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RESUMO

O transporte aéreo passou por importantes mudancas nos ultimos anos,
afetando a relacdo entre usuarios e transportadoras. Diante desse contexto, o
principal problema de investigacdo € como as companhias aéreas trabalham a
questdo da hospitalidade no Aeroporto Afonso Pena e seus reflexos na
demanda de usuérios do terminal. O projeto dessa pesquisa tem como intuito
apresentar uma proposta de treinamento aos colaboradores das companhias
aéreas com estratégias que facilitem a relacdo entre as empresas e seus
passageiros, dando énfase na hospitalidade que rege as relacbes dos setores
de transportes e turismo. Através de pesquisa bibliografica, foi possivel
apresentar uma linha de referencial tedrico envolvendo os principais autores
dos assuntos sobre transporte e hospitalidade, gerando maior embasamento
para a metodologia. A metodologia esta baseada na realizacdo de entrevistas,
com colaboradores de empresas aéreas nacionais, a fim de atingir os objetivos
da pesquisa. A utilizacdo desta técnica respondeu afirmacdes dos objetivos
especificos e hipoteses, sendo assim, ao final conclui-se que é necessario o0
treinamento  sobre hospitalidade, visando melhor capacitacdo dos
colaboradores de empresas aéreas.

Palavras-chave: Transporte Aéreo. Turismo. Hospitalidade. Aeroporto.



ABSTRACT

Air transport has had major changes in recent years, which affected the
relationship between consumers and air companies. In this context, the main
research problem is how airlines deal with the issue of hospitality at Afonso
Pena Airport and its reflexes on the demand of terminal users. The purpose of
this research project is to present a training proposal for airline employees with
strategies that facilitate the relationship between companies and their
passengers, giving emphasis to the hospitality that governs the relations of the
sectors of transport and tourism. Through bibliographic research, it was
possible to present a theoretical reference involving the main authors in
transportation and hospitality, which gave more foundation to the methodology.
As far as the methodology is concerned, it is based on interviews with
employees of national airlines in order to achieve the research objectives. The
use of this technique consolidated affirmations regarding the specific objectives
and hypotheses, it is concluded that on training hospitality is necessary, aiming
at better service of airlines employees.

Keywords: Air transport. Tourism. Hospitality. Airport.
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1 INTRODUCAO

O transporte aéreo apresenta um importante papel no Brasil, sendo
destaque em questbes referentes a economia, desenvolvimento, politica e
especialmente no turismo, atuando como um dos principais fomentadores da
atividade turistica no pais. Nos ultimos anos, o turismo tem sido uma das
atividades econd6micas que mais de desenvolve no mundo. Engloba milhares
de pessoas e tem se destacado nas relacdes internacionais. A globalizacao
tem acelerado o processo das mudancgas e tornado o mundo empresarial mais
competitivo (DALPIAZ et al., 2012).

A demanda do transporte aéreo doméstico registrou um aumento de
1,9% em marco de 2018, comparada com o mesmo més do ano anterior.
Estima-se que foram transportados 7,5 milhdes de passageiros pagos em voos
nacionais durante esses primeiros meses do ano. Em mesma comparagéao, a
oferta registrou aumento de 0,5% (ANAC, 2018).

Em marco de 2018, a Gol apresentou 34,1% de participacdo no mercado
nacional, seguida pela Latam, que obteve 33,1% da parcela. A Azul alcancou
participagéo de 18,3% no més e a quarta colocada foi a Avianca, respondendo
por 14,1% da demanda domeéstica. As demais empresas ndo possuem parcela
expressiva de representacao no mercado (ANAC, 2018).

De acordo com dados da Infraero (2017), foram mais de 66 mil voos em
2016, entre decolagens e pousos, o que significa um fluxo de mais de 6,3
milhdes de passageiros utilizando o terminal Afonso Pena no ano. Com
excecdo dos voos ndo comerciais, todos os passageiros utilizam servicos
ofertados pelas empresas aéreas que operam no aeroporto em Sdo José dos
Pinhais, Regido Metropolitana de Curitiba. Em muitos casos, a experiéncia que
0 passageiro atribui ao utilizar esses servicos pode ser um fator decisivo na
viagem.

De acordo com Lockwood e Medlik (2003):

[...] consumidores exigirdo maiores garantias de qualidade, seguranca
e bem-estar. Buscardo experiéncias mais intangiveis que estejam de
acordo com sua capacidade bancaria e fisica. Sua fidelidade sera
facilmente transferida, tornando-se mais dificii manté-los. Suas

exigéncias serdo implacaveis, pois buscam maximizar os seus
desejos e suas realidades econdmicas.
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Na aviacdo, outro fator que atua como um dos incentivos para a
hospitalidade em questdo € a propria relacdo entre usuarios de transporte
aéreo e as companhias. Atualmente, também ha elementos externos presentes
nessa relacdo, como por exemplo, as normas de transporte de usuarios e
bagagens das empresas aéreas nacionais que passaram por reformas,
modificando a maneira de operarem seus servigos. A situagdo teve impacto
direto nos usuarios e em seus relacionamentos, além de outros fatos
recorrentes as operacionalidades das companhias. Nota-se que, em muitos
casos, para um bom desempenho das empresas € importante o
reconhecimento do papel dos colaboradores e estratégias para melhorar a
qualidade dos servicos. Faria (2016) destaca como fato importante que o
colaborador tenha ciéncia de sua participacdo individual para maior
envolvimento nos propdésitos da empresa.

O Aeroporto Internacional Afonso Pena, objeto de estudo desta
pesquisa, foi eleito pela segunda vez consecutiva 0 melhor do pais, e também
venceu em categorias como aeroporto mais cordial, mais confortavel, mais
limpo e restituicdo de bagagem mais eficiente (INFRAERO, 2017). Ainda no
contexto de qualidade dos servicos, os aeroportos de Curitiba, Vitéria e Foz do
Iguagu ficaram entre os mais pontuais do mundo, de acordo com a empresa de
consultoria britanica Official Airline Guide (2018).

A partir desse contexto, as atividades de treinamentos serdo essenciais
para que os profissionais das mais diversas areas possam corresponder as
expectativas da alta qualidade solicitada pelo mercado. A atuacéo profissional
no turismo sera decisiva para que haja um desenvolvimento em favor dessas
tendéncias. Outro fator importante que afetard a hospitalidade desse século é o
tempo. A tendéncia é que as pessoas terdo menos tempo para o lazer e mais
recursos para gastar. Havera uma forte tendéncia para a hospitalidade luxuosa
(DALPIAZ et al., 2012).

No ambito nacional, as tendéncias turisticas sdo positivas, devendo
sempre ressaltar a importancia do desenvolvimento sustentavel de recursos
fisicos, sociais e culturais.

Diante dessas questbes, surge 0 questionamento da qualidade,

capacidade e infraestrutura do turismo no Brasil. De modo que, a hospitalidade
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surge como um diferencial e os terminais de passageiros sdo um dos espacos
do setor turistico onde isso pode ser observado. O problema surge a partir do
pensamento em como as companhias aéreas trabalham a questdo da
hospitalidade no Aeroporto Afonso Pena e seus reflexos na demanda de
usuérios do terminal, tendo como objetivo geral uma proposta de treinamento
aos colaboradores das companhias aéreas com estratégias que facilitem a
relacdo entre transportadoras e usuarios, dando énfase na hospitalidade que
rege as relacdes dos setores de transportes e turismo. Para atingir tal objetivo,
foram elencados alguns propésitos especificos, tais como identificar como as
empresas influenciam os colaboradores a respeito da hospitalidade a ser
aplicada aos usuarios, a visdo do préprio colaborador acerca da influéncia que
exercem na experiéncia dos passageiros, como a infraestrutura do aeroporto e
como afeta a experiéncia dos usuérios, materiais utilizados pelas companhias
que trabalhem a questédo da hospitalidade e os principais fatores que afetam a
relacdo de usuarios e transportadoras.

A partir do capitulo 2 veremos o referencial tedrico no qual os
pensamentos de diversos autores estdo interligados com o objetivo de
encontrar um ponto em comum entre hospitalidade e transporte aéreo,
apresentando varios pontos de vista dos autores citados. Ao que diz respeito o
capitulo 3, é dedicado a metodologia da pesquisa baseada na andlise de
dados, seguido das consideragfOes finais e dados produzidos pela autora.
Como principal método de pesquisa, foi elaborada uma entrevista, aplicada a
funcionérios de empresas aéreas nacionais, além de outros métodos utilizados
como pesquisa documental e bibliografica para dar fundamentacao teérica ao
trabalho, que se caracteriza como pesquisa qualitativa, de carater exploratorio.

No capitulo 4 sdo apresentados os resultados das entrevistas e 0s
principais pontos descritos pelos colaboradores, dando embasamento para a
realizacdo do programa de treinamento proposto e descrito detalhadamente no
capitulo seguinte, o de numero 5, que consiste em capacitar funcionarios
através de video aulas online, pela plataforma de hospedagem de cursos
Udemy. Reconhecida internacionalmente, a plataforma oferece um amplo
espaco para a criacdo e execucdo de conteludos de aprendizagem, além de ter

a possibilidade de expandir o publico de acesso ao curso. Por fim, o dltimo
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capitulo apresenta as consideracdes finais da autora, que traz analises e

reflexdes acerca do tema.

1.1 JUSTIFICATIVA

Gehardt e Silveira (2009, p.98) apresentam a justificativa como parte
fundamental do projeto de pesquisa, onde sdo expostas as razdes de ordem
tedrica e de ordem pratica pelas quais a pesquisa proposta é importante.
Diante de tal apresentacdo, o argumento para a importancia social do presente
trabalho justifica-se em realizar um estudo a respeito da aviagao civil no Brasil,
de forma que seja possivel entender sua ligacdo com a hospitalidade em seus
servicos, além de incentivar novas formas, ou maneiras mais eficazes de
atendimento ao seu publico alvo. Como justificativa sobre o contexto nacional e
o tema a estudado, pesquisas recentes buscam interpretar essa relacdo no
Brasil, como é o caso de Santos (2017) que apresenta estudos sobre
hospitalidade e servicos a bordo, cintando diversos autores para esclarecer
essa relacdo. Um dos autores citados é Milon (2011) que descreve 0s meios de
locomogédo, em especial o metr6, como um meio de troca, de transito e
encontro, lugar de descobertas, ndo apenas um simples meio de transporte.
Ainda de acordo como o autor, que relata sobre a hospitalidade no interior de
aeronaves, 0 mesmo ressalta que ela pode ser exercida em qualquer lugar e
sob quaisquer circunstancias. Diante desse conceito, observou-se, por parte da
autora do presente trabalho, a necessidade de estudar a relacéo entre usuarios
e transportadoras, a partir do ponto de vista de quem trabalha em solo, ou seja,
colaboradores das empresas aéreas presentes no terminal Afonso Pena, pois
como ja evidenciado, a hospitalidade deve estar presente desde o primeiro
contato com o passageiro, muito antes do embarque na aeronave.

A relevancia tedrica do estudo consiste em apresentar uma trajetoria da
aviacdo e dos servicos aeronauticos, bem como apontar um panorama atual do
transporte e dos servicos que envolvem hospitalidade no meio aéreo, sendo o
transporte um elemento de extrema importancia para a atividade turistica

mundial.
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No ambito pessoal, justifica-se a pesquisa pela afinidade com o tema,
por jé trabalhar na érea e pelo desejo de ampliar meus conhecimentos sobre o

assunto aprese ntado.

1.2 PROBLEMA DE PESQUISA

Como as companhias aéreas trabalham a questdo da hospitalidade no

Aeroporto Afonso Pena e seus reflexos na demanda de usuarios do terminal?

1.3 OBJETIVOS

De acordo com Mattos (201-) o significado de objetivo é um fim a atingir,
uma meta de pesquisa, ou seja, a finalidade de um trabalho de pesquisa, que
indica 0 que o pesquisador ird desenvolver. Para Lakatos e Marconi (2003,
p.156) “[...] toda pesquisa deve ter um objetivo determinado para saber o que
se vai procurar e 0 que se pretende alcancar.”. Desse modo, foram elencados
alguns objetivos, levando em consideracdo que as informacdes angariadas
durante a pesquisa devem auxiliar no alcance das metas estabelecidas atraves
dos objetivos geral e especificos, permitindo que o problema de estudo seja
respondido de forma que ao final da pesquisa seja apresentado uma proposta

de projeto.

1.3.1 Objetivo Geral

Elaborar proposta de treinamento aos colaboradores das companhias
aéreas com estratégias que facilitem a relacdo entre transportadoras e
usuarios, dando énfase na hospitalidade que rege as relacdes dos setores de

transportes e turismo.
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1.3.2 Objetivos Especificos

« ldentificar como as empresas influenciam os colaboradores a respeito da
hospitalidade a ser aplicada aos usuarios.

e Visdo do colaborador acerca da influéncia que os mesmos exercem na
experiéncia dos passageiros.

o Estudar a infraestrutura do aeroporto e como esta afeta a experiéncia
dos usuarios.

e« Levantar a existéncia de materiais que trabalhem a questdo da
hospitalidade nas companhias aéreas.

o ldentificar principais fatores que afetam a relacdo de usuarios e

transportadoras.

1.4 HIPOTESES

o Os colaboradores afetam diretamente a experiéncia dos passageiros.

« Existem fatores externos como normas da ANAC, ANVISA, Infraero ou
clima, que afetam a relagdo de usuérios de transporte aéreo e companhias.
o Existem fatores, externos e paralelos ao ambiente aeronautico, que

afetam os colaboradores e seus desempenhos na relacdo com 0s usuarios.



17

2 REFERENCIAL TEORICO

Ainda que o transporte possua uma relacdo muito marcante com o
turismo, a bibliografia disponivel acerca dessa relagcdo ndo é tdo abundante
como em outras interfaces. N&o obstante, véarias publicag6es podem auxiliar na
compreensao da interacdo dessas areas. A fundamentacéo tedrica € um fator
importante para o desenvolvimento da pesquisa, a fim de auxiliar a coleta e
andlise dos dados, dando sustentacdo para os argumentos utilizados pelo
pesquisador, através da realizacdo de revisdo de conceitos e teorias ja
apresentados sobre o tema. Esta fase da pesquisa possibilita identificar em que
estado se encontra o problema, com base em aspectos teoricos ja
apresentados (LAKATOS; MARCONI, 2003, p. 186).

De acordo com Marion, Dias e Traldi (2002, p. 38), “[...] o referencial
tedrico deve conter um apanhado do que existe, de mais atual na abordagem
do tema escolhido, mesmo que as teorias atuais ndo facam parte de suas
escolhas.” Para melhor compreensdo do tema abordado, foram delimitados
alguns assuntos de relevancia e aspectos importantes relacionados a tematica,
como aviacdo civil no Brasil, aeroportos, companhias aéreas brasileiras,
conceitos de hospitalidade no turismo e nos transportes e servicos

aeronauticos.

2.1 CONTEXTUALIZACAO DOS TRANSPORTES

Desde a Antiguidade, a evolucdo humana esta intimamente ligada ao
deslocamento. Originalmente, o homem se dedicava a colher frutas, logo em
seguida veio a descoberta de que certos frutos s6 apareciam em determinadas
épocas do ano, bem como os animais, que devido as mudancas climéaticas,
migravam de local em determinados periodos. A persegui¢cdo por comida e
caca provavelmente foram os primeiros fatores que transformaram os seres
humanos em némades (LA TORRE, 2002). O termo ndbmade é descrito para
identificar alguém que muda permanentemente de lugar, no caso dos nossos

ancestrais, a mudanca era oriunda de diversos fatores sujeitos as alteracdes
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das estacOes, que obrigavam os humanos a se deslocarem em busca de
melhores condi¢cbes (SANTOS et al., 2010).

Ao passar dos anos, o homem descobriu métodos que facilitavam a
existéncia da vida humana, bem como a agricultura, existéncia e dominio do
fogo e a domesticagdo de animais. Dessa forma, constatou-se que 0s animais
poderiam ter utilidade, como fornecer produtos derivados ou auxiliar no
transporte de pessoas e objetos. Provavelmente os cachorros foram os
primeiros animais a serem domesticados, sendo treinados para cuidar de
rebanhos e posteriormente para carregar objetos. Um exemplo disso foram os
indios norte-americanos, antes que os espanhdis introduzissem os cavalos,
amarravam cachorros a um tipo de trend (LA TORRE, 2002).

A invencdo da roda surgiu da necessidade de criar um meio facilitador
para o deslocamento de cargas, possibilitando transportar mais peso a
velocidade maior, que ao passar do tempo, progrediu para locomocao de seres
humanos (PAOLILLO, 2002). No entanto, veiculos providos de rodas nao
podiam ser utilizados sem caminhos adequados, onde pudessem rodar. Como
consequéncia, 0s romanos criaram vias para transportes de longas distancias
(LA TORRE, 2002). De acordo com La Torre (2002, p.2) o conceito de
transporte € uma maquina que serve para transportar pessoas ou objetos de
um local ao outro e sua principal funcdo € integrar elementos, tendo como
consequéncia a expansdo do marco econémico, social e politico em que se
desenvolve a atividade humana. Com o avanco tecnoldgico e até mesmo o
surgimento de novos meios de transportes, as mudancas resultantes da
globalizac&o do setor recreacional e setores conectados a essa area, como por
exemplo, meios de transporte e de comunicacdo, tornaram as sociedades
menos dependentes de recursos naturais e das restricdes de distancia e tempo
(PAGE, 2001).

Os meios de transporte possuem uso duplo, sendo um servico publico,
mas que também constitui um servigo turistico, iSso representa que, pode ser
utilizado por qualquer pessoa, mesmo que a motivacdo para tal uso nao seja
necessariamente turistica (LA TORRE, 2002). Por essa razdo, as empresas de
transporte de passageiros se identificam como industria de viagens e néo
industria do turismo, pois nem todos os que utilizam os servigos ofertados por

essas empresas, séo de fato turistas. E um servigo publico, ao qual todos os
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tipos de viajantes recorrem (ACERENZA, 2002). Em muitos casos, 0s turistas
sdo apenas um dos muitos tipos de passageiros que buscam mobilidade.
Assim sendo, empresas de transporte urbano podem estar mais focadas na
prestacdo de servicos de transporte para a populacdo local do que
necessariamente para os turistas (LOHMANN; CASTRO, 2013, p. 04).

O transporte publico € elemento essencial para a economia de um pais,
necessitando de um complexo sistema para que haja um bom funcionamento,
sem limitacdes que interrompam o fluxo de uso, tanto de passageiros, como de
carga. O que difere o transporte turistico de outros servicos ligados ao turismo
€ a formac&o com base na distribuicdo geografica, que segue obedecendo ao
fluxo turistico e levando em consideracdo outros fatores como 0 acesso a
lugares com atracfGes, comodidade do servico, horarios pertinentes e servicos
secundarios elencados aos servigcos principais, permitindo transportar turistas
até seu destino final sem grandes perdas de tempo entre 0s servicos
(SANTOS et al., 2010).

Lohmann e Castro (2013, p.5) conceituam os sistemas de transportes

turisticos como:
[...] atividade meio compreendida por uma série de atributos [...] que
interliga a origem de uma viagem turistica a um determinado destino
(e vice-versa), que interliga varios destinos turisticos, entre si
(primario ou secundérios) ou que faz com que os visitantes se
desloquem dentro de um mesmo destino primario ou secundario.

O transporte é definido como meio de locomog¢édo de um ponto ao outro,
entretanto, por si s6 podem ser considerados uma atracao turistica, ja que a
etapa faz parte da experiéncia do turista e em algumas ocasifes, o destino
define 0 meio de transporte que sera utilizado (LEIPER, 1990 apud SANCHO,
2001). Lohmann e Nguyen (2011, apud LOHMANN; FRAGA; CASTRO, 2013)
ressaltam que as diferencas na morfologia geografica do destino turistico,
sazonalidade, atracfes e outros elementos, podem causar impacto na escolha
dos modos de transporte e sua viabilidade. Ainda sim, sdo raros os trabalhos
sobre o transporte como parte da atracdo ou principal atrativo das viagens
turisticas. Um exemplo desses modos de transporte sdo as estradas cénicas e
veiculos especiais, para uso voltado a atividades turisticas, onde é comum o
atendimento diferenciado, agregando valor ao produto turistico, aumentando a

qualidade e competitividade do mesmo no mercado. Em alguns casos, 0 meio
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de transporte se torna o atrativo primario, deixando a rota e roteiro em segundo
plano (PAOLILLO, 2002, p.24).

2.1.1 Transportes e o turismo

N&o ha como negar a relacdo existente entre transporte e turismo,
especialmente sob a reflexdo que o setor de transportes é formado por
elementos fundamentais, sendo eles, via, veiculo, forga motriz e terminal, além
de outras classificacbes que aliados aos elementos turisticos compdem o que
conhecemos como sistema de transporte turistico (OLIVEIRA, 2016). Os
transportes configuram como um elemento importante e inseparavel do sistema
turistico, operando especialmente como unificador de regides geradoras e
receptoras, através do volume de viagens realizadas (PAGE; CONNELL,
2006).

Lohmann e Castro (2013) afirmam que todo viajante, quer a lazer ou a
negdcio, utiliza algum meio de transporte para chegar ao seu destino e como

Y

consequéncia, devido a forte relacdo entre transporte e turismo, o
desenvolvimento de destinos turisticos € impulsionado ou ndo, em razdo da
existéncia ou falta de sistemas de transportes eficientes.

De acordo com Lohmann e Duval (2011), outros conceitos importantes
para os destinos turisticos e que causa impacto na relagdo transporte-turismo,
sdo a acessibilidade e a conectividade, que tornam evidentes os papéis do
setor publico e privado. Acessibilidade é uma medida geografica comparativa
de diversos pontos dentro de uma rede e as possibilidades de conexao, devido
a existéncia de transporte para acessar determinado lugar. Quanto a
conectividade, examina as limitacdes praticas, tecnoldgicas e as oportunidades
de maior acessibilidade, incluindo menor tempo de viagem ou transportes mais
eficientes. Os autores também ressaltam a interdependéncia dos dois setores,
pois, se por um lado o transporte conta com a atratividade de um destino para
haja desenvolvimento, por outro, o préprio local necessita de um meio de
transporte para que se torne acessivel aos visitantes. Em consequéncia, se 0

desenvolvimento dos transportes ocasionou no aumento do uso, foi justamente
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esse aumento que estimulou a necessidade de maior desenvolvimento dos
meios de transporte.

Através das décadas, o0 turismo experimentou um crescimento continuo
e aprofundou a diversificacdo, se tornando um dos setores econdmicos que
mais crescem no mundo. O turismo moderno esté ligado ao desenvolvimento e
abrange um numero cada vez maior de novos destinos. Essas dindmicas
transformam a atividade turistica em um fator chave para o progresso
socioeconémico, assim como 0s meios de transporte de forma geral e os de
transporte turistico, ttm grande importancia de carater econdmico, social e
politico (OMT, 2018; LA TORRE, 2002).

Atualmente, a crescente demanda do setor turistico € igual ou superior
ao numero de negécios ligados a exportacdo, produtos alimenticios,
automoveis e petréleo em alguns locais, chegando a representar uma das
principais fontes de receitas, em especial nos paises em desenvolvimento,
tornando-se uma atividade de grande importancia para 0 comércio
internacional. Essa dimensdo global do turismo produziu beneficios
econdmicos e de emprego em muitos setores, desde a construcéo, agricultura
e até telecomunicac6es (OMT, 2018).

Para a Organizacdo Mundial do Turismo (OMT) a definicdo do conceito
de turismo é a atividade do viajante que visita uma localidade fora do seu
entorno habitual, por periodo inferior a um ano, tendo como principal objetivo
atividades que ndo requerem remuneracao por entidades do local visitado.
Quanto as referéncias temporais, quando o tempo € muito longo, passa a ser
considerado emigracdo (BURKART; MEDLIK, 1981 apud ANDRADE, 2001;
RUSCHMANN, 2002; BELTRAO, 1999). Assim sendo, a atividade turistica é
caracterizada por alguns autores como o ato de ficar distante de sua residéncia
por um periodo superior a 24 horas (LAGE, 2002) e inferior a um ano
(ANDRADE, 2001; OMT, 2007).

A percepcgao de Morgenroth (1929, apud ANDRADE, 2001) a respeito da

atividade turistica complementa a definigdo como:

[...] tr&fego de pessoas que, temporariamente, afastam-se, de seu
local fixo de residéncia para deter-se em outra localidade, com o
objetivo de satisfazer desejos de natureza diversa, unicamente como
consumidores de bens econdmicos e culturais.
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Nota-se que tanto a atividade turistica quanto os transportes sao de
elementos de grande importancia econémica, social e politica. La Torre (2002)
ressalta que do ponto de vista geral, ndo apenas turistico, desde que o homem
comecou a transportar progrediu no aspecto econdmico, pois passou a
relacionar sua propria economia, ou a de seu grupo social, com outras
economias. O desenvolvimento dos transportes contribui, além da economia,
trasladando mercadorias, matéria prima, produtos agricolas e oferendo a
possibilidade de acessar locais mais distantes, melhorando o fluxo e por
consequéncia o desenvolvimento do local onde os meios de transporte operam,
sendo possivel agregar valor a localidade onde atuam, pois, terrenos
incomunicaveis tem pouco ou nenhum valor. Ainda de acordo com o autor, o
transporte deve ser econdmico e estar ao alcance de todos 0s usuarios, motivo
pelo qual o estado se ocupa em vigiar e garantir os precos. Lohmann e Castro
(2013) citam como exemplo de produto acessivel empresas aéreas que lancam
tarifas promocionais, barateando-as a tal ponto que turistas potenciais
priorizam a oportunidade de viajar, independentemente do destino de
preferéncia. Além de reforcar a importancia dos transportes para os destinos
turisticos, tal ato movimenta a economia.

Do ponto de vista social, a existéncia de um importante sistema de
transporte possibilita os traslados da populacdo, ndo apenas de fluxo local,
mas também internacional. A evolucdo dos transportes tem evidenciado
beneficios no setor politico, tanto nacional quanto internacional. Os meios de
locomocédo também funcionam como elemento de publicidade e informacéao,
desenvolvendo uma funcéo educativa, onde sera exercido um sentido de
igualdade e de democracia. Paises incomunicaveis propiciam ignorancia,
despotismo, tirania, e muitos outros aspectos negativos para a vida da
populacdo (LA TORRE, 2002). O desenvolvimento econdmico de um pais €
influenciado pela existéncia de importantes sistemas de comunicacdo e
transporte, sendo parte da preocupacdo de governos progressistas a favor de
desenvolver uma politica de construgcéo e conservacdo dos sistemas viarios de
seus paises (LA TORRE, 2002).

A atividade turistica esta relacionada com estar em outro lugar, sair do
local habitual, e por consequéncia, esta associado com a relagdo entre

transporte e turismo. O transporte é responsavel ndo apenas por movimentar
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fisicamente a demanda turistica para regibes de oferta, mas também pelo
transporte de turistas quando estes chegam na destinacdo (COOPER et
al, 2001). Por essa razdo, um destino turistico pode se destacar dos demais,
por oferecer variedade e qualidade. O destino que pode ser acessado por
varios modos de transporte terd a vantagem competitiva de possuir o modo de
transporte mais conveniente para diferentes tipos de turistas, incluindo seus
segmentos e mercados (LOHMANN; CASTRO, 2013).

2.1.2 Tipos de transportes

Lohmann, Fraga e Castro (2013) reconhecem que o turismo, no padréo
que atualmente € conhecido no mundo inteiro, s6 pdde ser alcancado gracas
ao desenvolvimento dos meios de transporte e sua posicdo fundamental na
comunicacdo e evolucdo de destinos turisticos. Apesar do desenvolvimento
tecnoldgico individual de cada modo de transporte, um bom sistema abrange
diferentes sistemas modais, terminais intermodais, unindo tecnologias que
sejam complementares, ao invés de competitivas.

Goncalves (2008) também apresenta o conceito de divisdo, sendo entre
transportes turisticos especializados e ndo especializados. O primeiro é
formado por equipamento de diversos modais que, de acordo com uma
regulamentacdo especifica, realiza transporte de passageiros relacionados com
excursdes, passeios locais, traslados e transportes especiais. O transporte
turistico ndo especializado € constituido por equipamentos de transporte
regular, publico ou privado, que necessariamente ndo possuem o0 objetivo
principal de turismo. Assim como o transporte especializado também pode ser
classificado em terrestre (ferroviario e rodoviério), hidroviario e aéreo.

As referentes regulamentacbes do transporte especializado sédo de
ambito nacional, dependendo da lei de cada pais, estado ou municipio,
concordantes com a realidade local. No Brasil, as atividades de transporte
turistico sdo regidas pelo Decreto n°® 87.348/82, de 29 de junho de 1982, pela
Resolucdo Normativa n°® 32, de 21 de maio de 1988, e também pela
Deliberagdo Normativa n°® 246, de 03 de outubro de 1988, todas do Conselho
Nacional do Turismo (GONCALVES, 2008).
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De acordo com o Decreto n° 87.348/82 (BRASILIA, Camara dos
Deputados, 1982), o Art. 3°:

O transporte turistico de superficie compreendo as seguintes
modalidades:

| - Para excursfes: € o realizado em ambito municipal, intermunicipal,
interestadual ou internacional, com qualquer prazo de duragéo, para o
atendimento de excurs@es organizadas por agéncias de turismo [...].

Il - Para passeio local: é o realizado para visitas aos locais de
interesse turistico de um municipio ou de suas vizinhangas, [...]
organizados por agéncias de turismo.

lll - Para translado: é o realizado em ambito municipal, intermunicipal
ou interestadual, entre as estacdes terminais de embarque e
desembarque de passageiros, os meios de hospedagem, e os locais
onde se realizem eventos turisticos, [...] organizados por agéncias de
turismo.

IV - Especial: é o ajustado diretamente entre a usuario e a
transportadora turistica e realizado em @ambito municipal,
intermunicipal ou interestadual [...].

Ja a Resolucdo Normativa de n° 32 (BRASILIA, Conselho Nacional de
Turismo, 1988) define:
| - Os requisitos para cadastro e classificagdo das Transportadoras
Turisticas de Superficie;
Il - Os padrdes para classificacdo dos veiculos e embarcacdes de
turismo;
Il - As normas para funcionamento, direitos e obrigacBes das

transportadoras turisticas e agéncias de turismo com frota propria, no
gue diz respeito ao transporte turistico de superficie.

O sistema de transportes turisticos pode ser divido em quatro modais,

sendo eles ferroviario, rodoviario, hidroviario e aéreo.

2.1.2.1 Transporte Ferroviario

Para Rona (2002) o turismo ferroviario tem a mesma idade que a propria
atividade turistica, pois em 1841, Thomas Cook vendeu cerca de
570 passagens de transporte ferroviario para um percurso que ia de Leicester
a Loughborough. Apds a Segunda Guerra Mundial, a crescente oferta de voos
e frota automobilistica ocasionaram o declinio do transporte ferroviario em
véarias partes do mundo. Com a modernizacdo e o surgimento de novos meios
de transporte, como o avido, a venda de passes ferroviarios ajudou a manter as

operacbes das ferrovias, surgindo quase que por necessidade e fazendo
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grande sucesso na Europa pés-guerra, atraindo varios turistas. A Eurail* foi a
pioneira, e essa maneira de comercializar viagens de trem atraiu uma parcela
do mercado mundial. Na América Latina, a instabilidade politica e econémica
nao permitiu a consolidacdo do produto, ocasionando decadéncia de boa parte
do transporte ferroviario. Muitas ferrovias perderam sua fungdo econdmica
original. Atualmente, o turismo € responsavel por parte do que se recuperou
das atividades comerciais nas ferrovias, sendo o principal motivo pela
continuidade da existéncia desse patriménio cultural (RONA, 2002). Exemplo
disso, é a propria Eurail citada a cima, existente até os dias de hoje, funciona
operando em diversos paises, transportando passageiros para 0s principais
destinos turisticos da Europa (EURAIL, 2018).

La Torre (2002) apresenta as classificagcbes de servico regular ou
especial para distinguir o uso dos trens, sendo o primeiro para o traslado de
passageiros com itinerarios fixos. Na maioria dos paises, as opera¢cfes sdo
controladas pelo Estado, havendo excecfes, como as empresas privadas que
prestam servicos basicamente turisticos. A segunda classificacao diferencia-se
pela finalidade de realizar percursos especiais, como por exemplo, quando um
grupo de pessoas aluga um trem.

Ainda de acordo com La Torre (2002) a classificagcdo também pode ser
feita em funcdo da natureza do terreno. Entende-se como terrestres aqueles
gue possuem trilhos paralelos sobre o solo, nos quais os trens se movimentam
através do deslize. A segunda classificacdo apontada pelo autor é a funcéo
aérea, aquela onde os trens sdo suspensos dos trilhos e elevados, como por
exemplo, o trem funicular, muito utilizado em espacos com grandes desniveis,
o teleférico, cabine sustentada por um 0s mais cabos aéreos por onde ela
desliza, telecadeiras, espécie de teleférico com cadeiras suspensas por um
cabo e telesqui, dispositivo teleférico especifico para pessoas equipadas com
vestimentas de esqui.

Do ponto de vista turistico, as viagens de trens podem ser separadas em
dois grandes segmentos: 0 uso de ferrovias entre duas areas de interesse

turistico e a ferrovia como a propria atracéo turistica (RONA, 2002). Os trens

' A Eurail é uma das maiores operadoras de trens de transporte de passageiros do mundo,
presente atualmente em 28 destinos da Europa. Pelo site oficial — https://www.eurail.com — &
possivel obter varias informagdes, tanto sobre passagens, como sobre cada destino em que
opera (EURAIL, 2018).
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turisticos sdo aqueles que néo realizam mais servi¢cos de transporte regular de
passageiros, operando apenas com finalidade para passeios turisticos. Os
bondes estdo inclusos, diferenciando-se pelo fato de que ainda pode ser
utilizado como transporte regular, mas em sua maioria, sao utilizados por
turistas, tendo em vista que se trata de um meio de transporte que ndo é mais
comum no Brasil (GONCALVES, 2008).

2.1.2.2 Transporte Rodoviario

Os transportes rodoviarios sédo descritos por Lohmann, Fraga e Castro
(2013) como transporte terrestre de forma conveniente e porta a porta. A
histéria do automdével implica referir-nos a criacdo da roda nos primérdios da
histéria da humanidade (LA TORRE, 2002). O automével é um produto da
Segunda Revolucdo Industrial, e a sua invencdo deu maior autonomia ao
turista, que passou a ter a oportunidade de sair das vias fechadas de
transporte, como as ferrovias e as linhas aquaticas, podendo determinar os
horarios e itinerarios (RONA, 2002; LOHMANN, FRAGA e CASTRO, 2013).

Com o aumento do uso desse meio de transporte, houve a expansao e
criacdo de rodovias e atualmente, compreende boa parte da rede de
transportes e serve como meio de interligacdo entre outros modos de
transporte. Quanto as redes de transporte, sdo o0 conjunto de ligacdes dos
diversos modos de transporte e seus terminais de integracdo. A existéncia de
uma rede de transportes esta condicionada a diversos fatores de acordo com
os atributos de modo (LOHMANN; FRAGA; CASTRO, 2013). Para Rona (2002,
p.21) “Pensar em turismo rodoviario no Brasil € pensar no préprio turismo
praticado no pais, tdo grande é a dependéncia que temos em relacdo ao modal
rodoviario. A rede rodoviaria brasileira € uma das maiores do mundo e a frota
gue circula por ela € muito expressiva.”.

De acordo com La Torre (2002) a definicdo de automovel € um veiculo
gue se movimenta por vias terrestres, sobre quatro ou mais rodas, por meio da
forca gerada por um motor proprio. E constituido por carroceria, chassi que
serve para dar suporte para motor e demais acessorios. Em determinados

modelos a carroceria desempenha as funcdes do chassi, devido sua firmeza.
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Outras partes fundamentais sdo 0s eixos e as rodas, amortecedores ou
suspensao de molas, freios e volante, embreagem e caixa de cambio, que tem
a funcéo de transmitir aos eixos a poténcia do motor.

O sistema rodoviario dispbe de varios tipos de veiculos e empresas
vinculadas ao servi¢o de transporte terrestre. Um exemplo sé&o as empresas de
locacdo de automovel, que consiste em um individuo dispor por algumas horas
ou dias, de um automoével, por certo preco determinado, havendo restricbes em
alguns casos, como limitacdes na quilometragem. Também se encaixam nessa
categoria empresas de fretamento de Onibus, consideradas como um servi¢o
de contrato especifico, para grupos definidos, sem cobranca individual de
passagem e sem carater de servico publico (GONCALVES, 2008).

Beni (2001) divide o servico de fretamento em duas modalidades, o
fretamento continuo, considerando como servi¢co de transporte de passageiros
prestado de forma continua como por exemplo transporte para industrias,
shoppings centers, escolas, universitarios, zona rural e outros. Esse tipo de
fretamento funciona mediante contrato escrito, para um numero de viagens pré-
estabelecido e destinado ao transporte de usuéarios definidos. A segunda
modalidade citada pelo autor, trata-se do fretamento eventual, servigo referente
ao transporte para excursdes e viagens de turismo, traslados entre aeroportos
e hotéis, city tour, eventos, passeios culturais e outros. Também opera
mediante contrato escrito, diferenciando-se pela finalidade especifica ou
turistica (BENI, 2001).

Goncalves (2008) menciona 0s veiculos recreacionais como parte
integrante do sistema rodoviario, especificando os tipos de veiculos, também
conhecidos como RV (Recreation Vehicle). Sao automéveis que foram
projetados para o lazer de quem os utiliza, podendo ser: trailers, casas
acopladas a uma estrutura de metal com um ou mais eixos, necessario veiculo
para rebocar, os motor-homes, trailers montados sobre o chassi de 6nibus ou
caminhdo, contém infraestrutura de casa e sdo auto suficientes, com caixa
d’agua que alimenta o veiculo, os campers, modulos com recurso de trailer
acoplado a cacamba de caminhonete, o Safari, motor-home fabricado no
chassi de Kombi, com infraestrutura de casa e por fim os modelos de jipes,
muito utilizados em locais onde a paisagem é o produto turistico, como as

savanas africanas ou city tour.
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2.1.2.3 Transporte Hidroviario

Rona (2002) aponta que o uso de embarcacfes com finalidade turistica
deu-se em meados do século XIX, com o surgimento dos navios movidos a
vapor. Uma das grandes vantagens na época era que ndo dependiam de vento
para se locomover, podendo assim cumprir horarios estabelecidos. Por varios
anos esse foi o principal meio de transporte para diversos povos ao redor do
mundo.

Assim como em muitos lugares, no Brasil a navegacado de passageiros
ja foi muito importante, mas a crise no setor — influéncia da concorréncia
aeronautica e rodoviaria — a atividade foi abandonada. No pais, o que difere de
muitos lugares é o fato de que os principais armadores brasileiros nédo
procuraram investir no turismo e a inexisténcia de navios de passageiros com a
bandeira nacional tem levado empresarios a locar embarcacdes no exterior.
Contudo, ha limitagcdes, pois, 0S nossos portos, em sua maioria, sao de
pequeno calado® e considerados de pouco acesso para uso de passageiros
(RONA, 2002).

La Torre (2002, p. 181) apresenta um conceito para barco:

[...] € um veiculo flutuante, construido de madeira, ferro ou outro
material, impulsionado e dirigido por diversos meios; serve para
transportar, pela agua, pessoas e coisas. Um barco para efeitos
turisticos € muito mais que isso, devido a se tratar de um meio de
transporte aquatico [...] que serve como hotel flutuante.

Para Goncalves (2008) cruzeiros maritimos sao viagens de curto e longo
prazo, realizadas em embarcacbes de porte grande e equipadas com
infraestrutura para receber visitantes. Atualmente, as temporadas de cruzeiros
no Brasil vdo de outubro a abril. A autora ainda relata sobre turismo fluvial,
descrevendo como viagens feitas em pequenas e médias embarcacfes, com
ou sem pernoite, através de rios navegaveis. A hidrografia brasileira é formada
por rios navegados em corrente livre e por hidrovias geradas pela canalizacao

de trechos de rios, além de lagos isolados.

% Calado de via: profundidade minima de agua necessaria para a embarcacéo flutuar (RONA,
2002).
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Entretanto, nenhuma outra tecnologia de transportes foi tdo fundamental
para o desenvolvimento do turismo em escala mundial quanto o transporte
aéreo. Possibilitou a ligacdo entre os quatro cantos do mundo (LOHMANN;
CASTRO, 2013), que a partir da década de 1950, com o surgimento de jatos de
passageiros economicamente viaveis, passou a afetar diretamente o fluxo de
uso dos meios de transportes em geral, causando grande e importantes

mudancas no modo de locomocéo (RONA, 2002).

2.1.2.4 Transporte Aéreo

Em 1898, o brasileiro Aberto Santos Dumont se disp0s a voar sobre
Paris, em uma maquina construida por ele mesmo, impulsionado por um motor
a gasolina, desmontado de um autotriciclo, e dessa forma, tornou-se o primeiro
homem a voar utilizando gasolina como forga motriz. Nos Estados Unidos,
Orville Wright, com a ajuda de seu irmao Wilbur Wright, realizou o primeiro voo
controlado, que durou cerca de 12 segundos. A partir desse ponto, surgiram
diversas maquinas voadoras ao redor do mundo, que foram se aperfeicoando
cada vez mais (LA TORRE, 2002).

De acordo com La Torre (2002) o conceito de avido é:

Um aparelho cujo peso é superior ao do ar e que devido a aplicacédo
de uma forga propulsora pode voar. E mantido no ar pela forca de
sustentacdo que produz o vento relativo no choque com a superficie
inclinada das asas.

No Brasil, a aviagdo ganhou mais impulso nas décadas que se seguiram
gquando a economia nacional passou por profundas transformacgfes entre as
décadas de 1920 e 1950. Durante as primeiras décadas do século XX ficou
visivel o ingresso de capital estrangeiro no setor de servicos, como ferrovias,
bancos, transporte aéreo etc. O crescimento e a diversificacdo da economia
brasileira entre 1920 e o inicio da década de 1960 ocasionou a forte expansao
da demanda pelo transporte aéreo (BIELSCHOWSKY; CUSTODIO, 2011).

Nas décadas de 1920 e 1930, o setor era operado majoritariamente por
empresas estrangeiras europeias. Em 1926, a companhia alema, Condor
Syndikat, hoje conhecida como Lufthansa, teve permissdo para um voo com
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rota de Buenos Aires ao Rio de Janeiro, que seguiu para Porto Alegre, levando
a bordo autoridades nacionais, fato que inaugurou o transporte aéreo civil no
pais (VASCONCELLOS, 2005).

No ano de 1927, a Viacdo Aérea Rio Grandense, também conhecida
como Varig, obteve permissao do governo federal para realizar voos pelo
territério nacional, sendo reconhecida, portanto, como a primeira empresa de
transporte aéreo regular no Brasil (SILVEIRA, 2003).

A Panair do Brasil, subsidiaria da Pan American Airways, empresa norte
americana, passa a operar em linhas internacionais em 1929, fazendo a ponte
Nova York - Buenos Aires, com paradas no Brasil (BIELSCHOWSKY;
CUSTODIO, 2011).

Ja em 1931, foi criado o Departamento de Aeronautica Civil (DAC),
considerado o primeiro 6rgao federal relacionado a administracdo da aviacéo
civil, atuando no planejamento, controle e gestdo. Mais tarde, em 1969, passou
a se chamar de Departamento de Aviacdo Civil (VASCONCELLOS, 2005).

No ano de 1933, foi criada a Viacdo Aérea Sado Paulo, também
conhecida como, VASP sendo a primeira companhia a atuar na ponte aérea
Rio-Sdo Paulo, também operava em linhas entre Ribeirdo Preto, Uberaba, Sao
Carlos e Rio Preto (BIELSCHOWSKY; CUSTODIO, 2011).

A falta de aeroportos no pais dificultou a expansdo do mercado da
aviagdo no Brasil, razdo pelo qual o trafego aéreo brasileiro se realizava de
forma béasica (OLIVEIRA, 2016). Na década de 1930, a estrutura do mercado
de transporte aéreo teve fortes limitagcdes ocasionadas pela falta de acesso a
tecnologia, ou seja, as inova¢des de maior impacto e que caracterizavam a
evolucdo da industria de transporte aéreo nos anos 1930, s6 eram acessiveis
as empresas subsidiarias de companhias estrangeiras. Além disso, a
vulnerabilidade gerencial e financeira do incipiente capital nacional também
servia de barreira na atuacdo das empresas brasileiras (BIELSCHOWSKY;
CUSTODIO, 2011).

A aviagao civil brasileira teve maior crescimento a partir da década de
1940, por conta da compra de aeronaves americanas, procedentes da guerra e
adquiridas com baixos custos, 0 que ocasionou o surgimento de inumeras
companhias aéreas (OLIVEIRA, 2016). Sonino (1995, apud BIELSCHOWSKY;
CUSTODIO, 2011) compara as operacées do setor aéreo em 1927 e 1937:
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Estas empresas ja possuiam, em 1927, 13 avibes, tendo transportado
643 passageiros, 257 kg de correspondéncia e 200 kg de carga. Em
1937, ja operavam no Brasil nove empresas, com uma frota de 66
aeronaves, que voavam em 34 linhas, transportando 61.874
passageiros, 149.138 kg de mala postal e 235.024 kg de carga.

Em 1941, o Sistema Nacional de Aviacdo Civil passou a operar
vinculado ao Ministério de Aeronautica e todas as companhias areas estavam
sob as ordens dos militares. Controle do espago aéreo e prote¢cado ao voo, por
meio do Departamento de Controle do Espacgo Aéreo, também conhecido como
DECEA, infraestrutura aeroportuaria por meio da Infraero, regulamentacao,
fiscalizacdo e controle da aviac&o civil por meio do antigo DAC e prevencéao e
investigacdo de acenderes aeronauticos por meio do CENIPA — Centro de
Investigacdo e Prevencao de Acidentes Aeronauticos (OLIVEIRA, 2016).

Nos anos de 1940 e 1950, o DAC buscou promover a ampliacdo de
aeroportos no pais, criando novos aerédromos e concedendo autorizacdo para
operacdes de novas empresas. Em 1955, o Brasil possuia a segunda maior
rede de transporte aéreo comercial do mundo, perdendo apenas para 0S
Estados Unidos (OLIVEIRA, 2016). Houve a ascensdo de empresas aéreas
nacionais, que passaram a disputar o mercado com empresas estrangeiras
norte americanas. Apesar da mudanca na estrutura patrimonial, o0 mercado de
transporte aéreo foi marcado por uma alta concentracdo ao longo de todo o
periodo (BIELSCHOWSKY; CUSTODIO, 2011). Até o inicio da década de
1960, mais de 20 empresas foram criadas, as quais concentraram as suas
linhas principalmente nas rotas do litoral (MALAGUTTI, 2001).

Deste modo, apés um periodo de proliferacdo de novas companhias
aéreas, 0 setor passa por um periodo de consolidacdo das grandes empresas
nacionais. As décadas de 1940 e 1950 também foram marcadas pela expansao
das empresas hacionais para mercados externos (BIELSCHOWSKY;
CUSTODIO, 2011).

O excesso de oferta que se estabeleceu em relacdo a demanda da
época, resultou por tornar antieconbmicos 0s voos que eram realizados pelas
companhias. O mercado da época ndo foi suficiente para viabilizar o
funcionamento de tantas empresas aéreas, 0 que resultou no enfraquecimento
das companhias, levando muitas a faléncia ou acabaram por se fundirem a

outras. Como consequéncia deste periodo, houve baixa nos niveis de
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seguranca e de regularidade no servico de transporte aéreo (MALAGUTTI,
2001).

Conforme Castro e Larny (1993, apud BIELSCHOWSKY; CUSTODIO,
2011):

No final da guerra, encontravam-se no Nordeste numerosos avides,
em particular DC3 e hidroavides Catalina, que foram ofertados aos
brasileiros como excedentes de guerra a um cambio favorecido pela
supervalorizacdo do cruzeiro, artificialmente mantido até 1946 no se
valor de 1941. Deste fato resultou uma proliferacdo de companhias
aéreas. Em 1950 haviam 22 companhias aéreas no Brasil, mas em
1955 este numero ja havia caido para 14 e em 1960 para 10, via
processo acelerado de faléncias e absorcoes.

Nos anos 1960, a aviagdo comercial brasileira passa por uma grave
crise econdbmica, ocasionada por diversos fatores como baixa lucratividade do
transporte aéreo em decorréncia do numero excessivo de companhias gerando
concorréncia, deficiéncia na area de novos investimentos para a renovacao de
frota, a fim de substituir as aeronaves poés-guerra, vulnerabilidade econémica
do pais etc (MALAGUTTI, 2001).

Em uma tentativa de minimizar os efeitos da crise, as empresas aéreas
e o Governo se reuniram para estudar mudancas nas politicas vigentes da
época, como garantia da continuidade dos servicos aéreos, 0 que resultou na
intervencdo do Governo que passou a ter um maior controle, dando apoio a
novas fusdes que diminuiram o nimero de companhias aéreas operando no
pais (MALAGUTTI, 2001).

Foram realizadas trés reunides, denominadas Conferéncias Nacionais
de Aviacdo Comercial (CONAC). A primeira ocorreu em 1961, a segunda em
1963 e a terceira em 1968. As conclusdes a que se chegaram nessas reuniées
conduziram a reducdo de empresas para no maximo duas do transporte
internacional e trés no transporte doméstico (MALAGUTTI, 2001). A partir de
1968, o governo passou a adotar uma politica monetaria e fiscal expansionista,
gue se reverteu em um periodo de crescimento econémico que ficou conhecido
como o “Milagre Econdmico” (BIELSCHOWSKY; CUSTODIO, 2011).

Durante esse periodo regulatério, os precos e a frequéncia de voos
passaram a ser ditadas pelo Estado, que também colocou barreiras para a
entrada de novas companhias aéreas. As empresas tiveram que modificar sua
rede de linhas, optando por servir apenas as cidades de maior expressao

econdmica. Cidades menores, com infraestrutura inferior, simplesmente
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passaram a nao dispor desse tipo de servico. Em 1958, eram 335 cidades na
rota das linhas aéreas, ja em 1975, esse numero diminuiu para apenas 92
(MALAGUTTI, 2001).

Através do Decreto n° 76.590, de 11 de novembro de 1975, que tratava
sobre o0 conceito do novo sistema de transporte aéreo regional, 0 Ministério da
Aerondautica dividiu o Brasil em cinco regides: Norte, Nordeste, Central, Sao
Paulo/ Centro Oeste e Sul, possibilitando que as empresas de taxi aéreo
atuassem de acordo com as regides (MALAGUTTI, 2001; SILVEIRA, 2003). O
Governo fez acordo com trés objetivos: expandir a frota, modernizar os avidoes
e assegurar a rentabilidade dos servicos (ANDRADE et al., 2012).

Em 1971 surgiu a TAM, maior companhia aérea brasileira em operacéo.
No inicio operava com pequenos avides e tinha como foco o interior de Séo
Paulo, Parand e Mato Grosso. Passou a ganhar notoriedade na década de
1990, com a chegada da nova frota, que aumentou a capacidade da empresa
(OLIVEIRA, 2016).

A partir do inicio da década de 1980, a economia nacional estagnou por
um longo periodo, que se estendeu até 2002. A nova ordem politica,
econdmica e social que comecou a se instalar, de maneira global, ocasionada
especialmente com a queda do muro de Berlim, em 1989 e o rompimento da
antiga Unido Soviética, marcaram mudancas filosoficas predominaras pelo
pensamento liberal, o que levou os governos a reduzirem o controle sobre a
economia, permitindo que as livres forcas do mercado dominassem
(MALAGUTTI, 2001). Em 1992, durante Conferéncia Nacional da Aviacao Civil,
foi abolido o conceito de regifes, que culminou na liberacdo para todas as
rotas, por companhias regionais e grandes empresas (OLIVEIRA, 2016).

Nos anos 2000, a GOL passou a operar e introduziu o conceito de Low
Cost, Low Fare, (baixo custo, baixa tarifa), novidade no mercado nacional. Ja
em 2003, a empresa comprou a Varig e, juntamente com a TAM, dominava
80% do mercado nacional (OLIVEIRA, 2016). Atualmente, a GOL ndo € mais
considerada uma companhia Low Cost, Low Fare, pois, seus pregos ja se

equivalem aos custos de outras empresas concorrentes.
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2.2 TRANSPORTE AEREO: ASPECTOS DA AVIACAO CIVIL NO BRASIL

O sistema de transporte aéreo € uma estrutura complexa, que abrange
um enorme numero de fornecedores que operam em escala mundial, incluindo
fabricantes de aeronaves, empresas aéreas, terminais aeroportuarios, sistema
de navegacado aérea, empresas de manutencdo e comunicacao, dentre outras
(LOHMANN; CASTRO, 2013).

A aviagdo aérea brasileira se divide em militar e civil, sendo a ultima,
comercial ou privada, que se subdivide em duas categorias: o transporte aéreo,
que envolve todo tipo de transporte comercial de passageiros, de carga e a
aviacdo geral, incluindo pequenos avides de propriedade particular até
modernos jatos de negdcios, helicopteros, balonismo, voos de treinamento e
outra atividades aéreas (FAJER, 2009).

Importante ressaltar que para compreender a aviacao civil € necessario
ter conhecimento de que esse setor abrange um conjunto de atividades,
subdivididas em trés categorias: servicos aéreos, infraestrutura aeroportuaria e
infraestrutura aeronautica (OLIVEIRA, 2016).

Pinto (2008, p.1) aponta as atividades competentes a cada um desses

setores:

Os servicos aéreos sdo a atividade-fim e abrangem desde o
transporte regular de passageiros até os jatos executivos, taxi aéreo e
a aviacdo desportiva. A infraestrutura aeroportuaria compde-se de
aerédromos, que nada mais sdo do que pistas de pouso e
decolagem, e aeroportos, que sdo aer6dromos dotados de terminais
de passageiros. A infraestrutura aeronautica é representada pelo
controle de trafego aéreo, que envolve a localizagdo das aeronaves
por meio de radares e a comunicacdo por radio entre pilotos e
controladores.

O setor de transporte aéreo exige um ambiente bem estruturado e
controlado pelos governos, pois esta intimamente ligado a seguranca e a
soberania nacional dos paises, assim como também exerce um importante
para no desenvolvimento da economia e da sociedade (LOHMANN; CASTRO,
2013). A aviacéao civil brasileira possui a agéncia reguladora e a infraestrutura
aeroportuéaria subordinadas ao Ministério da Defesa (OLIVEIRA, 2016).

Em maior escala, a International Air Transport Association (IATA) e a
Organizagdo de Aviacdo Civil Internacional/ International Civil Aviation

Organization (OACI/ICAO) s&o os 6rgaos responsaveis pelo desenvolvimento e
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promogdo da aviagdo internacional. A IATA representa cerca de 240
companhias aéreas em 118 paises, 0 que significa aproximadamente 93% do
fluxo aéreo mundial. A organizacdo tem como objetivos representar liderar e
servir toda a indastria do transporte aéreo, cooperar com demais organismos
internacionais relacionados a aviagao, como o ICAO, apoiar colaboragéo entre
empresas e estimula o fornecimento de transporte seguro, acessivel e regular
para o bem de todos (LOHMANN; CASTRO, 2013).

O setor passou por importantes mudancas desde o decreto da
Constituicdo, que assim como ja acontecia em diversos paises,
desregulamentou os servicos aéreos. Na Constituicdo também foi abolido o
controle de preco de passagens e adotou-se o principio da liberdade de voo, ou
seja, as companhias aéreas podem voar para qualquer destino, desde que haja
capacidade e infraestrutura aeronautica e aeroportuaria para tal exploracédo, os
resultados mostraram-se positivos, pois houve queda de precos e aumento de
destinos (PINTO, 2008).

2.2.1 Aeroportos

Os aeroportos sé@o a principal porta de entrada para milhdes de turistas
nacionais e internacionais, e 0 transporte aéreo se apresenta como meio
preferencial para os deslocamentos de média e longa distancia. Além disso, 0s
aeroportos atuam como terminal de entrada, saida e distribuicdo de riquezas
(NEUMAYR, 2016).

O sistema global de aeroportos constitui um dos dois principais
componentes da infraestrutura de aviacdo mundial, o segundo elemento séo os
sistemas de gerenciamento de trafego aéreo (BELOBABA; BARNHART, 2009).

De acordo com reportagem do Portal G1 (2017), o Brasil possui 2.457
aerédromos registrados, que abrangem grandes, médios e pequenos terminais.
Ocupando o segundo lugar na lista de paises com o maior numero de
aeroportos, perdendo apenas para os Estados Unidos. Desse total, 54
terminais sé&o administrados pela Empresa Brasileira de Infraestrutura

Aeroportuaria, também conhecida como Infraero (INFRAERO, 2017).
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Desde o surgimento da aviagéo civil no Brasil, a atividade passou por
inUmeras transformacdes, até a atualidade. Palhares (2003) relata sobre
mudancas na concepcado dos aeroportos ao longo dos ultimos anos. Os
projetos arquitetdnicos gigantescos e modernos permitiram a inclusdo de
funcionalidades que vao além das atividades béasicas de um aeroporto. Nos
altimos anos, a disponibilidade de aeroportos e a cobertura da malha aérea
domeéstica mostram-se, de maneira geral, adequadas, com distribuicdo que
espelha a da populagdo (McKINSEY & COMPANY, 2010). Em um comparativo
de 2017, os aeroportos administrados pela Infraero movimentaram 108,6
milndes de passageiros, 1,5 milhdo de aeronaves e 124,8 mil toneladas de
cargas (INFRAERO, 2017). O Aeroporto Internacional Afonso Pena esta na
décima posicao dos 20 principais aeroportos em quantidade de decolagens, de
acordo com ANAC (2017).

Apesar dos avancos, o desenvolvimento da atividade trouxe alguns
desafios. Segundo dados do estudo realizado pela McKinsey & Company
(2010) demonstram que a infraestrutura aeroportudria ndo cresceu no Mesmo
ritmo da demanda. Dos 20 principais aeroportos nacionais, 13 demonstram
falhas nos terminais de passageiros, assim como h& limitacdes no sistema de
pista e patio, o que representa significativa reducdo no nivel de servicos
ofertados aos usuarios.

De acordo com célculos, combina-se o crescimento esperado de
demanda para os préximos 10 anos, com média de 5% ao ano no cenario base
€ em um cenario mais otimista, pode-se calcular 7% ao ano, com o fato de
alguns parques aeroportuarios ja demonstrarem limitacbes e a baixa
velocidade da expansao de terminais, para formar um panorama dos desafios a
serem vencidos nos proximos anos. O quadro abaixo demonstra que o
crescimento acelerado impés limites a infraestrutura ja existente em alguns
aeroportos e afetara ainda mais a capacidade dos terminais até 2030
(McKINSEY & COMPANY, 2010).
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FIGURA 1 - CRESCIMENTO E INFRAESTRUTURA AEROPORTUARIA
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Fonte: Adaptado de McKinsey & Company (2010).

A médio e longo prazo, de acordo com o crescimento calculado, seréo
necessarios investimentos para expandir a capacidade atual em até 2,4 vezes,
o que significa ir de 130 milhdes para 310 milhdes de passageiros atendidos ao
ano, equivalente a nove aeroportos de Guarulhos. Acredita-se que a
capacidade aeroportuaria seja uma das mais importantes restricdes ao
crescimento do trafego aéreo. Limitar a capacidade dos aeroportos significa
muito mais do que apenas deixar de prestar servicos a alguns passageiros,
essas restricbes também se refletem na economia e nas recentes conquistas
do setor, como por exemplo, maior competitividade entre as empresas
(McKINSEY & COMPANY, 2010; BELOBABA; BARNHART, 2009).

McKinsey & Company (2010) ainda citam exemplos de outras
oportunidades para que 0s aeroportos do pais possam atingir um patamar mais
elevado. Além da expansado da infraestrutura aeroportuaria, apontada como a
necessidade de maior importancia, também se mostrou necessario harmonizar

investimentos em patio juntamente com aperfeicoamentos no controle de



38

tradfego, o que diminuiria o tempo de viagem, implicando em um menor custo

operacional, menor consumo de combustivel e impacto ambiental positivo.
Além da infraestrutura fornecida pelos aeroportos, 0s servigcos

aeronauticos também sdo apontados como essenciais para garantir a retomada

da expansdo da malha aérea.

2.2.1.1 Caracterizagao do Aeroporto Internacional Afonso Pena

O Aeroporto Internacional Afonso Pena esta localizado a 19km do centro
de Curitiba, capital paranaense que possui grande influéncia no fluxo de
usuérios do terminal, na cidade de S&o José dos Pinhais. De acordo com
dados da Infraero (2018), o aeroporto é um dos 54 administrados pela empresa
e conta com operagdes das companhias de aviacdo Latam, Azul, Gol, Avianca,
Aerolineas Argentinas e Amaszonas, sendo estas duas Ultimas empresas
aéreas internacionais, com voos para as respectivas capitais de seus paises de
origem, Buenos Aires e Assuncgao.

Ainda segundo relatério anual da Infraero (2018), no ano de 2017 foram
movimentadas mais de 65,7 mil aeronaves para voos domésticos e 1,7 mil para
VOOS internacionais. JA o0 nimero de passageiros ultrapassou os 6,6 milhdes de
usuérios nacionais e 57,1 mil internacionais. Por fim, os numeros de
movimentacdo de carga aérea e correios chegaram a mais de 16,2 mil
toneladas de carga nacional e 18,4 mil toneladas para carga Internacional.
Esses numeros equivalem diariamente acerca de 20 mil passageiros, 210 voos
e 81,3 kg de carga aérea. Quantos aos funcionarios das empresas que operam
0 sistema aeroportuario, representam uma populacéo fixa de 6.235 individuos.

De acordo com informacdes divulgadas no site oficial da empresa que
administra o aeroporto, a Area Bruta Locavel (ABLC) tem 11.075.33m2,
segmentada em 62 pontos de varejo, 96 pontos de servigcos e 50 pontos de
alimentacdo, totalizando 208 unidades comerciais. A IATA reconhece o
aeroporto pela sigla internacional de CWB e a ICAO pela sigla de SBCT.
Possui 14 pontes para embarques e desembarques e estacionamento com
capacidade para 4 mil veiculos (INFRAERO, 2018). De acordo com pesquisa

realizada pelo Ministério dos Transportes, Portos e Aviacdo Civil, no ano de
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2017, o aeroporto de Curitiba foi eleito o melhor do Brasil pelos passageiros,
onde em uma escala com maior nota sendo 5 pontos, o terminal recebeu notas
meédias de 4,6 para infraestrutura aeroportuéria, 4,8 para 6rgaos publicos e 4,7

para empresas aéreas.

2.2.2 Servigos Aeronauticos

A definigédo de servigcos demonstra a intangibilidade do mesmo, enquanto
ressalta a tangibilidade de um produto. Desse modo, o0 servigo é produzido e
consumido simultaneamente, ndo podendo ser armazenado ou transportado de
um lugar para o outro € quem o consome, tem contato direto com a operacao
(FAVORITO, 2012).

De acordo com a Airport Council International (2000), o conceito de
servico € algo que é produzido e consumido simultaneamente. Nos servicos de
transporte, a intangibilidade é a esséncia, mesmo com a necessidade de
alguns elementos fisicos para dar suporte. Os elementos intangiveis podem ser
diferentes indicadores de qualidade, como pontualidade, confiabilidade,
conforto, seguranca e hospitalidade.

Para Lovelock e Wright (2001, p. 5) a definicdo de servico é:

Um ato desempenho oferecido por uma parte a outra. Embora o
processo possa ser ligado a um produto fisico, o desempenho é
essencialmente intangivel e normalmente néo resulta em propriedade
de nenhum dos fatores de producéo.

Gronroos (1990 apud FAVORITO, 2012) destaca que as seguintes
caracteristicas de servicos de transporte sédo intangibilidade, servico como uma
série de atividades, simultaneidade de producdo e consumo, participacdo do
cliente na produgédo do servico, sem a possibilidade de armazenamento,
producdo inconstante. Apesar das defini¢cdes, o autor ressalta que nem sempre
€ visivel a separacdo entre os elementos, tendo em vista que muitas vezes
clientes compram pacotes que abrange ambos, servigos e produtos.

Em se tratando de qualidade na prestacéo dos servicos, a satisfacdo dos
passageiros esta diretamente ligada a capacidade da empresa em atender as
necessidades dos consumidores, ofertando servicos que possam superar as
expectativas dos usuarios (HEARGRIVES et al., 2005).
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Atualmente, os aspectos tangiveis também se estabelecem como
importante diferencial no mercado de transporte aéreo de passageiros, fato que
pode ser constatado nos terminais aeroportuarios mais modernos do mundo,
como por exemplo, o de Changi Airport, em Singapura, onde a qualidade,
tecnologia e eficiéncia da infraestrutura ofertada destacam-se como diferenciais
para atrair um numero maior de clientes (PARK, 2003; LOHMANN; FRAGA;
CASTRO, 2012). As companhias aéreas apresentam um papel primordial como
empresas prestadoras de servicos aeronauticos e ao oferecer produtos aos

seus clientes.

2.2.3 Companhias Aéreas Brasileiras

No ano de 2016, quinze empresas brasileiras prestaram servico de
transporte aéreo publico regular e ndo regular, com excecdo de taxi aéreo,
sendo que cinco realizaram apenas operacdes de cargas. JA as estrangeiras,
foram representadas por 92 companhias operando no pais, com 23 atuando
exclusivamente no setor de cargas (ANAC, 2017).

Entre as empresas nacionais destacaram-se quatro companhias, que
atingiram, cada uma, mais de 1% da parcela no mercado doméstico e que
somando representaram 98,7% dos passageiros transportados em VvooSs
domeésticos. As empresas sdo Gol, Latam, Azul e Avianca (ANAC, 2017).

A companhia aérea Gol, que comecou a operar no mercado em 2001,
alcancou a lideranca de transporte de passageiros com uma parcela de 36,0%
em 2016. Em ambito internacional, a empresa obteve 11,8%, considerando
apenas as empresas brasileiras, alcancou o segundo lugar. Transportou 30,2
milhGes de passageiros pagos em voos domésticos, conquistando o maior
namero em voos nacionais e 1,9 milhdes de pessoas em voos internacionais.
Operou em 58 aeroportos, em todos os estados brasileiros e em 23 aeroportos
no exterior, espalhados por 17 paises, com uma frota de 128 aeronaves, com
capacidade de 138 a 177 passageiros. Contou com 15,1 mil empregados,
sendo cerca de 1,6 mil pilotos e co-pilotos e 3 mil comissarios. Sua receita de

servicos aéreo publicos foi de 9,6 bilhdes de reais em 2016 (ANAC, 2017).
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A antiga TAM, atual Latam, resultado da fusdo com a empresa aérea
chilena Linea Aerea Nacional de Chile, ou simplesmente LAN, que opera voos
desde a década de 1970, hoje formam a maior companhia aérea da América
do Sul, possuindo varias subsidiarias em diversos paises, ficou na segunda
posicdo no mercado nacional de passageiros, com 34,7% e em primeiro lugar
no mercado internacional, com 20,6% do total e 78,9%, se considerado apenas
as empresas brasileiras. Ocupou o segundo lugar na posicdo de empresas que
mais transportaram passageiros pagos em voos domésticos no ano, com 28,7
milhdes de usuérios e a primeira posi¢do em voos internacionais, transportando
5,1 milhdes de pessoas. Atuou em 49 nacionais, em todos os estados e em 34
aeroportos de 18 paises. Possui uma frota de 165 aeronaves, que comportam
de 144 a 379 passageiros. O quadro de funcionarios contou com cerca de 23
mil empregados, sendo aproximadamente 1,8 mil pilotos e co-pilotos e 4,6 mil
comissarios. A receita gerada através de servicos aéreo publicos ficou em
torno de 14,3 bilhdes de reais (ANAC, 2017).

Iniciou suas operacdes em 2008, a companhia Azul atualmente ocupa o
terceiro lugar entre as principais empresas aéreas nacionais. Obteve 17,1% da
parcela de voos domésticos e 9,2% dos voos internacionais, levando em
consideracdo somente as empresas brasileiras. Transportou mais de 19,4
milhdes de passageiros pagos em voos domeésticos, nas 27 unidades
distribuidas pelo pais. No ano de 2016, a empresa esteve presente em 109
aeroportos brasileiros e em 11 aeroportos no exterior, em 7 paises. A
companhia era representada por uma frota de 124 aeronaves com capacidade
de 70 até 271 passageiros. O quadro de funcionarios da empresa contava com
10,2 mil colaboradores, dos quais 1,4 mil eram pilotos e co-pilotos e cerca de 2
mil comissérios. A receita gerada com o0s servicos aéreo publicos foi de 7,1
bilndes de reais (ANAC, 2017).

Em quarto lugar estd a Avianca, presente no mercado brasileiro desde
1998. Foi responséavel por 11,5% do movimento de passageiros no mercado
domeéstico, ou seja, transportou 9,2 milhdes de usuarios pagos em VOO0S
nacionais, atuando em 28 aeroportos, divididos em 19 estados do pais.
Terminou o ano de 2016 com uma frota de 43 aeronaves, capazes de
transportar de 100 a 165 passageiros. Empregava aproximadamente 4,5 mil

colaboradores, dos quais 460 eram pilotos e co-pilotos e 923 comissarios.
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Gerou receita de 3,1 bilhdes de reais com servicos aéreos publicos (ANAC,
2017).

Apesar da importancia do transporte aéreo para o turismo nacional, as
empresas do ramo tém apresentado crescente falta de competitividade,
especialmente se comparado com empresas estrangeiras no que se refere a
carga tributdria, custo de combustiveis, custo de capital, manutencéo,
reposicdo de pecas e seguros, além da instabilidade perante a variacao
cambial. Estes elementos constituem em obstaculos ao desenvolvimento do
transporte aéreo brasileiro e claramente influenciam nas flutuagées financeiras
das companhias aéreas, prejudicando consequentemente, outras atividades
turisticas (CAMPINAS, Ministério do Turismo, 2006).

O crescimento do setor de transportes nos Udltimos anos tem
movimentados outros setores que estdo diretamente relacionados aos meios
de locomocédo. As empresas citadas, juntamente com as demais que operam
no cenario nacional, exercem um importante papel no ambito politico,

econdmico, social, e especialmente no turismo.

2.3 TRANSPORTE AEREO E O TURISMO

O transporte aéreo e o turismo estdo entre 0s principais setores
econdmicos mundiais da atualidade, tendo em comum algumas caracteristicas
como dependéncia do ciclo econdmico e de uma demanda, habitualmente
relacionada com lazer e extremamente elastica com o preco (KELLER, 2000).

Dados da OMT (2016) revelam que no ano de 2015, mais da metade
dos viajantes que pernoitaram em seu destino de visita, realizaram a viagem
por vias aéreas, 0 que representou 54% dos usuarios de meios de transporte.
Assim, o transporte aéreo mostra-se o transporte mais importante para o
turismo mundial, seguido do transporte terrestre, com 39%. A tendéncia, a
longo prazo, é o crescimento do transporte aéreo em um ritmo mais rapido que
o transporte de superficie, aumentando gradualmente.

A demanda de transporte aéreo esta ligada diretamente a duas
categorias de consumidores, uma associada aos gque viajam a nego6cios e outra

aos que fazem turismo (OLIVEIRA, 2016). Alguns autores definem a



43

importancia acerca da relacdo entre o transporte aéreo e o turismo, como por
exemplo, Beni (2001):

[...] as atividades basicas do turismo podem ser definidas sob os
aspectos de deslocamento e estada onde as empresas aéreas e de
superficie sao as que encarregam do deslocamento dos passageiros,
e a empresa hoteleira é a que do suporte basico para a estada.

Certas ocasifes deixam ainda mais evidente a relagao entre transporte

aéreo e turismo, de acordo com Palhares (2003):

Os atentados nos Estados Unidos em 11 de setembro de 2001, ndo
foram apenas um acontecimento histérico. Em decorréncia do
fechamento de aeroportos e do medo que se apoderou dos viajantes,
muitas pessoas cancelaram suas viagens ndo sO para os Estados
Unidos, mas houve uma retragdo no mundo inteiro em relacdo ao
turismo. E nesse ponto que a inter-relagéo entre transporte e turismo
se torna evidente. Em consequéncia do fechamento de aeroportos, os
mercados turistico e aeronautico americanos, e por consequéncia de
todas as regibes do globo, sofreram umas das maiores crises dos
tltimos anos. Nas semanas seguintes, a taxa de ocupagao dos hotéis
havia caido cerca de 40%. [...] No Brasil, a Varig demitiu cerca de
1.700 funcionérios e 13 aeronaves foram retiradas de operacéo até
dezembro de 2001, decorréncia da queda na demanda de
passageiros.

As transformacgfes realizadas no setor aéreo acabam moldando a
atividade turistica, pleiteando novos comportamentos e novas formas de
realizar o turismo, considerando que o sistema de transportes € um elemento
unificador de regides geradores e receptores de turismo (LOHMANN; DUVAL,
2011).

Para o Ministério do Turismo (2006):

O transporte aéreo é um dos elementos chaves para o
desenvolvimento do turismo nacional. Sendo assim, € de fundamental
importancia o planejamento e organizagdo de linhas aéreas
integrando com uma politica nacional de turismo. O desenvolvimento
do transporte aéreo deve ser acompanhado por uma regulamentacéo
adequada que incentive o atendimento de maneira eficiente do major
ndmero de linhas possiveis. Além disso, deve-se buscar o
fortalecimento dos setores que fornecem suporte ao transporte aéreo,
com especial destaque para a infraestrutura aeroportuéria e para a
tecnologia de informac&o.

E conveniente destacar que o transporte aéreo é considerado o meio de
transporte predominante no setor de turismo, na maior parte dos paises,
embora seja de amplo conhecimento que mesmo sendo rapido e oferecendo
conforto e comodidade para os mais distantes destinos, em se tratando de

custo total, ndo é o mais barato. Por essa razao Oliveira (2016), afirma que o
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desenvolvimento do turismo e do transporte sao intrinsecamente ligados,
porém seguem um processo paralelo e se influenciam mutuamente.

Palhares (2003) assegura que conhecer a relacdo entre transporte e
turismo é fundamental para que as empresas aéreas possam se posicionar no
mercado cientes do papel que podem desempenhar no espectro do turismo.
Ainda que sob o planejamento de suas operacdes, ndo € benéfico
desconsiderar as possibilidades que a atividade turistica pode oferecer nas
estratégias organizacionais das empresas de aviacdo. O ponto central das
empresas deve permanecer como o de transporte de passageiros, porém com
o intuito de se aproximar da cadeia turistica, a fim de ampliar o leque de
possibilidades dos servicos das companhias. Sem o conhecimento necessario
da importancia do turismo para o setor de transportes, os planejadores e
administradores acabam por limitar seus objetivos e atender unicamente as
necessidades do préprio setor, sem levar em consideracdo o impacto que a
regulamentacdo ou o investimento em infraestrutura podem proporcionar para
outras atividades, especialmente comércio e turismo.

Ao mesmo tempo que a tecnologia avanca, a rentabilidade e a eficacia
dos transportes aéreos melhoram significativamente, tornando-se um meio
facilitador para as possibilidades dos operadores turisticos em baixar o preco
dos voos fretados e contribuir para uma maior expansédo, mesmo nos lugares
mais remotos. Percebe-se que tanto as empresas aéreas facilitam na
promocdo do turismo quanto o turiSsmo promove maior crescimento nos
servicos aéreos, que por consequéncia, devem adaptar-se a uma demanda
cada vez mais exigente e sofisticada, que preza por bons precos e qualidade
em seus servicos de deslocamento (OLIVEIRA, 2016).

Nota-se que 0s servicos aéreos nao sobrevivem somente pelo fato de
serem rapidos e eficientes. Fato claramente visto quando as empresas estdo
em crise e unem-se as outras para permanecer no mercado. Efetivamente as
companhias aéreas devem repensar o tipo de servigo que esta sendo ofertado,
de modo que ao apresentar servi¢os diferenciados possam atrair mais clientes,
bem como repensar na qualidade dos servigos, levando em consideracao que
as empresas devem té-lo no topo de seus atendimentos, buscando assegurar a
satisfacdo das necessidades do turista/cliente (OLIVEIRA, 2016).
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No ambito social e em um pais com dimensées como as do Brasil, 0
transporte aéreo regional se destaca ao se referir as questbes
socioeconbémicas, geopoliticas, sustentabilidade, assim como na melhoria da
qualidade de vida e renda, além de incentivar as atividades turisticas pelo
territorio nacional (OLIVEIRA, 2016).

Em relacdo a atividade turistica, alguns aspectos sdo bem analisados
pelos turistas, como por exemplo, os meios de transporte e o meio de
hospedagem que fara uso durante a viagem, que por sua vez cria expectativas
em relacdo aos servicos ofertados, que envolve a qualidade dos mesmos
desde o embarque (OLIVEIRA, 2016). Nesse sentido, € essencial que as
empresas prestadoras de servicos desenvolvam programas de capacitacdo e
treinamento para seus colaboradores desde a contratacdo, visando que 0s
conhecimentos técnicos das funcdes exercidas fazem parte do processo para
se obter maior qualidade (LAMPRECHT; RICCI, 1997).

2.4 HOSPITALIDADE: ASPECTOS GERAIS

O termo hospitalidade, de acordo com Walker (2002, p.4) “[...] é tédo
antigo quanto a propria civilizacdo.”. Deriva da palavra de origem francesa
“hospice” e significa dar ajuda, abrigar viajantes. Segundo Grinover (2002) a
palavra hospitalidade pode ser compreendida como recepcao de hdspedes,
visitantes ou viajantes, podendo ser resumida no ato de bem receber. Também
implica na relacdo entre um ou mais héspedes e no modo de funcionamento
existente.

De acordo com Lashley e Morrison (2004, p.21):

O entendimento mais amplo a respeito da hospitalidade sugere, em
primeiro lugar, que esta é, fundamentalmente, o relacionamento
construido entre anfitrido e héspede. Para ser eficaz, é preciso que o
héspede sinta que o anfitrido esta sendo hospitaleiro por sentimentos
de generosidade, pelo desejo de agradar e por ver a ele, héspede,
enquanto individuo.

Os autores alegam que a definicdo de hospitalidade € concebida em um
conjunto de comportamentos originarios da propria base da sociedade e
envolve a mutualidade e troca, através disso, sentimentos de altruismo e
beneficéncia. Cada sociedade possui sua propria maneira de comportamento e

hospitalidade, que sé&o exercidos nos seus espacos de convivéncia, a cada



46

momento a hospitalidade pode ser vivida e experimentada de formas diferentes
(LASHLEY; MORRISON, 2004).

A troca seria, portanto, o fundamento basico da hospitalidade e ao
mesmo tempo em que é voluntario, o dom também é obrigatério, pois quem da
assume uma postura de superioridade e quem recebe assume um sentimento
de gratiddao e sente a necessidade de retribuir, criando uma dependéncia
reciproca entre as partes. Desse modo, surge o ciclo de dar, receber e retribuir
(MAUSS, 1974 apud DALPIAZ et al., 2012).

Tao proximo da ideologia da generosidade e do altruismo, o ato de dar
ndo € um ato desinteressado. O ato de dar pode sim ser associado, em maior
ou menor grau, a uma ideologia de generosidade, ndo existe a dadiva sem a
expectativa de retribuicdo (LANNA, 2000).

A hospitalidade, tal qual conhecemos hoje, surgiu na Europa, em
meados do século XVIII, e significava hospedagem gratuita aos viajantes da
época. Na antiguidade alguns estabelecimentos, como as tavernas, ofereciam
estalagens como uma necessidade de abrigar os viajantes (DALPIAZ et al.,
2012).

As viagens passaram a fazer parte da vida profissional na Idade
Moderna. Com o surgimento do Grand Tour, foram feitas algumas publica¢cbes
com o objetivo de orientar os turistas. Mais tarde, a revolucdo francesa
influenciou a hospitalidade através da culinaria. Na Europa comecam a seguir o
modelo inglés de hospedagem e estes ambientes passam a desempenhar um
importante papel social e politico para a sociedade (DALPIAZ et al., 2012).

A hospitalidade marcada pelo ato de atender bem o turista foi implantada
por César Ritz, que impds esse tipo de atendimento em hotéis de luxo para
prestar servigcos a pessoas de grande poder aquisitivo (DALPIAZ et al., 2012).

Camargo (2004) afirma que a hospitalidade pode ser definida como o ao
humano, exercido no contexto domeéstico, publico, profissional e virtual de
recepcionar, hospedar, alimentar e entreter pessoas temporariamente
deslocadas de seu habitat natural. O autor também apresenta as duas
vertentes que deram origem as pesquisas contemporaneas sobre
hospitalidade: a francesa, que defende conceitos da hospitalidade publica e
domeéstica, apoiada nos principios de “ir e vir’ e do “dar, receber e retribuir’, e a

segunda vertente, conhecida como americana, onde a hospitalidade é um
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elemento fundamentalmente comercial, baseado na relagdo entre hdspede e
anfitrido, podendo contar com intermediarios como agéncias, operadoras e
outros.

Spolon (2009) também aponta dois grupos, um vinculado a escola
francesa, onde se destacam alguns autores como Anne Gotman e Alain Caillé,
socidlogos que apresentam o conceito de hospitalidade como um conjunto de
leis ndo escritas, que regulam o ritual social e cuja a observancia nao se limita
aos usos e costumes das sociedades conhecidas como arcaicas e primitivas. O
segundo grupo, voltado as praticas operacionais e gerenciais da hotelaria
comercial, destaca que a hospitalidade € uma pratica estritamente comercial,
apoiada nas normas, legislacdo ou regimento que estabelecem as bases da
relacdo empresa e cliente.

Mais recentemente, outros grupos vém tentando ver a hospitalidade
como um fenébmeno ndo social-antropolégico ou comercial, apresentando o
conceito de multi e transdisciplinar, como um fato social, que se relaciona com
a cultura, com os aglomerados urbanos, com as préaticas sociais e com as
questdes de ordem epistemoldgica, religiosa, organizacional e mercadoldgica,
frente a um contexto interativo e dinamico (SPOLON, 2009).

Em relacdo ao turismo, é inegavel que a expansdo da atividade
ocasionou no aumento drastico do uso desses termos, pois, além de
consumidores regulares de hospitalidade, aumentou também o numero de

fornecedores desse tipo de servico (SPOLON, 2009).

2.4.1 A importancia da hospitalidade para o turismo

Diante dos conceitos apresentados e sob a perspectiva do turismo,
conclui-se, entdo que o “bem receber’ esta diretamente ligado com a
preparacao do destino para o recebimento do turista e a preparagdo de um
destino turistico abrange todo o sistema de turismo. Beni (2001) declara que os
componentes desse sistema sdo 0s subsistemas apresentados nos conjuntos
das relagbes ambientais, da organizagéo estrutural e das agdes operacionais,
sendo elas: os subsistemas ecoldgico, econbmico, social e cultural, supra

estrutura, mercado, oferta, demanda, producéo, distribuicdo e consumo.
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Beni (2001) ainda afirma que a qualidade no turismo se refere ao servigo
aliado ao produto e que a condi¢cdo da qualidade é o Unico critério que se
impbe para determinar o éxito ou a falha desses. Isso evidencia que o “bem
receber” estd intimamente ligado com a qualidade dos bens e servigos
oferecidos no turismo, 0 que equivale a dizer que a qualidade no destino
turistico vai influenciar diretamente no bom ou no meu atendimento do turista
(DALPIAZ; et al, 2012).

A hospitalidade no turismo evidencia-se muito mais amplamente quando
considerado que devera este presente em todas as atividades do setor, desde
a facilitagdo (ingresso, permanéncia, deslocamento), o desenvolvimento da
infraestrutura (rodovias, portos, aeroportos, obras viarias, saneamento, energia,
eguipamentos sociais), 0s transportes e comunicacdo (terrestre, aéreos,
maritimos, fluviais e telecomunicacdes), educacdo e capacitacdo (recursos
humanos) e prestacdo de servicos (alojamentos hoteleiros, transportadores,
restaurantes, lazer e entretenimento, agéncias de viagens e locadoras)
(DALPIAZ; et al, 2012).

No inicio, a hospitalidade se restringia apenas em conceder abrigo e
alimentagdo para quem estava longe de seu lar. Atualmente, com a
amplificac@o do termo, abrange desde os bens tangiveis, como hotéis, resorts,
pousadas, meios de transporte e outros, até os intangiveis, ou seja, servicos
prestados e que proporcionam o bem-estar fisico e psiquico do visitante
(DALPIAZ; et al, 2012). Como Walker (2002) apresenta, muitos dos valores da
hospitalidade medieval estdo presentes nos dias de hoje, adaptados para a
atualidade, tais como servico amigavel, atmosfera amena e abundancia de

comida.

2.4.2 Hospitalidade Comercial

A hospitalidade comercial originou-se da hospitalidade doméstica, para
atender a um mercado que demanda comida, bebida e alojamento fora de
domicilio, enquanto um sistema empresarial socio técnico, onde o principal
objetivo é criar valor para seus clientes, dentro de limita¢cdes sociais (JONES;
LOCKWOOD, 2004). Tal conceito apresenta o entendimento de que os valores

abrigarem tanto a satisfacdo pelo servico prestado quanto o pagamento
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realizado em troca do servigo. Lashley e Morrison (2004) comentam que na
hospitalidade comercial, 0 pagamento financeiro isenta o cliente de retribuir
pelo servico recebido, a troca financeira anula a obrigacdo mutua e da
lealdade. Ainda de acordo com os autores, os clientes podem utilizar as
instalacdes sem criar uma obrigagcdo com quem esta prestando os servigos, a
Gnica exigéncia se d& através do contrato mercadolégico, ou seja, o0
pagamento.

Cruz (2002) declara que a hospitalidade profissional no setor de turismo
esta associada a preparacao, treinamento e planejamento, o que se contrapde
a uma hospitalidade voluntaria e amadora.

Muitos autores criticam a existéncia da hospitalidade comercial,
alegando que para haver o conceito da dadiva, é necessario que seja
desinteressado por aquilo que Ihe é ofertado e com o pagamento tal fato seria
perdido (FAVORITO, 2012). Contudo, Telfer (2004) assegura que é possivel

existir hospitalidade, ainda que paga diante de algumas condicdes:
[...] se um hospedeiro comercial atende bem aos seus héspedes, com
um interesse autentico por sua felicidade, cobrando um preco
razoavel, ndo extorsivo, por aquilo que oferta, suas atividades
poderdo ser chamadas de hospitaleiras.

Para o autor, mesmo ofertando alimentos, bebidas e hospedagem,
espera se obter lucro e supde que o hdspede pode beneficia-lo, sendo, por
isso, proporcionada a hospitalidade a fim de atingir o que se deseja (TELFER,
2004).

Com isto, fica entendido que, embora a hospitalidade exista nas relagdes
onde ndo ha interesse nas de quem da para com aqueles que irdo receber, a
hospitalidade comercial pode existir, mesmo que com a troca financeira, desde
que haja um ato sincero daquele que esta vendendo um servico com a
satisfacdo e felicidade de quem esta pagando. Ao prestar um servico onde haja
uma preocupacédo sincera com a qualidade do servico, e este é percebido pelo
consumidor, haveria uma dadiva verdadeira, 0 que assegura a existéncia da
hospitalidade comercial (FAVORITO, 2012).

Quando o ser humano esta fora do seu circulo social e de sua area de
conforto, a hospitalidade passa a ser uma pratica, talvez, mais dificil de ser
adotada pelos individuos. E necesséario alargar as atitudes de acolhimento e de
cortesia a todo o préximo (BAPTISTA, 2002).
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Em relacdo aos meios de transporte, os conceitos de hospitalidade
comercial sdo 0s que mais se encaixam nos tipos de servi¢os prestados pelas
empresas aéreas, de maneira geral, assim como os meios de hospedagem
modificaram a visdo sobre seus clientes, as empresas transportadoras também

estdo investindo em mudancas para melhor atender seus usuarios.

2.4.3 Hospitalidade nos transportes

A hospitalidade nos meios transportes ndo se limita apenas ao ato de
prestar o servico. Ela abrange a qualidade do servico, a qualidade do
transporte utilizado (bem tangivel) e toda infraestrutura que este transporte
necessita para se locomover (DALPIAZ et al., 2012).

Lickorish e Jenkins (2000), assim como outros autores, definem os
transportes como o meio de chegar a um destino, ou nas mais diversas
circunstancias, também pode ser considerado a prépria experiéncia de turismo.
No processo de globalizacao, fica ainda mais evidente essa ligacdo, ou seja, o
a dependéncia entre o transporte, empreendedores e o publico atendido. O
fluxo de desenvolvimento local e regional depende da rede de transporte e,
cada vez mais, a qualidade de vida urbana esta associada a mobilidade,
inclusive nas suas ofertas de lazer e de turismo.

Escriche (2010) ressalta que um transporte publico de qualidade articula
territérios. Para alcancar a funcionalidade turistica, a organizacdo de um
territdrio necessita de estratégias de aproveitamento das sinergias presentes
no espaco, tais como a relacéo entre o turismo, transporte e territorio.

Deve-se levar em consideragdo o transporte como um servico em que
sua relagdo com o0s processos de gestdo e a cultura da comunidade local,
caracteriza 0 que Perazzolo e Santos (2012) chamam de corpo coletivo
acolhedor, onde moradores e turistas podem se sentir atendidos em suas
necessidades e expectativas humano-sociais. Ainda segundo as autoras, o
fendbmeno do acolhimento e as praticas da hospitalidade estdo limitadas,
devido alguns elementos e aspectos da sociedade, como o conjunto dos
servicos oferecidos no ambito das relacdes internas e externas (0 que inclui

transporte, alimentos, vestuario, calcados, restaurantes, hotéis, farmacias,
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hospitais, seguranga, escolas etc.) que constituem o corpo comunitario, onde
através dos mesmos que ocorrem as transacdes diretas das préaticas de dar e
receber, o 6rgédo gestor, que pode ser de natureza privada ou publica (serve
para administrar os recursos disponiveis, apresentando os elementos basicos
de infraestrutura e de manutencdo, para o desenvolvimento do corpo social
e promovendo as condi¢des estruturais e funcionais necessarias as demandas)
e o capital cultural, conhecimento gerado, compartilhado e transmitido
pela comunidade.

Com acompreensao da hospitalidade e suas dimensdes coletiva e
urbana, para além da mobilidade, que pode ser entendida como um fator de
desenvolvimento cultural e de estabelecimento de elos humano-sociais, e de
seu importante papel no desenvolvimento pessoal, a acessibilidade de todos as
diferentes atividades na comunidade, se torna um elemento de coesé&o social e
assim, fundamenta o direito ao transporte como um condicdo de igualdade de
oportunidades para todos (CONSEIL NATIONAL DES TRANSPORTS, s. d.), o
gue implica em minimizar obstaculos como informacionais, tarifarios e fisicos,

relativos aos modos de deslocamento.

2.4.4 Colaboradores e a gestéo da hospitalidade nas companhias aéreas

As relacfes de trabalho e a de gestdo de recursos humanos sédo dois
aspectos do relacionamento entre empresa e empregado, que refletem a
maneira como as empresas se relacionam com seus funcionarios. A relagao de
emprego € especialmente importante no setor de transporte aéreo, devido a
natureza intensiva do servico, a alta propor¢cao do custo de méao de obra que
integra os custos totais e alto nivel de representacao na industria (BELOBABA;
BARNHART, 2009). Os funcionarios tém a capacidade de afetar o desempenho
das companhias aéreas de maneiras significativas, podem ser tanto positivos
guanto negativos. Além disso, os empregados podem impor custos adicionais
no processo de fixacdo dos salarios e condicdes de emprego, através de
greves ou outras interrupcdes do servico. Ao mesmo tempo, funcionarios
podem adicionar um valor significativo, com um potencial de desempenhar um

papel importante na reducdo de custos unitarios, por meio de seus esforcos e
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ideias para aumentar a produtividade, papel de destaque na prestacao de
servicos de qualidade, bem como interacdo amigavel e apropriada com os
clientes (BELOBABA; BARNHART, 2009).

Belobaba e Barnhart (2009) ressaltam que os funcionarios da linha de
frente desempenham um papel primordial na obtencdo de resultados de
qualidade e produtividade no setor de transporte aéreo. Como resultado,
companhias aéreas ao redor do mundo buscam vantagens para sua gestao de
trabalho, empenhando-se para obter bons custos e servico superior ao
esperado pelo cliente. Entretanto, ha uma grande variedade de vantagens e
meios para alcanga-las, e deve-se ter em vista que algumas sdo mais eficazes
que outras.

Lashley e Morrison (2004) relatam que a identificacdo, o recrutamento, o
treinamento e a capacitacdo dos individuos para serem hospitaleiros sera
fundamental no estabelecimento de uma base consistente de clientes fiéis.

Podemos destacar que algumas empresas turisticas reconhecem o
papel de seus colaboradores frente ao atendimento das expectativas dos
clientes, onde podemos citar empresas como Disney, Marriott, Ritz Carlton,
British Airways, Singapore Airlines, sendo as duas ultimas companhias aéreas
(MANOSSO, 2011).

A necessidade de rever o0s servi¢os prestados e colocar o cliente como o
centro do sistema, oferecendo servicos diferenciados é fundamental
para conquista-los, comtemplando sempre os interesses da comunidade local e
evitando ou prevendo possiveis conflitos que possam causar a inviabilidade do
destino turistico (DALPIAZ et al., 2012).

O treinamento do elemento humano faz parte da arte do bem servir e
receber, e se torna essencial, considerando que o tratamento recebido pelo
turista € gerador de uma imagem positiva ou negativa, seja da empresa ou de
um destino. A qualidade dos servicos prestados ndo atende apenas por
dominar as técnicas de atendimento com qualidade, deve ser uma pratica
constante, e todos os colaboradores devem ser capacitados, de maneira que
possam proporcionar maior satisfagdo de seus clientes (DALPIAZ et al., 2012).

Sendo assim, todo o processo de acolhimento do cliente (hospitalidade)

e por consequéncia, a rentabilidade da empresa, depende muito do elemento
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humano. "A demanda é humana e a oferta depende fundamentalmente do
elemento humano”, (CASTELLI, 2001, p.36).
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3 METODOLOGIA DE PESQUISA

Nesse capitulo, serdo apontadas as escolhas metodoldgicas para o
processo e investigacdo da pesquisa, que procurou identificar como as
companhias aéreas trabalham a questdo da hospitalidade no Aeroporto Afonso
Pena e seus reflexos na demanda de usuarios do terminal. Além do aspecto
documental bibliografico, os dados originados através da pesquisa realizada,
serdo apresentados e interpretados para um melhor aproveitamento dos
mesmos.

Para a construcdo e desenvolvimento de um projeto, é fundamental que
um pesquisador vise obter resultados satisfatérios, buscando-os através dos
procedimentos metodoldgicos. O método apresenta-se como um conjunto de
atividades sistémicas e racionais que nos dao seguranca para alcangar o
objetivo, detectando erros e auxiliando nas decisbes do pesquisador
(LAKATOS e MARCONI, 2003, p. 83). Através da metodologia, a ponderacéo e
a aquisicdo tornam-se plausiveis de referéncia tedrica confiavel para
composicdo de uma pesquisa. Os procedimentos metodoldgicos também
podem ser caracterizados como a explicagdo meticulosa, detalhada e rigorosa
das acbGes desenvolvidas ao longo da pesquisa (POPPER, 1974 apud
MANOSSO, 2011).

3.1 TIPO DE PESQUISA

Ao levarmos em consideracdo o grande niumero de métodos e técnicas,
torna-se apropriado classifica-los. Sdo diversos os sistemas de classificacdo
gue podem ser adotados, e para este trabalho em questdo, os métodos sao
divididos em dois grupos: os que viabilizam as bases légicas da investigacao
cientifica e os que elucidam acerca dos procedimentos técnicos que poderéo
ser utilizados (GIL, 2008). Essa classificacdo também € citada por Lakatos e
Marconi (2003, p. 80), que apresentam métodos de abordagem e métodos de

procedimentos.
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3.1.1 Quanto a finalidade

Dencker (1998) apresenta o modelo de pesquisa aplicada, tendo como
objetivo gerar conhecimento para aplicacdo pratica, ocasionando a solucéo de
problemas especificos e com formato de resultado pratico em termos
econdmicos. Vergara (1990) também discorre sobre pesquisa pura e aplicada,
sendo que a pura se difere pelo fato de ser teoérica, ou seja, apenas para
satisfazer a curiosidade intelectual, de dificil aplicacdo préatica, o que nao
caracteriza a presente pesquisa. Enquanto a aplicada é movida pela
necessidade de resolver problemas mais concretos. Portanto, esta pesquisa
qualifica-se pela natureza aplicada, de acordo com a definicdo dos autores

apresentados.

3.1.2 Quanto aos objetivos

O presente trabalho identifica-se como uma pesquisa exploratoria, tendo
como principal finalidade desenvolver, esclarecer e modificar conceitos e
ideias, visando a formulacdo de problemas mais objetivos ou hipoteses
pesquisaveis para estudos posteriores. Frequentemente envolve levantamento
bibliografico e documental, entrevistas e estudo de caso. Procedimentos que
abrangem amostragem e técnicas quantitativas de coleta de dados,
habitualmente ndo sédo aplicados neste modelo de pesquisa (GIL, 2008). De
acordo com Gil (2008, p. 46) pesquisas exploratérias sdo desenvolvidas com a
finalidade de viabilizar uma visdo geral acerca de determinado fato. Este tipo
de pesquisa, normalmente € realizada quando o assunto relatado é pouco
explorado, dificultando na formulacdo de hipoteses.

Segundo Lakatos e Marconi (2003, p.188) a finalidade do problema tem
triplice vertentes: gerar desenvolvimento de hipoteses, familiaridade do
pesquisador com o tema, com intuito de realizar futuros estudos e remodelar e
esclarecer conceitos. As autoras também citam métodos como entrevistas e

analise de conteudos, muito presentes em pesquisas de carater exploratorio.
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3.1.3 Quanto a abordagem

A pesquisa caracteriza-se pela natureza qualitativa, que de acordo com
Gerhardt e Silveira (2009), preocupa-se com o estudo aprofundado de um
grupo social, organizacdo e outros, a fim de melhor compreendé-los, sem dar
grande importancia a representacao numerica. Considerando essa abordagem,
0 objetivo da pesquisa qualitativa é produzir informagfes aprofundadas e
ilustrativas que possam gerar novas informacfes, a partir de aspectos da
realidade que ndo podem se quantificados, concentrando-se na compreensao e
dindmica das relagdes sociais. Sendo assim, o estudo em questdo encaixa-se
nesse método de pesquisa, pois se propde analisar 0 ambiente natural como
fonte direta de dados, valorizando o contato direto do pesquisador com o
ambiente, onde um fenédmeno pode ser mais bem observado e compreendido

no contexto em que ocorre (GODOY, 1995).

3.1.4 Quanto aos procedimentos e construgcao de instrumentos para coleta de
dados

A partir dessa classificacdo, serdo apresentados a forma como os dados
foram coletados, como a analise foi realizada e a interpretacdo dos resultados,
ressaltando que todos os métodos sdo ndo excludentes, ou seja, ha
possibilidades da adocao de mais de uma forma de procedimento.

O primeiro método aplicado é a pesquisa bibliografica, desenvolvida a
partir de material jA produzido, embasada principalmente de livros e artigos
cientificos (GEHARDT e SILVEIRA, 2009, p. 37). A vantagem da pesquisa
bibliografica estd no fato de que possibilita ao pesquisador abranger maior
namero de fenbmenos, em uma escala mais ampla, especialmente comparado
aos fatos que o investigador tem acesso através da pesquisa direta. Lakatos e
Marconi (2003) também conceituam a pesquisa bibliografica com base em
documentos, citando até mesmo meios de comunicacdo como televisdo e
radio, com o intuito de colocar o pesquisador em contato com tudo o que foi

escrito, dito ou filmado sobre determinado assunto.
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Lakatos e Marconi (2003) citam outros autores para reforcar que a
pesquisa bibliogréfica ndo oferece meios apenas para definir e resolver
problemas ja existentes, mas também auxilia na exploracdo de novas areas,
onde os problemas ndo sdo claramente visiveis, permitindo assim, que 0
pesquisador reforce a andlise de suas pesquisas, de forma que proporcione
abordagens diferentes das j& apresentadas, chegando a conclusdes
inovadoras. Muito semelhante ao método citado acima, também foi realizado a
pesquisa documental, que se difere da bibliografica pelo fato de que os
materiais ndo receberam ainda um tratamento analitico (GIL, 2008).

A terceira ferramenta utilizada foi o estudo de campo, que da énfase ao
aprofundamento das questbes propostas, e como consequéncia o0
planejamento desse estudo apresenta maior flexibilidade, podem ocorrer
mesmo que 0s objetivos sejam reestruturas ao longo da pesquisa (GIL, 2008,
p. 57). A principio, foi definido também o uso do método de observacdo para
auxiliar na coleta de dados. Toda via, essa ferramenta mostrou-se pouco
necessaria, considerando que aspectos importantes do processo de
atendimento e da relacdo funcionarios de aviacdo civil e usuarios do terminal,
poderiam ficar ausente da pesquisa, como por exemplo o registro de didlogos e
interacdo do objeto de estudo, que tornar-se-iam mais dificeis de serem
interpretados e documentados com a observacao a distancia, geram falhas no
processo.

Quanto a pesquisa de campo, caracteriza-se pela investigacdo que,
além de documental e bibliografica, também utiliza a coleta de dados junto a
pessoas, e como recurso para o estudo, foram realizadas entrevistas com 0s
colaboradores das empresas aéreas. A entrevista € um método flexivel de
obtencdo de informacdes qualitativas. Método que requer um bom
planejamento e habilidade do entrevistador para seguir um roteiro de
qguestionario, com a possibilidade de variacdes, caso necessario durante o
guestionario. O processo de desenvolvimento de questdes para entrevistas
deve considerar aspectos como a linguagem adaptada ao nivel do
entrevistado, deve ser evitado questdes longas, ter um referencial basico para
a entrevista e sugerir todas as respostas possiveis para uma questdo, ou
simplesmente nenhuma (BARBOSA, 2008, p.2).
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Com essa finalidade, foram feitos testes, aplicados a empresa aérea que
ndo se adequava nos quesitos para pesquisa, devido a realizacdo de voos
internacionais por parte da empresa, onde dois funcionarios participaram da
aplicacdo. Foi levado em consideracdo que o questionario tinha como base
apenas empresas de voos nacionais. As questbes mostraram-se adequadas
para a pesquisa, ndo necessitando de grandes alteragbes, que pudessem

mudar os sentidos das questdes.

3.1.5 Tabulacéo e interpretacao dos resultados

Para Marconi e Lakatos (2003) a tabulacdo € a disposicdo dos dados,
possibilitando e facilitando a verificagdo das inter-relagbes entre eles. Esse
processo permite a sintetizacdo dos dados observados, onde podem ser
melhor compreendidos e interpretados mais rapidamente. Ainda de acordo com
as autoras, a analise é a tentativa de evidenciar as relacdes existentes entre o
objeto de estudo e outros fatores. Por fim, a interpretacdo € a busca de um
significado amplo das respostas, vinculando-as a diversos conhecimentos,

significa expor o verdadeiro material apresentado.
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4  ANALISE DOS RESULTADOS

Neste capitulo serd apresentado a analise dos resultados da pesquisa e
a discussdo dos mesmos. Os resultados serédo utilizados como base para um
posterior projeto de turismo, a ser apresentado nos capitulos seguintes. A
seguir, uma breve descricdo acerca da caracterizacdo do local de objeto de
estudo, o Aeroporto Internacional Afonso Pena, seguido da analise dos
resultados obtidos por meio das entrevistas aplicadas aos colaboradores das

empresas aéreas nacionais que operam neste terminal.

4.1 ANALISE E DISCUSSAO

A pesquisa foi realizada nos dias 17, 18, 20 e 21 de julho e contou com a
participacdo de 25 colaboradores das quatro empresas aéreas nacionais que
operam no terminal, de variados turnos. Os funciondrios e as companhias nao
foram autorizados a se identificar, sendo assim, as empresas foram
distinguidas por letras e os colaboradores por numeros, de acordo com as
ordens de entrevistas por cada empresa. As funcbes dos colaboradores
variaram entre agente de aeroporto, agente de vendas, agente de atendimento
e despachante operacional, todos com contato direto com passageiros das
companhias.

A tabela de informacdes a seguir tem o objetivo de apresentar os
resultados atingidos através da aplicacdo de entrevistas aos colaboradores de
empresas aéreas no Aeroporto Afonso Pena, a partir de pesquisa qualitativa

estabelecida na metodologia.

QUADRO 1 — ENTREVISTAS COM FUNCIONARIOS DAS EMPRESAS AEREAS

Companhia Aérea = Numero de colaboradores Turno entrevistado

A 10 Manha
B 10 Tarde
C 1 Tarde
D 4 Noite

Fonte: A autora (2018).
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Como pode-se observar, ha diferengas no nimero de entrevistados para
a pesquisa. As duas primeiras em questdo, A e B respectivamente, foram as
mais receptivas, aceitando com maior facilidade o convite para realizacdo do
estudo. As duas Ultimas companhias a principios haviam negado autorizagéo,
voltando atras mediante novo convite. Com a andlise dos dados, pode-se
constar que os colaboradores, em sua maioria, e em especial das empresas C
e D, tiveram certa objecdo a entrevista, 0 que conota a diferenca no nimero de
entrevistados por companhia, dificultando o estudo, uma vez que a participacao
dos colaboradores é peca fundamental para a realizagdo da pesquisa, que tem
como objetivo elaborar proposta de treinamento aos colaboradores das
companhias aéreas com estratégias que faciltem a relacdo entre
transportadoras e usuéarios, com énfase na hospitalidade que rege as relacfes
dos setores de transportes e turismo.

4.1.1 Percepgdo dos colaboradores de empresas aéreas a respeito das

questdes

Ao analisar os resultados da questdo numero 1, que se refere a visao do
colaborador quanto a qualidade da relacdo passageiro e profissional da
aviacdo como fator determinante para 0 sucesso da empresa e suas
respectivas justificativas, observa-se que ha unanimidade de concordancia
para o fato de que a qualidade é elemento de sucesso para a empresa,
acompanhado da justificava mais citada como sendo determinante para que o
passageiro volte, gerando uma possivel fidelizacdo. Dentre outras justificativas
estdo a de que o cliente é a base da empresa, inclusive o que paga 0s custos e
gera a renda dos colaboradores, assim mantendo-os no mercado. Alguns
poucos colaboradores citaram que para certos passageiros o tratamento conta
mais do que conforto ou a infraestrutura fornecida pela empresa.

Ao analisar as respostas, identifica-se a perspectiva do colaborador
quanto a relagdo deles como parte da empresa e 0s usuarios do transporte

aéreo, nota-se uma Visao positiva acerca dessa relacéao e critica, sendo esse
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um aspecto otimista, uma vez que o0s colaboradores tém consciéncia da
importancia dessa relagdo para a empresa e para Si mesmos, COMO
funcionarios e agentes de operacéo.

Ao analisarmos a questdo de numero 2, acerca da existéncia de
contetdo formal e informal apresentado por parte das empresas sobre as
relacdes entre usuarios do transporte e profissional da aviagdo, quase todos
afirmam terem recebido informacgdes formais, através de manuais, tanto da
prépria companhia como os da Agéncia Nacional de Aviacdo Civil, também
conhecida como ANAC, sobre como zelar pela relacdo com usuérios. Apenas 1
entrevistado afirma nao ter recebi manual e sim ter aprendido com orientagdes
repassadas de outros colaboradores, porém, deve-se considerar que durante a
entrevista o colaborador ressaltou ser novo na empresa, 0 que pode justificar o
fato de apenas esse funcionario ainda ndo ter recebido um treinamento
completo.

Metade afirma que além da existéncias de manuais que regem as
relacbes, também receberam treinamentos através de cursos, alguns poucos
citaram programas como o Procedimento Operacional Padrdo, ou como é
conhecido entre os entrevistados, o POP, que instrui funcionarios a se
identificarem pelo nome e realizar conversas de maneiras informais, dentro dos
padrées estabelecidos pela empresa, para que 0 passageiro sinta-se mais a
vontade no tratamento. A respeito dos conteudos informais, poucos citaram 0s
briefings realizados diariamente pelas companhias, onde instrucbes e
informacdes sdo repassadas de maneira informal durante as reunides. Muitos
informaram que a prépria relacdo na pratica se da de maneira informal,
situacdes que exigem do colaborador certa experiéncia, adquirida apenas com
o tempo e informagdes oriundas de outros acontecimentos, sendo passado de
um para o outro, de acordo como as particularidades de cada situagéo. Apenas
2 discordaram ao confirmar n&o haver contetdo informal.

A questdo de numero 3 procura expor como as empresas aéreas
reconhecem seus funcionarios, levando em consideracdo que sado importantes
recursos da empresa, especialmente se tratando da relacdo usuarios e
profissionais da aviacao, citada nas questdes anteriores.

De acordo com os entrevistados, todas as empresas de alguma forma

reconhecem a importancia do individuo que esta a frente da empresa na hora
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de tratar com os clientes. Nessa questédo, evidencia-se a diferenca entre as
companhias no reconhecimento ao valor dos funcionarios, onde metade dos
representantes da companhia A citam receber participacdes de lucro ao
atingirem metas da empresa, outros colaboradores também apontaram a
existéncia de politicas que valorizam os funcionérios, como programas internos
que dao destaque aos melhores funcionérios de cada més, café da manha uma
vez ao més, prémios e festas de incentivo.

Funcionarios da empresa B também citam metas e ganho de boénus
através de campanhas internas com beneficios, além de politicas motivacionais
aos funcionarios, porém ressaltam que ndo h& participacdo de lucro ou
reconhecimento monetario, 2 colaboradoras da empresa demonstraram
descontentamento, alegando que a empresa deixa a desejar com 0S
funcionarios ou que ja houve melhores maneiras para demonstrar a
importdncia de seus empregados. As demais companhias também
estabelecem politicas de valorizacdo aos funcionarios, onde também sao
citados canais de suporte para duvidas e assisténcia a quem tem problemas
como alcoolismo e outros.

A questdo numero 4 buscou compreender se na visdo dos
colaboradores, a qualidade do servico e a hospitalidade podem influenciar na
escolha da empresa aérea e quais suas justificativas para tal visdo. Dos
entrevistados, 10 funcionarios relacionaram a hospitalidade e qualidade no
servico com a questdo da fidelizacdo, relatando casos de passageiros que ja
deixaram de voar com alguma empresa por preferéncia aos servicos e
atendimento de outra, portanto, um servico de qualidade e boa hospitalidade
fazem com que o cliente volte. O segundo topico mais discutido foram os
precos, 8 colaboradores comentaram sobre o fato de que muitos passageiros
preferem servico de qualidade e hospitalidade do que pagar mais barato por
servicos inferiores nos mesmos quesitos. A justificativa, de acordo com os
proprios entrevistados, se da para o fato de que no cenario atual, 0os precos
nao sdo tdo competitivos, fazendo com que o atendimento seja um dos
diferenciais. Poucos colaboradores também observaram que a qualidade e
hospitalidade auxilia na criagdo da imagem da empresa, sendo essa uma
tendéncia, focar na imagem e nos servicos de qualidade, ndo apenas nos

produtos.
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A quinta pergunta propiciava ao entrevistado refletir se a hospitalidade é
um fator caracteristico do ser humano, e sendo assim, fazendo-se presente de
forma espontanea no atendimento, sem necessidade de treinamento. Todos
concordaram com o fato de ser uma caracteristica do ser humano, porém, mais
da metade ressaltou a necessidade de treinamento para aperfeicoar tal
aspecto. Poucos ainda observaram a questdo da regido, levando em
consideracédo a hospitalidade como caracteristica, isso muda de acordo com a
regido, seja do pais ou até em nivel internacional, 1 entrevistado ainda
destacou a importancia e necessidade que as empresas tém em “fazer com os
funcionarios falem a mesma lingua”, referindo-se a criar um padréo de servigo
a ser aplicado pela empresa, independente do lugar que opera, outro
entrevistado alegou, que nesse caso a hospitalidade € mais uma das formas de
criar a identidade da companhia. Alguns ressaltaram que mesmo com tal
caracteristica, nem todos sabem lidar com os clientes da maneira correta,
especialmente levando em consideracdo que ha passageiros que precisam de
atencao especial. Poucos justificaram a necessidade de treinamento apontando
o fato de que é mais facil ser hospitaleiro com alguém que conhecemos, mas
ao lidar com passageiros, alguns funcionarios perdem a desenvoltura. Apenas
2 entrevistados discordaram da necessidade de treinamento, alegando que tal
aspecto ndo pode ser aperfeicoado.

A questdo de numero 6 pedia aos entrevistados para expor exemplo de
acOes que possam preparar o profissional para abordar a relacdo entre
passageiro e profissional da aviacdo. A partir do ponto de vista dos
entrevistados, quase todos avaliam que ha acdes que podem ser realizadas,
além de citar como exemplos dinamicas para reforcar e melhorar o
atendimento, mural com informacfes, pesquisas, porém a acdo mais
comentada foi o treinamento. Muitos relataram a existéncia de treinamentos por
parte das empresas, mas ainda sim ressaltaram ha necessidade de tratar
melhor de certos aspectos, citando treinamentos motivacionais ou mais voltado
ao atendimento, de acordo com 1 dos entrevistados, a justificativa se da por
conta de que o mais atinge o ser humano € ele mesmo, o interpessoal. Alguns
acrescentaram que a pratica, ou repeticdo de situagcbes, é o melhor tipo de
acao para que o funcionario mantenha o padréo, 3 colaboradores concordaram

que existem acdes a fim de compor uma boa abordagem, porém
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argumentaram nao lembrarem de tais exemplos no momento e apenas 1
pessoa alegou discordancia, sob a justificativa de que ndo ha acdes que
possam mudar como uma pessoa €.

A antepenultima questdo, de niumero 7, buscou entender qual a visdo do
colaborador a respeito da infraestrutura aeroportuaria fornecida no terminal
Afonso Pena e se isso afeita a experiéncia do passageiro. Todos concordaram
que afeta, alguns poucos utilizaram comparacdo com aeroportos menores
como exemplo, mencionando que nesses locais, devido ao menor porte, ha
mais filas, menos assentos e espacos, que causam problemas, especialmente
em horarios de pico. Alguns funcionarios ainda lembraram o fato que o
Aeroporto Internacional Afonso Pena foi eleito o melhor pelos passageiros em
recente pesquisa do Ministério dos Transportes, Portos e Aviacdo Civil.
Segundo dos entrevistados, bons exemplos de infraestrutura sdo maior
espacamento entre os portdes, para evitar aglomeracgdes, lugares confortaveis
para espera, infraestrutura para deslocamento, especialmente em dias de
chuva, opcdes de comércio, maiores op¢des de voos, incluindo mais empresas
operando. A principal justificativa € que ndo afeta apenas a experiéncia do
passageiro, como também atinge a relacdo do usudrio com a empresa, muitos
relataram que ao nao ter suas necessidades correspondidas, 0 passageiro
tende a culpar a companhia aérea, ndo a empresa responsavel pela
infraestrutura do prédio, no caso a Infraero. De acordo com 1 dos
colaboradores, aqui a maior dificuldade é questédo dos aparelhos que envolvem
a torre de controle, em decorréncia do grande numero de restricdes
meteoroldgicas em Curitiba.

A penultima pergunta buscou apresentar quais fatores externos, ou seja,
elementos que ndo podem ser alterados pelas companhias aéreas, mais
afetam a relacdo entre usuarios e passageiros. Mais da metade dos
entrevistados assimilou essa questdo com o clima, como sendo 0 que mais
afeta em Curitiba. Sabe-se que o aeroporto da capital paranaense foi utilizado
como base militar durante a Segunda Guerra. Por essa razéo, foi construido
sobre uma regido de forte nevoeiro, 0 que era militarmente uma boa estratégia,
nao dias atuais, € comercialmente prejudicial aos negdcios, em especial no
inverno, quando as temperaturas caem e a tendéncia sdo maiores e mais

intensos periodos de restricdo meteoroldgica. Outro fator que atinge a relacao
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sao as normas, segunda justificava mais comentada, com foco para as normas
da ANAC, que mudaram recentemente e tem gerado mais duvidas, 1 dos
entrevistados ainda destacou que ha muita falha na comunicagcdo entre essas
empresas, ANAC, Anvisa e outros, e companhias aéreas, 0 que acaba por
gerar ainda mais conflitos na relacdo com os usuarios, onde por vezes a
empresa aérea fica mal vista pelos passageiros ao cumprir normas de
entidades superiores. Equipamentos de navegacéao e tecnologia também foram
citados por alguns colaboradores, assim como questdes de documentacao.

A Ultima questdo trata-se de fatores externos que podem afetar o
desempenho do profissional da aviagdo. Quase todos mencionaram
acontecimentos da vida pessoal e salude como maior motivacdo que recai
sobre possiveis mudancas de comportamento dos profissionais. Alguns
relataram que tentam repassar aos supervisores quando identificado algum
problema com algum colaborador, para que seja feito acompanhamento. De
acordo com relatos, a aviacdo € um setor que envolve muita pressao,
procedimentos incorretos podem afetar até mesmo a seguranca de um voo.
Outros assimilaram que possiveis tensdes, no proprio ambiente de trabalho
pode alterar o comportamento de funcionarios, muitos ressaltaram a
necessidade de saber lidar com as situacoes, por essa razao ha treinamentos e

suporte.
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5 PROJETO DE TURISMO

Alencastro (2017) define o projeto como a metodologia cientifica mais
apropriada para a permanente construcdo do fazer, através de etapas, capaz
de possibilitar a elucidacdo de problemas. Dessa forma, o presente capitulo
apresentara o projeto de turismo proposto, que compde um programa de
treinamento para que os colaboradores de empresas aéreas possam, atraves
da hospitalidade, facilitar a relacéo entre transportadoras e usuarios. O capitulo
atual abordard de que forma o programa de treinamento sera trabalhado e
aplicado nas empresas aéreas, visando o melhor cumprimento e resultado para

O Processo.

5.1 DESCRICAO DO PROJETO: PROGRAMA DE TREINAMENTO

Diante dos resultados obtidos através das entrevistas, foi possivel
verificar de forma mais detalhada e aprofundada como funciona a relagcéo entre
profissionais da aviagao civil e usuarios de transporte aéreo no terminal Afonso
Pena. Sendo assim, pbde-se identificar e analisar a visdo que o proprio
colaborador tem, acerca da relacdo e dos demais elementos que tratam dessa
conexao.

Diante dos argumentos apresentados, sugere-se o desenvolvimento de
um programa de treinamento para os colaboradores, de forma permanente, a
fim de elucidar as principais questdes dos empregados a respeito da
hospitalidade, e principalmente capacitar os colaboradores no desenvolvimento
dessa habilidade. Ao longo das entrevistas, os servidores ressaltaram alguns
aspectos, ja apresentados no capitulo anterior, que serdo fundamentais para a
construcdo do projeto, partindo de uma visdo mais abrangente ao que se refere
a eficacia do que sera proposto.

As questdes apresentadas a partir das entrevistas e que justificam o uso
de tal metodologia sdo as dispostas a seguir: entende-se que os colaboradores
tém consciéncia da importancia da relacdo cometida entre funcionéarios e

usuarios do transporte e terminal, porém ha divergéncias a respeito do termo
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hospitalidade. Varios relataram que a empresa que possui colaboradores com
tal habilidade, torna-se mais atrativa no mercado, gerando possivel fidelizagdo.
Entretanto, apesar de todos concordarem com o fato de ser uma caracteristica
humana, alguns salientaram que ndo ha como desenvolver essa capacidade,
em caso de falta, enquanto muitos descreveram a necessidade do
aperfeicoamento, justificando que todos somos capazes de ser hospitaleiros,
porém em diferentes niveis, onde alguns obtém maior destaque, comparados a
outros. Considerando tais argumentos, a principal forma de aperfeicoamento
relatada foi através de treinamento; a possibilidade de maior acompanhamento
aos funcionarios a questdes referentes ao ambiente ndo aeronéutico, como por
exemplo, meio familiar e questbes pessoais, que afetam diretamente o
comportamento do colaborador, e por consequéncia seu desempenho no
ambiente de trabalho, com monitoramento através de treinos motivacionais;
geracdo de conhecimento pratico, para situacdes vivenciadas no dia a dia do
terminal.

Apresentados o0s argumentos, o programa de treinamento tera como
objetivo melhorar a qualidade no atendimento aos usuéarios do Aeroporto
Afonso Pena, tendo impacto direto na relacdo com a empresa, estabelecida por
meio dos funcionarios, permitindo assim, possivel fidelizacdo e elevando os
lucros das empresas que utilizarem o programa. A proposta tem como visao
treinar os colaboradores com a finalidade de aprimorar sua capacidade
hospitaleira. Treinamento esse que possibilitard aos funcionarios um melhor
desenvolvimento de suas fun¢Bes diretamente ligadas ao publico, criando
mecanismos facilitadores para essa relacdo e agregando valor quanto a
satisfacdo dos usuarios.

Para a realizagcéo e execuc¢ao do programa, serdo apresentados a seguir

as etapas e recursos fundamentais.

5.1.1 Etapa 1: Criagédo de conteudo

O programa de treinamento sera formado por um curso basico

apresentando o conceito de hospitalidade, como por exemplo, o que € e qual a
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importancia para a atividade exercida no ramo aéreo, além de breve introducao
a conceitos gerais de hospitalidade comercial e/ou empresarial, com exemplos
de empregabilidade do termo no dia a dia do ambiente aeronautico. Partindo
para o segundo conteudo a ser trabalhado, de forma mais especifica, teremos
um material com enfoque na hospitalidade comercial, expressao que, com base
no referencial tedrico pesquisado, € 0 que mais se encaixa na realidade
descrita pelos colaboradores. O segundo material partira do principio de
servicos aeronauticos a hospitalidade no transporte aéreo, dando énfase na
importancia para a experiéncia do usuario do terminal e na qualidade percebida
atraves dos resultados do treinamento.

O terceiro contetdo a ser produzido trard um treinamento motivacional,
com base nos principais argumentos relatados pelos colaboradores a respeito
de incentivo pessoal e acompanhamento para questbes voltadas ao aspecto
ndo aerondutico. Material com aprendizagem para suporte em situacdo onde
0s proprios funcionarios serdo capazes de identificar questbes que possam
estar afetando diretamente o desempenho proprio ou de colegas e que possam
ter origens fora do ambiente aeroportuério, ajudando assim, no reconhecimento
da necessidade de outros tratamentos para os quais os funcionarios possam
ser indicados.

O quarto treinamento envolve outra questao bastante pontuada durante
as entrevistas, que foram as situagcfes praticas do cotidiano no terminal. De
acordo com os apontamentos dos funcionarios, ha maior necessidade de
trabalhar possiveis situacbes, com a finalidade de melhor preparar os
profissionais e prever acontecimentos, aproveitando suas habilidades e
desenvolvendo-as, seja através de exemplos e/ou repeticdo do cotidiano para
aperfeicoamento. O conteludo tera finalidade de aplicacdo pratica, podendo
envolver atividades como simular situacdes e expor aos funcionarios a visédo de
um usuario.

Todos os materiais serdo disponibilizados através de video aulas e cada
conteudo tem previsdo de cerca de uma hora, totalizando quatro horas aula,

com certificado digital ao final da realizac&o do curso.
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5.1.2 Etapa 2: Plataforma de hospedagem para contetdo

Através de uma plataforma de hospedagem de cursos online, a Udemy,
fundada em 2010 por Eren Bali, Oktay Caglar e Gagan Biyan, trés turcos, é
possivel gerar conteudo de aprendizagem e disponibiliza-lo online por custos
acessiveis (UDEMY, 2018). A plataforma Udemy é especializada em cursos
digitais, oferecendo os mais variados tipos de aprendizados. Divide-se em nove
grandes categorias, as quais inclui desenvolvimento, negdcios, Tl e software,
produtividade no escritorio, desenvolvimento pessoal, design, marketing, satde
e fitness e musica. A especificagdo na qual o contetdo disposto mais confere &
a de recursos humanos, inserida na classificagcdo de negdcios. O sistema de
suporte também oferece aplicativo para sistemas Apple 10S e Android, caso o
aluno queira acessar por meio de dispositivo movel (HEUSSNER, 2013). A
compra do conteudo permite o acesso ilimitado e permanente.

A justificativa do uso de tal plataforma se da pelo fato de que ha a
possiblidade de mais pessoas, ou seja, fora do ambiente aeronautico, como por
exemplo, motoristas e transportadores particulares, cooperativas de taxis e
outros meios de transporte, e demais interessados no assunto, possam ser
atraidas pelo contetudo e ter acesso, gerando maior distribuicdo do mesmo,
assim como a facilidade de obter o contetdido e producédo do material, devido ao
apoio oferecido pelo site para a criacao de material, além do baixo custo.

Ao todo, sdo quatro etapas descritas no site, para a realizacéo do curso,
sendo elas: planejamento, onde de acordo com o site, deve-se decidir a
tematica do curso, publico alvo e criar base estrutural do curso, a segunda
etapa descrita é a producdo, com dicas e videos fornecidos pela prépria equipe
do site para auxiliar o instrutor, seguido da etapa de ajustes, como nome para o
conteudo e estabelecimento de precos e por fim, a publicacdo do treinamento

na plataforma.

5.1.3 Etapa 3: Organizagéao e aplicacao do projeto

A terceira etapa envolve organizar dias e horarios para que os todos

funcionarios possam realizar os cursos. Considerando os turnos trabalhados,
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sendo eles manh4, tarde e noite, bem como os dias com maior movimentagao
no terminal, sendo eles sexta, sdbado e domingo, quando toda a equipe
presente deve estar disponivel para atender o aumento de demanda, a

aplicacao sera feita da seguinte forma:

QUADRO 2 - CRONOGRAMA DE APLICACAO DE TREINAMENTO

Turno Segunda Terca Quarta Quinta
Manha 7h as 8h 7h as 8h

Tarde 14h as 15h 14h as 15h
Noite 20h as 21h 20h as 21h

FONTE: A autora (2018).

Os horérios dispostos no cronograma apresentado estao de acordo com
as horas de menor fluxo no terminal, possibilitando a auséncia temporaria de
colaboradores da equipe para que realizem o treinamento, a fim de gerar o
menor impacto nos procedimentos operacionais das empresas. O intuito da
realizacdo do treinamento durante periodo de atividades dos colaboradores é
devido ao fato do interesse das empresas em oferecer capacitacdo aos
funcionarios, bem como infraestrutura para sua realizacdo. Porém, como
apresentado no tdpico anterior, ha a possiblidade das aulas serem
acompanhadas por meios online ou aplicativos para aparelhos moéveis.

Equipes de até dez colaboradores serdo escalados por vez, ficando a
critério do supervisor encarregado do momento a escolha e encaminhamento
dos funcionarios, sendo uma companhia a cada semana. Devido a grande
rotatividade de funcionarios nas empresas, faz-se necessario repetir o
processo, até que todos os funcionarios das companhias sejam treinados.

Quanto a infraestrutura, ha auditérios de treinamento no setor
administrativo do aeroporto, capaz de suprir as necessidades para a aplicacdo
do programa. A sala mais indicada fica no segundo andar do prédio e comporta
uma equipe de até 15 pessoas, com computadores disponiveis para uso,

sendo conhecida como Sala de Educacao a Distancia, ou Sala EAD.
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5.1.4 Descrigao dos recursos e custos que envolvem o projeto

Para a realizacdo do projeto, a autora do mesmo tem como missao
entrar em contato com empresas que apliguem treinamentos em companhias
aéreas, como por exemplo Infraero e ANAC, com a finalidade de oferecer o
produto e fechar contrato com alguma empresa. Para a aplicacao efetiva, é
necessario a utilizacdo de sala com computadores, disponibilizadas pela
Infraero, no setor de administracdo. Nao ha a necessidade de monitoramento
constante na aplicacdo, devido ao curto periodo de tempo do treinamento e
principalmente, ao fato de ser autoexplicativo e de facil entendimento o
processo. Para o acesso a plataforma, basta instrucfes de como acessar o site
do curso, o que sera disponibilizado pela autora do projeto.

Ao que se refere a valores, calcula-se que o valor da hora aula custa
entre 30 a 70 reais, sendo quatro horas aula no total, gerando um gasto de 120
a 280 reais com instrutor para os videos. Também esta prescrito a contratacao
de equipe de filmagem e edicdo, para gravacdo dos videos. De acordo com
orgamento realizado pelos Grupo Irméaos Marios, os gastos estdo em torno de 3
mil reais. Dessa forma, € possivel identificar o valor aproximado, podendo ser
repassado e dividido entre as empresas aéreas, minimizando 0s custos para

companhias.

QUADRO 3 - VALORES E RECURSOS PARA INVESTIMENTO

RECURSOS EXECUCAO INVESTIMENTO
Filmagem e edicéo Grupo Marios R$2.500,00 reais
Instrutor para os videos A contratar R$120,00 reais a R$280,00 reais
Sala EAD Infraero —

De R$2.620,00 reais a R$2.780,00

TOTAL ;’> ,
reais

FONTE: A autora (2018).

5.1.5 Estimativa de retorno



72

A aplicacdo do projeto visa aperfeicoar o atendimento aos usuarios do
terminal Afonso Pena, e como ja foi constatado pelos proprios colaboradores
das empresas, um dos diferenciais para a competitividade entre as companhias
€ o atendimento mais personalizado, atraindo mais clientes, gerando maior
lucro para as empresas e possivel fidelizag&do, por tanto o lucro se da de forma
indireta para as empresas.

Ao instrutor, € possivel que também haja retorno monetario mediante
acessos através do site e aplicativo da plataforma, por individuos que tenham
interesse no contetdo. Como j& citado anteriormente, qualquer pessoa que
utilize o site pode ter acesso ao conteudo. Portanto, ficou estipulado o preco
individual de R$30,00 por assinante do material de forma individual, ou seja,
pessoas que nao tem vinculos com empresas aéreas. O site garante acesso
vitalicio apds a realizacdo de assinatura. Dessa forma, o lucro maior, para
quem produziu, virA do acesso particular, ndo de empresas aéreas
contratantes. Vale ressaltar que o objetivo do projeto ndo é visar lucros, e sim
criar formas de facilitar a relacdo entre colaboradores e usuarios do terminal de

estudo.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

O principal objetivo do trabalho intitulado “Gestdo da hospitalidade no
transporte aéreo:. um estudo de caso das empresas aéreas no Aeroporto
Afonso Pena” tinha como base propor um programa de treinamento aos
colaboradores de empresas aéreas com estratégias que facilitassem a relacéo
entre transportadoras e passageiros, dando énfase na hospitalidade que rege
as relacbes dos setores de transporte e turismo. O objetivo teve sua
fundamentacdo a partir de pesquisas tedricas e praticas a respeito de
constantes mudancgas no transporte e seus reflexos na demanda de usuarios.
Levando-se em consideracdo que a maior parte das pesquisas sao realizadas
a partir do ponto de vista dos usuarios, foi elaborado e executado entrevistas
somente com funcionarios de empresas aéreas nacionais, com a finalidade de
elucidar questBes dos objetivos especificos e assim, atingir o objetivo geral,

tendo como principal ponto de vista o do colaborador.

A delimitacdo do estudo em questdo esta relacionada ao Aeroporto
Internacional Afonso Pena, porém, nota-se a importancia do estudo da
hospitalidade nas mais diversas aéreas do turismo, com a finalidade de melhor
compreender as ja existentes e novas demandas do mercado, levando em
consideracdo a qualidade dos servicos prestados, satisfacdo dos clientes e até
mesmo obtencdo de lucro. Nota-se a escassez de pesquisas na area de
hospitalidade no transporte aéreo no Brasil, principalmente quando levado em
consideracdo que ndo ha recursos de aprendizagem disponiveis sobre o tema,
na plataforma utilizada para hospedar o programa de treinamento que envolve

a pesquisa, ha apenas poucos recursos de lingua inglesa sobre o assunto.

Dentro do que foi trabalhado no presente estudo, o projeto procurou
esclarecer os objetivos especificos sendo eles: identificar como as empresas
influenciam os colaboradores a respeito da hospitalidade a ser aplicada aos
usuarios, onde através das entrevistas, foi possivel verificar que ha tanto
conteudos formais, manuais, quanto informais, estes por meio de comunicacao
entre os proprios funcionarios ou vivéncia de experiéncias, que sdo relatadas

entre eles. O segundo objetivo especifico menciona a visdo do colaborador
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acerca da influéncia que os mesmos exercem na experiéncia do passageiro,
sendo confirmada pela questdo de numero um da entrevista, apontando uma
visao critica dos funcionarios, os quais afirmam estarem cientes dessa relacéo
e de suas influéncias. O terceiro objetivo procurou estudar a infraestrutura do
ambiente aeronautico e como poderia afetar seus usuérios, e através da
questdo de numero sete, verificou-se que o Aeroporto Afonso Pena fornece
boa infraestrutura, de acordo com o0s colaboradores e especialmente se

comparado com aeroportos de mesmo porte ou menores.

O quarto ponto a ser analisado tinha como objetivo levantar a existéncia
de materiais que trabalhem a questao da hospitalidade nas empresas, pode-se
observar que ha manuais internos, bem como manuais de 6rgaos publicos —
ANAC e INFRAERO - presentes no espaco aeroportuario, que sao distribuidos
aos funcionarios. E por fim, o Ultimo objetivo especifico era identificar os
principais fatores que afetam a relacdo de usuarios e transportadoras. De
acordo com a visdo dos colaboradores, os principais fatores séo clima, fator
externo que amo pode ser alterado pelas empresas, porém causa bastante
desconforto e atritos e questdes de normais, geralmente ligadas a seguranca e

que devem ser cumpridas.

Ao que diz a respeito das hipéteses levantadas, péde-se afirmar que os
colaboradores afetam diretamente a experiéncia dos passageiros, bem como
existem fatores externos, citados pelos préprios funcionarios como, clima e
normas que afetam a relacdo usuarios e empresas aéreas, e também obteve-
se a confirmacédo de que fatores externos e paralelos ao ambiente aeronautico
afetam os colaboradores e seus desempenhos na relacdo com 0s passageiros,
hipétese confirmada através de relatos sobre programas para
acompanhamento de funcionarios a problemas relacionados ao alcoolismo e/ou

outras dependéncias.

O objetivo geral foi concluido pois, ao confirmar os objetivos especificos
e hipéteses, a criacdo de um treinamento para melhor capacitar colaboradores,
mostrou-se viavel e necessario, entendendo que o conteudo aplicado pelas
empresas aéreas a respeito da hospitalidade abrange o conceito de forma

superficial. Através da confirmacdo dos objetivos especificos também foi



75

possivel estabelecer métodos para atingir o objetivo geral, assim
desenvolvendo o projeto de treinamento. Durante a execuc¢ao deste trabalho, o
estudo limitou-se as imediacbes do Aeroporto Internacional Afonso Pena,
podendo-se expandir 0 estudo do tema sobre a hospitalidade aplicada pelas
empresas, voltado para perspectiva a partir do colaborador, em outros
ambientes do setor turistico, como € o caso da hotelaria, onde o conceito da
hospitalidade é tratado com maior relevancia. Com a realizacdo deste trabalho
espera-se contribuir com pesquisas académicas de utilidade nos meios de
transporte aéreo e hospitalidade, de forma a cooperar com a comunidade
aeronautica. Também pdde-se verificar a possiblidade de abordagem do tema
em futuros estudos, principalmente dando énfase a visdo dos colaboradores
das empresas, com a oportunidade de ampliar as pesquisas na area, visando o

estimulo da qualidade nos servicos e relagdes.
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APENDICE A — QUESTIONARIO

Funcéo:

Género:

1. Vocé acredita que a qualidade da relacdo passageiro/profissional da

aviacdo é determinante para o sucesso da empresa aérea? Por qué?

2. No plano da empresa aérea ha algum contetdo formal sobre as relacdes
entre o profissional da aviacdo civil e o(s) publico(s) que utilizam o
transporte aéreo? E abordagem informal dos cuidados que devem reger

essas relacoes?

3. Sua organizacdo acolhe e considera os colaboradores um importante

recurso da empresa? Como isso é demonstrado pela empresa?

4. Na sua opinido a qualidade do servico e a hospitalidade aos passageiros

podem influenciar na escolha da empresa aérea? Por qué?

5. Na sua opinido, a hospitalidade é fator caracteristico do ser humano e,
portanto, se faz presente de forma espontanea no atendimento aos

passageiros, sem a necessidade de treinamento para tal?

6. Vocé considera que existam a¢des que possam preparar o profissional
para abordar a relacdo passageiro/profissional da aviacdo? Por favor

cite exemplos.

7. Na sua opinido a infraestrutura aeroportuaria fornecida afeta a

experiéncia dos passageiros? Por qué?

8. Vocé acredita que fatores externos (algo que as empresas ndo podem
alterar) podem afetar a relacdo passageiros/profissional da aviacéo?
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9. Vocé acredita que fatores externos podem afetar o desempenho do
profissional da aviagao?

APENDICE B — IMAGENS DO PROJETO

Imagem 1 - ETAPA 1 DE CRIACAO

‘0\, Udemy Etapa 1 de 4 sair

Primeiro, vamos descobrir que tipo de curso vocé esta criando.

= El

Curso Simulado
Crie grandes experiéncias Ajude os alunos a se
de aprendizado com a ajuda prepararem para exames.

de aulas em de certificagdo, fornecendo

simulades.

FONTE: A autora (2018).

Imagem 2 - ETAPA 2 DE CRIACAO

M Udemy Etapa 2 de 4 sair

Que tal um titulo de trabalho?

Se vocé ndo consegue pensar em um bom titulo agora, nao tem problema. Vocé pode altera-lo mais tarde

Hospitalidade em Aeroportos 32

FONTE: A autora (2018).
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Imagem 3 - QUESTIONARIO PARA IDENTIFICAR PUBLICO ALVO NO SITE

Hospitalid em Aeroportos
Aluno-alvo
Planeje seu curso
I O Aluno-alvo
(O Estrutura do curso Vocé estd no processo de criagdo do seu curso! As descrigdes inseridas aqui ajudardo os alunos a decidir se seu curso € aquilo que eles estdo
buscando.

O Configuracio e video de
teste
Quais sdo as ferramentas e os conhecimentos necessarios?

) Exemplo: consiga ler partituras e conhega termos de teoria da musica. Ndo é necessario ter um piano.
Crie seu conteddo

O Filmagem e edicdo =+ Adicionar uma resposta
O Grade curricular
(@) Legendas (opcionais) Quem deveria fazer este curso?
Exemplo: desenvolvedores python iniciantes que gueiram saber sobre ciéncia de dados. Este curso ndo se destina a cie

Publique seu curso
+ Adicionar uma resposta
O Pagina inicial do curso
O Prego e cupons
0 que os alunos alcangarao ou serdo capazes de fazer depois que fizerem seu curso?

(O Comunicagses )
Exemplo: tirar fotos 6timas, mesmo com pouca luz.

Enviar para analise + Adicionar uma resposta

FONTE: A autora (2018).



