecnologia em Gestao de Turismo da Universidade
Federal do Parana - Setor Litoral.

Abaixo constam os meus dados enquanto estudante universitaria, bem como a
minha assinatura e a da professora orientadora deste projeto.

Matinhos, 18 de maio de 2018.

Leticia Gomes de Oliveira
Numero de Matricula: 20164688
CPF: 452.406.738-88

‘&\‘}\;

JO3

Az
ANV

Profa. Dra. Elizabete Sayuri Kushano



APENDICE 3 - QUESTOES PARA CLIENTES DO SETOR AEREO

Questoes para Clientes do setor aeroviario

1. Que aeroportos ou ambientes aeroviarios vocé ja frequentou?

2. O que vocé entende por hospitalidade?

Cabe aqui colocar a definicao sobre a hospitalidade para Camargo (2004, p. 52)
“ato humano, exercido em contexto doméstico, publico, profissional e virtual,
de recepcionar, hospedar, alimentar e entreter pessoas temporariamente
deslocadas de seu habitat natural”.

3. Vocé identifica gestos e palavras de acolhimento e retribuicdes da hospitalidade por
parte dos funcionarios do setor aeroviario? Se sim, exemplifique-as.

Cabe aqui colocar o conceito de inospitalidade que para Camargo (2015, p. 3) é o
"desinteresse no contacto, quando nao a hostilidade que, nao raro, decorre da
prépria inospitalidade".

4. Vocé consegue identificar, sentir ou perceber no tratamento (gestos e palavras)
questdes de inospitalidade por parte dos funcionarios? Se sim, exemplifique-as.

Paixdo por voar ¢ servir
Ywmsp
- —
VARIG B 4

€ MAIS QUEVOAR

5. A partir dos slogans acima e de suas vivéncias, vocé identifica que a hospitalidade na
aviagao permanece com a mesma visdo e qualidade de atendimento em relacéo aos
seus clientes? Por qué?

6. A hospitalidade estd presente da mesma forma em outros meios de transporte
turisticos, em relagéo a aviagao? Explique.

7. Os servigos que porventura sdo cobrados em algumas companhias areas sdo um
fator influente no seu sentimento de acolhimento?

Sim Nao
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8. A alimentacéo na aeronave é:
Uma obrigacéo da empresa que quer se mostrar hospitaleira

Apenas um complemento dos servigos ja oferecidos
9. Vocé se sente bem recebido nas dependéncias e pelos funciondrios do setor aéreo?
Sim Nao
9.1. Quais os fatores que influenciam este seu sentimento?

10. Qual é a sua avaliagdo em relacéo a qualidade dos servicos de atendimento (bem
receber e acolher) dos funcionarios dos transportes aéreos?
< >

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

11. Que tipo de atitudes vocé acredita ser essencial para melhorar a qualidade dos
servigos aéreos?

Simpatia Gentileza Atencdo Dedicacdo Educacdo Outros:

12. A hospitalidade é um diferencial na qualidade dos servigos turisticos?

Sim Nao



APENDICE 4 - QUESTOES PARA FUNCIONARIOS DO SETOR AEREO

Questoes para Funcionarios do setor aeroviario

1. O que vocé entende por hospitalidade?

Cabe aqui colocar a defini¢cdo sobre a hospitalidade para Camargo (2004,
p- 52) “afo humano, exercido em contexto doméstico, ptblico, profissional e
virtual, de recepcionar, hospedar, alimentar e entreter pessoas
temporariamente deslocadas de seu habitat natural”.

2. A partir dos seus servigos, vocé identifica gestos e palavras de acolhimento e
retribuicdes da hospitalidade por parte dos passageiros? Se sim, exemplifique-as.

Cabe aqui colocar o conceito de inospitalidade que para Camargo (2015, p. 3) é o
"desinteresse no contacto, quando nao a hostilidade que, nao raro, decorre da
prépria inospitalidade".

3. Vocé consegue identificar, sentir ou perceber no tratamento (gestos e palavras)
questdes de inospitalidade por parte dos usuarios dos transportes aéreos? Se sim,
exemplifique-as.

7am Z

Paixdo por voar ¢ servir

Swer
Vege e Hige b

VAR I G - T - pyianeaks =

£ MAIS QUEVOAR s

4. De acordo com as politicas das companhias, os slogans que os representam, e o que
vocé conhece, a hospitalidade permanece com as mesmas praticas e conceitos na
aviacao desde a sua implementagao de servigos no setor de transportes do turismo?
Por qué?

5. A hospitalidade esta presente da mesma forma em outros meios de transporte
turisticos, em relagéo a aviagéo? Explique.

6. Os servigcos que porventura sdo cobrados em algumas companhias areas sdo um
fator influente no sentimento de acolhimento do cliente?

Sim Nao

73
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7. A alimentacédo na aeronave é:
Uma obrigacao da empresa que quer se mostrar hospitaleira

Apenas um complemento dos servigos ja oferecidos

8. Os funciondrios do setor aeroviario recebem alguma instrugdo ou possuem algum
estudo especifico anterior as suas atividades praticas a respeito da hospitalidade?

Sim Nao
8.1. Quais?

9. O fato de ser um agente de seguranga dentro da aeronave influencia no
comportamento hospitaleiro?

Sim Nao

10. Qual é o nivel de importancia do estudo e da pratica da hospitalidade na aviagao?
< >

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

11. Vocé acredita que as empresas aéreas valorizam os conhecimentos adicionais de
seus funciondrios a respeito da qualidade de atendimento?

Sim Nao
11.1. Como?

12. A hospitalidade é um diferencial na qualidade dos servigos turisticos?

Sim Nao



APENDICE 5 - QUESTOES PARA EMPREGADORES DO SETOR AEREO

Questoes para Empregadores do setor aeroviario

1. Faga uma répida contextualizagio sobre as informagbes, objetivos e caracteristicas
mais importantes da LATAM.

2. Quais as principais mudancas das préticas e conceitos dos servigos aeroviarios na
sua empresa desde a sua implementacéo no setor de transportes do turismo?

3. A hospitalidade se faz presente nos servigos prestados pela Latam? Como?

4. Vocé colocaria essa eficiéncia digital, como vocé disse, como uma substituicio
desses servigos antigos da hospitalidade presencial, ou seria mais um complemento?

5. Os servigos que por ventura s&o cobrados se tornam um fator influente nas decisdes
e no sentimento de acolhimento dos seus clientes?

6. A alimentagdo na aeronave € uma obrigacdo da empresa que quer se mostrar
hospitaleira ou é apenas um complemento dos servigos ja oferecidos?

7. Em relagéo a historia e os diferenciais na qualidade de atendimento oferecidos pela
TAM, em seu auge com a presenga do comandante Rolim e seu tapete vermelho para
0s passageiros, influenciam ainda hoje os servigos prestados pela LATAM? Como?

8. O fato de a aviagao alcancar hoje os mais diversos publicos devido a sua colocagéo
mais acessivel nas Ultimas décadas e as mudangas do préprio mercado, alteram de
alguma forma a qualidade de atendimento?

9. Qual é o nivel de importancia do estudo e da pratica da hospitalidade na aviagdo?
< >

1‘2‘3‘4‘5‘6|7‘8‘9|10

10. Que tipo de agdes, investimentos e praticas, mais agrada o publico que a sua
empresa atende?

11. Os clientes das empresas aéreas em um contexto geral se sentem bem recebidos
e acolhidos no ambiente do aeroporto e no interior da aeronave?

12. Para finalizar, eu gostaria de saber se mesmo como profissional interno (digo, que
nao esteja na linha de frente do atendimento) vocé consegue sentir dos clientes e até
mesmo dos funcionarios da empresa gestos de hospitalidade e acolhimento? Se sim,
vocé pode citar um exemplo, por favor?
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