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RESUMO

A proposta deste trabalho é identificar se, através dos servicos prestados a bordo das
aeronaves da companhia aérea Azul, os tempos da hospitalidade (recepcionar; hospedar;
alimentar e entreter) estdo presentes dentro do avido e se, uma vez presentes, a hospitalidade a
bordo € percebida pelo cliente como um instrumento de controle de seu comportamento
naquele ambiente. A partir deste problema da pesquisa desejou-se confirmar ou refutar as
seguintes proposicdes: a recepcdo a bordo da aeronave promove o sentimento de acolhimento.
Em outras palavras, a hospitalidade a bordo, € um tipo de hospitalidade fora de domicilio; o
ambiente da cabine de passageiros subsidia a sensacdo de bem-estar; o alimentar a bordo
contribui para um sentimento de acolhimento durante o voo; o entretenimento a bordo auxilia
na moderacdo de alguma sensacdo desagradavel em relagcdo ao voo como, por exemplo, o
medo de voar e; a atuacdo padronizada dos comissarios de voo e o discreto sistema de
vigilancia de bordo sdo percebidos pelos passageiros como instrumentos de controle de seus
comportamentos. Para tanto, consultou-se o endereco eletrénico da companhia aérea com o
intuito de conhecer os servigos prestados a bordo, realizou-se pesquisa bibliografica com
objetivo de estabelecer o referencial teérico no que diz respeito a definicdo do que é
hospitalidade, pesquisou-se uma série de documentos ligados a aviacdo para se conhecer a
orientacdo da empresa para seus tripulantes em relacdo ao atendimento do cliente e
realizaram-se entrevistas (pré-teste e entrevista final) com alunos do curso de bacharelado em
Aviacdo Civil da Universidade Anhembi Morumbi, e que foram transportados pela
companhia aérea no ano de 2016 em voos dentro do Brasil em aeronaves Embraer. Os voos
internacionais e as operacdes com aeronaves Atr e Airbus nao foram apreciados neste estudo.
As entrevistas semiestruturadas foram interpretadas de acordo com a metodologia da Anéalise
de Contetdo de Bardin e concluiu-se que, na opinido dos individuos do grupo entrevistado, 0s
quatros tempos da hospitalidade estdo presentes a bordo das aeronaves, ou seja, existe
hospitalidade a bordo e que a mesma ndo é percebida pelos sujeitos das entrevistas como
instrumento de controle de seus comportamentos naquele ambiente.

Palavras-chave: Hospitalidade. Servicos. Transporte aéreo. Azul.



ABSTRACT

The purpose of this study is to identify whether, through the services provided on board the
Azul Airlines aircraft, the times of hospitality (receiving, hosting, feeding and entertaining)
are present inside the aircraft and, once present, hospitality on board is perceived by the client
as an instrument to control their behavior in that environment. From this research problem it
was wanted to confirm or refute the following propositions: reception on board the aircraft
promotes the reception feeling. In other words, hospitality on board is a type of hospitality
away from home; the environment of the passenger cabin subsidizes the sense of well-being;
food on board contributes to a sense of welcome during the flight; onboard entertainment
assists in moderating some unpleasant feelings about flight, such as fear of flying and; the
standardized performance of flight attendants and the discreet on-board surveillance system
are perceived by passengers as instruments to control their behavior. In order to do so, the
airline's website was consulted with the purpose of knowing the services provided on board, a
bibliographical research was carried out with the objective of establishing the theoretical
reference regarding the definition of what is hospitality, a series of documents related to
aviation was investigated to know the company's orientation to its crew in relation to
customer service and interviews (pre-test and final interview) were conducted with students of
the bachelor's degree course in Civil Aviation at Anhembi Morumbi University, in which the
researcher is a teacher, and were transported by the airline in the year 2016 on flights within
Brazil on Embraer aircraft. International flights and operations with ATR and Airbus aircraft
were not appreciated in this study. In the pre-test were interviewed five students clients of the
airline searched and in the final interview were heard other thirty-one students clients. Their
statements were interpreted according to the methodology of the Bardin Content Analysis and
it was concluded that, in the opinion of the individuals in the group interviewed, the four
times of hospitality are present on board the aircraft, that is, there is hospitality on board and
that it is not used as an instrument to control their behavior in that environment.

Key-words: Hospitality. Services. Air transport. Azul.
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INTRODUCAO

No Brasil, a aviacao foi considerada durante muito tempo como uma atividade técnica.
Na atualidade, em funcdo da concorréncia, parece existir a preocupagdo com 0 que
chamariamos de hospitalidade a bordo e € isto que a pesquisa propde estudar.

A proposta da pesquisa € tentar verificar se a empresa aérea Azul, no momento da
recepcdo dos passageiros a bordo; durante sua permanéncia na aeronave, em solo e em voo;
no ato de alimenté-los dentro do avido até o entretenimento no mesmo espago, promove a
hospitalidade em seus tempos, dimensionados por Camargo (2004): recepcionar; hospedar;
alimentar e entreter. Para tanto, realizou-se entrevistas com perguntas abertas com alunos do
curso de bacharelado em Aviacdo Civil da Universidade Anhembi Morumbi que tenham
voado pela companhia aérea, assim como também, consultou-se o site da empresa com o
intuito de conhecer os servicos prestados por ela, além de ter sido feita pesquisa bibliografica.
A metodologia empregada foi a de Analise de Conteddo (BARDIN, 2011), para confirmar ou
ndo os citados tempos da hospitalidade de Camargo a bordo das aeronaves.

Como o pesquisador trabalha na area da aviag&o, tendo iniciado sua carreira em 1973
na Varig com passagem pela Variglog; Webjet e Azul e trabalhado como mecénico de
manutencdo aeronautica; instrutor de ensino; engenheiro de voo e piloto de varios tipos de
aeronaves comerciais, o interesse no tema da pesquisa nasce dessa experiéncia. Justifica-se
sua atuacdo nesta linha de pesquisa em razdo de seu interesse em contribuir para uma eventual
melhoria do atendimento a bordo. A pesquisa, também ¢ justificada, em fungdo da existéncia
de pouca literatura tratando do aspecto da hospitalidade a bordo das aeronaves e também pela
possibilidade dela no futuro ser ofertada pela Universidade as empresas aéreas com o
propdsito de aperfeicoamento de suas relagdes com o0s passageiros. Desta forma, a
Universidade estara exercendo o seu papel como entidade de pesquisa e promotora de
melhorias na sociedade. Destaca-se nesta mesma linha de anélise os trabalhos anteriores de
Favorito (2013) e Kaperaviczus (2015).

Esta pesquisa parte da observacdo do pesquisador que durante muito tempo foi
tripulante de empresa aérea comercial e durante seus voos, na cabine de comando ou na
cabine de passageiros, observou a atuacdo de comissarios de bordo e hoje, pretende entender
se aquela atuacdo padronizada pode ser aceita como hospitalidade a bordo. Por ter sido piloto
de linha aérea por muitos anos, o autor da pesquisa tem proximidade com o objeto da mesma,
ou seja, o encontro a bordo entre o “anfitrido”, o comissario de bordo, e o “héspede”, o

passageiro. Nota-se ainda que a hospitalidade segundo Lovelock (2001) depende do
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marketing e dos servicos e que a relagdo “anfitrido ¢ hospede” também se apresenta em
ambientes moveis como nos mostra Milon (2001).

O titulo “Hospitalidade ¢ servigos a bordo de acronaves: o caso da companhia aérea
Azul” reflete o objetivo da pesquisa que ¢ - através de consultas ao site da empresa; entrevista
com alunos do curso de Aviagdo Civil da Universidade Anhembi Morumbi que tenham voado
pela empresa aérea, comprovar ou ndo os tempos da hospitalidade a bordo das aeronaves.

Desta forma, o problema da pesquisa é: Os servicos prestados a bordo das aeronaves
da companhia aérea Azul promovem o0s tempos da hospitalidade preconizados por Camargo
(2004) e, caso estejam presentes a bordo, séo percebidos pelo cliente como um instrumento de
controle de seu comportamento naquele ambiente?

O periodo da pesquisa foi delimitado entre o ano de 2008, que corresponde ao
surgimento da empresa no mercado brasileiro e 0 ano de 2016 com foco nos voos dentro do
territério nacional e em operacGes aéreas utilizando aeronaves Embraer. Ndo foram
investigados voos internacionais e nem operagdes com aeronaves Atr e Airbus.

A pesquisa buscou referéncias bibliograficas suficientes no que diz respeito ao
mercado de servicos e quanto a parte de pesquisa especifica na empresa aérea, o pesquisador
possuiu acesso & mesma. Nao ocorreram dificuldades com recursos financeiros para a
pesquisa uma vez que ela foi baseada em pesquisa bibliogréfica, entrevistas com alunos
clientes e quanto a pesquisa de campo, a sede da empresa é na cidade de Barueri, Sdo Paulo.
Do problema da pesquisa citado anteriormente desejou-se confirmar ou refutar as seguintes
proposicoes:

a) A recepcado a bordo da aeronave promove o sentimento de acolhimento. Em outras
palavras, a hospitalidade a bordo, é um tipo de hospitalidade fora de domicilio;

b) O ambiente da cabine de passageiros subsidia a sensacdo de bem-estar;

¢) O alimentar a bordo contribui para um sentimento de acolhimento durante voo; e

d) O entretenimento a bordo auxilia na moderacdo de alguma sensacdo desagradavel
em relacdo ao voo como, por exemplo, 0 medo de voar. Segue o pensamento de Lovelock
(2001) no que diz respeito a intangibilidade.

e) A atuacdo padronizada dos comissarios de voo e o discreto sistema de cdmeras de
vigilancia de bordo sdo percebidos pelos passageiros como instrumentos de controle de seus
comportamentos de acordo com Foucault (2014).

Desta forma, a pesquisa tem como objetivo geral investigar se os tempos da
hospitalidade, citados anteriormente, estdo presentes a bordo das aeronaves da Azul Linhas

Aéreas; e como objetivos especificos: a) investigar o ato de recepcionar a bordo das aeronaves



12

da empresa; b) avaliar a hospedagem a bordo das aeronaves da empresa; c) estudar a agéo de
alimentar a bordo das aeronaves da empresa e, d) analisar o entretenimento a bordo das
aeronaves da empresa sob a visdo de servicos de Lovelock (2001) e: e) detectar se o0s
passageiros tem o sentimento de estarem sendo vigiados durante o voo por parte dos
comissérios de bordo.

O capitulo 1 é dedicado ao referencial tedrico no qual os pensamentos de uma série de
autores sdo interligados com o objetivo de encontrar um ponto comum entre hospitalidade e
transporte aéreo. Os principais autores neste caso sdéo Camargo (2004), com seus pensamentos
sobre hospitalidade e Milon (2011) com seu estudo a respeito da trans-hospitalidade no metrd
de Paris. Recorreu-se também a Foucault (2014) com a intencdo de se entender a dicotomia
entre o suposto acolhimento a bordo e a vigilancia/punicao previstos no ambiente a bordo.

No capitulo 2, continuacdo do referencial tedrico, analisaram-se 0s servigos e buscou-
se fazer uma conexdo com o que se desenrola no interior da aeronave durante todas as fases
de operagdo da mesma e verificar se esta prestacdo de servicos a bordo promove os tempos da
hospitalidade. O pesquisador entende que procedimentos como recepcionar; hospedar;
alimentar; entreter e, mesmo, cuidar da seguranca sdo servigos prestados a bordo da aeronave.
Neste ponto os autores medulares séo Lovelock (2001) e Fitzsimmons (2014).

J& o capitulo 3, é dedicado a metodologia baseada na Anélise de Contetdo de Bardin
(2011) e anélise de dados. A pesquisa de campo foi constituida de um pré-teste e de uma
entrevista final com alunos do curso de Aviagdo Civil da Universidade Anhembi Morumbi

que ja tinham sido clientes da Azul Linhas Aéreas.
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CAPITULO 1- HOSPITALIDADE E TRANSPORTE AEREO

Neste capitulo pretende-se discutir os pensamentos de uma série de autores os quais
estdo interligados com o objetivo de encontrar um ponto comum entre hospitalidade e
transporte aéreo. Os principais autores neste caso sao Camargo (2004) com sua “definigdo
analitico-operacional” da hospitalidade ¢ Milon (2001) com seu estudo a respeito da trans-

hospitalidade no metrd de Paris.

1.1 Hospitalidade embarcada

Camargo (2004) propde uma revisdo nos programas curriculares de hotelaria, que
passam uma ideia errbnea de uma ruptura entre os modelos de hospitalidade doméstica,
publica e profissional. Nesta proposta, ele aconselhado acrescentar ao publico da
hospitalidade, além do turista, o residente. Essa identificacdo levou Camargo a langar uma

nova defini¢ao de hospitalidade que foi denominada como “defini¢ao analitico-operacional”:

Hospitalidade pode ser definida como o ato humano, exercido em
contexto doméstico, publico e profissional, de recepcionar, hospedar,
alimentar e entreter pessoas temporariamente deslocadas de seu
habitat natural. (CAMARGO, 2004, p.52)

Camargo (2004, p. 52) afirma em relacdo ao receber, que nada é mais sinénimo de
hospitalidade do que o ato que acolher pessoas que batem a porta seja em casa, na cidade, no
hotel ou virtualmente. Para o ato de hospedar, ainda que a nocéo de hospitalidade néo envolva
necessariamente o ato de proporcionar pousada, abrigo aos visitantes, ndo ha como deixar de
incluir nesta categoria o calor humano dedicado a alguém, sob forma da oferta de um teto ou
ao menos de afeto, de seguranca, ainda que por alguns momentos. A acdo de alimentar, ou
seja, a oferta do alimento delimita e concretiza o ato da hospitalidade, ainda que este alimento
seja simbdlico, sob a forma de um copo d’adgua ou do pao que se reparte em algumas culturas.

Em relacdo ao entreter, o autor esclarece ainda que, todos os dicionarios restringem a
nogdo de hospitalidade ao leito e ao alimento, ou ainda ao Obvio que ao receber pessoas,
significa entreté-las de alguma forma e por algum tempo, proporcionar-lhes momentos
agradaveis e marcantes do momento vivido: as festas familiares, 0os equipamentos urbanos de
lazer e 0s jogos virtuais sdo modelos de préatica cultura de hospitalidade.

Nesta pesquisa, entende-se o “residente” como sendo o passageiro do transporte aéreo

que esta “temporariamente deslocado de seu habitat natural” e que demandard, a partir do
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momento que colocar os pés a bordo da aeronave, a prestacdo dos servicos de recepcao,
hospedagem, alimentacdo e entretenimento.

Investigar a opinido de autores consagrados a respeito do fato de um meio de
transporte poder ser considerado um lugar de hospitalidade, torna-se um fato de
competitividade do setor de servi¢os, no mundo contemporaneo.

Existem locais que sdo acatados como hospitaleiros sem questionamentos, como
esclarece Milon (2011):

Existem lugares de hospitalidade por natureza como os hospitais ou 0s
asilos; ha outros que o sdo por interesse como 0s hotéis e as pensGes.
Existem até os que inspiram a hospitalidade como o0s mosteiros ou 0s
conventos. Ha enfim todos os lugares que sdo hospitaleiros por acidente no
sentido de que ndo tém por vocacao primeira a hospitalidade.
Eles acolhem, sem davida, mas diferentemente dos sitios hospitaleiros, eles
acolhem como qualquer lugar puablico, sem ter nem fogo sagrado nem génio
do lugar que influem a hospitalidade. O metrd faz parte destes ultimos
(MILON, 2011, p.509).
Entdo, de acordo com Milon (2011), o metr6 é um lugar de hospitalidade. Desta
forma, por alusdo, uma aeronave também o é. O interior de um avido pode ter, para alguns,
semelhanga com um espaco de acolhimento. Onde podem ocorrer interacfes sociais e neste

caso, este ambiente equipara-se ao do metrd. Milon (2011) declara que:

E um lugar de acolhimento, mas seu acolhimento para no simples ato de por
em presenca € em comum um espaco publico, a saber, um espaco de
sociabilidade no qual coexistem diversos protocolos de interacdo (MILON,
2011, p.510).

Bem como um ambiente imovel pode possuir um teto para dar abrigo ao hdspede, a
aeronave — meio movel - também possui um e de uma forma geral a tripulacéo esforga-se para
contentar 0s passageiros.

Para Telfer (2004), se proporcionar hospitalidade aos hdspedes for tornar-se
responsavel por sua felicidade enquanto eles estiverem debaixo de seu teto, um bom
hospedeiro sera alguém que deixara seus hospedes felizes — ou tdo felizes quantos seus
esforcos e ajudas forem capazes - enquanto estiverem sob sua atencdo. Durante a operacao de
uma aeronave, Seus passageiros podem experimentar trocas; encontros e conflitos. Sua
fuselagem, um tubo, recorda o tinel do metrd. E comum os passageiros sentirem medo e
ansiedade.

Milon (2011) observa que:

O metr6 é antes de tudo um espaco de troca, de transito, de promiscuidade,
de encontro, de agressdo, e eventualmente um lugar de viagem, teatro de
descobertas. Estranho destino para um labirinto no subsolo que transporta
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diariamente varios milhdes de viajantes. Seria, todavia redutor afirmar que o
metré é s6 um meio de transporte, sinistro ainda por cima (MILON, 2011,
p.510).

No interior de uma aeronave podem ocorrer os tempos da hospitalidade reconhecidos
como recepcionar; hospedar; alimentar e entreter, ndo esquecendo que o anfitrido (a
tripulacdo) também é responsavel pela seguranca do hdspede (o passageiro). Desta forma,
observa-se que ndo ha nenhum problema em considerar a aeronave como um lugar onde pode
existir hospitalidade. No entanto, a hospitalidade, em sua qualidade primeira, ndo pode ser
determinada pelo lugar. Ela deve poder se exercer em qualquer lugar e em quaisquer
circunstancias. (MILON, 2011, p.511)

Onde ha pessoas, existe a intencdo do acolhimento no momento do embarque e
durante a permanéncia do passageiro a bordo, contudo, a questdo é se a qualidade desta
acolhida se reflete como hospitalidade. Segundo Milon (2011) ela é antes de tudo a acolhida
de alguém num lugar quando a qualidade da acolhida basta para dar a tal lugar uma alma,
qualidade que Virgilio qualificava de génio do lugar que é explicado como sendo
“fundamental a compreensdo que os lugares sdo possuidores de um Espirito, de uma
identidade e que isso os torna tnico e onde o individuo também ¢é tnico”. Outra comparacao
intrigante entre a hospitalidade no metrd e na aeronave é a que diz respeito ao aspecto
econémico. Paradoxo curioso desta instituicdo confrontada a esta dupla coercdo social e
econémica: como cumprir uma missdo social considerando ao mesmo tempo uma margem
financeira? (MILON, 2011, p. 512)

Telfer (2004) também se interessa pela abordagem comercial da hospitalidade.

Sera que um anfitrido comercial pode ser hospitaleiro? Superficialmente,
isso ndo parece possivel, pois ele ou ela tem sempre um motivo oculto, a
saber, 0 motivo do lucro (...). (TELFER, 2004, p. 59)

Eventualmente se pode comparar o acolhimento empreendido pelo comissario de
bordo a atuacdo de um médico durante a consulta, a qual também resulta em uma
compensacdo financeira. Consoante Telfer (2004) diz que ndo se pode considerar que um
hospedeiro comercial se comporte com hospitalidade sé pelo fato de ele ser pago por seu
trabalho € 0 mesmo que dizer que ndo se pode considerar que um medico se comporta com
compaixao porque ele é pago pelo servigo que presta. Lockwood e Jones (2004) consideram,
neste aspecto, que a hospitalidade comercial ndo é simplesmente a hospitalidade doméstica
em grande escala. E diferente. Ela se move empresarialmente e ndo da nenhuma desculpa
sobre sua ética empresarial subjacente. Ja Andrews (2004) expressa que sugerir que a

economia pode ser separada do contexto social seria ilusério. Entretanto, mesmo que a pratica
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comercial da hospitalidade incorpore elementos da sua forma arcaica, sd0 0S motivos
subjacentes que determinardo se a hospitalidade pode ser considerada genuina ou n&o.

Similarmente no interior da aeronave esta presente, 0 mandamento das trés etapas da
hospitalidade — tempo da acolhida, tempo da hospedagem e tempo da partida - e Milon (2011)
as identifica na operagdo do metro:

Circulem, circulem! Parece dizer este espaco, circulacdo obrigatdria
dificilmente concilidvel com as regras de hospitalidade ainda que o conjunto
da tradicdo hospitaleira pareca reconhecer que a hospitalidade deve se
inscrever num tempo limitado: o hdspede ndo é nem o comensal nem o
parasita. Esta visdo se traduz pela regra dos trés tempos da hospitalidade: o
tempo da acolhida, o tempo da hospedagem e o tempo da partida. (MILON,
2011, p.513).

Uma vez que parece haver entendimento em relacdo ao fato de que a bordo da
aeronave pode existir relagdo social, surge a mesma interrogacdo em relacdo a outros meios
de transportes. Pode-se questionar, se o tempo passado neste meio de transporte é propicio a
construcdo de regras de civilidade e de interacdes sociais especificas, em outros termos, que
tipo de civilidade o espaco do trem metropolitano instaura. (MILON, 2011, p.514)

No tocante ao cuidado em relacdo ao tipo de acolhimento adotado abordo da aeronave,
indaga-se a esséncia do mesmo uma vez que, as companhias aéreas receberam autorizacdo
para reduzir o nimero de comissarios abordo, em outras palavras, encolheram o tanto de
anfitrides. E claro que tendo menos comissarios, tem-se uma quantidade menor de salarios a
serem pagos e, possivelmente, maior é o lucro.

Algo equivalente ocorreu com o metr6 de Paris:

[...] traduz bem a ambiguidade da postura da empresa, ja que ela instala uma
série de oficinas de reflexdo sobre a evolugdo das regras de civilidade e de
incivilidade e sobre a maneira de fazer respeitar essas regras de vida em
sociedade, e a0 mesmo tempo ela constroi linhas inteiramente automatizadas
com pouquissimo pessoal de acompanhamento, tendéncia iniciada em marco
de 1982 quando a RATP [Régie Autonome des Transports Parisiens,
empresa estatal que administra 0 metrd de Paris] suprimiu os chefes de

estacdo, modificando seu estatuto para o de “agente de acolhimento e de
informagdo”. (MILON, 2011, p. 516)

E em relacdo ao motivo do lucro, € verdade que a necessidade de equilibrar o
orcamento é uma restricdo dentro da qual os hospedeiros comerciais trabalham, mas a
maximizacdo do lucro ndo precisa ser o motivo principal daqueles que transacionam a
hospitalidade comercial. (TELFER, 2004, p. 63)

Assim, a companhia aérea neutraliza esta contradi¢do disponibilizando aos passageiros
servigos a bordo que os entretém, como por exemplo, filmes; jogos eletrénicos; televiséo ao

vivo; musica; brinquedos; material para leitura e o proprio servico de bordo. O mesmo recurso
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foi detectado por Milon em relacdo ao metrd. Para responder a essas expectativas, a RATP
(Régie Autonome des Transports Parisiens) tenta resolver, com sua politica de acolhimento e
seus dispositivos hospitaleiros, a questdo da impessoalizacdo do espaco urbano e
metropolitano. (MILON, 2011, p. 517). Conclui-se que, se um hospedeiro comercial atende
bem aos seus hospedes, com um interesse auténtico por sua felicidade, cobrando um prego
razodvel ndo extorsivo por aquilo que oferece, suas atividades poderdo ser chamadas de
hospitaleiras. (TELFER, 2004, p. 63)

Outro aspecto que deve ser abordado em relacdo a hospitalidade a bordo ¢é aquele que
diz respeito ao controle dessa massa humana dentro do avido com o0 objetivo de fazé-la
comportar-se e atender todas as determinagBes dos comissarios. Guerrier e Adib (2004)
perguntam: onde estdo os limites entre a amizade e cordialidade, entre ser vocé mesmo e
representar a empresa? Como os funcionarios da industria da hospitalidade administram o
conflito entre servir o cliente e policid-lo? Para que este controle exista e seja eficiente, 0s
tripulantes precisam ter treinamento e atuar de forma profissional. Observa-se, algumas vezes,
que esta postura dos aero navegantes, tornam o acolhimento algo um tanto frio e robotizado.
Ha também o risco de desaparecer toda forma de hospitalidade a partir do momento em que
ela é legislada, institucionalizada e profissionalizada. (MILON, 2011, p. 517). No entanto, um
funcionario é capaz de desempenhar o dever oficial da hospitalidade com 0 mesmo espirito
amistoso com que acolhe as pessoas do seu circulo, e quando é considerado hospitaleiro é
porque agiu desse modo. (TELFER. 2004, p. 64)

A profissdo de comissario (a) de bordo pode ser penosa em algumas situacdes, requer
estudos; avaliagdes periddicas de condicdo de saude e de proficiéncia técnica; longos periodos
de afastamento da familia e sacrificio em relacdo a vida social, apesar disso, muitos de seu
convivio familiar e social associam seu trabalho a diversdo. Muitos empregos na industria da
hospitalidade também envolvem o trabalho em horérios insocidveis, quando outras pessoas
estdo livres, e podem exigir que se durma no emprego. As vezes, afirma-se que 0s
funcionarios da industria da hospitalidade se véem como parte de uma comunidade
ocupacional em que o trabalho se funde com o lazer e, devido a pouca oportunidade de
arranjar amigos de fora do setor e de desenvolver outros interesses, a identidade como
funcionario da industria da hospitalidade, se ndo a ligagdo com um determinado empregador,
é fundamental para a sua vida. (GUERRIER e ADIB, 2004, p. 367).

Além disso, inconvenientes ocorrem a bordo das aeronaves que os aborrece e um
paralelo pode ser feito com os profissionais da hospitalidade. Guerrier e Adib (2004, p. 360)

explicam que em vez de enfocar o0 modo pelo qual a mao-de obra do ramo da hospitalidade
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“leva vantagem sobre o cliente”, um estudo mais recente a respeito da tripulagdo da cabina de
passageiros de uma linha aérea, focalizou o modo pelo qual as novas abordagens
administrativas, com seus mantras sobre “fazer tudo o que for possivel para satisfazer o
cliente” (GUERRIER e ADIB, 2004, p. 360), deixaram os funciondrios da area da
hospitalidade cada vez mais vulneraveis ao abuso da clientela.

No minimo, eles tém de enfrentar a presséo psicoldgica que os obriga a sorrir e manter
a calma como resposta a provocacdo verbal. No maximo, podem ficar habitualmente sujeitos
a abusos mais sérios, como esclarece a citacao a seguir, extraida de um estudo sobre méo-de-
obra em restaurantes do Texas:

Nunca chego ao fim do turno sem que alguém (...) belisque meus peitos,
cutuque minha bunda ou me peque entre as pernas (...). E o que se faz no
trabalho. (Uma garconete em um restaurante texano; citado por Giuffre e
Williams, 1994). (GUERRIER e ADIB, 2004, p.360)

E relevante entdo que durante o processo de sele¢do dos futuros comissarios de bordo,
sejam identificados aqueles que estimam o lidar com o outro. A pessoa pode querer um
emprego, em vez de ficar a toa, por querer uma vida decente, mas pode eleger esse tipo de
trabalho por motivos semelhantes aos do hospedeiro privado hospitaleiro: gosta de deixar as
pessoas felizes, acolhendo-as. (TELFER, 2004, p. 62).

Encontrar o profissional adequado durante a selecdo, particularmente, o do sexo
masculino pode ser trabalhoso. Guerrier e Adib (2004) citam Leidner (1993) em relacdo aos
homens norte americanos:

Os homens da classe trabalhadora associam masculinidade a dureza, rispidez
e brio (...). Para tais homens, a conduta deferente e a amabilidade forcada
sdo frequentemente associadas ao servilismo, e as ocasides que pedem essas
atitudes (...) podem parecer humilhantes. (GUERRIER E ADIB, 2004, p.
365).

Guerrier e Adib (2004) complementam:

Desse modo, 0os empregos envolvendo servigo interativo na inddstria da
hospitalidade podem ser considerados papéis essencialmente femininos, com
um status inferior por causa disso. (E se forem homens que desempenham
esses papéis, serdo com frequéncia considerados homossexuais.) E
significativo que os papéis mais associados a homens da classe trabalhadora
sejam os de profissionais da cozinha, onde a cultura é dura e ndao ha
necessidade de ser polido em relacdo aos clientes. (GUERRIER e ADIB,
2004, p. 365)

Outra problematica que deve ser pensada, no que diz respeito a hospitalidade a bordo
do avido €, em geral, a rapidez deste meio de transporte. O pouco tempo de convivio entre

anfitrido - o tripulante - e hdspede - 0 passageiro, talvez ndo seja suficiente para criar uma
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relagdo de um se enxergar no outro. Mesmo nos voos de longa duragéo, devido as atribuicdes
dos comissarios, ndo se observa 0 interesse em uma maior aproximagdo entre estes
profissionais e seus passageiros. Isto também chama a atencdo de Milon (2011):

Com o metrd, o transportar condiciona a hospitalidade e lhe imp8e uma
marca especifica — o tempo curto de deslocamento -, com o risco de
desnaturalizar a qualidade essencial da hospitalidade, isto é, a qualidade de
escuta e de atencdo do outro, que ndo podem se inscrever num tempo
limitado. (MILON, 2011, p.517)

A vista disso, seria simpatico tentar uma maior aproximagio com o passageiro. De
acordo com Telfer (2004), o acolhimento € um modo de ser amigavel, porque envolve a oferta
de certo grau de intimidade, isto €, uma quota da vida doméstica do hospedeiro. Esse motivo,
assim como o do dever, pode levar a pessoa a acolher aqueles com os quais sua ligacdo é
essencialmente oficial; ¢ como se a pessoa estivesse dizendo: “Ndo vamos ser apenas
parceiros comerciais, nds também somos seres humanos” (TELFER, 2004, p. 65). Para Ball e
Johnson (2004), o humor é um elemento essencial na atenuacdo do trauma do cliente e na
recuperacio do seu bem-estar. E essencial para provocar essa mudanga. Aumenta o “fator de
diversdo” de diversas situagdes e produz cordialidade, franqueza e confianca.

Além da problemaética do curto tempo de duracdo voo e da carga de trabalho dos
comissarios, ha a necessidade de tentar avaliar se a relacdo entre o comissario e 0 passageiro é
motivada por um sentimento genuino de acolhimento. Dai a preocupacédo de Telfer (2004) em
estudar a relacdo entre hospitalidade e hospitabilidade:

Na realidade, ser um bom hospedeiro ndo é o suficiente para ser
hospitaleiro, pois o anfitrido ndo estava sendo genuinamente hospitaleiro
caso se descubra gue ele tinha um motivo oculto para ser tdo atencioso, que
ele ndo tinha nenhuma vontade de agradar aos convidados ou nenhuma
crenga no compromisso de fazer isso. (TELFER, 2004, p. 57).

Talvez, o recurso para se evitar uma eventual atuacdo ndo tdo amigavel por parte do
comissario em decorréncia de todas as suas atribui¢cGes a bordo, seja 0 emprego do humor.
Ainda neste contexto, Ball e Johnson (2004) abordam que o humor pode ser usado como um
mecanismo de defesa, permitindo que seja enfrentada a falha, a critica e o estresse. Pode agir
como um antidoto contra o tedio e ser um alivio para a frustracdo e a tensdo. E concluem:
“Pode, desse modo, ser especialmente importante para os trabalhadores da industria da
hospitalidade, na qual jornadas longas, turnos extras, condigOes estressantes e trabalho
monotono sdo coisas triviais”. (BALL e JOHNSON, 2004, p. 293). Em uma tentativa de
tornar o ambiente de bordo mais humanizado, certas empresas aumentaram em parcos

centimetros os espagos entre as poltronas, entretanto, ndo devemos esquecer que estas
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poltronas com maior espaco tem um custo adicional na passagem. Em concordancia com
Milon (2011) se referindo ao metrd, convém, antes, garantir, por trds da instalacdo, um
verdadeiro transportar, um transportar que ndo seria um simples deslocamento, um transportar
na realidade que ofereceria aos usuarios um espaco muito mais social e civil, e aos abrigados
(os sem-teto) verdadeiro dispositivo de insercéo.

Por outro lado, o acolher no interior da aeronave, gesto de hospitalidade, entra em
conflito com o controlar e o organizar, acdo de ndo hospitalidade, necessaria a manutencéo da
seguranca do voo. Neste ambiente estdo em contato direto o acolhimento e o controle; a
organizacdo, produto da disciplina e a possibilidade da puni¢do. Todos estes elementos
parecem ter como meta a dimensdo comercial da hospitalidade, ou seja, assegurar o lucro
existente, nos processos passiveis de serem mensuraveis e quantificados.

Aguelas pessoas que ja tiveram a oportunidade de voar, provavelmente, perceberam o
quanto a disciplina estd presente a bordo. Ela é exigida de todos, desde os tripulantes
(anfitrides) até aos passageiros (hdspedes). Para isto, 0s tripulantes sdo doutrinados a seguir
uma série de normas que estdo determinadas em varios documentos ou manuais. Um deles é o
Manual de Comisséarios de Voo da Azul (MCmsV) que deixa claro:

Os tripulantes sdo treinados para exercer sua funcéo na equipe. “Voe como
vocé treina. Treine como vocé voa”. Sempre que um tripulante tiver motivos
suficientes e necessarios para atuar fora de uma condigdo padronizada,
devera alertar os demais colegas, antes de fazé-lo. A adocdo sistematica de
procedimentos ndo padronizados por parte dos tripulantes contraria os
principios de seguranca em aviagdo, ferindo, portanto, os padrdes
operacionais da Azul. (AZUL, 2009, p.14).

Outra empresa aérea da qual o pesquisador foi piloto, a Webjet, declarava em seu
Manual Geral de Opera¢cfes (MGO) na pagina 04.18.103 como certa a puni¢do ao tripulante

que violasse este codigo:

A adogdo sistemética de procedimentos ndo padronizados por parte dos
tripulantes contraria os principios de seguranca em aviagdo, ficando o
tripulante que assim agir, sujeito as sang¢Oes disciplinares cabiveis. (MGO
WEBJET, 2009).

Espera-se também comportamento adequado, ou seja, disciplinado por parte dos
passageiros (hdspedes) com a meta deles ndo atrapalharem o objetivo principal da operacéo
da aeronave, ou seja, o0 lucro. Para isto ser atingido € preciso transforma-los em “corpos
doceis” (FOUCAULT, 2014, p.133):

“O homem-maquina” de Le Mettrie ¢ ao mesmo tempo uma redugdo
materialista da alma e uma teoria geral do adestramento, no centro dos quais
reina a noc¢do de “docilidade” que une ao corpo analisdvel o corpo
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manipulavel. E ddcil um corpo que pode ser submetido, que pode ser
utilizado, que pode ser transformado e aperfeicoado. (FOUCAULT, 2014).

E como este objetivo € alcancado? A partir do instante que o passageiro chega a porta
da aeronave um conjunto de figuras, alegorias, simbolos, procedimentos e instrugdes tentardo
assegurar sua conduta satisfatéria a comecar pela possibilidade de estar a recepcioné-lo o
simbolo méximo de autoridade a bordo, o comandante, com sua postura e uniforme que tem
origem no universo militar. As instrugcdes objetivando o adequado ordenamento e disciplina a
bordo ja tem inicio no momento do embarque:

Todos os Comissarios devem auxiliar os Clientes na localizagdo de seus
assentos e guarda de bagagens. E efetuado anincio DURANTE O
EMBARQUE, no qual fornece informagdes sobre: Nimero, destino e escalas
do voo; assentos localizados nas saidas sobre as asas, utilizacdo do celular,
proibicdo de fumar. No caso de embarques longos, o speech deve ser
efetuado uma vez mais para que todos os Clientes tenham a mesma
informacgédo. (AZUL, 2009, p.42).

E interessante observar que o texto do manual da empresa aérea refere-se ao
passageiro todo o tempo usando a palavra “cliente” e com a letra “c” maiuscula ficando
evidente a aluséo de ser o mesmo, apenas uma relacdo comercial. Na fase que antecede a uma
decolagem ou a um pouso é efetuado o cheque de cabine que, em conformidade com o
MCmsV-2-14(2009) consiste na verificacdo das poltronas na posicao vertical; ocupantes com
cintos de seguranca afivelados; mesas recolhidas e travadas; persianas das janelas abertas;
proibicdo de utilizacdo de aparelhos eletronicos; acessos as saidas de emergéncia
desobstruidos, dentre outros. Também é tomado o cuidado para que nos assentos proximos as
saidas de emergéncia somente sejam acomodados ‘“clientes” aptos a colaborarem com a
evacuacdo de passageiros no caso de uma emergéncia 0 que, na verdade, € atribuicdo dos
comissarios. Esta ¢ uma forma de utilizagao dos “corpos uteis”.

Esses métodos que permitem o controle minucioso das operacfes do corpo,
que realizam a sujei¢do constante de suas forcas e Ihes impde uma relacéo de
docilidade-utilidade, s&o o que podemos chamar as “disciplinas”. Muitos
processos disciplinares existem ha muito tempo: nos conventos, nos
exeércitos, nas oficinas também. (FOUCAULT, 2014, p.135).

Depois de todos embarcados, observa-se o cuidado com a separacdo de classes. E
comum as aeronaves possuirem a secdo da primeira classe, da classe executiva e a da classe
econbmica. Nao se deseja visitas constrangedoras de clientes de classes mais baixas na cabine
da classe mais elevada, mesmo para a utilizagdo do banheiro. Caso isto aconteca, o desavisado

sera convidado pelo comissario de bordo a voltar para sua classe e utilizar o lavatorio la
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localizado. Tudo isto estd sob o olhar atento dos comissarios de voo. Até as poltronas destes
profissionais estdo estrategicamente colocadas de forma que, mesmo que o comissario esteja
sentado em sua posicao, possa vigiar 0s passageiros. A ideia de organizacédo e vigilancia das
massas nao € nova como nos mostra Foucault (2014):

Pouco a pouco — mas principalmente depois de 1762 — 0 espaco escolar se
desdobra; a classe se torna homogénea, ela agora s6 se compbem de
elementos individuais que vém se colocar uns ao lado dos outros sob os
olhares do mestre. A ordenacdo por fileiras, no século XVIII, comeca a
definir a grande forma de reparti¢do dos individuos na ordem escolar: fila de
alunos na sala, nos corredores, nos patios; colocacdo atribuida a cada um em
relacdo a cada tarefa e cada prova, [...] (FOUCAULT, 2014, p.144).

As setas vermelhas na figura 1 indicam as posi¢des dos postos dos comissarios de voo.
As duas setas vermelhas abaixo da figura mostram que os comissarios de voo ficam em uma
posicdo tal que podem vigiar os passageiros. A seta vermelha que esta na posicao horizontal
indica que a posi¢do da estacdo do comissario de voo esta virada para a cauda da aeronave.
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Figura 1- Divisdo convencionada de zona de cabines.
Fonte: Manual de Comissarios de Voo da Azul. (2011, p. 24).

Na figura 2 observa-se a posicdo dos assentos nas estacdes dos comissarios de voo.
As estacOes estdo posicionadas de forma tal que os comissarios de voo possam vigiar 0s
passageiros mesmo quando estes profissionais estejam sentados em suas estacfes durante as

operacdes de pouso e decolagem ou quando o comandante emite o0 aviso de turbuléncia
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MANUAL DE COMISSARIOS DE VOO (MCmsV) Azul e

B.8.3. Estacbes de Comissarios

O assento da Estacdo Janelas de Emergéncia fica dobrado em um
painel a esquerda no inicio da Cabine de Clientes.
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Assento recolhido e estendido. Ha uma alavanca de
destravamento para estendé-lo.

Figura 2- Estacdo dos Comissarios.
Fonte: Manual dos Comissarios de Voo da Azul. (2011, p. 153).

Estas configuracbes e arranjos utilizados na configuracdo de unidades militares

definem o que Foucault chamou de “vigilancia hierarquica” (FOUCAULT, 2014, p.168).

Define-se exatamente a geometria das aleias, o nimero e a distribuigdo das
tendas, a orientacdo de suas entradas, a disposi¢do das filas e das colunas;
desenha-se a rede de olhares que se controlam uns aos outros: [...]. As
tendas dos capitdes ficam levantadas enfrente as ruas de suas companhias. A
porta olha para as proprias companhias. (FOUCAULT, 2014, p. 168).

Talvez seja razoadvel assemelhar a arquitetura da cabine de passageiros, que em virtude

da configuracdo das poltronas dos mesmos e das posi¢des das estagdes dos comissarios de

bordo mais a eventual presenca de cameras de filmagem e de vigilancia, que a tudo e a todos

permite vigiar, ao conceito de “Panoptismo” (FOUCAULT, 2014, p.190).

Este espaco fechado, recortado, vigiado em todos os seus pontos, onde 0s
individuos estéo inseridos em um lugar fixo, onde os menores movimentos
sdo controlados, onde todos os acontecimentos sdo registrados, onde um
trabalho ininterrupto de escrita liga o centro e a periferia, onde o poder é
exercido sem divisdo, segundo uma figura hierdrquica continua, onde cada
individuo é constantemente localizado, examinado e distribuido entre os
Vivos, 0s doentes e 0s mortos — isso tudo constitui um modelo compacto do
dispositivo disciplinar. (FOUCAULT, 2014, p. 192).
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Foucault (2014) explica-nos com detalhes o conceito arquitetbnico de pandptico
idealizado por Bentham, fildsofo, jurista e reformador inglés:

O Pandptico de Bentham é a figura arquitetural dessa composicdo. O
principio é conhecido: na periferia uma construcdo em anel; no centro, uma
torre: esta é vazada de largas janelas que se abrem sobre a face interna do
anel; a construcdo periférica € dividida em selas, cada uma atravessando toda
a espessura da construcdo; elas tém duas janelas, uma para o interior,
correspondendo as janelas da torre; outra, que da para o exterior, permite que
a luz atravesse a sela de lado a lado. Basta entdo colocar um vigia na torre
central, e em cada sela trancar um louco, doente, um condenado, um
operario ou um escolar. Pelo efeito da contraluz, pode-se perceber da torre,
recortando-se exatamente sobre a claridade, as pequenas silhuetas cativas
nas selas da periferia. Tantas jaulas, tantos pequenos teatros, em que cada
ator esté sozinho, perfeitamente individualizado e constantemente visivel. O
dispositivo pandptico organiza unidades espaciais que permitem ver sem
parar e reconhecer imediatamente. (FOUCAULT, 2014, p. 194).

Acompanhando o conceito de panéptico, algumas aeronaves possuem indmeras
cameras de video as quais promovem a vigilancia interna e externa da aeronave. Para
comprovacdo da afirmacdo, consultou-se o Flight Crew Operating Manual (FCOM) do
Airbus 350 da TAM Linhas Aéreas e a seguir estdo as figuras que comprovam suas
instalacOes.

A figura 3, a sequir, apresenta as posi¢des dos monitores na cabine de comando do
Airbus 350 da TAM Linhas Aéreas através dos quais se pode fazer a vigilancia externa e
interna da aeronave. As cameras externas tambem s&o utilizadas durante o deslocamento da

aeronave no solo. Esta fase da operacdo da aeronave é conhecida como taxiamento ou taxi.
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Surveillance Taxiing Aid Surveillance
System Camera System System

Figura 3- Disposicdo dos monitores na cabine de comando do A-350.
Fonte: FCOM A-350 TAM, 2011.

Cabin Video
Monitoring
System
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A figura 4, na proxima pagina, indica a posi¢do das cameras no interior da cabine de

comando do A-350 que tem a funcéo de vigilancia de quem entra naquele local.
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Cockpit Door Cameras

Figura 4 — Posicionamento das cameras no interior da cabine de comando do A-350.
Fonte: FCOM A-350 TAM, 2011.

A figura 5 exibe as imagens das cameras apresentadas na figura 4. O pequeno quadrado
de cor verde identifica qual cAmera foi selecionada.
Cockpit Door Cameras

CKPT ENTRY Camera CKPT 1R Camera

Figura 5 — Imagens das cameras da cabine de comando do A-350.
Fonte: FCOM A-350 TAM, 2011.
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A figura 6 retrata as posi¢des de instalacdo das caAmeras externas.

Cameras Location

Landscape Belly Taxi Aid Vertical Stabilizer
Camera Camera Taxi Aid Camera St

Figura 6 — Posicionamento das cAmeras exteriores do A-350.
Fonte: FCOM A-350 TAM, 2011.

A figura 7 exp8e imagens das cameras externas.

Taxi Aid Indications

Taxi Aid Indications

VIDEO SD Page

Figura 7 — Imagens das cAmeras exteriores do A-350.
Fonte: FCOM A-350 TAM, 2011.
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A figura 8 contém imagem da camera de vigilancia da cabine de passageiros.

Cabin Camera

Figura 8 — Imagem da cAmera da cabine de passageiros do A-350.
Fonte: FCOM A-350 TAM, 2011.

Modelos disciplinares preveem a “sancdo normalizadora” advinda do

julgamento efetuado pela autoridade estabelecida. (FOUCAULT, 2014, p.174).

Na esséncia de todos os sistemas disciplinares, funciona um pequeno
mecanismo penal. E beneficiado por uma espécie de privilégio de justica,
com suas leis préprias, seus delitos especificados, suas formas particulares
de sancdo, suas instancias de julgamento. As disciplinas estabelecem uma
“infrapenalidade”; quadriculando um espago deixado vazio pelas leis;
qualificam e reprimem um conjunto de comportamentos que escapava aos
grandes sistemas de castigo por sua relativa indiferenca. (FOUCAULT,
2014, p. 175).
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No interior da aeronave também existe este sistema disciplinar, onde os que julgardo e
definirdo a “sancdo normalizadora”, estdo representados pelas figuras do comandante da
aeronave ¢ dos comissarios de voo. O “pequeno mecanismo penal” ¢ garantido pelo
procedimento de contencdo do passageiro indisciplinado. Este procedimento esta previsto no
Manual de Comisséarios da Azul e de outras empresas aereas também e consiste na leitura, em
voz alta, por um dos comissarios de voo de um documento advertindo ao passageiro
indisciplinado que seu comportamento esta incomodando e/ou pondo em risco a operacdo
segura da aeronave. Caso este passageiro indisciplinado nao retorne a sua condi¢do de “corpo
docil” ele sera contido e imobilizado pelos comissarios de voo com o uso de algemas plésticas
e quando a aeronave pousar, sera entregue as autoridades policiais.

As figuras 9 e 10 apresentam o modelo da Notificacdo de Comportamento
Indisciplinado. O documento esta tanto na lingua portuguesa quando na inglesa. Nele consta o

nome do tripulante; sua matricula na empresa aérea; sua base contratual e sua assinatura.

MANUAL GERAL DE OPERACOES (MGO)

Azul t% {cémso: M-OPS-001
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® De acordo com a Legisiacao Brasiera e com as Convengdes Intemacionais

praticacos contra a seQuranca 38 vOO S30 passivels de DNsao & yave

Figura 9 — Modelo da Notificagdo de Comportamento Indisciplinado.
Fonte: Manual Geral de Opera¢fes da Azul. (MGO- 8-44, 2012, p. 44).
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NOTIFICATION OF UNLAWFUL CONDUCT
In accordance with the Braziian Feceral law and with the Toldo Convention, you are hereby notiied that:

® From this moment you are formally informed that any act of interference against the safety or
well baing of other passengers or crewmembers of this aircraft constitutes a legal violation.

® You will be hald responsidie 10r all the consequences of your acts and may suffer the corre-
sponaing charges by the poice authorty. A lawsult might aiso be placed against you.

® Be aovisad that in accordance with Brazilan law and the international conventions any act
aganst that may threaten the safely of the fight can cause your Immediate amest.

Nome dofa) Tripulante: Matricula:
Crow name Employes Nr.
Place of work Sgraturs

Figura 10 — Modelo da Notificacdo de Comportamento Indisciplinado.
Fonte: Manual Geral de Operacfes da Azul. (MGO- 8-44, 2012, p. 44).
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As figuras 11 e 12, a seguir, referem-se ao Termo de Apresentacdo de Passageiro.
Disponivel nas aeronaves, em duas vias, devera ser preenchido durante o voo, sendo entregue

uma via a autoridade policial no desembarque do passageiro.

MANUAL GERAL DE OPERACOES (MGO)

AZUI -l;-, *C(')DIGO: M-OPS-001 _/

n l ’ Arud Letwas Asrest Bravimrse S A

Termo de Apresentacao de Passageiro

Figura 11 — Modelo do Termo de Apresentacdo de Passageiro
Fonte: Manual Geral de Operagdes da Azul. (MGO- 8-46, 2012, p. 46).



32

Assenatura do Comandante

Nome da testemunha

Nome Ca testemunha

Figura 12 — Modelo do Termo de Apresentacdo de Passageiro
Fonte: Manual Geral de Operagdes da Azul. (MGO- 8-46, 2012, p. 46).

E, por fim, a submissdo, o castigo.

A punicgdo disciplinar é, pelo menos por uma boa parte, isomorfa a
prépria obrigacéo; ela € menos a vinganca da lei ultrajada que sua
repeticdo, sua insisténcia redobrada. De modo que o efeito corretivo
que dela se espera apenas de uma maneira acessOria passa pela
expiacdo e pelo arrependimento; é diretamente obtido pela mecéanica
de um castigo. Castigar é exercitar. (FOUCAULT, 2014, p. 177).

A figura 13 aponta a forma de submissdo e de imobilizacdo do passageiro

indisciplinado. Um meio de fazer com que ele retorne a condicdo de “corpo docil”.

Figura 13 — Forma de utilizagdo das algemas plasticas.
Fonte: Manual Geral de Operag¢des da Azul. (MGO, 2012, p. 135).
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1.2 Hospitalidade na regulamentacéo e no treinamento do comissario de voo

Por mais bem planejada e idealizada que seja a operacdo da aeronave visando a
promocdo da hospitalidade a bordo, e por mais bem planejados que estejam 0s recursos, 0
sucesso de qualquer experiéncia com cliente sera determinado no “momento da verdade”: a
interacdo entre o cliente e 0 provedor do servico. E oportuno mencionar que as empresas
aéreas possuem um manual chamado Manual Geral de Operacdes (MGO), o qual determina,
entre outras coisas, a forma de atuacdo de seus tripulantes em todos os ambientes, dentro e
fora das aeronaves, e a forma de tratar o passageiro.

A seguir, analisam-se as varias facetas da regulamentacdo e da formacdo do
comissario de bordo da empresa aérea Azul e se elas nos permitem concluir se 0s construtos

da hospitalidade estdo a bordo das aeronaves.

1.2.1 Ocupagdes, funcdes e perfis profissionais

O documento que determina 0s requisitos para a concessdo da habilitacdo de
comissarios de voo vigente no Brasil é o Regulamento Brasileiro de Aviacdo Civil n°® 63
(RBAC 63). No site da Agéncia Nacional de Aviacdo Civil (ANAC), ele esta disponivel com
0 nome antigo, ou seja, Regulamento Brasileiro de Homologagdo Aeronautica N° 63 (RBHA
63). Segundo o RBAC 63 (2006), nenhuma pessoa pode trabalhar como comissario de voo a
menos que seja detentora da licenca aplicavel e dos respectivos certificados de habilitacdo
técnica e de capacitacdo fisica validos. A validade das licencas e certificados de habilitacdo
técnica de comissario de voo é de vinte e quatro meses.

Exames escrito e pratico sdo exigidos para a obtencdo da licenca de comissario de voo.
Os requisitos de conhecimento e de pericia estabelecidos por este regulamento sdo atendidos
mediante a realizacdo, pelo requerente: (a) de um exame escrito envolvendo a parte tedrica
dos assuntos pertinentes a qualificacdo requerida; e (b) de um exame préatico. (RBAC 63,
2006, item 63.17). O RBAC 63 (2006) em seu item 63.19 determina que ninguém pode atuar
como comissario de v6o durante um periodo de deficiéncia fisica conhecida, ou de
agravamento de tal deficiéncia, que possa torna-lo incapaz de atender aos requisitos fisicos de
seu Certificado de Capacitacdo Fisica (CCF) vigente. Cabe esclarecer que este documento
atualmente chama-se Certificado Médico Aeronautico (CMA).

Esse documento ainda estabelece os requisitos a serem atendidos para a concesséo da

licenca de comissario de voo e as prerrogativas e condi¢fes para 0 exercicio das funcdes
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pertinentes. Para fazer jus a uma licenca de comisséario de véo uma pessoa deve: possuir 18
anos de idade; possuir o certificado de conclusdo do ensino medio; ser capaz de ler, falar e
entender a lingua portuguesa; possuir o CCF de segunda classe especifico para comissario,
emitido segundo o RBHA 67; ter concluido, com aproveitamento, um curso homologado pelo
Departamento de Aviagdo Civil, DAC (atualmente ANAC); ter sido aprovada no exame de
conhecimentos, recebendo a respectiva certificacdo; ter cumprido um programa de
treinamento aprovado pelo DAC e ter sido aprovada em verificacdo de competéncia. (RBAC
63, 2006, item 63.65).

Desta forma, uma vez cumprido o que é estabelecido neste documento, as

prerrogativas do detentor de um certificado de comissario de voo sdo:

Atuar como comissario de voo de qualquer tipo de aeronave empregada na prestacéo
de servicos aéreos publicos com configuragdo para passageiros com mais de 19
assentos, na qual o detentor tenha demonstrado um nivel de conhecimento e pericia
aplichvel a operagdo segura desta aeronave, como auxiliar do comandante,
encarregado do cumprimento das normas relativas a seguranca e atendimento dos
passageiros a bordo e da guarda de bagagens, documento, valores e malas postais
que lhe tenham sido confiados pelo comandante (RBAC 63, 2006, item 63.77).

A formacdo desse profissional segue o Manual ANAC que dispdem a respeito do
curriculo minimo para a formacdo do comissario de voo e segue também a orientacdo de
outros documentos que serdo estudados. Esse documento € utilizado em escolas de formacao
desse profissional, e é também orientador dos programas de treinamento nas empresas. No
entanto, cada empresa tem um programa de treinamento para capacitar o profissional dentro
dos padrdes da empresa.

Para uma primeira analise da Hospitalidade na formacdo desse profissional, o
treinamento de comissario de bordo do programa da companhia aérea Azul, como tratado a
seguir. Segundo o MCA 58-11(2005, p. 7), 0 que consta no referido manual é de observancia
obrigatdria para a realizacdo do curso e aplica-se as escolas do Sistema de Aviacdo Civil
(SAC) que tenham obtido autorizacdo e homologacéao para funcionar.

A concepcéo do curso estabelece:

O curso foi concebido como um conjunto que, composto de conhecimentos
a serem construidos e praticas a serem exercitadas, ira constituir uma sélida
formacao basica indispensavel para o aspirante a fungdo de comissario de voo
obter o melhor aproveitamento possivel do treinamento em aeronave, ao
ingressar em empresa de transporte aéreo, bem como todos os treinamentos
posteriores a que se submeterd no exercicio da fungdo (MCA 58-11, 2005,

p.8).
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De acordo com o MCA 58-11 (2005), ap6s o candidato ter sido contratado por
empresa de transporte aéreo, devera cumprir treinamento no aparelho (aeronave), ministrado
pela propria empresa. O Plano Curricular estabelece a estrutura do curso como sendo
composta pela instrugdo tedrica ou parte tedrica e pela instrugdo pratica ou parte pratica.

A primeira parte compde-se de disciplinas pertencentes as areas bésica e técnica. As
disciplinas deveréo ser ministradas seguindo a ordem em que s&o apresentadas neste manual,
ordem ldgica destinada a favorecer o alcance do objetivo do curso (MCA 58-11, 2005, P.21).

A segunda parte € constituida por:

Atividades préticas, que pertencem a &rea técnica. Destina-se a complementar a
instrucéo teorica e sd deve ser desenvolvida ap6s o término da mesma, contando,
assim, com uma bagagem de conhecimentos tedricos que contribuird para que o
aluno se dedique ao desempenho dos procedimentos praticos com mais facilidade,
com uma nog¢do mais real da responsabilidade e das atribuigbes do comissario de
vOo e, consequentemente, com maior interesse (MCA 58-11, 2005, p.21).

Em concordancia com MCA 58-11(2005), o Plano Curricular € composto das
seguintes disciplinas na instrucdo teodrica (Comissario de Voo, Sistema de Aviacdo Civil,
Regulamentacdo da Aviacdo Civil, Regulamentacdo da Profissdo do Aeronauta, Seguranca de
Voo, Conhecimentos Basicos Sobre Aeronaves, Navegacdo Aérea, Meteorologia, Aspectos
Fisioldgicos da Atividade do Comissario de Voo, Primeiros Socorros na Aviacdo Civil,
Emergéncias a Bordo, Sobrevivéncia e Fatores Humanos na Aviacéao Civil).

O mesmo documento determina que na instrucdo pratica sejam ministradas as
disciplinas: Combate ao fogo, Sobrevivéncia na Selva e Primeiros Socorros apds Acidente

Aéreo e Sobrevivéncia no Mar.

1.2.2 Formacao e qualificacdo profissional

Varios documentos tratam da formacéo e da qualificagdo profissional do comissario de
vo0. Sdo eles: O Manual do Curso “Comissarios de Voo do Ministério da Aeronautica, MCA
58-11; o Manual Geral de Operagdes da Azul, MGO; o Manual de Comissarios de Voo da
Azul, MCmsV e o Programa de Treinamento Operacional da Azul, PTO (2011). O Manual do
Curso “Comissario de V6o” do Ministério da Aeronautica, MCA 58-11 (2005), tem por
finalidade estabelecer as disposi¢cdes normativas que regem o curso “Comissario de Voo”. O
Manual Geral de OperagOes da Azul (MGO, 2012) estabelece entre outras coisas, os valores
da empresa, dentre eles estdo: “Considera¢do”, “Paixdo” e “Inovacdo”. A primeira ¢ assim

definida “trate as pessoas como vocé€ gostaria de ser tratado”, ja a “Paixdao”, a empresa
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entende como “Nos temos paixdo pelas pessoas e pelo que fazemos” e a “Inovagao” ela
compreende que “E descobrir um jeito de fazer algo melhor de tudo que ja se fez” (MGO,

2012). O Manual de Comissarios de Voo da Azul (MCmsV) declara no predmbulo:

A Azul Linhas Aéreas Brasileiras S.A informa o objetivo geral do Manual
de Comissarios de Voo, estabelece o publico alvo para o qual o presente
manual se aplica, define as responsabilidades dos setores envolvidos na
atuacdo dos comissarios de voo, de forma a assegurar que os procedimentos
sejam adotados de acordo com a regulamentacdo de aviacdo civil aplicavel,
a fim de que cada comissario de voo sela adequadamente treinado e
qualificado para o desempenho de suas atividades profissionais (MCmsV,
2011, predmbulo).

O PTO (Programa de Treinamento Operacional) tem 0os mesmos objetivos citado para
0o MCmcV, sendo que, esses objetivos aplicam-se a todos os tripulantes, ndo somente aos
comissarios.

Para atender o escopo deste subcapitulo foi eleito como documento norteador o PTO.
O treinamento de um comissario em uma empresa aérea é dividido nas seguintes partes:
Treinamento Inicial; Treinamento Periddico; Treinamento de Transigdo; Treinamento Inicial
no Equipamento de Outro Grupo de Aeronave; Treinamento de Requalificacdo de
Comissarios; Treinamento Inicial para Instrutor/Examinador Credenciado; Treinamento
Periddico para Instrutor/Examinador Credenciado e Treinamentos Especiais. Para acatar o0s
objetivos desse artigo serdo abordados somente os trés primeiros.

Segundo o PTO (2011), o Treinamento Inicial é requerido para 0 comissario que nao
teve experiéncia prévia com o operador (companhia aérea), com 0 tipo de operacdo para
empregado do operador que ndo tenha ocupado a fungéo de tripulante e para o aluno oriundo
de escolas de aviagdo possuindo somente o CCT (Certificado de Capacitagdo Técnica). O
Treinamento Periddico € requerido para o comissario que tenha sido treinado e qualificado
pelo operador e que continuara trabalhando no mesmo tipo de aeronave. O Treinamento
Periodico € obrigatoriamente realizado anualmente. O Treinamento de Transicéo é requerido
para um empregado que tenha sido previamente treinado e qualificado pelo operador para
uma especifica fungdo e que estd sendo designado para a mesma fungdo em um diferente tipo
de aeronave do mesmo grupo de aeronaves.

Todos estes treinamentos possuem curriculos que abrangem disciplinas tais como:
Emergéncias Gerais; AtribuicBes e responsabilidades dos tripulantes; Fogo na aeronave no
solo ou em voo; Fisiologia do voo e enfermidades a bordo, Sobrevivéncia na selva e na agua;

Responsabilidade sobre os passageiros; Servigo de Bordo entre outras (PTO, 2010).
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E razoavel concluir que estas poucas disciplinas mencionadas refletem preocupacéo da

empresa, representada na figura do comissario de voo (anfitrido), com o passageiro (hdspede).

1.2.3 Relacionamentos com o0s passageiros, tripulantes e equipe de terra.

Para pesquisar o relacionamento do comissario de bordo com o0s passageiros,
tripulantes e equipe de terra, foi escolhido o Manual Geral de OperacGes da Azul (MGO)
como documento guia em virtude de ser mais detalhado em relacdo ao tema. Este manual
determina ndo s6 a conduta dos comissarios, contudo, também de todos os outros tripulantes.

Esta conduta esté definida da seguinte forma no MGO -1-23:

Todas as relagdes pessoais dentro do ambiente de treinamento e avaliagéo
devem ser conduzidas com cortesia, educacdo, atencdo e seriedade. A
AZUL acredita que desta forma o rendimento e a dedicacdo de seus
Tripulantes serd imensamente superior do que em ambientes hostis (MGO,
2012, p. 1-23).

De acordo com MGO-1-39, os tripulantes de cabine sdo os tripulantes envolvidos com
o0 atendimento a bordo dos clientes, em termos de seguranca e conforto. Aos tripulantes de
cabine cabe cumprir rigorosamente as atividades publicadas nas suas escalas de voo, bem
como acatar as solicitacbes regulamentares; representar a filosofia da Azul visando a
qualidade do atendimento do cliente; zelar pelos cumprimentos das normas e diretrizes da
empresa; zelar pelo bem-estar dos clientes e tripulacdo e ser responsavel pelo cumprimento
das normas de seguranca. Dentre as muitas atribuicdes dos comissarios, esta aquela que
determina que apds o voo ele deve informar ao comandante todos 0s itens que requeiram
acoes de Manutengdo (MGO-1-40).

Segundo 0 MGO-3-56 (2012), o comissario de bordo é responsavel pela seguranca do
passageiro, inclusive, durante o abastecimento da aeronave. Neste momento ele deve fazer um
antncio informando que a aeronave esta sendo abastecida: “Nossa aeronave serd abastecida,
por favor, nao manuseiem nenhum objeto que produza fogo ou faiscas, obrigado” (MGO-3-

56, 2012, p. 56). E 0 manual ainda estabelece:

Os comissarios deverdo monitorar os clientes fiscalizando a proibicdo do
manuseio de objetos que produzam fogo ou faiscas, e prontos para cumprir
um eventual comando de evacuacdo da aeronave. Durante escalas onde
houver a troca da tripulacdo, os comissarios que saem devem manter o
procedimento acima até que oS comissarios que entram estejam prontos
para assumir a funcdo (MGO, 2012, p.3-56).
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Ainda segundo o0 MGO-7-3 (2012), por ocasido do embarque dos clientes, todos os
tripulantes deverdo estar nos seus postos, com 0s comissarios recepcionando-os em um
ambiente acolhedor e com temperatura agradavel, dentro da filosofia da Azul. Os tripulantes
da Azul devem ser prestativos e corteses no trato com os clientes, mantendo-os sempre
informados sobre assuntos que manifestem interesse, tanto a bordo quanto em outros locais,
como aeroportos, hotéis, etc. Os tripulantes devem assegurar-se de que os clientes desfrutem
de seguranca, conforto e consideracao, acatando sugestdes ou criticas e esforcando-se, dentro
do possivel, para corrigir falhas por eles apontadas. Existe a preocupacao de nao importunar
0S passageiros em momentos de descanso com comunicagao inoportuna.

Deve-se ter 0 cuidado de ndo perturbar os clientes com avisos de rotina em momentos
de descanso, principalmente em horarios da madrugada. Visando o conforto dos clientes, as
seguintes normas devem ser observadas com relacdo a temperatura a ser mantida na
respectiva cabine: a temperatura a bordo, nas cabines dos clientes, deve ser de 23°C; variacdo
de até + 2°C pode ser tolerada para compensar desajustes no sistema de indicacdo de
temperatura, lotacdo da aeronave e/ou atender pedidos dos clientes. Os tripulantes deverdo
possuir treinamento adequado para ministrar oxigénio aos clientes (adultos e criangas).
Recomenda-se, sempre que possivel, a presenca de um médico a fim de acompanhar o socorro
(MGO, 2012).

Segundo o0 MGO-7-14, devera ser dada atengdo diferenciada aos clientes especiais.
Clientes especiais sdo aqueles portadores de deficiéncia fisica ou mental, idosos com 65 anos
ou mais, doentes, senhoras gravidas, criancas menores de 12 anos acompanhadas dos
responsaveis ou menores desacompanhados, para todos sera dada prioridade no embarque,
ndo causando constrangimentos aos mesmos, que serdo desembarcados por ultimo. Também
serdo considerados clientes incapacitados aqueles que, por suas condic¢des fisicas, médicas ou
mentais requeiram assisténcia individual, que normalmente ndo sdo estendidas a outros
clientes no embarque ou desembarque; durante o voo; em caso de evacuacdo de emergéncia
da aeronave e durante o atendimento terrestre. Esse tipo de passageiro, de ser desembarcado
de maneira prioritaria, mantendo o conforto e bem-estar, de tal forma que nédo prejudique o
embarque do restante do voo. Além disso, deve ser prestada assisténcia especial a esse tipo de
cliente durante toda a viagem, independente do tipo de incapacidade apresentada.

De acordo com 0 MGO-7-72, em caso de nascimento a bordo durante o voo, compete
ao comissario lider verificar se existe a bordo um médico, solicitando seus préstimos ou, caso
contrario, tomar as providéncias que a situacdo requer e avisar 0 comandante a respeito do

fato. A decisdo de continuar o voo para o destino, retornar ou pousar no aeroporto apropriado
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mais proximo é de responsabilidade do comandante, considerando as circunstancias do fato,
bem como os fatores operacionais envolvidos.

Lamentavelmente, assim como em um hotel onde pode haver hospede indisciplinado,
a bordo também se pode deparar com situaces criadas por um passageiro indisciplinado.
Caracteriza-se como passageiro indisciplinado o individuo que apresenta comportamento
inadequado que, assumindo caracteristicas de variada intensidade, pode afetar a seguranca de
V0o, expondo a riscos outros passageiros, tripulantes-Azul, tripulantes, a aeronave, 0s bens
nela transportados, outras aeronaves ou terceiros no solo.

Cabe ao comissario apresentar ao passageiro um documento chamado Notificacdo de
Comportamento Indisciplinado. Esta notificagdo tem como objetivo a prevencdo do
agravamento de um incidente que envolve o comportamento indisciplinado. E um alerta
oficial da Azul ao passageiro sobre as consequéncias da violacdo das normas de seguranca da
empresa (MGO, 2012).

De acordo com 0 MGO-8-48, caso a situacdo evolua para agressao fisica, o lacre de
contencdo deve ser utilizado. Estdo disponiveis nas aeronaves Kits contendo quatro lacres de
contencdo para a imobilizacdo de passageiros cujo comportamento indisciplinado evoluiu
para agressao fisica. Apds a imobilizacdo. O passageiro deve, quando possivel, permanecer
em um assento isolado dos demais passageiros e das saidas de emergéncia e portas da
aeronave.

Outra atuacdo importante do comissario de bordo em relacdo a seguranca de seus
passageiros diz respeito ao gerenciamento de ameaca de bomba contra a aeronave. Nesta
situacdo, os comissarios devem solicitar aos passageiros que permanecam sentados, com o
encosto da poltrona mantido na posicao vertical e os cintos afivelados. Devem suspender o
servico de bordo ou recolhé-lo tdo logo possivel, procurar manter os passageiros calmos,
respondendo quaisquer perguntas com seguranca (MGO, 2012).

Pelo MGO-9-29, o comissario também tem procedimentos que visam a seguranca e 0
bem-estar de seus colegas pilotos. No caso de uma incapacitacdo de um dos pilotos, o
comissario deve assistir, conter ou remover o piloto incapacitado, ajudando a colocar o
assento do mesmo totalmente para tras e reclinado e os pedais totalmente para frente,
ajustando e travando o cinto de seguranga dos ombros, se necessario. Deve também cuidar do

piloto incapacitado providenciando assisténcia médica em voo, se possivel, e apos 0 pouso.
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1,2.4 Conteudos tedricos e préaticos da Hospitalidade.

O Manual de Comissérios de Voo da Azul (MCmsV) no capitulo 8, Regulamentos
Aeronauticos, aborda aspectos referentes aos regulamentos aeronauticos que dizem respeito a
atuacdo do comissario de voo. Pelo fato de ser um tema extenso, serdo abordados o0s
principais pontos inerentes a ocupacao desse profissional, ficando para uma abordagem futura
um aprofundamento do tema.

Segundo 0 MCmsV (2009), o comissario de voo € o auxiliar do comandante e
encarregado das normas relativas a seguranca e ao atendimento dos passageiros a bordo e da
guarda de bagagens, documentos, valores e malas postais que lhe tenham sido confiados pelo
comandante. Os comissarios, quando autorizados e/ou convocados pelo comandante, estardo
investidos dos mesmos poderes que ele para este fim, devendo também agir com bom senso
na aplicacdo de medidas coercitivas razoaveis. Também a Convencdo de Toquio, artigo 5°,
declara que o comissario é o auxiliar do comandante, responsavel pela seguranca e
atendimento do cliente. Quando autorizado pelo comandante, torna-se imbuido de seus
poderes. Como exemplo, somente o comandante tem o poder de imobilizar alguém a bordo. E
0 poder de seguranca publica. Porém, um comandante ndo pode abandonar a cabine de
comando para imobilizar alguém e deixar a cabine vulnerdvel. Nesse caso, 0 comandante
necessita delegar esse poder para os comissarios. MCMSV, 2009, pp.8-11).

O MCmsV sera o documento utilizado neste subcapitulo com o objetivo de tentar
examinar os contetdos praticos da hospitalidade a bordo. O preambulo do documento declara
gue o objetivo do manual é assegurar que os procedimentos sejam adotados de acordo com a
regulamentacdo de aviacdo civil aplicavel, a fim de que cada comissario de voo seja
adequadamente treinado e qualificado para o desempenho de suas atividades profissionais. No
termo de comprometimento existente no manual a companhia aérea compromete-se em
garantir que nenhuma pessoa podera desempenhar as fun¢des de comissario de voo, a menos
que tenha completado, com aproveitamento, o treinamento requerido para o exercicio da
funcdo, descrito no Programa de Treinamento de OperacOes, e que adote os procedimentos
descritos no MCmsV elaborado de acordo com as normas e a legislagéo vigentes.

De acordo com MCmsV (2011), o comissario de voo € o tripulante envolvido com o
atendimento a bordo dos clientes, em termos de seguranca e conforto. Tem o dever de
certificar-se que o atendimento ao cliente seja efetuado com exceléncia na qualidade, dentro
dos padroes e valores estabelecidos pela empresa que sdo seguranga, consideragéo,

integridade, paixdo, inovacdo e exemplo. Apresenta ainda as atribuicdes dos comissarios,
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dentre elas estdo, a de exercer papel fundamental como porta-voz da empresa, uma vez que 0
comissario é o funcionério que passa a maior parte do tempo em contato com os clientes.

A empresa estabelece que o cliente deva ser recepcionado pelos comissarios com
atencdo e cortesia, sempre demonstrando que este momento é Unico, atraves de um sorriso, de
uma saudacéo inicial, da percepcdo de alguma necessidade e da entrega do fone de ouvido,
quando aplicavel. A companhia considera que seu servigo de bordo € um diferencial no
mercado brasileiro e sua sequéncia tem o intuito de melhorar a percepcdo individual de cada
cliente quanto ao tempo despendido entre o oferecimento de snacks e de bebidas e o
recolhimento. O servico de bordo sempre sera feito a francesa com varias opcbes de snacks e
bebidas variadas. Os snacks s&o servidos em cestas de vime e as bebidas em bandeja.
(MCmsV, 2011, p.7-3)

O MCmsV (2011) procura conscientizar seus comissarios de forma que trabalhem

COMO uma equipe:

Mesmo com as atribuicBes pré-estabelecidas, lembre-se que somos uma
EQUIPE e, portanto, ao finalizar as suas tarefas ajude os demais. Lembre-
se que independente de sua funcdo a bordo, é importante deixar a aeronave
em perfeitas condi¢fes de uso para que o proximo tripulante a receba, bem
como em caso de pernoite da aeronave, pois a programacdo pode ser
alterada sem aviso prévio. A regra de ouro deve ser sempre lembrada:
pegou-guardou, abriu-fechou, sujou-limpou (MCmsV-7-7, 2011, p.7).

Existe uma preocupacdo constante com a seguranca do cliente, todos 0s comissarios
devem efetuar uma verificacdo constante nas galleys (cozinhas), toaletes e cabine de clientes
durante o voo, observando as condi¢des de seguranga e conforto. (MCmsV, 2011, p.7-25).

Ao se investigar e avaliar a regulamentacdo oficial (Regulamento Brasileiro de
Aviacdo Civil n° 121 e n° 63 e 0 Manual do Comando da Aeronautica 58-11) e os documentos
pertinentes as normas operacionais e ao treinamento de comissarios de voo (Manual Geral de
Operacdes da Azul; Programa de Treinamento Operacional da Azul e o Manual dos
Comissarios de Voo da Azul), na tentativa de identificar se estes documentos favorecem aos
construtos da hospitalidade, recepcionar; hospedar; alimentar e entreter, conclui-se que em
todos os documentos estes aspectos, inclusive o de seguranga, estdo presentes. No entanto,
deduz-se também que ndo se pode afirmar que todas as orientagdes sdo seguidas pelos
comissarios de voo e, caso 0 sejam, ndo se pode também atestar que o passageiro percebe a
atuacdo do comissario como um gesto genuino de hospitalidade ou apenas como uma

encenagao.
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1.3 A historia da Azul Linhas Aéreas

Antes mesmo de iniciar suas operacdes no Brasil a companhia langou uma campanha
de marketing para a escolha do seu nome. A promogao “Vocé Escolhe” foi langada em Margo
de 2008 com a intencdo de escolher o nome da mais nova empresa aérea do pais. Contou com
mais de 108 mil cadastros e 157.528 votos, quando foram escolhidas 10 sugestdes de nome. A
disputa ficou entre Samba (ligeiramente mais votado) e Azul. Ao final, o grupo de executivos
liderado por David Neeleman escolheu Azul — Linhas Aéreas Brasileiras S.A. (PORTAL
BRASIL, 2015). A competicdo foi tdo acirrada entre as op¢des Azul e Samba que a empresa
decidiu premiar com um passe vitalicio tanto o internauta que enviou pela primeira vez o
nome “Azul”, quanto o que primeiro sugeriu “Samba”. Vitor Buzzone Varejao (Azul) e Jodo
Souza Dias Garcia (Samba) viajardo de graca, com um acompanhante, pelo resto de suas
vidas, nos jatos da Azul. Além desses dois grandes vencedores, outros 2.000 internautas
também foram premiados. (PORTAL BRASIL, 2015).

Criada em 2008, a Azul Linhas Aéreas constitui-se como a terceira maior companhia
aérea brasileira, fato consolidado ap6s a fusdo com a Trip Linhas Aéreas, ocorrida em 2008.
A companhia deteve 18,46% do mercado doméstico em 2013, registrando 14,28 milhdes de
passageiros transportados, conforme estatisticas da Associacdo Brasileira de Empresas Aéreas
(ABEAR). (ANJOS et al, 2015, p.297)

Segundo Anjos et al (2015), considerando as aeronaves remanescentes da Trip, a Azul
Linhas Aéreas dispGe de uma frota total de 126 aeronaves. A companhia opera com aeronaves
produzidas pela empresa francesa ATR (modelos ATR 42 e ATR 72), porém a companhia se
destaca pela utilizacdo dos modelos ERJ 175, ERJ 190 e ERJ 195, produzidas pela Empresa
Brasileira de Aerondutica S.A. (Embraer). As aeronaves do modelo ATR possuem capacidade
que varia entre 45 e 70 passageiros, ao passo que os modelos Embraer sdo capazes de
transportar até 118 pessoas, caso do jato ERJ-195.

De acordo com Anjos et al (2015), a companhia opera somente em rotas nacionais,
com 896 voos diarios para 102 destinos em todo o territério nacional, representado um
crescimento expressivo da companhia, haja visto que em 2010 a Azul Linhas Aéreas realizava
200 voos diarios para 28 destinos nacionais. O crescimento na oferta de voos e destinos foi
companhado pelo incremento do quadro funcional da companhia, alcancando 9.605
colaboradores, quantidade 57% superior ao registrado em 2010.

Conforme ainda Anjos et al (2015), com o intuito de atuar na operacdo de voo0s

internacionais, a Azul Linhas Aéreas anunciou, em abril de 2014, a aquisicdo de onze
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aeronaves de grande porte produzidas pela empresa francesa Airbus. De acordo com diretores,
a intencdo da companhia aérea é atuar em rotas partindo do Aeroporto Internacional de
Viracopos para os Estados Unidos, com previsdo de inicio das operacdes para 0 primeiro
trimestre de 2015 (AZUL LINHAS AEREAS, 2014)

1.4 O fundador da Azul Linhas Aéreas

Nascido na cidade de Sao Paulo, David Neeleman é filho de um reporter da UPI que,
na época, estava trabalhando no Brasil. Logo que completou sete anos, a familia voltou para
os Estados Unidos, para Salt Lake City, em Utah, onde o jovem prosseguiu com o0s estudos.
Anos mais tarde, com 18 anos, retornou ao Brasil, desta vez como missionario Mdérmon e foi
para 0 Rio de Janeiro e para o Nordeste, pregar nas favelas. De volta aos Estados Unidos,
Neeleman comecou a vida profissional vendendo pacotes turisticos para o Havai, depois foi
trabalhar na Morris Travel, onde ajudou a transformar a empresa de agéncia de viagem a
arrendadora, e, depois, operadora de aeronaves. Numa ascensdo espantosa, a Morris Air
acabou sendo comprada pela Southwest, gracas a eficiéncia do esquema criado por Neeleman
e equipe. (NEELEMAN, 2015).

Na industria da aviagdo, vérias inovacdes sdo atribuidas a David Neeleman, entre elas
a invencdo do bilhete eletrénico e a TV ao vivo a bordo das aeronaves. Foi ele quem criou a
Live TV, empresa que produz e opera um sistema de TV ao vivo para avides. O executivo
também tem participacdo na Open Skies, uma companhia voltada para a administracdo de
receita, recursos e reservas com base na internet, que vem substituindo os pesados e onerosos
sistemas CRS (Computer Reservation Systems) nas companhias aéreas. A Gol, por exemplo,
é cliente da Open Skies. (NEELEMAN, 2015).

Apoés a venda da Morris Air, Neeleman ainda trabalhou por seis meses na
Southwest e, depois disso, por forca de contrato, ndo podia atuar em outra empresa aérea
norte-americana por cinco anos. Foi, entdo, para Calgary, no Canad4, onde comecou a
desenvolver e aplicar as ideias inovadoras na WestJet, transformando a companhia em um
caso de sucesso. Muitos destes conceitos seriam aplicados mais tarde na
JetBlue. (NEELEMAN, 2015). A nova companhia comecgou a ser criada em 1999, tendo
como base Nova York, e fez o primeiro voo em 11 de fevereiro de 2000, entre Nova York -
JFK e Fort Lauderdale. No ano seguinte, a JetBlue ja foi eleita a melhor em voos domésticos
nos Estados Unidos e dai em diante ndo parou de colecionar prémios. Hoje se destaca pela

alta qualidade dos servigos oferecidos aos passageiros e conta com mais de 100 jatos A320 e



44

200 Embraer 190 em operacdo ou em vias de entrar em servigo. Serve 53 cidades, com 550
voos diarios e diferenciais como, todos os assentos marcados, sem bilhetes. A empresa
diferencia-se pela alta qualidade dos servicos, recebendo prémios desde sua fundagdo. Ao
mesmo tempo, a companhia vem experimentando um vigoroso crescimento, com vendas na
casa de US$ 3 bilhdes ao ano. (DAVID, 2015).

1.5 A Igreja de Jesus Cristo dos Santos dos Ultimos Dias

O fundador da Azul Linhas Aéreas, David Neeleman, é mérmon e por este motivo
talvez seja pertinente averiguar o que a sua religido considera em relacdo ao lucro. Em virtude
da participacdo dos membros dessa religido em ampla gama de atividades na sociedade,
parece que ndo existem restricdes a operacbes comerciais, consequentemente, a obtencéo de
lucro. Os membros de A Igreja de Jesus Cristo dos Santos dos Ultimos Dias (mais conhecidos
como moérmons) podem ser encontrados em toda parte na sociedade — nos negdécios e na
agricultura, na area educacional e cientifica, no governo e em partidos politicos, na industria
de entretenimento e na midia. (MORMONS, 2015).

A acdo dos membros da igreja tem uma abrangéncia mundial, é oportuno evocar o
discreto aparecimento dessa comunidade cristd. Mais de 14 milhdes de pessoas atualmente
sdo membros da Igreja e, em sua maioria, moram fora dos Estados Unidos. Nos Estados
Unidos, formam a quarta maior igreja em namero de membros. Desde sua humilde fundacao
em 1830 com apenas seis pessoas em uma cabana de madeira ao norte de Nova York, a igreja
continua a crescer tanto no nimero de membros quanto em sua importancia. (MORMONS,
2015)

Os valores advogados pela igreja assumem uma postura tal que, presumivelmente, ndo
concordariam com obtencdo de proveito abusivo. A Igreja de Jesus Cristo dos Santos dos
Ultimos Dias é a restauracio do Novo Testamento da cristandade como ensinado por Jesus e
Seus apostolos. Ndo é protestante, evangélica, catolica ou ortodoxa. Todavia, os valores
basicos de moralidade, civilidade e familia adotados pela Igreja sdo semelhantes aos da
maioria das religides cristds. Os membros da Igreja refugiam-se das incertezas do mundo na
mensagem de esperanca e felicidade do evangelho. A realidade de que a vida tem um
propdsito divino, de que Deus cuida de cada pessoa e de que todos tém a capacidade de
progredir por meio de escolhas corretas é o tema do pensamento mérmon. (MORMONS,
2015).
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E dada atengdo a educagdo, ndo somente com o intuito do conhecimento filoséfico,
mas também com o objetivo de capacitar as pessoas para coisas praticas como a obtencao de
emprego. O que parece demonstrar que a igreja ndo tem nada contra a obtencdo de recursos
financeiro adequados para as atividades de enfoque laico. Um dos valores mais altos da Igreja
é a educacdo. Ela é considerada uma necessidade espiritual e secular. Portanto, de acordo com
o falecido Presidente Gordon B. Hinckley, “o Senhor deu um mandamento para as pessoas
desta Igreja para que aprendam pelo estudo e pela fé, para que busquem ndo sé o
conhecimento espiritual, que ¢ o mais importante, mas também o conhecimento secular”. A
Igreja oferece aos seus jovens amplas oportunidades educacionais: seminario que é um
programa de quatro anos de duragdo que prepara 0s alunos que cursam o ensino médio para
enfrentar os desafios espirituais da vida; institutos de religido fornecem instrucéo religiosa e
convivio social para os jovens que cursam o ensino superior. Mais de 700.000 alunos estédo
matriculados nesses programas, que estdo estabelecidos em 132 paises. Além disso, a Igreja
criou 0 Fundo Perpétuo de Educacdo para dar aos jovens da Igreja, homens e mulheres, que
moram nas nacGes em desenvolvimento os meios para obter educacéo e treinamento. O fundo,
oriundo das contribuicBes generosas dos membros da Igreja, oferece empréstimos aos
estudantes, fazendo com que possam frequentar escolas e encontrar oportunidades de
emprego em seu pais e em sua comunidade. (MORMONS, 2015).

Uma vez que a missdo dos mérmons é a divulgacdo e o estudo da palavra de Deus,
parece coerente considerar pelo exposto que a obtencdo de recursos econdmicos nao é

considerada como pecado.
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CAPITULO 2 - SERVICOS E TRANSPORTE AEREO

Neste capitulo, continuacdo do referencial tedrico, o plano € estudar servicos e fazer
uma conexdo com 0 que acontece no interior da aeronave durante todas as fases de operacao
da mesma e verificar se esta prestacdo de servigos a bordo promove 0s tempos da
hospitalidade. O pesquisador entende que procedimentos como recepcionar; hospedar;
alimentar; entreter e, mesmo, cuidar da seguranca sdo servigos prestados a bordo da aeronave.
Este capitulo pretende apresentar alguns servicos prestados pela empresa aérea Azul dentro da
aeronave, e avaliar se estes servicos resgatam valores ligados a analise proposta pela

hospitalidade. Neste ponto os autores medulares sdo Lovelock (2001) e Fitzsimmons (2014).

2.1 CONCEITO DE SERVICOS

Segundo Lovelock (2001), servico € um ato ou desempenho oferecido por uma parte a
outra. Embora o processo possa estar ligado a um produto fisico, o desempenho ¢é
essencialmente intangivel e ndo resulta em propriedade de nenhum dos fatores de producdo. A
caracteristica de ndo propriedade pode ser entendida através do fato de que ao se comprar uma
passagem aérea, tem-se 0 assento da aeronave reservado para o passageiro, contudo, o assento
ndo Ihe pertence. Com um pouco de senso de humor, 0s servigcos também tém sido descritos
como “[...] algo que pode ser comprado e vendido, mas que ndo pode ser jogado aos seus pés”
(LOVELOCK, 2001, p.5). “Muitas definicdes de servigos sdo encontradas, mas todas tém em
comum o tema da intangibilidade e do consumo simultaneo”. (FITZSIMMONS, 2014, p.4).
De acordo com Lovelock (2001) a intangibilidade é uma caracteristica distinta dos servicos
que impossibilita que sejam tocados ou apropriados da mesma maneira que os bens fisicos.

A intangibilidade é uma caracteristica distinta dos servigos que impossibilita
que sejam tocados ou apropriados da mesma maneira que os bens fisicos.
Embora os servigos muitas vezes incluam elementos tangiveis — como o
sentar-se em uma poltrona de avido, comer uma refei¢do ou obter reparo de
um equipamento danificado — a realizacdo do servico é basicamente
intangivel. (LOVELOCK, 2001, p.17).

Para Lockwood e Jones (2004), a provisdo de hospitalidade envolve uma combinacéo
complexa de elementos tangiveis e intangiveis — em ambos, incluem-se os “produtos”
oferecidos: comida, bebida e acomodacdo - e 0 servico e a atmosfera que os cercam. A

hospitalidade tanto comercial quanto social comeca com a intengdo de oferecer, em esséncia,
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0 mesmo tipo de experiéncia, usando técnicas similares e tecnologia potencialmente
semelhante.
Segundo Lovelock (2001) no que diz respeito a experiéncia:

A maioria dos bens fisicos tende a ter atributos de procura relativamente
elevados — caracteristicas que um cliente pode determinar antes de comprar
um produto, como cor, estilo, forma, preco, adequacdo, impressdo,
resisténcia e cheiro. Outros bens e alguns servicos, em compensacgdo, podem
enfatizar atributos de experiéncia, que s6 podem ser percebidos depois da
compra ou durante o consumo — como gosto, portabilidade, facilidade de
controle, tranquilidade e tratamento pessoal. (LOVELOCK, 2001, p.19).

Apesar do foco desta pesquisa ser 0s servigos prestados aos passageiros no interior da
aeronave, a preocupacdo com o0s servicos prestados ainda fora da aeronave parece se
justificar. Segundo Kaperaviczus (2015), um detalhe que raramente se comenta é que
seguranca de voo vende passagem aérea. Poucos sabem que o bom atendimento no balcéo e
também no embarque exercem reflexos na seguranca de voo. Um passageiro que embarca
satisfeito, que ndo embarca contrariado, no momento em que ocorre um imprevisto ou uma
emergéncia em voo este tende a causar menos problemas do que aquele que ja chegou a
aeronave insatisfeito e reclamando de tudo.

No que diz respeito ao ramo de transporte, a intangibilidade dos servicos esta presente.
No servico de transporte a intangibilidade é a esséncia, embora dependa de alguns elementos
fisicos. Esses elementos intangiveis podem ser diferentes indicadores de qualidade, como
pontualidade, confiabilidade, conforto, seguranca, percebidos subjetivamente pelo cliente.
Para Lovelock (2001), os clientes experimentam varios niveis de satisfacdo ou
descontentamento apds cada experiéncia de servico de acordo com a medida na qual suas
expectativas foram atendidas ou ultrapassadas. Ele considera que a satisfacdo é um estado
emocional, suas reacfes pds-compra podem envolver raiva, insatisfacdo, irritagcdo, indiferenca
ou alegria.

Em muitas éareas de servico, o governo tem adotado diretrizes para asseverar
desempenhos aceitaveis. Mediante o0 uso de registros, licenciamentos e
regulamentacdes, 0 governo pode garantir aos consumidores que o0
treinamento e os testes de desempenho de alguns prestadores de servigos
atinjam certos padrdes. (FITZSIMMONS, 2014, p.20).

No que toca a Favorito (2013), a definicdo de servigcos demonstra a intangibilidade do
mesmo enquanto acentua a tangibilidade de um produto. Sendo assim, o servico é produzido e
consumido simultaneamente, ndo podendo ser produzido e armazenado e tdo pouco
transportado de um lugar para o outro e o cliente tem contato direto com a operacdo. Ao

contrario dos produtos, servicos ndo podem ser revendidos, ndo existem antes da compra, a



48

produgdo e consumo necessitam estar no mesmo lugar. Vendas e producdo ndo podem
funcionar separadamente.

Lovelock (2001) esclarece que uma vez que um servico € uma acdo ou realizacdo, e
ndo um artigo tangivel que o cliente guarda, ele é perecivel e ndo pode ser estocado. E claro
que se podem manter as instalagdes necessarias, equipamento e médo-de-obra de prontiddo
para criar o servigo, mas estes elementos simplesmente representam capacidade produtiva e
n&do 0 proprio servico.

Um bom exemplo da perecibilidade dos servicos é o overbooking. Fitzsimmons (2014)
explica que:

Para contrabalancar 0s voos com assentos vazios devido ao néo
comparecimento, as companhias aéreas adotam a estratégia de overbooking
(reservas maiores do que a capacidade). Por aceitarem mais reservas do que
a disponibilidade de assentos, as companhias aéreas previnem-se contra o
alto nimero de ndo comparecimento; entretanto, se reservarem muito mais
assentos do que os disponiveis, o risco de deixarem passageiros com
reservas sem seus voos aumentara. (FITZSIMMONS, 2014, p.266).

Fitzsimmons (2014) esclarece que devido aos abusos nesse procedimento, a FAA
(Federal Aviation Administration) nos Estados Unidos, instituiu regras impondo as
companhias aéreas o reembolso dos passageiros prejudicados e a realocacdo nos proximos
voos disponiveis.

Lovelock (2001) salienta que uma caracteristica interessante dos servicos € o fato das
pessoas fazerem parte do produto.

Em servigos de alto contato, os clientes ndo somente entram em contato com
0 pessoal de servicos, mas também trombam com outros clientes (no sentido
literal, quando tomam um 6nibus ou metré na hora do rush). A diferenca
entre as empresas de servigo frequentemente reside na qualidade das pessoas
que atendem os clientes. Da mesma forma, o tipo de cliente que patrocina
uma determinada atividade de servico ajuda a definir a natureza da
experiéncia de servico. Por isso, em muitos servicos, as pessoas se tornam
parte do produto. (LOVELOCK, 2001, p.18).

Para Lockwood e Jones (2004), o foco aqui recai na venda da hospitalidade comercial.
Esta se originou da hospitalidade doméstica como um negdcio por si mesmo, para atender a
um mercado que demanda comida, bebida e alojamento fora do lar, enquanto um sistema
empresarial sdciotécnico cujo objetivo principal € “criar valor para seus clientes, dentro de
certas limitagdes sociais e de recursos” (Adler e Docherty, 1998, p.320)

Lockwood e Jones concluem com a seguinte afirmacao:
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Para os empreendimentos tanto publicos quanto privados, uma dessas
limitacbes de recursos envolvera a continua visibilidade financeira.
Procurando facilitar a comunicacédo entre diferentes especialistas funcionais,
a palavra negécio reflete o uso da linguagem financeira habitual, com a
responsabilidade final muitas vezes cabendo ao “lucro” como resultado
(Ballé, 1998). (LOCKWOOD e JONES, 2004, p.225)

A empresa aérea Azul surgiu no mercado brasileiro com a proposta de ser uma

empresa do tipo low cost/low fare por este motivo, define-se a seguir este conceito.
Conforme Favorito (2015):

Primeiramente, é interessante compreender o conceito do que seria uma
empresa classificada como low fare, low cost. Empresas como estas
costumam ter uma frota de aeronaves padronizada, ou seja, operam
utilizando somente um modelo de aeronave. Isso reduz 0s custos com
pessoal, pois todos os pilotos, mecanicos, comissarios estdo habilitados para
aquele tipo de aeronave. Neste caso ha reducdo de custo com treinamento e
também com equipamentos. (ADMINISTRADORES, 2015, p.1).

Kaperaviczus (2015) observa o sucesso da mais antiga empresa low cost/ low fare nos

Estados Unidos:

A Southwest Airlines, a mais antiga empresa de baixo custo em operacéo no
mundo, realizou seu voo inaugural em 18 de junho de 1971, sendo um
sucesso entre as empresas norte-americanas. Enquanto o setor €
caracterizado por grandes oscilagGes financeiras, com empresas operando no
prejuizo ha anos, a Southwest registra lucro desde o ano de 1973, podendo
ser considerada um marco na primeira fase ou estagio de empresas de baixo
custo e baixa tarifa. (PALHARES, 2002, p. 148). (KAPERAVICZUS, 2015,
p. 46)

Fitzsimmons (2014) conta que um dos elementos do sucesso da Southwest Airlines

esta na satisfacdo do funcionério:

A satisfagdo do funcionério determina sua retencdo e produtividade. Na
maioria dos empregos no ramo de servicos, o custo real da rotatividade dos
empregados é a perda de produtividade e a diminuicdo da satisfacdo do
cliente. A Southwest Airlines transformou-se na companhia aérea mais
lucrativa, em parte, devido a alta taxa de permanéncia de seus funcionarios,
com uma rotatividade de menos de 5% ao ano — a menor do setor.
(FITZSIMMONS, 2014, p.222).

Lovelock (2001) descreve a importancia da autonomia do funcionario na tomada de

decisio:

A filosofia da Southwest é a de que funcionarios que se sentem donos da
empresa se concentrardo mais em metas de longo prazo do que em metas de
curto prazo. A delegacdo de autoridade para todos os funcionérios ndo sé
fornece alta disposicdo como, também, evita a complacéncia e impede que
uma hierarquia ou burocracia reduzam a criatividade e a inovagé&o.
(LOVELOCK, 2001, p.390).
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Favorito (2015) comenta que o conforto e o servigo de bordo ndo sdo a prioridade a

bordo das aeronaves dessas empresas:

Esses tipos de empresa, por terem custos mais baixos, repassam isso para 0s
clientes, cobrando tarifas mais baixas e para, que o pre¢co praticado traga
lucro, precisam de volume. Desse modo, suas aeronaves sdo configuradas
para uma Unica classe e 0 espacamento entre as fileiras € menor, de modo
que existam mais assentos disponiveis. As empresas ainda preferem realizar
suas vendas por meio online, dispensando lojas. Também ndo oferecem
servico de bordo ou costumam cobrar por ele. (ADMINISTRADORES,
2015, p.1).

Neste ponto Lovelock (2001) esclarece que:

Um desafio quando se fixam precos baixos é convencer os clientes de que
ndo devem igualar preco e qualidade. Um segundo desafio é garantir que os
custos econdmicos sejam mantidos baixos o bastante para permitir que a
empresa obtenha lucro. Um exemplo classico de uma estratégia de precos
desse tipo € a da Southwest Airlines. (LOVELOCK, 2001, p.283).

Nesse molde Kaperaviczus (2015) menciona o modelo da Ryanair, empresa de baixo

custo com base em Dublin, Republica da Irlanda:

que:

Nesse contexto de minimizagdo extrema de custos, cabe também citar a
iniciativa da Empresa Ryanair que obteve autorizacao para realizar 100 voos
de teste para o transporte de 50 passageiros em pé, por Voo, entre 0S meses
de abril e maio de 2012 ao custo de 2 Euros por passageiros. A ideia
consistiu na remogdo de 5 fileiras de assentos para a implantacdo de
estruturas especiais para a viagem em pé para voos com até 1 hora de
duragdo. (KAPERAVICZUS, 2015, p. 47)

Favorito (2015) em seu artigo publicado no site Administradores.com, relata ainda,

As low cost costumam preferir aeroportos menos movimentados, afinal,
nestes 0s custos de operacdo sdo mais baratos. No Brasil, porém existem
grandes entraves a esse tipo de negdcio. A infraestrutura aeroportuaria ainda
deixa a desejar. Na maioria dos aeroportos no interior existe a auséncia de
conex&o entre modais, ndo existem linhas de 6nibus ou trem que facilitem a
chegada do usuério ao aeroporto. (ADMINISTRADORES, 2015, p. 1).

Podemos considerar Viracopos como o melhor aeroporto para servir como hub para

empresas de baixo custo. O acesso a ele é mais facil, os custos com slots ndo sdo tdo altos em

comparagdo com Congonhas e Guarulhos, por isso, foi a escolha da Azul. Esta é empresa que

atualmente mais se assemelha ao conceito de baixo custo e baixa tarifa no Brasil, mas ainda

assim, néo se posicionando exatamente como uma. (FAVORITO, 2015).

N&ao se pode deixar de mencionar a Gol, empresa que surgiu antes da Azul e que

permitiu que a parte da populacao brasileira menos abastada passasse a voar. Talvez ai resida

0 seu sucesso. Em consonancia com essa filosofia, no dia 5 de janeiro de 2001 entrava em
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operacdo no mercado brasileiro a empresa aérea GOL que, como j& foi dito, foi inspirada,
para sua criacdo, na empresa aérea americana Southwest Airlines, tendo como diretrizes
basicas o conceito de “low-cost”. (KAPERAVICZUS, 2015)

Kaperaviczus (2015) narra que no momento do nascimento da Gol, o objetivo era
patrocinar voos com pregos acessiveis para uma maior parcela da populagdo brasileira,
tornando viavel o transporte aéreo a uma fatia das classes B e C que estavam fora da aviacao
regular e que utilizavam outros meios de transporte. Com uma estrutura de custos enxuta,
baseada em trés pilares que privilegiam a alta tecnologia. Padronizacdo da frota e motivacédo
da equipe, a proposta da GOL era oferecer precos até 25% mais baratos que as empresas
tradicionais.

Favorito (2015) entende que no momento no Brasil ndo existe empresa realmente low
cost/low fare:

Para Frederico Turolla, da consultoria Pezco, acredita que a Azul esta cada
vez mais posicionada para competir com as grandes companhias aéreas
brasileiras (entre elas a propria GOL), deixando o mercado de baixo custo
ainda sem exploragdo. “Nédo vejo um cenario (se formando) para o modelo
‘low cost/low fare’ no Brasil no momento” (FAVORITO, 2015).

Em conformidade com Favorito (2015), com a concentracdo de mercado e as diversas
barreiras a entrada de novos competidores no setor aéreo no Brasil, um cenario de baixas
tarifas, como as praticadas em outros lugares, ainda estd longe. Contudo o preco médio das

passagens vem diminuindo e a previsdo é de crescimento da demanda nos proximos anos.

2.2 OS SERVICOS DA COMPANHIA AEREA

Segundo Walton (2004), a hospitalidade comercial tem suas raizes no provimento aos
viajantes, através do mercado, das necessidades basicas de alimentos, bebidas, abrigo e
repouso. De diversos modos e em diferentes cenarios, ornou-se esse nucleo de servigos com a
provisdo de (por exemplo) op¢des médicas, sexuais e de entretenimento aos clientes. Todas
essas caracteristicas da hospitalidade percorreram um longo caminho, fluiram e refluiram ao
longo do tempo, e variaram de lugar para lugar. E corrente o fato de que os elementos que
provém hospitalidade, e dentre estes pode estar a companhia aérea, desejem fazer com que 0s
hospedes se sintam com estivessem em seu lar.

Para Lynch e Macwhannell (2004), ao se adicionar a hospitalidade comercializada na

equacéo, complica-se ainda mais a dimenséo do lar e seus significados.



52

O “lar” como idéia ndo ¢ um conceito simples, mas algo com multiplos
significados e sentimentos: local de trabalho, memorias e associacdes, lugar
para criar a familia, reflgio, prisdo, declaracdo de independéncia
(SIXSMITH E SIXSMITH, 1991); idéia de seguranga, afeicdo e bem-estar
(Franklin, 1986); lugar de expressdo de si mesmo, casulo, local de satisfacdo
plena no templo intimo da alma (COOPER MARCUS, 1995); termo
relativamente recente de nostalgia (RYBCZYNSKI, 1988); idéia associada
ao conforto, & domesticidade; lugar sob controle feminino; lugar de ritos e
habitos (TELFER, 1995; RYBCZYNSKI, 1988); local de relagdes
patriarcais (WHATMORE, 1991). (LYNCH e MACWHANNLL, 2004, p.
149)

Contudo, de acordo com Drake e Gurney (2004), o ponto de partida se vincula ao fato
de que o termo ‘“hospitalidade” foi apropriado seletivamente para designar uma ampla
industria de servicos, que oferece pernoite e / ou bebida e / ou alimento numa base comercial.
Representa, na esséncia, a mercadizacao do trabalho doméstico.

O uso do termo, dessa forma, abrange uma metéfora ampliada, sugerindo que a pratica
adequada na hospitalidade comercial € uma simulacéo da visita ao lar de um anfitrido ideal,
atento a todas as necessidades da visita. Contudo, esse ideal é dificil de ser alcancado.

Lockwood e Jones (2004) afirmam que:

Ao mesmo tempo, hoje, uma quantidade cada vez maior de clientes é capaz
de se aproveitar da variedade crescente de servicos de hospitalidade,
entendendo claramente que estd em um cenario fabricado, sustentado pela
ética empresarial. (LOCKWOOD e JONES, 2004, p. 247).
Este “cenario fabricado” pode ser o interior de um avido. Ao ingressar na aeronave,
ocorrerao os “encontros de servigo”. De acordo com Lovelock (2001), um encontro de servigo
é um periodo de tempo durante o qual os clientes interagem diretamente com um servico.

Em alguns casos, a experiéncia de servico como um todo pode ser reduzida a
um Unico encontro, com o pedido, 0 pagamento e a execu¢do da entrega do
servico ocorrendo no mesmo lugar. Em outros casos, a experiéncia do cliente
abrange uma sucessdo de encontros que pode distribuir-se por um
determinado periodo de tempo, envolver varios funcionarios e até acontecer
em locais diferentes — imagine um voo de uma companhia aérea de
transporte de passageiros. (LOVELOCK, 2001, p.54).

Para Fitzsimmons (2014, p.11), “[...] a natureza da economia de servigos esta passando
por uma transformacdo: de uma natureza baseada em transacgOes para relagcbes baseadas na
experiéncia”. Talvez seja este sentimento que pode definir se existe ou ndo hospitalidade a

bordo de uma aeronave em decorréncia dos servigos em seu interior.

E Fitzsimmons (2014) conclui ainda que:
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As experiéncias criam valor agregado ao envolver e estabelecer uma relacéo
com o consumidor de uma maneira pessoal e memoravel. A medida que os
negocios cobram explicitamente pelos encontros memoraveis que produzem,
fazemos a transicdo de uma economia de servicos para a nova economia da
experiéncia. (FITZSIMMONS, 2014, p.11)

Parece que dependendo do que ocorrer dentro da aeronave, 0 passageiro podera
interpretar como tendo sido acolhido com hospitalidade. “E o momento da verdade”.
Lovelock (2001, p. 62) define: “Momento da verdade: um ponto na entrega de Sservicos em
que os clientes interagem com funcionarios ou equipamento de auto-atendimento e cujo
resultado pode afetar as percepgdes da qualidade do servigo”.

Lovelock (2001) ainda afirma que Jan Carlzon, ex-diretor executivo da Scandinavian
Airlines System, usou a metafora do momento da verdade como veiculo para transformar a
SAS, por empresa movida por operacfes em uma companhia aérea voltada aos clientes.
Carlzon fez os seguintes comentarios sobre sua companhia:

No ano passado, cada um de nossos 10 milhdes de clientes entrou em
contato com aproximadamente cinco funcionarios da SAS e esses contatos
duravam em média 15 segundo cada. Dessa forma, a SAS é “criada” 50
milhGes de vezes por ano, 15 segundos de cada vez. Esses 50 milhdes de
“momentos da verdade” sdo os momentos que no fim das contas determinam
se a SAS tera sucesso ou fracasso como empresa. Sa0 0S momentos em que
temos de provar a nossos clientes que a SAS é a melhor alternativa.
(LOVELOCK, 2001, p.63)

Neste aspecto, Fitzsimmons (2014) completa com a seguinte explicagéo:

A avaliacdo da qualidade é realizada ao longo do processo de prestacdo do
servico. Cada contato com um cliente é referido como 0 momento da
verdade, uma oportunidade de satisfazer ou ndo ao cliente. A satisfacdo do
cliente com a qualidade do servico é definida ao comparar a percepcdo do
servigo prestado com as expectativas do servico desejado. Quando se
excedem as expectativas, o servico é percebido como de qualidade
excepcional e, também, como uma agradavel surpresa. Quando, no entanto,
ndo se atende as expectativas, a qualidade do servigo passa a ser vista como
inaceitavel. Quando se confirmam as expectativas no servigco percebido, a
qualidade é satisfatoria. (FITZSIMMONS, 2014, p.116)

Talvez a primeira preocupacdo em demonstrar hospitalidade, a qual é fundamentada
na relacdo entre o eu e o outro, da empresa Azul tenha ocorrido antes mesmo de iniciar suas
operacdes no Brasil quando a companhia langou uma campanha de marketing para a escolha
do seu nome. A promogao “Vocé Escolhe” foi lancada em Margo de 2008 com a intengdo de
escolher o nome da mais nova empresa aérea do pais. Contou com mais de 108 mil cadastros
e 157.528 votos, quando foram escolhidas 10 sugestdes de nome. A disputa ficou entre Samba

(ligeiramente mais votado) e Azul. Ao final, o grupo de executivos liderado por David
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Neeleman escolheu Azul — Linhas Aéreas Brasileiras S.A. (PORTAL BRASIL, 2015). O
prémio aos vencedores parece corroborar a intengdo. A competicdo foi tdo acirrada entre as
opcdes Azul e Samba que a empresa decidiu premiar com um passe vitalicio tanto o
internauta que enviou pela primeira vez o nome “Azul”, quanto o que primeiro sugeriu
“Samba”. Vitor Buzzone Varejao (Azul) e Jodo Souza Dias Garcia (Samba) viajardo de graga,
com um acompanhante, pelo resto de suas vidas, nos jatos da Azul. Além desses dois grandes
vencedores, outros 2.000 internautas também foram premiados. (PORTAL BRASIL, 2015).

Outro fato que parece demonstrar pertencimento de todos os funcionarios em relacéo a
empresa e, talvez assim, um desdobramento da hospitalidade ocorreu oito meses mais tarde
quando um avido da Azul Linhas Aéreas Brasileiras S.A. sobrevoou, na tarde do dia
05.11.2008, a sede da empresa em Alphaville, Sdo Paulo, comemorando o fato de ser a
primeira aeronave da empresa pronta para comecar a voar, O procedimento, realizado por
volta da 14h10, foi autorizado pelo Centro de Controle do DECEA (Departamento de
Controle do Espaco Aéreo). (PORTAL BRASIL, 2015).

Até o surgimento da Azul no mercado brasileiro, o aeroporto de Viracopos em
Campinas, Sdo Paulo, era um aeroporto secundario para passageiros. Parece ter havido uma
intencdo de inclusdo nas operagdes aéreas desta regido economicamente importante. Em 12 de
novembro de 2008 a Agéncia Nacional de Aviacdo Civil (ANAC) emitiu o Certificado de
Homologacdo de Empresa de Transporte Aéreo (CHETA) para a Azul e esta iniciou suas
operacdes em 15 de dezembro do mesmo ano. As duas primeiras rotas da companhia, com
sede em Campinas (Aeroporto de Viracopos), foram Campinas-Salvador e Campinas-Porto
Alegre (ida e volta). O inicio das vendas esteve sujeito a aprovagdo dos “horarios de transito”
aéreo (HOTRAN). (PORTAL BRASIL, 2015).

H& indicio de que a empresa identificou os agentes de viagem como parceiros
fundamentais para seu sucesso. Entre 02 e 05 de dezembro de 2008 a empresa promoveu uma
série de roadshows por oito cidades brasileiras (Brasilia, Curitiba, Campinas, Rio de Janeiro,
Vitoria, Belo Horizonte, Salvador e Porto Alegre). Em cada um dos destinos, 0os agentes de
viagem participaram de um sobrevoo de 45 minutos, em conjunto com representantes da
diretoria da empresa. No voo, todos conheceram o servi¢co de bordo, os uniformes e os
diferenciais da companhia aérea, como poltronas em couro ecolégico, dispostas dois a dois, e
0 espaco interno. (PORTAL BRASIL, 2015).

Entende-se que a seguranca do “hospede” é uma atribuigdo do “anfitrido”. O jato
escolhido para equipar a frota, o0 Embraer 195, ndo é apenas o mais confortavel ou o mais

avancado avido da sua categoria. Na configuracéo escolhida pela Azul é uma das mais seguras
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aeronaves em opera¢do em todo mundo. Cada um deles sera equipado com dois dispositivos
modernissimos. Os HUD — Head Up Displays - que permitirdo um significativo aumento na
seguranca operacional. Eles funcionam projetando informacgdes fundamentais sobre os vidros
adiante dos pilotos. Desta forma, eles podem trabalhar com mais seguranca, sobretudo em
condicGes de baixa visibilidade. A Azul serd a unica no mundo a operar com HUDs duplos,
para ambos os pilotos, em 100% da frota. (PORTAL BRASIL, 2015).

Uma das preocupacfes do marketing de servicos é com a tentativa de fidelizacdo do
cliente € na Azul nao ¢ diferente. O programa de fidelizagdo da empresa se chama “Tudo
Azul” onde para cada passagem acima de R$100,00 havera um bodnus de 5%. A partir de
R$25,00 acumulados o passageiro ja pode pedir bonificagdo ao adquirir novos bilhetes.
(PORTAL BRASIL, 2015).

Apesar da preocupacdo com a fidelizacdo do cliente, Lockwood e Jones (2004) nos
lembram de que a confianca em relagcéo ao servico envolve o quadro de pessoal. Por mais bem
planejada e idealizada que seja a operacéo de hospitalidade, e por mais bem planejado que
estejam 0s recursos, 0 sucesso de qualquer experiéncia do cliente serd determinado no
“momento da verdade”: a interacdo entre o cliente e o provedor do servigo. O ponto de
contato entre ambos também é uma oportunidade para a operagdo vender seus Servicos e gerar
receita adicional.

Guerrier e Adib (2004) reforcam: mas os funcionarios da indUstria da hospitalidade, ao
menos aqueles nos papéis dedicados ao servigco do cliente, estdo provendo tanto um servico
guanto parte do produto. Longe de estarem autorizados a proceder como operadores
independentes, o estudo mais recente enfatizou 0 modo pelo qual as organiza¢des dedicadas a
hospitalidade estéo interessadas em controlar cada detalhe do comportamento e da atitude do
seu quadro de pessoal: selecionando pessoal capaz de projetar uma boa imagem, escolhendo
os uniformes e preparando um manual de comportamento. Esse enfoque também pode ser
observado em diversos ambientes de diferentes servigos, ndo sendo exclusivo do setor da
hospitalidade. E oportuno mencionar que as empresas aéreas possuem um manual chamado
Manual Geral de Operagdes (MGO), o qual determina, entre outras coisas, a forma de atuacédo
de seus tripulantes em todos os ambientes, dentro e fora das aeronaves.

As operacOes de uma empresa desse porte acabam por alavancar uma série de setores
afins. Em 18 de fevereiro de 2009 a Azul Linhas Aéreas Brasileira S.A. informou ao mercado
gue contratou a BR Aviation para ser a fornecedora exclusiva de combustivel por trés anos. O
acordo foi assinado ap6s um periodo de negociaces, iniciado em marco de 2008, e previa o

fornecimento de querosene de aviacdo (JET A-1), além de prestacfes de servicos, tais como
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destanqueio de aeronaves e operacGes de paineis. Também disponibilizou, desde aquela
época, 0 seu web Check-in (Check-in de passageiros pela internet). (PORTAL BRASIL,
2015).

Um servigo prestado antes mesmo de o0 passageiro embarcar e que parece ter sido um
dos fatores contribuintes para o sucesso das operacdes da empresa a partir do aeroporto
internacional de Campinas € o servico de dnibus executivo com saidas de pontos estratégicos
da cidade. A comodidade que a empresa aérea disponibiliza ao cliente comeca antes da
decolagem. (ONIBUS AZUL, 2015).

A operagdo da empresa aérea a partir do aeroporto internacional de Campinas,
Viracopos, parece ter motivado a melhoria de uma série de prestacdo de servicgos, inclusive,
aqueles prestados pelo poder publico. Novos pontos de autoatendimento para pagamento e a
implantacdo do sistema Sem Parar agilizam a vida do cliente. Ao mesmo tempo, as novas
passarelas cobertas facilitam o acesso entre aeroporto e estacionamento, e as guaritas elevadas
promovem a mais seguranca. Constata-se também uma preocupacdo ecoldgica na prestacdo
de servicos refletida no novo projeto urbanistico do aeroporto. Com este novo projeto, o
aeroporto ficou mais arborizado e a sinalizacdo mais facil. No plano da inclusdo virtual o
aeroporto disponibiliza internet gréatis. Para acessar, basta seguir trés passos: Ativar a funcao
Wi-fi do celular ou tablete; solicitar a senha no balcéo de informagdes do aeroporto; aguardar
a conexdo. Depois disso, 0 passageiro sera conectado automaticamente toda vez que acessar 0
Wi-fi no aeroporto de Viracopos. (VIRACOPQOS, 2015).

Os servicos apresentados a seguir talvez possam ser entendidos como a intencéo de
“recepcionar”; “hospedar”; “alimentar” e “entreter”. Ocorreu uma ampliagdo da area de
embarque. Agora, 0 passageiro conta 700m?2 para circular com maior conforto dentro do
aeroporto. No tocante aos sanitarios, a area total quase dobrou ap6s a reforma dos sanitarios
existentes e a construgdo dos novos. Preocupa-se em ouvir eventuais reclamagdes dos
“hospedes”. A central de atendimento estd pronta para ouvir sugestdes, criticas, reclamagdes e

elogios da forma com que cliente preferir: pelo site www.viracopos.com, pelo telefone 0800

799 0222, das 8h as 17h, ou nas diversas caixas de sugestdes distribuidas por todo o terminal.
(VIRACOPOS, 2015). Esta preocupagdo em ouvir a opinido do usuério é respaldada por
Lockwood e Jones (2004), o cliente é um arbitro final da satisfagdo com respeito aos
elementos tanto do servigo quanto do produto e, portanto, o juiz da qualidade do servico

prestado.


http://www.viracopos.com/
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O “entreter” e o “alimentar” parecem estar presentes na alameda de servigos. Ainda
mais lojas e opgOes de alimentacdo para passageiro aproveitar o seu tempo dentro do
aeroporto. (VIRACOPOS, 2015).

A empresa possui uma campanha de cunho educacional que visa chamar a atencao
para os cuidados relativos ao cancer de mama. O Outubro Rosa conscientiza sobre a
importancia da prevengdo ao cancer de mama, incentivando as mulheres a praticarem o
autoexame e fazer o acompanhamento regularmente com o ginecologista, pois quando
diagnosticado no inicio, as chances de cura chegam a 95%. (OUTUBRO ROSA, 2015). Na

figura 14 aparecem aeronave e as tripulagdes dedicadas a campanha Outubro Rosa. Toda a

tripulacdo é composta por mulheres.

Figura 14- Aeronave e tripulacio dedicadas ao Outubro Rosa.
Fonte: disponivel em http://www.femama.org.br/novo/imagens/gr_0.276685001413921262.jpg, acessado em
07/07/2016.

A empresa complementa o apoio a campanha de prevengdo ao cancer de mama com
uma estratégia de marketing que, possivelmente, a aproxima do publico feminino. Para muitos
marketing é enganacdo, mas na verdade, € uma ciéncia que utiliza de técnica para aproximar a
empresa de seus clientes. A empresa aérea Azul langou em outubro de 2010 o “outubro rosa”,
no qual pintou um avido de sua frota na cor rosa, simbolizando a luta contra o cancer de

mama. A aeronave durante a campanha teve tripulacdo apenas de mulheres. Tudo


http://www.femama.org.br/novo/imagens/gr_0.276685001413921262.jpg

58

personalizado na cor rosa, inclusive as comissarias da Azul com uniformes cor de rosa.
(MARKETING AZUL, 2015).

Outra estratégia de marketing, agora com o objetivo de atingir o imaginario do povo
em relacdo aos seus idolos, é a homenagem da empresa ao piloto Ayrton Senna. Foi feita uma
parceria com o Instituto Ayrton Senna, na qual foram efetivadas uma série de acGes. Para
lembrar os 20 anos do legado do piloto brasileiro tricampedo de formula 1 Ayrton Senna, a
empresa aérea prestou uma homenagem realizando, no Aeroporto Internacional Salgado
Filho, em Porto Alegre, o batismo de uma aeronave Embraer 195 com uma pintura especial
em alusdo a carreira do piloto. (SENNA, 2015).

A figura 15 mostra a aeronave pintada nas cores do capacete do piloto de Formula 1

Airton Senna.

Figura 15- Aeronave que homenageia o piloto Airton Senna.
Fonte: disponivel em < http://www.alagoasweb.com/public/_IMG/n/noticia_32483.jpg>, acessado em
07/07/2016.

Até este ponto, procurou-se identificar acdes assumidas pela empresa fora da
aeronave, antes do embarque, que resgatassem valores ligados a andlise proposta pela
hospitalidade. A partir de agora se tenta visualizar atitudes por parte da companhia aérea com
0 mesmo objetivo, porém, analisando a tomada de posi¢do da mesma com o “hospede”
hospedado, ou seja, com 0 passageiro embarcado. Existe a preocupacdo de fornecer maior

conforto ao passageiro, disponibilizando para isso poltrona com um espacamento maior entre
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si. Contudo esté opg¢do, chamada de Espaco Azul, deve ser paga pelo cliente. O Espaco Azul é
composto por vinte e dois assentos nas aeronaves Embraer 190 e 195, mediante oitenta e seis
centimetros de distancia entre os assentos, sendo disponivel por trecho, por cliente, através de
compras pelo site, callcenter, aeroportos e lojas. Outro item que a empresa considera como
um diferencial Azul oferece mais privacidade e espaco para aqueles que se dispde a pagar
pelo servico. O Assento Extra Azul esta disponivel para compra atraves do site, pela Central
de vendas e diretamente no aeroporto. (ESPACO AZUL, 2015).

A bordo é disponibilizada televisdo ao vivo. Um item diferencial na prestacdo de
servico que ndo possui taxa adicional. Talvez este item possa também ser encarado como
uma forma de pertencimento e de diminuicdo de medos e como desdobramento de
hospitalidade. A empresa passa a ser a primeira companhia aérea da América Latina a
oferecer televisdo ao vivo em suas aeronaves. O cliente pode assistir a SKY em quarenta e
oito canais ao Vvivo e até nove canais com programagcao gravada. (TELEVISAO, 2015).

O “alimentar” do “héspede” ¢ feito por servi¢o que ndo é pago a bordo. E um servigo
cujo cardapio ndo apresenta alternativas. Ao todo, sdo dez opc¢des de snacks e sete bebidas,
que variam de voo a voo. (LANCHES, 2015). O fator variedade diz respeito a flexibilidade
do conjunto de produtos e servigos oferecidos pela operacdo. Quanto menos variedade se
oferece, mais facil se torna padronizar a operacdo, pois ha pouca necessidade de flexibilidade.
O aumento da flexibilidade adiciona complexidade operacional e representa um custo.
(LOCKWOOD e JONES, 2004, p. 233)

Segundo Lashley, Lynch e Morrison (2007), a hospitalidade quando colocada dentro
de um contexto de negdcio e industrial desloca a transagdo anfitrido/h6spede para incorporar
uma dimensdo econémica explicita ao longo daquela social e cultural. Lockwood e Jones
(2004) confirmam a coexisténcia entre a hospitalidade e o lucro ao afirmarem que a
hospitalidade ndo pode ser oferecida sem a presenca do cliente, que é também a fonte de
receita para o sucesso financeiro da operagdo. Em conformidade com o que foi exposto, 0s
servigos prestados pela empresa aérea antes e depois do embarque dos passageiros a bordo de

suas aeronaves parecem confirmar a dimenséo econdmica da hospitalidade.
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CAPITULO 3 - HOSPITALIDADE E SERVICOS A BORDO DE AERONAVES: O
CASO DA COMPANHIA AEREA AZUL . RESULTADOS E DISCUSSOES

Este capitulo apresenta a metodologia aplicada na pesquisa, as tabelas e gréficos
resultantes da aplicacdo desta metodologia assim como das entrevistas realizadas e é seguido

pela conclusdo do estudo.

3.1 Metodologia

Para a realizacdo desta pesquisa de carater exploratdrio e particularizada pelo modelo
qualitativo de organizagio e exame dos dados, realizou-se um pré-teste (APENDICE 1) em
junho de 2016 com cinco alunos do curso de Aviacdo Civil da Universidade Anhembi
Morumbi que voaram pela Azul Linhas Aéreas. Em outra etapa, outubro de 2016, aplicou-se
um roteiro de entrevistas, com respostas escritas (APENDICE 2), a trinta e um alunos do
pesquisador que tinham sido transportados pela mesma companhia aérea. A razdo da elei¢do
deste conjunto deve-se ao fato de que o pesquisador é professor da instituicdo da qual fazem
parte os entrevistados. Posteriormente, a ideia era entrevistar gestores responsaveis pelo
servico de bordo e treinamento dos (as) comissarios (as) de voo da companhia aérea,
entretanto, este plano foi abandonado devido a falta de resposta da empresa as solicitacdes de
entrevistas.

O roteiro das entrevistas, composto por seis perguntas, teve como objetivo tentar
identificar nas respostas os tempos da hospitalidade (CAMARGO, 2004), a saber:
recepcionar, hospedar, alimentar e entreter. Nada, a respeito do que é hospitalidade, foi
explicado aos cinco respondentes. O roteiro foi composto pelas seguintes perguntas: Qual foi
0 seu sentimento ao ser recepcionado a porta da aeronave pelo (a) comissario (a) de bordo ou
pelo (a) comandante? Como vocé definiria 0 ambiente da aeronave? O que vocé poderia dizer
a respeito da alimentacdo de bordo? De que forma o entretenimento de bordo (revista, jornal,
televisao, filme, musica, jogos eletrénicos etc.) contribuiu para sua experiéncia de voo? Em
algum momento vocé se sentiu vigiado e que poderia ser punido devido alguma atitude de sua
parte? E a Ultima, como vocé se sentiu ao desembarcar da aeronave? Estas seis perguntas
foram feitas aos cinco alunos clientes entrevistados no pré-teste, assim como também, aos
trinta e um alunos clientes questionados no roteiro de entrevista (Entrevista final).

Os processos de compreensdo das respostas das entrevistas tiveram como respaldo as

técnicas da Anélise de Conteldo, tal qual Bardin (2011). As interpretacfes, preliminarmente,
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foram inventariadas pelo que Bardin (2011, p. 126) intitula como “leitura flutuante”, sucedido
pelo recurso de categorizacdo, acatando os preceitos de homogeneidade, exclusdo mutua,
pertinéncia, objetividade, fidelidade e de propriedade (BARDIN, 2011). A analise de
conteddo induziu ao conceito de unidades de registro e a devida incidéncia. As informac6es
reunidas foram decifradas com sustentacdo na acarea¢do das falas dos individuos nos
depoimentos, subordinadas ao agrupamento de categorias, levando em apreciacdo os tempos
da hospitalidade, citadas previamente, que seriam capazes de atestar hospitalidade a bordo da

aeronave.

3.2 Sistematizacao e exame dos dados.

Tabela 1 — Incidéncia de verbalizagdes relativas aos tempos da hospitalidade e percentuais em relacéo
ao total de verbalizagOes (Pré-teste).

Categorias/Subcategorias N° Verbalizacoes %
Atencéo 1 3
Cordialidade 1 3
Personalizagdo no atendimento 1 3
Recepgio Sentimento de seguranga 1 3
Acolhimento 2 6
Pertencimento 1 3
Felicidade 2 6
Servigos. Satisfagdo 1 3
Atitude colaborativa 1 3
Bem-estar 3 9
TOTAL 11 ~33
Conservacédo e manutencéo 1 3
Hospe_zdagem Desempenho dos comissarios 1 3
(Interior da Desconforto 1 3
aeronave) Conforto fisico 3 9
Bem- estar 1 3
Seguranca 1 3
TOTAL 8 ~24
Qualidade e apresentagédo 1 3
Alimentacédo Inovagdo - 2 6
Falta de alimento quente 1 3
Reducédo do medo de voar 1 3
Forma de servir 2 6
TOTAL 7 =1
Reduc¢édo do medo de voar 2 6
Entretenimento Ajuda a passar o tempo 3 9
Utilidade publica (TV ao vivo) 1 3
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| Servico diferenciado (TV ao vivo) | 1] 3
TOTAL 7 ~21
TOTAL GERAL 33 ~100

Fonte: Autor, 2017

Para a sistematizacdo e a analise dos dados utilizaram-se tanto tabelas, onde aparecem
0 numero de verbalizagbes e a porcentagem das mesmas, quanto graficos onde aparece
somente a porcentagem das mesmas verbalizagdes. Recorrendo a tabela 1 acima e ao grafico 1
abaixo, é legitimo apontar que, no que alude aos tempos da hospitalidade, a maior quantidade
de verbalizagdes, aproximadamente 33%, destaca a categoria “Recep¢do”, 0 que reporta as
vinculagbes s6cio humanas e que corrobora o ditado popular “A primeira impressdo ¢ a que
fica”. Nessa categoria, ¢ dada énfase para a subcategoria “Bem-estar”, retratada em
aproximadamente 9% das verbalizacdes. Esta € seguida pelas subcategorias “Acolhimento” e
“Felicidade” com aproximadamente 6% e as demais: “Atencdo”, “Cordialidade”,
“Personalizagdo no atendimento”, “Sentimento de seguranca”, “Pertencimento (Familia)”,

Servigos (Satisfagdo)” e “Atitude colaborativa” com aproximadamente 3% cada um.
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Grafico 1- Porcentagem de verbalizagoes na Tabela 1 da categoria “Recepgdo”
Fonte: Autor, 2017.

Em segundo lugar, de acordo com a tabela 1 acima e o grafico 2, apresentado a seguir,
estd a categoria “Hospedagem (Interior da aeronave)” com aproximadamente 24% das
verbalizagcdes. Nesta categoria, cujo objetivo foi verificar a qualidade das instalagdes fisicas
da aeronave como se fosse o interior de um local de hospedagem, despontou em primeiro
lugar a subcategoria “Conforto fisico” com aproximadamente 9% das verbaliza¢des. AS

demais subcategorias, “Estado de conservagdo/Manutencao”, “Desempenho dos comissarios”,
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“Desconforto parcial”, “Bem-estar” e “Seguranga” igualaram-se nas verbalizacbes com

aproximadamente 3%.

3%

3%

3%

3%

9%
6% 6%

3% 3% 3%

Gréafico 2- Porcentagem de verbalizagbes da Tabela 1 na categoria “Hospedagem”.
Fonte: Autor, 2017.

Em terceiro lugar, empatados, estdo as categorias “Alimentacdo” e “Entretenimento”

com aproximadamente 21% das verbalizages. Na categoria “Alimentagdo”, retratada na

tabela 1 e no grafico 3 abaixo, destacam-se as subcategorias “Inovagdo” e “Forma de servir”

com aproximadamente 6% das verbalizacGes. Nestes casos, 0s respondentes apontaram como

“Inovagdo” a oferta de vérios tipos de snacks e balas e como “Forma de servir”, o fato dos

comissarios levarem os snacks e balas em cestas de vime diretamente até aos passageiros.

Estes itens se destacaram, quem sabe, pelo fato dos respondentes serem jovens. Seria

interessante, em pesquisa futura, aplicar esta entrevista a passageiros de faixa etaria mais

avancada. As demais subcategorias, “Qualidade e apresentagdo”, “Falta de alimento quente” e

“Reducao do medo de voar”, contabilizaram aproximadamente 3% cada uma.
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Grafico 3- Porcentagem de verbalizagdes da Tabela 1 na categoria “Alimentacdo”.
Fonte: Autor, 2017.

Na categoria “Entretenimento”, em conformidade com a tabela 1 e com o gréfico 4
abaixo, o destaque foi para a subcategoria “Ajuda a passar o tempo” com aproximadamente
9% das verbalizagdes e “Redugdo do medo de voar” em segundo lugar com aproximadamente
6%. O fato de esta subcategoria, “Redugido do medo de voar”, estar em segundo lugar deve-se,
quica, ao fato dos respondentes serem pretendentes a carreira de aviador e, logicamente, ndo
terem medo de voar. As demais subcategorias, “Utilidade publica (TV ao vivo)” e “Servigo

diferenciado (TV ao vivo)” computam aproximadamente 3% cada uma.

9%
6%
| 3% 3%
e l

Redugdo do Ajuda a passar o Utilidade Servico
medo de voar tempo publica (TVao diferenciado (TV
vivo) ao vivo)

Gréfico 4- Porcentagem de verbalizagdes da Tabela 1 na categoria “Entretenimento”.

Fonte: Autor, 2017.
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Em relacdo a pergunta: Em algum momento vocé se sentiu vigiado e que poderia ser
punido devido alguma atitude de sua parte? O objetivo foi tracar um paralelo com a disciplina
que deve existir dentro dos locais de hospedagem por parte dos hospedes e a mesma disciplina
que ¢ exigida do passageiro dentro da aeronave. Tanto em um ambiente quanto no outro onde,
supostamente, pode haver hospitalidade e, também existe a previsdo de punicdo caso 0
hospede/passageiro ndo se comporte como € esperado. No caso da aeronave, € prevista a
contencdo do passageiro inconveniente por parte dos comissarios, inclusive com o uso de
algemas plasticas e o acionamento da Policia Federal, ainda em voo, para as devidas
providéncias apds o pouso. Para esta abordagem levou-se em consideracdo o pensamento de
Foucault (2014) presente na obra Vigiar e punir: nascimento da priséo. (Foucault, 2014).

O que se concluiu a respeito do tema foi que os cinco alunos responderam que nao se
sentiam vigiados ou que sabiam que eram vigiados, porém, de forma sutil por parte dos
comissarios para ndo lhes causar desconforto. Tinham também ciéncia de que se fizessem
algo que colocasse a operacdo da aeronave em risco, poderiam sofrer consequéncias. Seria
interessante em uma pesquisa futura, sondar se passageiros leigos (ndo estudantes do curso de
Aviacdo Civil), também tem esta consciéncia da possivel punicéo.

No tocante a indagacdo: Como vocé se sentiu ao desembarcar da aeronave? Os
respondentes usaram expressdes como ‘“viagem agradavel”, “vontade de voltar pronto”,
“surpreso pelo bom atendimento”, “me senti satisfeito” e “melhor experiéncia possivel”.

Sendo assim, em analise preliminar, conclui-se que o pré-teste apontou a presenca dos
tempos da hospitalidade de acordo com Camargo (2004) a bordo das aeronaves. Reconhece-
se, contudo, que o pré-teste ndo representa toda a amostra de clientes da AZUL Linhas Aéreas
devido ao fato de ter sido aplicado a clientes que séo jovens estudantes do curso de Aviagéo
Civil da Universidade Anhembi Morumbi. Seria significativo, em pesquisa futura, auscultar a
opinido de um grupo de faixa etaria mais elevada e que também sejam leigos em avia¢do. Em
um segundo momento desta pesquisa, pretende-se entrevistar executivos da empresa que sao
responsaveis pelo treinamento dos comissarios de voo, e, todos 0s alunos do curso de Aviacao
Civil da Universidade Anhembi Morumbi clientes da companhia aérea e que sejam também
alunos do pesquisador, para fazer uma comparacdo entre 0 que 0S executivos da empresa
pensam que estdo entregando aos clientes e o que os clientes, os alunos citados, percebem o

que realmente recebem.
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3.3 — Entrevista final e analise dos resultados.

No més de outubro de 2016, apds ter sido realizado o pré-teste com 5 alunos clientes
da companhia aérea Azul, cujos resultados estdo descritos na Tabela 1, foi dado inicio a fase
da entrevista final agora com a intencdo de perscrutar o maior numero possivel de alunos do
pesquisador que também tenham sido clientes da companhia aérea Azul. No segundo semestre
do ano citado o pesquisador foi responsavel por 6 turmas do curso de Aviacdo Civil da
Universidade Anhembi Morumbi, totalizando 246 alunos dos quais 31 deles declararam-se
clientes da companhia aérea centro desta pesquisa, ou seja, aproximadamente 12,6% do total
de alunos do pesquisador e concordaram em responder as perguntas abertas da entrevista
final. Foi utilizada a expressdo “aproximadamente” devido ao fato de que durante o periodo
no qual foi aplicada a entrevista final, nem todos os alunos de cada turma estavam presentes
em sala de aula. A seguir, apresenta-se a Tabela 2, referente a entrevista final e analise dos

resultados.

Tabela 2 — Incidéncia de verbalizagdes relativas aos tempos da hospitalidade e percentuais em relacdo
ao total de verbalizagdes (Entrevista final).

Categorias/Subcategorias N° Verbalizagdes %

Atencdo/Cordialidade 13 8,8

Sentimento de seguranga 6 4,0

Acolhimento/Pertencimento 6 4,0

Felicidade/Contentamento 3 2,0

Recepcio Satisfagdo com o servigo 3 2,0

Atitude colaborativa 1 0,6

Bem-estar 1 0,6

TOTAL 33 ~22,4

Conservacao / manutencéo 14 9,5

Desempenho dos comissarios 8 54

Hospedagem Conforto 18 12,2

(Interior da Sentimento de seguranca 4 2,7

aeronave) Bem- estar 9 6,1
TOTAL 53 ~36

Qualidade/quantidade 19 12,9

Alimentacdo Ino_va(;ap - 4 2,7
Satisfacdo com o servico 15 10

TOTAL 38 ~25,8

Reduc¢éo do medo de voar 1 0,6

Ajuda a passar 0 tempo 11 74
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Entretenimento Utilidade pablica (TV ao vivo) 5 3,3

Servico diferenciado (TV ao vivo) 6 4,0
TOTAL 23 ~15,6
TOTAL GERAL 147 ~100

Fonte: Autor, 2017

Recorda-se ao leitor que a Metodologia utilizada nesta pesquisa é a Andlise de
Conteudo (BARDIN, 2011) e que o autor principal no qual se baseia o pesquisador é
Camargo (2004) o qual apresentou a hospitalidade como sendo constituida pelos tempos da
Recepcao, da Hospedagem, da Alimentacdo e do Entretenimento. Estes tempos compuseram,
na presente pesquisa, o que na visdo de Bardin, é chamado de “categorias”.

Desta forma, as perguntas abertas apresentadas aos alunos clientes da Azul, foram
orientadas para estas categorias e delas surgiram as chamadas “subcategorias”. As perguntas
da entrevista final foram as mesmas do pré-teste, ou seja: 1) Qual foi o seu sentimento ao ser
recepcionado a porta da aeronave pelo (a) comissario (a) de bordo ou pelo (a) comandante? 2)
Como vocé definiria o ambiente da aeronave? 3) O que vocé poderia dizer a respeito da
alimentacdo de bordo? 4) De que forma o entretenimento de bordo (revista, jornal, televisdo,
filme, musica, jogos eletrénicos, etc.) contribuiu para sua experiéncia de voo? 5) Em algum
momento voceé se sentiu vigiado e que poderia ser punido devido alguma atitude de sua parte?
E a Gltima, como vocé se sentiu ao desembarcar da aeronave?

Com a experiéncia adquirida no pré-teste, algumas subcategorias foram eliminadas ou
aglutinadas a outras. Por exemplo, na categoria “Recepc¢do”, foi eliminada a subcategoria
“Personalizacdo no atendimento” a qual existia na entrevista do pré-teste. O motivo desta
eliminacdo se deve ao fato de que na entrevista final, nenhum respondente fez aluséo a ter
sentido algum tipo de personalizacdo no servigo de recepcao a porta da aeronave. Por outro
lado, ainda na categoria “Recep¢do”, foram unidas as subcategorias “Acolhimento” e
“Pertencimento” as quais no pré-teste foram analisadas separadamente.

Procede-se agora a anélise dos resultados obtidos a partir da entrevista final. Serdo
analisadas as verbalizagdes referentes a cada categoria e as subcategorias a elas associadas.

Houve um total de 147 verbalizagbes, ou seja, este € o nimero de alusbes as
subcategorias que apareceram nas respostas dos respondentes e que estdo definidas na Tabela
2 acima. O numero total de verbalizacGes, 147, corresponde a 100% das mesmas. Dentre as
quatro categorias, ou seja, “Recepcao”, “Hospedagem”, “Alimentacdo” ¢ “Entretenimento”,

aquela que teve o maior nimero de verbalizacdes, foi a categoria “Hospedagem” com 53
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verbalizagcbes 0 que corresponde a aproximadamente 36% do total de verbalizacGes na sua
categoria.

Nesta categoria, consoante a tabela 2 e ao grafico 5 abaixo, as verbalizacdes deram
origem as seguintes subcategorias: ‘“Conservagao/Manutengdao”, ‘“Desempenho dos
comissarios”, “Conforto”, “Sentimento de seguranga” e “Bem-estar”. Dentre as subcategorias
desta categoria, aquela teve o maior nimero de verbalizagdes foi a subcategoria “Conforto”,
citada em 18 verbalizacGes o que corresponde a aproximadamente 12,2% das verbalizacdes
desta subcategoria. Neste item o0 aspecto mais comentado foi o espacamento entre as
poltronas. Um dos entrevistados afirmou que chegou a pensar em pagar uma taxa adicional
para ser colocado no “Espaco Azul”, servigo este ja explicado nesta pesquisa e que consiste
em um setor da cabine de passageiros onde o espacamento entre as poltronas é maior,
contudo, verificou que ndo seria necessario devido ao fato de que o espacamento normal entre
as poltronas localizadas na se¢do da cabine de passageiros onde ndo é prestado o servico
“Espago Azul” serem mais do que suficiente.

Deduz-se entdo, que para a maioria dos entrevistados a hospedagem a bordo foi o
servico mais marcante e que o conforto da aeronave foi item dominante.

Convém chamar a atencdo para a subcategoria que aparece em segundo lugar. Esta é
“Conservacao/Manutencao” do interior da aeronave. Aqui ocorreram verbalizagdes a respeito
da limpeza e da organizagdo do interior do avido, as quais contabilizaram 14 verbalizagdes o
que corresponde a aproximadamente 9,5% do total de verbalizacbes desta categoria. Este
diagnostico parece ser razoavel, uma vez que, ja que se esta fora do seu lar, talvez o que seja
mais importante para as pessoas realmente seja a hospedagem e, dentro deste item, o conforto,
limpeza e organizagdo sejam itens dominantes.

Em terceiro lugar entre as subcategorias da categoria “Hospedagem” desponta
“desempenho dos comissarios” com 8 verbalizagdes e que corresponde a aproximadamente
5,4% do total de verbalizagbes desta categoria, 0 que salienta também a importancia o fator
humano na hospedagem a bordo da aeronave. Em quarto lugar sobressaiu-se a subcategoria
“Bem-estar”’, mencionada em 9 verbalizagdes e que corresponde a aproximadamente 6,1% do
total de verbalizagBes desta categoria. Definir bem-estar ndo é algo facil, contudo, a expressdo
foi usada por varios respondentes. E, por fim, a Gltima das subcategorias na categoria
“Hospedagem” foi “Sentimento de seguranca”. Isto se deve, talvez, ao fato de que todos os
respondentes sejam alunos do curso de Aviacgdo Civil da Universidade Anhembi Morumbi e
de que, vérios dos respondentes ja sdo pilotos. Portanto, ndo teriam sentimento de inseguranca

durante sua hospedagem a bordo.
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Grafico 5- Porcentagem de verbalizagdes da Tabela 2 na categoria “Hospedagem”.
Fonte: Autor, 2017.

A tabela 2 e o grafico 6 nos mostram que a categoria “Alimenta¢do” ficou em segundo
lugar no nimero de verbalizacGes dos interrogados com um numero de 38 verbalizacGes o que
corresponde a aproximadamente 25,8%. Das verbalizacOes dos declarantes, tiveram origem as
seguintes subcategorias: ‘“Qualidade/Quantidade”; “Inovagdo” e “Satisfagdo”. Das trés
subcategorias a que teve maior distingdo na categoria “Alimenta¢do”  foi
“Qualidade/Quantidade” com 19 verbalizagdes o que corresponde a aproximadamente 12.9%
do total de verbalizacBes desta categoria em analise. Nesta subcategoria 0 que mais chamou a
atencdo dos participes da entrevista foi a oferta de varios tipos de salgadinhos, snacks, balas
com o formato de avido e varias marcas de refrigerantes sem restricdo de quantidade servida
por parte dos comissarios de voo da empresa aérea.

Como o publico-alvo desta pesquisa caracterizou-se por pessoas muito jovens,
estudantes do curso de bacharelado de Aviagdo Civil como declarado anteriormente, 0
oferecimento destes tipos de produtos foi considerado por eles como de servico de
alimentacdo boa qualidade, no entanto, caso o publico-alvo fosse constituido de pessoas em
uma faixa etaria superior, talvez estes mesmos produtos oferecidos néo fossem classificados
como sendo servico de alimentacdo de boa qualidade. Este € um aspecto desta pesquisa que
podera ser explorado no futuro.

Em segundo lugar desponta nas verbalizacGes a respeito da categoria “Alimentagdo”, a
subcategoria “Satisfacdo” com um numero de 15 verbalizacdbes o que equivale a

aproximadamente 10,0% das verbalizacbes nesta categoria. Varios integrantes do estudo
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asseveraram que entendiam a proposta de operacdo da companhia aérea no que diz respeito a
prestacdo de um servico de bordo simples e prético e, desta forma, consideraram-no
apropriado e, portanto, declararam-se satisfeitos com o servico de alimentacdo prestado
durante o voo. Em terceiro lugar na categoria “Alimentagdo” tem-se a manifestacdo da
subcategoria “Inovacdo”. Os constituintes da analise revelaram que a oferta do servico de
alimentacdo em cestos de vime sendo feita diretamente aos passageiros, 0 que permitia que 0s
mesmos se servissem da quantidade desejada sem constrangimento, constitui inovacdo na

forma de prestacdo do servico de alimentagéo.
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Gréfico 6- Porcentagem de verbalizagdes da Tabela 2 na categoria “Alimenta¢ao”.
Fonte: Autor, 2017.

Em terceiro lugar na tabela 2 e conforme o grafico 7, ocorre a categoria “Recepgdo”
com um total de 33 verbalizacGes o0 que corresponde a aproximadamente 22.4% do total.
Destas verbalizagdes, advieram as subcategorias: “Aten¢do/Cordialidade”; “Sentimento de
seguranca”; “Acolhimento/Pertencimento”; “Felicidade/Contentamento”; “Satisfagdo com o
servico”; “Atitude colaborativa” e “Bem-estar”. Destas sete subcategorias a que irrompeu a
frente das demais foi a subcategoria “Aten¢do/Cordialidade” com 13 verbalizagdes, ou seja,
aproximadamente 8,8% das verbaliza¢Ges da categoria “Recepgdo”. Nestes aspectos os alunos
clientes da Azul utilizaram expressdes durante as verbalizacdes relativas a atuacdo dos
comissarios de voo ou do comandante da aeronave ao recepciona-los a porta do avido tais
como: “A tripulacdo estava arrumada e sorridente” e foram atendidos “com muita
cordialidade e atengdo por parte da tripula¢ao”.

Sequente a subcategoria predecessora apontam em segundo lugar empatados as
subcategorias “Sentimento de seguran¢a® e ‘“Acolhimento/Pertencimento” com 6

verbalizagdes cada uma o que corresponde a aproximadamente 4,0% das verbalizagdes na sua
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categoria. Nestas duas subcategorias houve €nfase em expressdes ou frases do tipo: “ao ser
recepcionado com um sorriso e o comandante me cumprimentando, me senti seguro e
contente” e ainda “me senti acolhida [...] simpatia por conta dos comissarios”. Na terceira
colocagdo e empatados também estdo as subcategorias “Felicidade/Contentamento” e
“Satisfacdo com o servico” com 3 verbalizagdes cada uma o que significa aproximadamente
2,0% das verbalizagOes. E por fim, nesta categoria, estdo em quarto lugar empatados com

Olverbalizacao cada uma, ou seja, 0,6% as subcategorias “Atitude colaborativa” e “Bem-

estar”.
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Grafico 7- Porcentagem de verbalizagdes da Tabela 2 na categoria “Recepgao”.
Fonte: Autor, 2017.

A tabela 2 e o grafico 8 apresentam a categoria “Entretenimento” em quarto lugar com
23 verbalizacBes por parte dos alunos clientes o0 que condiz a aproximadamente 15,6% do
total. Nesta categoria as declaracbes dos respondentes deram origem as seguintes
subcategorias “Ajuda para passar o tempo”, “Servigo diferenciado”, “Utilidade publica” e
“Reduc¢ao do medo de voo”.

Em primeiro lugar dentre as subcategorias aparece “Ajuda para passar o tempo” com
11 verbalizagbes o que corresponde a aproximadamente 7,4 %. Os entrevistados foram
unanimes ao afirmar que os entretenimentos de bordo, como televisdo ao vivo, mapa de
posicdo do voo, informativo a respeito das atracdes nas cidades de destino e a revista de bordo
auxiliavam na passagem do tempo de voo.

Em segundo lugar despontou a subcategoria “Servico diferenciado” a qual foi
originada devido ao fato dos consultados terem manifestado que o servi¢co de televisdo ao

vivo é um diferencial na prestacdo de servigos a bordo em comparagdo com outras linhas
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aéreas no pais. Esta subcategoria teve 6 verbalizacdes o que corresponde a aproximadamente
4,0%.

Na terceira posi¢cdo mostra-se a subcategoria “Utilidade publica” com 5 verbalizagdes
que correspondem a aproximadamente 3,3%. Nesta subcategoria as respostas dos
entrevistados permitem concluir que, tanto a televisdo ao vivo quanto a revista de bordo,
promovem um servico de utilidade publica ao usudrio uma vez que lhes auxilia com
informacdes a respeito de como agir, onde ir, onde ficar, 0 que comer, como chegar e 0 que
esperar em relacdo a seguranca nas cidades de destino.

Na ultima posi¢ao nesta subcategoria apareceu “Reducdo do medo de voar”. Tanto no
pré-teste quanto na entrevista final, houve alusdo ao fato do entretenimento de bordo ser um
fator que contribui para a reducdo do medo de voar. O fato de esta subcategoria ter ficado em
ualtimo lugar, talvez possa ser explicado devido os alunos clientes serem pilotos ou estarem

estudando para ser.
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Grafico 8- Porcentagem de verbalizagdes da Tabela 2 na categoria “Entretenimento”.
Fonte: Autor, 2017.

Com relag@o a pergunta “Em algum momento vocé Se sentiu vigiado e que poderia se
punido devido a alguma atitude de sua parte?”’. Todos os alunos clientes responderam que nao
se sentiam vigiados, apesar disto, alguns comentaram que tinham ciéncia de que caso

tivessem um comportamento ndo apropriado poderiam ser punidos.
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CONSIDERACOES FINAIS

No Brasil, a aviacdo foi considerada durante muito tempo como uma atividade técnica
e, caracteristicamente, um setor monopolizado. Na atualidade, em fun¢do da concorréncia,
parece existir a preocupacao com o que chamariamos de hospitalidade a bordo e foi isto que a
pesquisa pretendeu estudar. Adicionalmente tentou-se identificar se, caso a hospitalidade
estivesse presente a bordo, ela seria genuina ou seria utilizada com outra motivacao.

Assim sendo, o problema da pesquisa foi determinado como: Os servicos prestados a
bordo das aeronaves da companhia aérea Azul promovem os tempos da hospitalidade
preconizados por Camargo (2004) e, caso estejam presentes a bordo, sdo percebidos pelo
cliente como um instrumento de controle de seu comportamento naquele ambiente?

Do problema da pesquisa citado anteriormente desejou-se confirmar ou refutar as
seguintes proposicoes:

a) A recepcdo a bordo da aeronave promove o sentimento de acolhimento. Em outras
palavras, a hospitalidade a bordo, € um tipo de hospitalidade fora de domicilio;

b) O ambiente da cabine de passageiros subsidia a sensacdo de bem-estar;

c) O alimentar a bordo contribui para um sentimento de acolhimento durante voo;

d) O entretenimento a bordo auxilia na moderacdo de alguma sensacdo desagradavel
em relacdo ao voo como, por exemplo, o medo de voar. Segue o pensamento de Lovelock e
Gummesson no que diz respeito a intangibilidade; e

e) A atuacdo padronizada dos comissarios de voo e o discreto sistema de cameras de
vigilancia de bordo sdo percebidos pelos passageiros como instrumentos de controle de seus
comportamentos de acordo com Foucault.

Inicialmente foi feita pesquisa bibliografica para consolidacdo do referencial tedrico
onde apareceram autores reputados que pesquisam 0 tema hospitalidade em varias
ramificacOes. Tambem, neste ponto da pesquisa, consideraram-se 0s ensinamentos de autores
marcantes na area de Servigos e Marketing.

Com respeito a pesquisa de campo foram realizadas, em um primeiro momento,
entrevistas que serviram como pré-teste com cinco alunos do curso de bacharelado em
Aviacdo Civil da Universidade Anhembi Morumbi onde o autor deste trabalho desempenha a
funcdo de docente. Para participar da entrevista foi estabelecido o pré-requisito de que os
entrevistados teriam que ter sido clientes da companhia aérea estudada. O mesmo pré-
requisito, em um segundo momento, foi imposto na entrevista final a qual ouviu trinta e um

alunos.
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Concluiu-se que o pré-teste e a entrevista final identificaram a presenca dos quatro
tempos da hospitalidade a bordo da aeronave. Por tanto, os servigos prestados pela tripulagéo
aos passageiros no interior da mesma promoveram a existéncia de hospitalidade naquele
ambiente. E assim, foi respondido o problema da pesquisa.

Com relagdo a primeira proposicdo foi confirmado o sentimento de acolhimento
durante o ato da recepcdo do passageiro a porta da aeronave - quando feito pelo comandante
ou pelos comissarios de voo - e 0 sentimento de hospedagem fora de domicilio.

A segunda proposicao foi igualmente confirmada, o ambiente da cabine de passageiros
— hospedagem - promove o bem-estar dos clientes.

Com relagdo a terceira proposicdo ndo foi confirmada nenhuma evidéncia na qual se
poderia basear para afirmar que a alimentacdo a bordo contribuiu para um sentimento de
acolhimento. Como foi observado antecedentemente, o publico-alvo desta pesquisa se
caracterizou por pessoas jovens, estudantes do curso de bacharelado de Aviagdo Civil da
Universidade Anhembi Morumbi. Apesar da alimentacdo de bordo ter sido considerada por
eles como de servico de alimentacdo de boa qualidade, ndo manifestaram sentimento de
acolhimento promovido por este elemento. Entanto, caso o publico-alvo fosse constituido de
pessoas em uma faixa etaria maior, talvez estes mesmos produtos oferecidos ndo fossem
classificados como sendo servigo de alimentacdo de boa qualidade. Este € um aspecto desta
pesquisa que podera ser explorado no futuro.

A quarta proposic¢do também néo foi confirmada. O entretenimento a bordo, para este
grupo de pessoas, nao contribuiu para amenizar algum sentimento desagradavel em relacdo ao
ato de voar. Talvez isto se deva ao fato dessas pessoas ja serem pilotos ou postulantes a esta
profissdo. Contudo, o entretenimento foi um servigo considerado primordial para ajudar a
passar o tempo durante o voo.

Por fim, a dltima proposi¢cdo também ndo foi confirmada. Os alunos clientes ndo se
sentiram vigiados e ndo fizeram nenhuma declaracdo durante o pré-teste e entrevista final da
qual se poderia concluir que todos os servigcos prestados a bordo, 0s quais promoveram a
ocorréncia de hospitalidade a bordo, tinham como objetivo manter 0s seus comportamentos
sob controle.

Pretendia-se, conforme ja& exposto em outro momento desta pesquisa, entrevistar
executivos da empresa que sdo responsaveis pelo treinamento dos tripulantes e também os
proprios comissarios de voo da companhia aérea para fazer uma comparagao entre o que 0s
executivos e 0s comissarios pensam que estdo entregando aos clientes e o que os clientes, 0s

alunos citados, percebem que estdo recebendo. No entanto, a companhia aérea nao respondeu
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a solicitacdo de entrevista dos profissionais citados inviabilizando desta forma a
implementacdo desta parte da pesquisa.

Reconhece-se ainda que, tanto o pré-teste quanto a entrevista final, ndo representaram
uma grande amostra de clientes da Azul Linhas Aéreas devido ao fato de terem sidos
aplicados a apenas clientes que sdo jovens estudantes do curso de bacharelado em Aviacdo
Civil da Universidade Anhembi Morumbi. Seria significativo, em pesquisa futura, auscultar a
opinido de um grupo de faixa etaria mais elevada e que também fossem leigos em aviacéo.

Prop6em-se ainda, porvindouro, estudar os voos internacionais da empresa.
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APENDICE 1

Pré-teste aplicado em cinco alunos do curso de Aviagdo Civil da Universidade Anhembi

Morumbi que voaram pela Azul Linhas Aéreas.

1) Qual foi o seu sentimento ao ser recepcionado a porta da aeronave pelo (a) comissario
(a) de bordo ou pelo (a) comandante?

Filipe Xavier do Nascimento. R: Foi um sentimento maravilhoso, que me alegrou, as
comissarias foram muito receptivas e transpaz um conforto diferenciado.

Gian Franco Gozzillo Pestana. R: O primeiro sentimento ao ser recepcionado foi de seguranca
e que fui acolhido. Ao ser recepcionado tive a impressdao de ser acolhido pela “familia”,
gerando-me mais seguranca e conforme.

Lucas Santos Custodio. R: O meu sentimento ao ser recepcionado a porta da aeronave pela
comissaria de bordo foi um sentimento de cliente feliz e satisfeito com o produto que adquiri
da companhia aérea.

Luis Felipe da Silva Santos. R: Ao entrar na aeronave fui recepcionado pelo comandante de
forma bem educada e agradavel e fui assessorado pelo comissario de bordo até o assento.
Rodrigo Duarte Maggi. R: Para mim, mostra a vontade e/ou intengdo da tripulagdo em se
manter proXimo a seu passageiros, o que, de certa forma conforta alguns clientes ao

“saberem” com quem estdo voando.

2) Como vocé definiria 0 ambiente da aeronave?

Filipe Xavier do Nascimento. R: Logo de inicio eu ndo sabia que as aeronaves era apenas de
dois assentos, mas em compensagdo as poltronas sdo bem confortdvel e uma inclinacdo
aceitavel. E um ambiente na qual eu me senti bem.

Gian Franco Gozzillo Pestana. R: O ambiente da aeronave € confortavel, porém o espaco para
locomocgdo interna é um pouco apertado, gerando desconforto durante o embarque e
desembarque.

Lucas Santos Custodio. R: Eu definiria 0 ambiente o ambiente da aeronave, como um
ambiente confortavel e que passa seguranca.

Luis Felipe da Silva Santos. R: Um ambiente agradavel e espacoso em comparagdo com

outras aeronaves, também um ambiente confortavel.
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Rodrigo Duarte Maggi. R: Extremamente agradavel! Aeronaves sempre em 6timo estado de
conservacao, novas e limpas. Além disso, tripulada por profissionais pro-ativos, eficientes e
simpaticos, 0 que torna a experiéncia ainda melhor. Saber que vocé dificilmente sera mal

tratado (com descaso/antipatia) €, com certeza, um diferencial da companhia.

3) O que vocé poderia dizer a respeito da alimentacdo de bordo?

Filipe Xavier do Nascimento. R: Sao servidos alguns snacks e balas/doces que te faz se
distrair um pouco e esquecer as vezes daquele medo quando se estar dentro de um avido. Mas
a forma de como o0s comissarios serve o alimento que me impressionou de uma maneira boa
de se dizer. Eles servindo em uma cesta vindo diretamente para voce.

Gian Franco Gozzillo Pestana. R: Alimentacdo é completamente diferente de outras
companhias nacionais o que traz curiosidade, principalmente para criancas. Acredito que além
dos snack deveria ter op¢édo por algum alimento quente (sanduiche, salgado.)

Lucas Santos Custdédio. R: Alimentagdo de bordo foi mostrada de maneira eficiente para o
tempo de voo.

Luis Felipe da Silva Santos. R: Fiquei bem satisfeito com a alimentacdo diferenciada a bordo
da aeronave com ‘“snacks” gratuitos e etc.

Rodrigo Duarte Maggi. R: Pode-se facilmente dizer que esta acima do padrdo das principais
aéreas (GOL e TAM/LATAM). Tanto pela qualidade quanto pelo modo que é apresentada ao

cliente.

4) De que forma o entretenimento de bordo (revista, jornal, televisdo, filme, musica,
jogos eletronicos, etc.) contribuiu para sua experiéncia de voo?

Filipe Xavier do Nascimento. R: Contribui bastante por justamente ficar nervoso ou até
mesmo ansioso para chegar ao destino, acho que o entretenimento como a TV ao vivo é
valido e faz da Azul se diferenciar.

Gian Franco Gozzillo Pestana. R: O entretenimento a bordo foi contribuinte no voo pois,
permitiu que o voo seja mais “rapido” ja que eu tinha algo a fazer. A televisdo em tempo real
é um 6timo entretenimento e muito Util ao passageiro.

Lucas Santos Custodio. R: O entretenimento de bordo contribuiu para melhorar o tempo que
foi passado dentro da aeronave, deixando o0 voo mais agradavel.

Luis Felipe da Silva Santos. R: Contribuiu de forma positiva!

Rodrigo Duarte Maggi. R: Sempre fiz voos curtos pela Azul como (VCP-SDU, VCP-GIG,
SDU-MEA e MEA-SDU). Por causa disso, sempre preferia ficar aproveitando a vista da
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janela a ficar lendo/vendo TV. Entretanto, acho que para quem tem costume de voar
constantemente, que ja esta “cansado” de estar no avido toda semana, o entretenimento da
companhia, principalmente o acesso a TV fechada pela SKY, é algo extremamente valido, ja
que ajuda passar o tempo. Acredito também que, para 0s pax que tem medo de voar, assistir a
TV possa ser uma 6tima maneira de se concentrar em alguma outra coisa e “liberar” a tensao

por estar voando.

5) Em algum momento vocé se sentiu vigiado e que poderia ser punido devido alguma
atitude de sua parte?

Filipe Xavier do Nascimento. R: N&o pelo contrario. O voo estava vazio e poltronas vagas, 0
comissario veio ate mim e disse que poderia ficar a vontade para escolher outros assentos ou
até mesmo esticar as pernas no assento vago.

Gian Franco Gozzillo Pestana. R: Negativo.

Lucas Santos Custodio. R: Ndo, em momento algum me senti vigiado mas sei que se tomasse
alguma atitude que atrapalhasse o voo poderia haver uma consequéncia.

Luis Felipe da Silva Santos. R: Negativo.

Rodrigo Duarte Maggi. R: Néo, isso foi algo que nunca senti nos, passageiros, sabemos que
estamos constantemente vigiado, porém, noto que 0s comissarios tem se esforcado para serem

0s mais discretos possiveis, ndo causando desconforto aos clientes da companhia.

6) Como vocé se sentiu ao desembarcar da aeronave?

Filipe Xavier do Nascimento. R: Me senti 6timo, por ter tido uma viajem agradavel em todos
0S aspectos.

Gian Franco Gozzillo Pestana. R: Com vontade de voltar pronto.

Lucas Santos Custddio. R: Me senti satisfeito e feliz devido nada de anormal ter ocorrido.
Luis Felipe da Silva Santos. R: Me senti satisfeito e surpreso pelo bom atendimento por parte
da companhia aérea.

Rodrigo Duarte Maggi. R: Senti que a companhia aérea tinha cumprido o seu papel, com sua

tripulacdo sempre tentando fazer que seus pax tivessem a melhor experiéncia possivel.
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APENDICE 2

Entrevista final aplicada a trinta e um alunos do curso de bacharelado em Aviacgado Civil

da Universidade Anhembi Morumbi que voaram pela Azul Linhas Aéreas.

1) Qual foi o seu sentimento ao ser recepcionado a porta da aeronave pelo (a) comissario
(a) de bordo ou pelo (a) comandante?

Amir Chafick Abdo. R: Fui muito bem recebido pelas comissarias de bordo, elas foram muito
bem atenciosa comigo. Meu sentimento foi muito bom, muito positivo.

Bruno Lopez Mofato. R: Me senti muito bem recepcionado, extremamente a vontade com a
boa educacdo dos tripulantes e simpatia dos mesmos.

Bruno Vasconcelos Liberato. R: Conforto desde o inicio com todas as comissarias dispostas a
ajudar.

Bruno Souza Ribeiro. R: O sentimento é de muita alegria, pois ao ser muito bem recepcionado
me sinto importante para a Azul.

Caio Lopes de Souza Custodio. R: De satisfacdo de ser bem vindo a bordo da aeronave, um
sentimento acolhedor.

Diego Albacete Trevisan. R: Foi bom, passou confianca.

Fabiana M. de Oliveira. R: Os comissarios foram muito simpaticos e atenciosos.

Felipe Araudjo Vieira. R: De uma companhia que tem o bom e do melhor a oferecer, sempre
oferecendo agua e fone para curtir o entretenimento a bordo.

Guilherme Asato Rique. R: Foi uma boa sensagdo. A tripulacdo estava arrumada e foi
atenciosa.

Gustavo Ferraresso de Oliveira. R: Tratado com cordialidade porem, sem nenhuma diferenca
quanto as demais companhias aéreas. Me senti satisfeito.

Gustavo Lourengon Castilho. R: Com muita cordialidade e atencdo por parte dos tripulantes.
Jodo Gabriel de Aguiar Rodrigues. R: Os comissarios apresentaram um semblante sério mas
eram educados.

Jodo Vitor de Almeida Goes. R: Bem-estar, por ter sido recebido cordialmente.

Higor Cronemperger. R: Que os funcionarios da empresa Azul estdo prontos para servir.

lan Hudson Pereira Tavares. R: Passa uma sensacdo de maior responsabilidade e credibilidade
para com 0s usuarios, proporcionando assim uma melhor experiéncia.

Jorge Ponte Silva. R: Sentimento de estar em casa.
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Jonathan Silva B. Pereira. R: Me senti acolhido.

Lucas Bueno Balieiro. R: Ndo me lembro como fui atendido.

Marcelo Augusto Pereira. R: Sentimento de satisfacéo.

Marcelo de Abreu de Lucas. R: O sentimento de recepcdo na aeronave me deu um ar de
confianca. A recepgdo da Azul, entre as outras nacionais, foi a que apresentou uma melhor
recepcao.

Matheus de Campos Lima. R: Me senti acolhido simpatia por conta dos comissarios.

Matheus Porto da Costa. R: N&o fui recepcionado pelo comandante em nenhum dos meus
V0O0S mas, as comissarias sempre foram muito simpéaticas comigo na entrada da aeronave.
Matheus de Souza Motta. R: Na hora do embarque, estava um pouco nervoso por se tratar de
uma aeronave turbo hélice mas, logo, gracas ao atendimento realizado peguei confianca na
aeronave e principalmente na tripulacéo.

Millena Silva de Jesus. R: Todos foram simpéaticos em muito atenciosos. Ao entrar na
aeronave, somos todos cumprimentados.

Pablo Rodrigues Guedes Pessoa. R: Me senti acolhido, acho um diferencial a recepc¢éo dessa
forma.

Paulo Henrique Azevedo Santana. R: Me senti muito bem recepcionado e confortavel devido
a simpatia da tripulacéo.

Rafael Marinho Camilo de Oliveira. R: Como voei poucas vezes na vida, voar com a Azul foi
meu 3° voo na vida, ao ser recepcionado com um sorriso e o0 comandante me cumprimentando
me senti seguro e contente.

Thiago Queiroz Lucio. R: Por gostar de aviacdo, me senti contente e seguro pela recepcao da
tripulacéo.

Victor de C. Zaccaro. R: Muito bom, sempre com sorriso no rosto e demonstrando gosto pelo
que faz.

Ramon Kosarevitz. R: Me senti contente, o carisma da tripulagdo influencia também no voo.
Sdo recepcionadores e sempre estdo com 0 sorriso no rosto.

Rayara Crosato. R: A tripulacdo foi extremamente cordial com os passageiros.

2) Como vocé definiria 0 ambiente da aeronave?
Amir Chafick Abdo. R: O ambiente é o melhor possivel. Agradavel e que vocé se sente muito

em casa.
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Bruno Lopez Mofato. R: Um ambiente confortavel, com maior espacamento entre as
poltronas, além de utilizar uma aeronave nacional. Limpeza a bordo e estado de conservacdo
da aeronave muito bom.

Bruno Vasconcelos Liberato. R: Confortavel. As vezes que voei pela Azul optei por ndo pagar
a mais por espaco e mesmo assim néo tive problemas.

Bruno Souza Ribeiro. R: Espetacular. O ambiente limpo, padrdo, confortavel e com toda a
certeza, seguro.

Caio Lopes de Souza Custodio. R: Muito agradavel, limpo, organizado, claro e de féacil
localizagéo e sinalizag&o.

Diego Albacete Trevisan. R: Ambiente era bom, passou tranquilidade.

Fabiana M. de Oliveira. R: Ambiente agradavel.

Felipe Araujo Vieira. R: Ambiente bem cuidado, limpo, com poltronas espacosas em relacéo
a outras companhias.

Guilherme Asato Rique. R: Voei em trés modelos que Azul opera. O Embraer possuiu um
enorme conforto mas pouca visibilidade devido a distancia das janelas. O ATR, apesar da
curta distancia entre os assentos e extremamente confortavel. O A 330 foi definitivamente o
melhor avido que voei na empresa.

Gustavo Ferraresso de Oliveira. R: Extremamente confortavel, acolhedor e espacoso.

Gustavo Lourencon Castilho. R: Limpo e muito organizado.

Jodo Gabriel de Aguiar Rodrigues. R: O ambiente estava limpo e a aeronave parecia nova.
Jodo Vitor de Almeida Goes. R: Tranquilo e agradavel. Porém, a de se melhorar na higiene
pois, comumente encontra restos de embalagens ou migalhas nos assentos e bolsdes.

Higor Cronemperger. R: Aconchegante e espaco amplo.

lan Hudson Pereira Tavares. R: Pessoalmente tenho preferéncia em voar na aeronave da
EMBRAER, pela disposicéo dos assentos e até mesmo a comodidade ao se deslocar dentro da
aeronave.

Jorge Ponte Silva. R: Ambiente de comodismo total.

Jonathan Silva B. Pereira. R: Novo, limpo e confortavel.

Lucas Bueno Balieiro. R: Excelente, a comida e boa, o atendimento e 6timo. A atencdo dos
tripulantes também. Um dia o comandante fez uma apresentacao engracada e melhorou o meu
dia.

Marcelo Augusto Pereira. R: Ambiente de conforto.
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Marcelo de Abreu de Lucas. R: Limpo, organizado, bem climatizado, a sensac¢do de seguranca
passada pelas comissérias é excelente.

Matheus de Campos Lima. R: Calmo, tranquilo e bem organizado.

Matheus Porto da Costa. R: Um ambiente leve e tranquilo.

Matheus de Souza Motta. R: Ambiente tranquilo, excelente atendimento a bordo, decoloagem
e pouso tranquilos e excelente servigo de solo.

Millena Silva de Jesus. R: Ambiente muito agradavel, limpo organizado, e propicio para um
bom voo.

Pablo Rodrigues Guedes Pessoa. R: Confortavel, aconchegante e acolhedor.

Paulo Henrique Azevedo Santana. R: Definiria como agradavel e aconchegante, devido ao
conforto e entretenimento nos assentos.

Rafael Marinho Camilo de Oliveira. R: N&o é la sua primeira classe, mas acho um ambiente
até tranquilo, porém, ndo aguentaria ficar mais do que dez horas naquele lugar.

Thiago Queiroz Ldcio. R: Me sinto mais livre devido ao espacamento da aeronave, bom
deslocamento sem atrapalhar os outros passageiros.

Victor de C. Zaccaro. R: Agradavel e com bom espaco.

Ramon Kosarevitz. R: Otimo. Ambiente climatizado, limpo e bonito.

Rayara Crosato. R: Arrumado e limpo.

3) O que vocé poderia dizer a respeito da alimentacéo de bordo?

Amir Chafick Abdo. R: Para mim é uma das melhores partes do voo, pois tem uma grande
variedade de alimentos e vocé pode pedir mais de uma coisa para as comissarias. Realmente é
muito bom.

Bruno Lopez Mofato. R: Excelente snacks a vontade com uma boa variedade e quantidade
disponivel.

Bruno Vasconcelos Liberato. R: Apesar de serem apenas snacks sao 6timos.

Bruno Souza Ribeiro. R: Incrivel pois, 0os famosos “snacks” sao lanchinhos deliciosos ¢
praticos; além disso agrega valor ao produto da Azul, principalmente as balinhas de gel.

Caio Lopes de Souza Custddio. R: Hoje, se formos comparar com as demais cias, a Azul
oferece como cortesia inimeras opg¢des de qualidade em sua alimentagédo a bordo e trouxe as
balas em formato de avido que s&o um sucesso.

Diego Albacete Trevisan. R: A alimentacdo a bordo ndo é de todo ruim. Pode melhor a

variedade e o sabor também junto com a apresentacéo do prato.
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Fabiana M. de Oliveira. R: Deixou a desejar.

Felipe Aradjo Vieira. R: Com bastante variedade e boas op¢des entre doces e salgados.
Guilherme Asato Rique. R: Apesar da Azul fazer um forte marketing no servico de bordo, a
alimentacdo apresenta boa qualidade mas pouca quantidade, enquanto as outras empresa
servem sanduiches.

Gustavo Ferraresso de Oliveira. R: A alimentacdo da companhia e bastante satisfatoria,
bastante completa considerando os valores cobrados.

Gustavo Lourencon Castilho. R: Foi boa no que me lembro, foram oferecidas duas opcdes de
prato quente.

Jodo Gabriel de Aguiar Rodrigues. R: Muito satisfatéria pela variedade e disposicdo, e
inteligente por ndo precisarem esquentar as refei¢oes.

Jodo Vitor de Almeida Goes. R: E a melhor dentre as companhias que ja voei, com muita
variedade e sempre bem servida.

Higor Cronemperger. R: Que poucas empresas hoje tem um servico e alimentacdo de
qualidade como Azul.

lan Hudson Pereira Tavares. R: A forma adotada pela empresa é fantastica pois, 0s snacks séo
oferecidos a vontade e com muitas opcOes, grande variedade e opgdes.

Jorge Ponte Silva. R: Excelente, na perna que fiz eu consegui comer 3 vezes, devido ter sido
uma perna longa. (Juazeiro do Norte — Campinas).

Jonathan Silva B. Pereira. R: Alimentacdo é muito boa e apresenta uma variedade
consideravel de alimentos.

Lucas Bueno Balieiro. R: Boa, servem batatas boas, doces e sucos.

Marcelo Augusto Pereira. R: Bem gostosa a alimentacdo, surpreendente se comparada a
outras companhias.

Marcelo de Abreu de Lucas. R: Simples, porem melhor do que as oferecidas pelas outras
companbhias.

Matheus de Campos Lima. R: Como foi um voo curto achei o lanche suficiente para o trajeto
e de boa qualidade.

Matheus Porto da Costa. R: Nao é nada muito sofisticado mas, eles servem
independentemente da rota que vocé voar e isso me agrada.

Matheus de Souza Motta. R: Por se tratar de um voo matutino, foram servidos quatro tipos de
alimentos rapidos porém, de 6tima qualidade. Foi também a primeira companhia aérea que
voei que ndo cobrou pelos seus servicos a bordo.

Millena Silva de Jesus. R: Muito boa, com varias op¢oes e tudo muito gostoso.
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Pablo Rodrigues Guedes Pessoa. R: De boa qualidade, com diversas opg¢des, além de ndo ser
limitado.

Paulo Henrique Azevedo Santana. R: Ao meu ver, ndo é fungdo da companhia preocupar-se
em servir uma refeicdo. Dessa maneira, como ocorre atualmente, as “necessidades” sao
atendidas.

Rafael Marinho Camilo de Oliveira. R: Deixa muito a desejar.

Thiago Queiroz Lucio. R: Sé utilizei para voos domésticos curtos, gostei do que foi oferecido
no trecho, mais opgdes que suas concorrentes.

Victor de C. Zaccaro. R: Perto de outras companhias, em minha opinido, a melhor
alimentacéo.

Ramon Kosarevitz. R: Otima. A alimentac&o necessaria que todos passageiros necessitam.
Rayara Crosato. R: Acredito que poderia ser melhorado. Na minha experiéncia foram apenas

biscoito e suco como refeicéo principal.

4) De que forma o entretenimento de bordo (revista, jornal, televisdo, filme, musica,
jogos eletrénicos, etc.) contribuiu para sua experiéncia de voo?

Amir Chafick Abdo. R: Na primeira vez que eu viajei ao olhar a revista, além do contetdo a
bordo, eu li a parte dos horarios dos 6nibus que a empresa oferece e isso me ajudou muito a
me organizar para chegar em Sao Paulo.

Bruno Lopez Mofato. R: Contribuiu muito bem, quando conse das musicas do meu Ipod, a
TV a bordo ajudou muito, além das outras formas de entretenimento.

Bruno Vasconcelos Liberato. R: A TV ao vivo a bordo creio que seja um ponto forte e
diferencial do entretenimento da Azul a bordo.

Bruno Souza Ribeiro. R: Contribuiu de forma marcante pois, nada melhor do que fazer um
voo e poder assistir TV ao vivo. Da vontade de voar o dia todo e ndo é a toa que é a melhor
companhia aérea do Brasil e 572 no ranking mundial (SKY TRAX).

Caio Lopes de Souza Custodio. R: A verdade a pessoa (pax) esquece que ta voando. Parece
gue esta no sofa de casa, comendo coisas gostosas e vendo programas do nosso gosto. Um
convite a voltar a voar Azul sempre.

Diego Albacete Trevisan. R: O entretenimento de bordo contribuiu para me distrair e tirar um
pouco o0 medo de estar voando visto que foi uma das primeiras vezes.

Fabiana M. de Oliveira. R: Ndo influenciou a viagem.

Felipe Aradjo Vieira. R: Bastante pois fez um voo longo parecer mais curto com a televisdo

a0 vivo a bordo.
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Guilherme Asato Rique. R: Esse é o ponto forte da Azul. Na maioria da malha o voo passa
rapido pela programacao ao Vivo.

Gustavo Ferraresso de Oliveira. R: O voo se torna muito agradavel com o entretenimento
principalmente o de TV ao vivo é realmente um grande diferencial. O tempo de voo parece
diminuir muito.

Gustavo Lourengon Castilho. R: Na época em que voei os A 330 ndo possuiam sistema de
entretenimento a bordo porem, nos forneceram revistas e jornais brasileiros.

Jodo Gabriel de Aguiar Rodrigues. R: Fez com que o tempo de voo parecesse menor. A
televiséo a bordo realmente faz a diferenga.

Jodo Vitor de Almeida Goes. R: Contribui para distrair durante viagens longas e quando
houve atraso por meteorologia. Sem ddvida é um diferencial bem atrativo, principalmente a
TV ao vivo.

Higor Cronemperger. R: Com o entretenimento a bordo com informagdes sobre a empresa,
sua visdo, valores, neste caso como tratar seu cliente, pode ser um dos fatores que faga eu
escolher a CIA novamente.

lan Hudson Pereira Tavares. R: Muitas vezes ja ficamos informados sobre local de destino,
uma vez que € possivel gracas a televisdo a bordo que transmite de forma ao vivo a
programacéo.

Jorge Ponte Silva. R: Sim bastante, porem devido amar a aviagdo ndo me entretive com isso.
Jonathan Silva B. Pereira. R: Contribuiu para que o tempo passasse e eu nem ter percebido.
Lucas Bueno Balieiro. R: Excelente, a televisdo tem varios canais bons.

Marcelo Augusto Pereira. R: Torna a viagem mais interessante.

Marcelo de Abreu de Lucas. R: N& me atentei e ndo usufrui de nenhum tipo de
entretenimento a bordo.

Matheus de Campos Lima. R: Além de oferecer atualidades, conta também com dicas de
outros destinos, instigando o leitor a realizar novas viagens.

Matheus Porto da Costa. R: Eu sempre leio as matérias que me interessam nas revistas (sao
muitas) acho muito boa a TV ao vivo a bordo do Embraer.

Matheus de Souza Motta. R: Na aeronave em que realizei o voo (ATR) ndo havia formas de
entretenimento de bordo.

Millena Silva de Jesus. R: Consegui me distrair bastante durante o voo contudo que foi

oferecido a bordo.



90

Pablo Rodrigues Guedes Pessoa. R: O entretenimento de bordo foi essencial para curar a
monotonia do voo que durou um pouco mais de trés horas, me sentindo no sofé de casa com a
programacao ao vivo, assisti um jogo de futebol.

Paulo Henrigque Azevedo Santana. R: Contribui apenas positivamente, ja que isso é oferecido
de forma Unica e com qualidade.

Rafael Marinho Camilo de Oliveira. R: Praticamente nada, acredito que um acesso a internet
seria mais interessante.

Thiago Queiroz Lucio. R: Eu prefiro o entretenimento que eu costumo levar, como livros e
masicas, mas as opg¢Oes sdo muito boas para quem as prefere ou precisa utilizar.

Victor de C. Zaccaro. R: Contribui para evolu¢do do voo, pois o tempo passa mais rapido ja
que o passageiro esta entretido e relaxado.

Ramon Kosarevitz. R: Minha viagem foi um pouco longa, entdo o entretenimento contribuiu
para uma viagem mais leve mesmo sendo demorada.

Rayara Crosato. R: Desfrutei da televisdéo SKY e musica e em minha opinido poderia ser
melhorada a qualidade do atendimento; como canais, ser adicionados filmes na prépria

aparelhagem e jogos.

5) Em algum momento vocé se sentiu vigiado e que poderia ser punido devido alguma
atitude de sua parte?

Amir Chafick Abdo. R: Néo, ndo senti que seria punido.

Bruno Lopez Mofato. R: Ndo, de maneira que me incomodasse.

Bruno Vasconcelos Liberato. R: N&o.

Bruno Souza Ribeiro. R: Ndo respondeu.

Caio Lopes de Souza Custddio. R: Nao em nenhum momento.

Diego Albacete Trevisan. R: N&do me senti vigiado.

Fabiana M. de Oliveira. R: Ndo me senti vigiada em nenhum momento.

Felipe Aradjo Vieira. R: Com certeza néo.

Guilherme Asato Rique. R: Quando pedi para ir ao cockpit e ndo permitiram sem me explicar
o porque no A 330. A situagdo foi justificada de forma simpatica pelo comandante do ATR.
Gustavo Ferraresso de Oliveira. R: Em nenhum momento.

Gustavo Lourengon Castilho. R: Néo.

Jodo Gabriel de Aguiar Rodrigues. R: N&o pois, conhecia as regras para passageiros.

Jo&o Vitor de Almeida Goes. R: Nao respondeu.

Higor Cronemperger. R: Ndo em nenhum momento.
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lan Hudson Pereira Tavares. R: Ndo.

Jorge Ponte Silva. R: N&o, porque tive bastante comodidade em relagdo a tripulag&o.

Jonathan Silva B. Pereira. R: Sim, no momento das decolagens.

Lucas Bueno Balieiro. R: Ndo, apenas quando pediram para voltar a poltrona.

Marcelo Augusto Pereira. R: N&do, em nenhum momento.

Marcelo de Abreu de Lucas. R: Em momento algum tive esse sentimento.

Matheus de Campos Lima. R: Ndo, em nenhum momento.

Matheus Porto da Costa. R: N&o, apenas com todos 0s passageiros que eu Vi as comissarias
sempre passam alertando sobre sinto e celular na pré decolagem e pré pouso.

Matheus de Souza Motta. R: Néo.

Millena Silva de Jesus. R: Ndo, nunca. A companhia nos deixa bem a vontade na aeronave.
Pablo Rodrigues Guedes Pessoa. R: Ndo, em momento algum do voo.

Paulo Henrique Azevedo Santana. R: Ndo. Em nenhum momento.

Rafael Marinho Camilo de Oliveira. R: Ndo que eu me lembre.

Thiago Queiroz Lucio. R: Nao, mas tinha no¢do de que a tripulacdo agiria caso eu tomasse
uma atitude ilicita.

Victor de C. Zaccaro. R: N&o, equipe de voo sempre bem tranquila.

Ramon Kosarevitz. R: Néo.

Rayara Crosato. R: N&o.

6) Como vocé se sentiu ao desembarcar da aeronave?

Amir Chafick Abdo. R: Me senti realmente muito bem, pois a minha experiéncia foi a melhor
possivel desde o embarque até chegar no destino.

Bruno Lopez Mofato. R: Muito bem, com um sentimento de que valeu a pena voar ali e que
voaria novamente.

Bruno Vasconcelos Liberato. R: Muito tranquilo, ndo tenho do que falar mal.

Bruno Souza Ribeiro. R: Ndo respondeu.

Caio Lopes de Souza Custodio. R: Satisfeito. Feliz por chegar ao meu destino com melhor
conforto e qualidade.

Diego Albacete Trevisan. R: Me senti aliviado e feliz por tudo ter dado certo.

Fabiana M. de Oliveira. R: Satisfeita com o voo.

Felipe Araujo Vieira. R: Feliz pois, ouve um dinheiro bem gasto com voo e servico de

qualidade.
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Guilherme Asato Rique. R: Em todos os casos muito bem. Os voos foram pontuais e quase
sempre valorizando a hospitalidade do passageiro.

Gustavo Ferraresso de Oliveira. R: Me senti bastante feliz com o voo e bastante relaxado e
descansado pelos servigos e conforto da aeronave.

Gustavo Lourengon Castilho. R: Muita felicidade por ja estava muito longe do pais.

Joéo Gabriel de Aguiar Rodrigues. R: Sempre fico com vontade de permanecer na aeronave.
As viagens na Azul sempre parecem leves e rapidas.

Jodo Vitor de Almeida Goes. R: Nao respondeu.

Higor Cronemperger. R: Muito bem tratado durante o voo e com a sensagéo de que todos 0s
tripulantes estdo aguardando por minha volta.

lan Hudson Pereira Tavares. R: Todos os voos que realizei até hoje os desembarques foram
remotos, porém os mesmos ocorrerdo de forma correta, dentro do padrdo, sempre com muita
cordialidade por parte da tripulag&o.

Jorge Ponte Silva. R: Muito bem, devido ter sido um voo no fim da tarde.

Jonathan Silva B. Pereira. R: Satisfeito com o custo-beneficio com um todo e certamente
voarei mais vezes.

Lucas Bueno Balieiro. R: Ndo me lembro.

Marcelo Augusto Pereira. R: Feliz.

Marcelo de Abreu de Lucas. R: Feliz por ter chegado ao meu destino em seguranga e no
horério previsto.

Matheus de Campos Lima. R: Foi um pouco demorado para a liberacdo do desembarque
porem, me senti seguro e a vontade para realizar qualquer questionamento necessario.
Matheus Porto da Costa. R: Me senti feliz por chegar em seguranca.

Matheus de Souza Motta. R: Fiquei muito feliz por ter feito um voo em uma aeronave e uma
tripulacdo de primeira qualidade, principalmente apds ter visitado a cabine de comando.
Millena Silva de Jesus. R: O voo foi 6timo. Todos 0s comissarios agradeceram bastante pelo
voo, foram muito educados tanto antes quanto depois do voo.

Pablo Rodrigues Guedes Pessoa. R: Satisfeito, comprei um servico de qualidade, fui da minha
origem ao destino com muito conforto.

Paulo Henrique Azevedo Santana. R: Senti-me bastante satisfeito em todas as vezes.

Rafael Marinho Camilo de Oliveira. R: Normal, nada de diferente.

Thiago Queiroz Lucio. R: Muito bem recebido, inclusive para fotografar.

Victor de C. Zaccaro. R: Satisfeito com servico prestado tanto em voo quanto em solo.
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Ramon Kosarevitz. R: Feliz e realizado, pois todos 0s comentarios que eu havia escutado
sobre a companhia eram verdadeiros. Valeu muito a pena ter a experiéncia com a Azul.

Rayara Crosato. R: Com muita educagdo por uma comissaria e o co-piloto.



