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A hospitalidade nas companhias aéreas brasileiras: Atendimento ao
passageiro do check-in ao desembarque

Alline Carla de Souza Prates

RESUMO

No contexto do universo da hospitalidade na aviacéo, esta pesquisa tem como
objetivo abordar como os passageiros percebem a hospitalidade como um todo em
cada processo da viagem, e a partir disso confirmando ou refutando o entendimento
se a recepcdo do embarque, o bordo até o desembarque da aeronave promove O
sentimento de acolhimento considerando-se também a abordagem de como esta o
cenario atual das companhias aéreas em relacdo a hospitalidade moderna ligada a
tecnologia. Esse estudo foi feito com base na experiéncia da pesquisadora com o
trabalho neste segmento, portanto se constituindo em uma pesquisa exploratéria, com
técnica de observacéao participante, utilizando-se de conceitos de hospitalidade, tendo
como foco aspectos como recepc¢ao, conforto, qualidade de servicos, acessibilidade,
entre outros. Como fonte de consulta bibliografica, além de livros e autores que
discutem o tema, utilizou-se informacOes e opinides de clientes nos sites das
empresas. O resultado desta pesquisa permite concluir que ha diferencas nos niveis
percebidos de hospitalidade por parte dos clientes entre as empresas aéreas e que
ambas investem nos processos intangiveis (bem receber, atencdo, cordialidade,
simpatia), investimento em tecnologia e também em um bom recrutamento de pessoal
e treinamento, como uma forma de se criarem os diferenciais em um mercado
extremamente competitivo.

Palavras-chave: 1. Hospitalidade 2.Transporte Aéreo 3.Aeroportos 4.Tecnologia.

ABSTRACT

In the context of the universe of hospitality in aviation, this research aims to
address how passengers perceive hospitality as a whole in each process of the trip,
and from that confirming or refuting the understanding if the reception of the boarding,
the board until the disembarkation of the aircraft promotes the feeling of welcome, also
considering the approach of the current scenario of airlines in relation to modern
hospitality linked to technology. This study was based on the researcher's experience
with work in this segment, therefore constituting an exploratory research, with a
participant observation technique, using hospitality concepts, focusing on aspects such
as reception, comfort, quality of services , accessibility, among others. As a source of
bibliographic consultation, in addition to books and authors that discuss the topic,
information and opinions from customers on the companies' websites were used. The
result of this research allows us to conclude that there are differences in the perceived
levels of hospitality by customers between airlines and that both invest in intangible
processes (welfare, attention, cordiality, friendliness), investment in technology and
also in a good recruitment of personnel and training, as a way of creating differentials
in an extremely competitive market.

Keywords: 1. Hospitality 2. Air Transport. 3.Airports 4. Technology.



1 INTRODUCAO

Este artigo tem como objetivo abordar como 0s passageiros do transporte
aéreo percebem a hospitalidade como um todo em cada processo da viagem, e a
partir disso confirmando ou refutando o entendimento da aplicabilidade de conceitos
relacionados a hospitalidade e a qualidade de servicos de atendimento prestados
dentro das companhias aéreas, analisando e detalhando todos os processos e
fechando com as opinides dos clientes nesse segmento.

Inicialmente faz-se um breve estudo sobre a histéria da aviacdo comercial
desde o inicio aos dias atuais. Em seguida, parte-se para um estudo conceitual sobre
turismo e hospitalidade dentro das companhias aéreas abordando sobre a tecnologia
agregada as empresas e tratando também sobre acessibilidade para cada tipo de
passageiro.

Nesse contexto verifica-se também no mercado da aviacdo, em todas as
etapas do atendimento aos passageiros, desde a compra da passagem no site da cia
aérea ou diretamente no balcdo, realizacdo do check-in', recepcdo a bordo das
aeronaves, desempenho da tripulacdo responsavel pelas funcbes técnicas
relacionadas a seguranca, e por propiciar a sensacdo de acolhimento e conforto
psicoldgico no interior das aeronaves. E nesse contexto, da relacéo entre atendentes
de solo, tripulantes e passageiros, que a hospitalidade se faz presente no universo da
aviagdo, suscitando o interesse em entender como essa hospitalidade € vivenciada
pelos usuarios do transporte aéreo doméstico brasileiro.

Desta forma, pretende-se a partir da observacdo de diversos autores que
criaram suas teorias a respeito da hospitalidade, vista como um ato de bem receber,
determinar como na prética elas funcionam na logistica de uma viagem.

Para a analise, foi utilizada a pesquisa exploratoria que tem como principal
foco a descoberta de novas ideias e perspectivas. Desta forma, estes estudos séo
bastante flexiveis no sentido de considerarem os mais variados aspectos do problema
de pesquisa. (SCHLUTER, 2003 p. 72).

Para o referencial teérico, foram revisadas bibliografias e artigos referentes aos

transportes aéreos, a hospitalidade como um ato de bem receber; e ainda autores

! Registrar-se ou identificar-se para o0 voo



sobre a qualidade de servicos, acessibilidade, marketing, gestdo de processos,
destacando o autor Castelli (2010), e outras areas afins que estejam de acordo com

a hospitalidade como um todo em um estudo totalmente interdisciplinar.

2 Historico da Aviacao

A aviacdo comercial tem seu inicio entre os anos de 1910 e 1914 quando uma
empresa conhecida na época como Delag operava com uma frota de 04 dirigiveis e
fazia um transporte regular de passageiros, sem horarios programados, entre as
cidades de Friedrichshafen e outras cidades alemas.

Veio entdo a Primeira Guerra Mundial e servicos como esse da Delag foram
cancelados. Entretanto, a Guerra trouxe consigo uma nova era de aeronaves fazendo
com que a aviacdo comercial tivesse um impulso. Com relacdo ao servico aéreo
internacional regular, este foi lancado pela primeira vez no dia 25 de agosto de 1919
pela companhia Air Transport & Travel Ltd. ligando Londres a Paris. (PALHARES,
2003, p. 104).

Palhares (2003) cita quatro conquistas da década de 1920 que foram as
verdadeiras impulsionadoras da aviacdo comercial. Sdo elas: a travessia do Atlantico
Sul, o voo exploratério triplice, o voo Lindbergh sobre o Atlantico Norte e a travessia
do Oceano 25 Pacifico. Além disso, a partir da década de 1950 acontece uma
revolucdo com o surgimento de avides maiores como os Boeing 707, Douglas DC-08
€ um pouco mais tarde os Boeing 747. Com a modernizacdo das aeronaves e do
transporte aéreo regular como um todo surge a necessidade de terminais organizados
gue pudessem receber estes avides e a0 mesmo tempo acolher seus passageiros
para o embarque e desembarque. Desta forma, 0s aeroportos comegcam a tomar seu
espaco.

Observando-se a evolucdo da aviacdo comercial, as empresas aéreas foram
se adequando ao mercado, 0s precos das passagens se ajustando para que o0
crescimento se tornasse viavel, em consequéncia disto, surgiram as empresas low-
cost,” e 0 que se observa nos dias de hoje é um perfil de passageiro com mudanca
consideravel, pois a aviacdo deixou de ser um “glamour® “e se tornou acessivel a

todos.

2 Baixo custo
3 Requinte



2.1 Transporte aéreo, turismo e hospitalidade

Hospitalidade e o transporte aéreo estdo intimamente ligados, uma vez que 0s
avancos tecnoldgicos das aeronaves permitiram que maiores distancias fossem
percorridas em menos tempo. Com o mundo cada vez mais moderno e globalizado, o
perfil dos viajantes e dos turistas também se modificou. Desta forma, aeroportos e
companhias aéreas devem acompanhar estas mudancas e implementar estas
inovagdes tecnoldgicas a fim de atrair e fidelizar passageiros.

O turismo ocorre quando as pessoas viajam para visitar e conhecer lugares
diferentes do seu ambiente habitual, tanto por motivacdes pessoais ou de negocios.
Assim, a Organizacdo Mundial do Turismo (United Nations World Tourism
Organization — UNWTO) considera-o como um fendmeno social, econémico e cultural
e caracteriza os individuos que praticam atividades turisticas como: visitantes, turistas,
excursionistas, residentes ou nao residentes (UNWTO, 2014). De acordo com Lamb
e Davidson (1996 apud PAGE, 2008), a atividade turistica é formada por um tripé: ha
a oferta de produtos turisticos para a demanda turistica (os turistas) usufruir dos
mesmos, contando ainda com 0s transportes para realizar os deslocamentos.

Tal pratica se da no que se denomina por destinos turisticos, espacos onde ha
infraestruturas e servicos voltados para suprir as necessidades dos viajantes,
apresentando-se nas mais diversas escalas (de vilarejos a nagdes) e tipos (urbanos,
rurais, ilhas, etc) (PRIDEAUX, 2009 apud LOHMANN, CASTRO, 2013). Os servi¢os
turisticos sao constituidos pela gama de produtos oferecidos aos visitantes, como 0s
meios de hospedagem, os equipamentos de lazer, os transportes, as variadas
infraestruturas e os atrativos turisticos. Isto €, por meio deles que ha o contato com a
comunidade local, a troca entre as culturas e a concep¢do da experiéncia turistica.
Esta, por sua vez, se caracteriza pela percep¢ado que o turista tem de sua viagem, o
gue engloba todas as etapas envolvidas, desde o embarque no modo de transporte
escolhido em seu local de origem, passando pelo meio de hospedagem e os atrativos
turisticos visitados no destino até o retorno a sua origem. Portanto, os transportes
constituem um elemento chave na experiéncia da viagem (LAMB E DAVIDSON, 1996
apud PAGE, 2008) o préprio transporte € o principal constituinte da experiéncia
turistica.

A atividade turistica testemunhou um salto em sua evolugdo com o advento do

transporte aéreo, especialmente devido aos avides a jato. Ha destinos turisticos que



registram a totalidade das chegadas de turistas internacionais a partir da aviacao,
evidenciando a correlacdo entre estes dois setores (BIEGER, WITTMER, 2006).
Sendo assim, alguns equipamentos se fizeram necesséarios para que o setor da
aviacao se expandisse. Um exemplo sdo os aeroportos, 0s quais contam com alguns
elementos, tais como a pista de pousos e decolagens, o patio de manobras e o
terminal de passageiros (TORRES, 2016).

Na literatura existem diversos conceitos de administracdo aeroportuaria. Uma
delas é a administracdo tradicional, a qual consiste na oferta basica e essencial para
gue as viagens aéreas ocorram e se desenvolvem principalmente com receitas
aeronauticas (tarifas de embarque, pouso e permanéncia das aeronaves, por
exemplo). Isso torna o aeroporto dependente da atuacdo das companhias aéreas e
do volume de passageiros e carga transportados (PALHARES, 2001). Nesse contexto,
0S aeroportos seriam apenas terminais de troca entre modos de transporte, ou seja,
entre 0 modo de transporte pelo qual o passageiro chegou ao aeroporto para o
transporte aéreo.

Ainda segundo Palhares (2001), as administragcbes comerciais sdo um
contraponto as tradicionais por terem uma visao mais ampla e explorarem o terminal
aeroportuario para outros servicos além da atividade fim do transporte aéreo, visto

gue ha a possibilidade de ofertar uma vasta gama de servicos e COmércios.

3 Conceito de hospitalidade e relagéo ao setor aéreo

A hospitalidade pode ser entendida como a relagdo que ocorre entre hospede
e anfitrido, que pode ser transposta a qualquer relacdo entre duas pessoas, entre
pessoa e empresa e entre empresa e empresa. Para Lashley e Morrison (2004), é
fundamental o relacionamento construido entre anfitrido e hospede (ou empresa e
cliente):

O entendimento mais amplo a respeito da hospitalidade sugere, em
primeiro lugar, que esta é, fundamentalmente, o relacionamento
construido entre anfitrido e hospede. Para ser eficaz, € preciso que o
héspede sinta que o anfitrido estd sendo hospitaleiro por sentimentos
de generosidade, pelo desejo de agradar e por ver a ele, héspede,
enquanto individuo. (LASHLEY; MORRISON, 2004, p. 21).



Mesmo na relacdo comercial, o desejo de agradar, acolher e estar com o outro
pode ser considerado como hospitalidade. Nesse contexto, ela esta diretamente
relacionada a percepcao da exceléncia do servi¢o prestado ao cliente e muitas vezes
também na relacdo social que poderé ser estreitada.

Conhecer e entender os habitos, valores, emocdes, linguagens e atitudes dos
consumidores emergentes, se “colocar no lugar do outro” pode ser decisivo para o
sucesso de uma experiéncia de compra. O turista também pode ser visto sob o
aspecto humano, com aspiracdes e desejos e ndo apenas como alguém que norteia
suas escolhas pelo preco.

A oferta de servicos turisticos online divide dois conceitos basicos do marketing
de servicos: intangibilidade (ndo podem ser vistos, tocados ou experimentados
antecipadamente) e inseparabilidade (prestacao de servigco e consumo simultaneos).
Entretanto, segundo Martin (1999) a satisfacdo do cliente € uma funcdo da sua
expectativa e percepcdo, ambas influenciadas pelo prestador e a diferenca entre
concorrentes ndo é preco, mas o que o cliente percebe que recebeu em troca do seu
dinheiro, ou seja, valor.

A aviagdo, assim como outras empresas do ramo de servicos, além de
transportar pessoas, oferece alguns servicos agregados aos seus consumidores,
totalmente ligados a hospitalidade como por exemplo, os servicos a bordo da
aeronave, ato qual pode incluir refeicdes, bebidas alcodlicas, cobertores, travesseiros
e principalmente entretenimento. O servigo prestado por uma companhia aérea se
estende também ao atendimento prestado em solo ou em voo, o despacho de
bagagens, entre outros servicos que garantem a seguranca e conforto dos
passageiros. O produto do transporte aéreo € um conjunto de servi¢os envolvendo o
antes, durante e depois do voo.

4 Processos na hospitalidade

Uma boa referéncia para gestédo de processos na hospitalidade é a biografia do
Castelli (2010), onde aborda a hospitalidade no contexto da hotelaria e suas
aplicacoes e por parte das empresas prestadoras de servi¢os, adotando a abordagem
da hospitalidade na realidade das organizacfes. A gestao por processos com base no

fluxo de valor, € fundamental para organizacfes que estejam em busca da eficiéncia,



pois permite alocar recursos humanos do proprio negécio, suprimindo desperdicios e
garantindo o planejamento, o desenvolvimento, a operacao e evolucéo de processos.

Uma Gestdo por Processos bem elaborada, implantada e automatizada,
contribui para uma eficaz e saudavel reducéo de custos e despesas operacionais,
elevando o lucro da organizacéo.

Qualquer atividade, ou conjunto de atividades, que usa recursos para
transformar “insumos” em produtos ou servigcos pode ser considerada processos.
Processo implica encadeamento, sequéncia das coisas, conexao. N&o se trata de uma
justaposicdo, mas de uma conex&o. E isso que acontece na operacionalidade dos
meios de hospedagem. Castelli (2010), nos da o exemplo de fluxo de entrada do
héspede. Nele, realizam-se varias tarefas de forma sequencial. Ao se levar o viajante
para o apartamento, existem varios procedimentos que devem ser executados para
se atingir esse fim (resultado).

Observando a estrutura operacional das companhias aéreas, poderemos
identificar varios processos do inicio ao final da viagem e clientes de todo perfil. Por
exemplo, o site é a porta de entrada onde o cliente analisa os trechos da passagem,
valor quando se planeja uma viagem, a partir dai check-in, embarque, voo e
desembarque, a diferenca fundamental ao se definir qualidade na prestacdo de
servicos encontra-se na subjetividade e na dificuldade de estabelecer o que é
qualidade, uma vez que os clientes reagem diferentemente ao que parece ser 0
mesmo servico. Imagine que entre os diversos setores/departamentos da empresa, a
partir da conexao entre eles, é gerada uma cadeia de processos, em que 0 conceito
de processos chega até a relacdo entre as pessoas. Aquele praticado entre as
pessoas da mesma area. Entdo cada colaborador pode ser ora cliente (quando recebe
o trabalho de alguém), ora fornecedor (quando realiza uma tarefa para alguém). Dai
a importancia de cada um ter consciéncia do impacto de seu trabalho dentro de todo
0 processo. Se o processo apresentar falhas, certamente ira comprometer a qualidade
do produto/servigo.

Para que tudo ocorra bem e os possiveis problemas sejam detectados e
corrigidos, € necessario controle. Castelli (2010), afirma: “Em cada area do hotel,
existem produtos e servigos (resultados) sendo oferecidos aos clientes durante a sua
estada. Produtos e servicos, estes resultantes de processos. Como controlar

(gerenciar) tais processos tendo em vista que € deles que depende a qualidade dos



resultados (produtos e servicos)? Fazendo-se uso de itens de controle e itens de
verificagao.”

Cada cliente possui uma determinada percepcao sobre qualidade, muitas
vezes esta diferenga implica até mesmo em “estado de espirito do cliente” no
momento da prestacdo do servico. As pessoas possuem padrbes diferentes de
qualidade. As caracteristicas presentes nos servicos nao dao uma segunda chance
para conquistar o cliente, porque elas s&o definitivas, neste momento da verdade,
devido ao fato delas apresentarem peculiaridades como: o servico humano é um bem
indivisivel, imprimindo um carater intangivel; ndo pode ser armazenado ou
reproduzido, ndo podem ser assegurados; medidas proprias adequadas a cada
situacao sdo requeridas como base; - produgédo, consumo e uso sao feitos ao mesmo
tempo e espago; a avaliagdo dos resultados é feita simultaneamente, estando muito
exposta aos clientes, e sem possibilidade de checar os resultados previamente,
corrigindo falhas eventuais; o servico € altamente dependente do pessoal. Com isso,
cultura, habilidades técnicas, aptidées, conhecimentos, disposicdo, humor e até o
nivel educacional dos prestadores de servicos podem afetar a qualidade do servico.
Esses processos sdo fundamentais também, para o atendimento as pessoas

portadoras de necessidades especiais, que sera detalhado a sequir.

5 Acessibilidade nas viagens de aviao

A acessibilidade deveria garantir a todos os individuos a possibilidade de ir e
vir de forma independente e segura. Que o digam cadeirantes e pessoas com
deficiéncia visual que precisem se deslocar de transporte publico. Ao menos no
mundo da aviagao, alguns direitos estdo garantidos e costumam ser cumpridos.

A resolucédo 280/2013 da Agéncia Nacional de Aviacao Civil (ANAC) descreve
0s procedimentos que 0s aeroportos e companhias aéreas devem adotar para garantir
os direitos dos passageiros com necessidade de assisténcia especial (PNAE).

Por PNAE entende-se pessoas com deficiéncia, mobilidade reduzida,
individuos a partir de 60 anos, gestantes, lactantes ou com criangas de colo. O objetivo
do cddigo é que tenham a mesma experiéncia que 0s demais passageiros, usufruindo
dos mesmos direitos e tendo acesso as mesmas instrugcdes e servigos, com a devida

assisténcia especial e prioritaria — sem custos adicionais. O auxilio deve ser prestado



pela empresa contratada a partir do momento do check-in até o desembarque ou
conexao, Simonetti (2021).

No processo de aquisicdo das passagens, as companhias aéreas devem
solicitar informacfes dos passageiros sobre ajudas técnicas, assisténcias e
necessidade de acompanhante.

Caso nao seja informado no ato da compra, o viajante deve entrar em contato
com a companhia com antecedéncia minima de 72 horas do voo, caso precise de
acompanhante, ou 48 horas para outros tipos de assisténcia.

Se por acaso a companhia nao tiver sido informada, isso ndo deve inviabilizar
o transporte do passageiro, caso ele concorde em ser deslocado com 0s recursos
disponiveis.

O passageiro deve apresentar-se no balcdo de check-in com a mesma
antecedéncia dos demais passageiros e, ao se identificar, ja devera ser assistido pela
companhia contratada. O viajante deve receber atendimento preferencial para realizar
o check-in e despachar a bagagem e, a partir desse momento ser acompanhado até
0 embarque da aeronave.

O embarque dos passageiros com necessidades especiais deve ser prioritario
e acompanhado de profissionais da companhia aérea.

As empresas podem solicitar prioridade para posicionar as aeronaves em
pontos favoraveis caso estejam transportando viajantes que dependam de maca ou
cadeiras de rodas. Preferencialmente o embarque deve ser realizado pelas pontes
(fingers*),. Caso os fingers ndo estejam disponiveis, rampas, ambulifts®,desde que
garantam a seguranca e dignidade dos passageiros.

De acordo com a ANAC, é dever da administracdo do aeroporto disponibilizar
esses equipamentos. As companhias aéreas podem adquirir seus proprios
dispositivos, se quiserem.

Além disso, o cbdigo 280 expressamente proibe que o0s passageiros sejam
carregados manualmente no embarque e desembarque. Segundo o regulamento, a
proibicdo pretende conservar a dignidade dos que viajam, Simonetti (2021).

Durante a viagem, como previsto pela ANAC, pessoas com necessidades
especiais devem receber as mesmas instrucées de seguranca que o0s demais

passageiros. Para deficientes visuais, as companhias Azul, Gol e Latam

4 que conectam diretamente a sala de embarque e a aeronave
®> méquina que funciona como um elevador ou uma cadeira motorizada que sobe e desce escadas.



disponibilizam folhetos de seguranca em braile. Para deficientes auditivos, a Azul e a
Gol informaram que seus tripulantes sdo treinados em Libras.

Os passageiros em cadeira de rodas precisam ser acomodados em assentos
especiais, com bracos removiveis e préximos ao corredor, as portas principais e dos
banheiros. A Azul, Gol e Latam dispdem de cadeiras de rodas especiais para
locomocdo dos viajantes dentro do avido para que possam ir ao banheiro e no
momento do desembarque. Os banheiros da Azul também sdo adaptados com barras
de apoio.

Pessoas que estiverem viajando com equipamentos como cadeiras de rodas,
muletas, andadores e afins, podem despachar uma das pecas gratuitamente.
Dependendo de suas dimensoes, eles podem ser levados no bagageiro ou no poréo
da aeronave — eles devem ser classificados como frageis e prioritarios. Cadeiras de
rodas dobraveis, por exemplo, podem ser levadas como bagagem de méo desde que,
se possuirem baterias de litio, estiverem embaladas. Os itens precisam ser devolvidos
no momento do desembarque e, em casos de extravio ou danos, a empresa precisa
providenciar um item equivalente até que o problema seja resolvido.

O passageiro precisara de acompanhamento nos seguintes casos: quando
estiver viajando de maca ou incubadora, quando houver impedimento de natureza
mental ou intelectual que o impeca de compreender as instrucdes de seguranca do
voo ou quando ndo puder atender as suas necessidades fisiolégicas sem assisténcia.

Nestas situacfes, as companhias aéreas deverdo prover um acompanhante
gratuitamente ou dar um desconto de, no minimo, 80% do preco do bilhete do
passageiro para que ele seja acompanhado por alguém de sua escolha.

E necessario que o acompanhante seja maior de 18 anos, com capacidade de
prestar auxilio e deve viajar ao lado do passageiro.

O cliente que precise de cdo-guia pode leva-lo gratuitamente na cabine do
avido, desde que apresente sua identificacdo como céo-guia e comprove seu
treinamento. O animal deve estar equipado de coleira e acomodado no chéo, aos pés
ou embaixo do assento do passageiro, de modo que néo obstrua o corredor. E preciso
apresentar o atestado de saude e o comprovante de vacinacdo antirrdbica assinados
por um médico veterinario.

Durante meu trabalho nas companhias aéreas tinhamos treinamentos
frequentes sobre atendimento a passageiros com necessidades especiais, desde a

forma de deslocamento, locomocgé&o e na forma de tratamento, n&o era admitido nem



um tipo de preconceito ou discriminacdo. Foi bastante enriquecedor esta experiéncia
pois agregou muito minha forma de agir e na tratativa em geral e em muitas situacdes

do dia a dia.

6 Tecnologias aplicadas no setor aéreo

Tecnologias inovadoras que vém sendo introduzidas no setor aéreo e no
turismo, entre a variedade de tecnologias inovadoras que estdo sendo introduzidas no
mercado atualmente, estdo as que fazem uso de tecnologia cognitiva e inteligéncia
artificial (1A).

Essa tecnologia € capaz de aprender com o0s agentes humanos da empresa e
armazenar em seu banco de dados a maneira ideal de atender os clientes,
compreender a intencdo da interagcdo e a avaliar se o consumidor € valioso e leal a
companhia, por exemplo.

Uma grande inovacdo no transporte aéreo, que surgiu e tomou conta
silenciosamente, foi a informatizacdo de todos os processos de check-in, despacho,
emissdo de passagens etc. E dificil imaginar fazer a compra de uma passagem sem
utilizar um celular ou computador. Tudo pode ser feito de maneira préatica e rapida em
segundos, jA que a grande maioria dos sistemas das cias aéreas e aeroportos
trabalham interligados.

E impossivel ainda aceitar que precisamos desligar nosso celular e ficar off-line
durante uma viagem, por isso, as companhias aéreas investem cada vez mais em
sistemas de entretenimento modernos, que permitem que 0 passageiro assista filmes,
séries, ouca musicas, acompanhe o trajeto do voo entre outros.

Outro exemplo sdo os chatbots®, uma inteligéncia artificial que simula a
conversa humana através de um chat ou uma interface de dialogo para realizar
atendimento ao consumidor. Existem dois tipos: o simples, geralmente utilizado em
redes sociais, ndo tem habilidade de entender as mensagens e manter uma conversa
com os clientes, pois seu escopo € limitado, portanto ndo compreende o contexto e

intencdo da interacdo; e o tipo inteligente, que é projetado para suprir a demanda de

¢ Bate-papo, no caso, bate-papo virtual



interacdo de forma rapida e precisa e, caso ndo consiga dar prosseguimento,
encaminha o caso com o histérico para um atendente, agilizando o servi¢co. Essa
ferramenta melhora a qualidade do servico prestado e reduz os custos operacionais,
o tempo de espera e, consequentemente, a frustracdo dos consumidores em relagao

ao atendimento.

7 Hospitalidade na pratica

7.1 Durante o check-in

O check-in é a primeira coisa a ser feita ao chegar no aeroporto, consiste em
se apresentar no balcdo da companhia aérea despachar e identificar a bagagem e
retirar o seu cartdo de embarque necessario para embarcar no aviao.

O atendimento é realizado pelo agente de aeroporto, profissional que atua nas
companhias aéreas nacionais ou internacionais, pode-se dizer que se trata do cartao
de visitas da empresa, uma vez que é atraveés dele o primeiro contato do cliente com
a mesma. A area de atuacao deste profissional abrange varios setores das atividades
aeroportuarias. Dentro dos aeroportos e das companhias aéreas o servico que o
Agente de Aeroporto desenvolve é principalmente de atendimento ao publico, sempre
havera interacdo com o outro, seja no Check-in, Embarque e Desembarque de
passageiros, Servicos de atendimento especial, reservas, buscas de bagagens
extraviadas, informacdes e vendas de passagens aéreas, etc. por isso a cordialidade,
0 respeito e a educacao sao de suma importancia ao lidar com o pr6ximo, uma vez
que é por meio do Agente de Aeroporto que o cliente identificara o tipo de servico que
a empresa oferece.

As primeiras impressfes sdo as que perduram: Uma fisionomia agradavel e um
sorriso dispdem o cliente agradavelmente e representam o0 primeiro passo no
atendimento. Mas isso nédo basta. E fundamental que somadas as cordialidades do
atendimento esteja o0 cuidado com sua aparéncia pessoal e com cada detalhe do
uniforme, aliado a sua habilidade técnica e caracteristicas pessoais encantem o
passageiro. Toda equipe bem estruturada segue os preceitos do trabalho em conjunto,

e na aviagao esse esfor¢co conjunto € imprescindivel para o sucesso das operacgoes.



Conforme mencionado acima, € possivel realizar o check-in online, o que poupa
tempo do viajante com filas. Nos aeroportos sdo disponibilizadas maquinas (totens)
que permitem o auto check-in. O viajante deve informar os dados necessarios e pegar
o cartdo de embarque, que € impresso pela maquina, em alguns aeroportos ha o
servico de bag-drop’(conforme figura 1), no qual os passageiros podem fazer o
procedimento de check-in, despacho das bagagens e impressdo do bilhete de
embarque autonomamente.

O visor acoplado no sistema exibe um video de instru¢cdes de cada etapa do
procedimento, que consiste em pesar a mala, identificacdo das informacdes, reserva
do passageiro, impresséo da etiqueta e, por fim, etiquetar o item para despacha-lo.
Ele também € equipado com uma camera que permite fazer o reconhecimento da
biometria facial do passageiro (conforme figura 2). Caso a biometria ja tenha sido
cadastrada no check-in antecipado pelo app, os dados da reserva da viagem sao
reconhecidos, agilizando o processo, posto que o passageiro nao precisara incluir as
informacdes. As companhias dispdem de um agente de aeroporto para auxilio a
qualquer davida.

Durante minha experiéncia, era comum muitos clientes ndo saberem quanto ao
horério de chegada para apresentacédo ou até mesmo acharem muita burocracia no
processo para embarque. Era constante muitos passageiros chegarem fora do horério
e perderem o voo, 0 que causava grande desgaste tanto por parte dos clientes quanto
para os colaboradores. Era necessario muita paciéncia e treinamento para lidar com
essas situacdes e os clientes sairem os mais satisfeitos possiveis e bem atendidos
mesmo que houvesse uma reprogramacao de sua viagem. Atualmente, as empresas
ja colocam mais destaque nos sites quanto ao horario do check-in e algumas até ja
automatizaram o mesmo apos a compra da passagem conforme apresentado nas

Figuras le 2.

7 despacho de mala



Figura 1: Balc6es de bag-drop da companhia aérea Avianca
— 2

Fonte: Pesquisa bag-drop google, 2022

Figura 2: visor do sistema de self bag-drop da companhia aérea Gol.

Fonte: Pesquisa bag-drop google, 2022



7.2 Hospitalidade durante o embarque, voo e desembarque

Com o check-in e a inspecdo de seguranca realizados, € hora do embarque.
Feita a chamada pelo agente de aeroporto, o cliente se dirige ao respectivo portao de
embarque portando o documento de identificacdo e o cartdo de embarque. Alguns
passageiros tém prioridade nesse processo.

Em primeiro lugar, vém idosos gestantes, lactantes, pessoas com criancas de
colo, com mobilidade reduzida. Ou qualquer pessoa que, por alguma condi¢cao
especifica, tenha limitacdo na sua autonomia como passageiro.

Depois, a prioridade no embarque é para pessoas com cartdo especial de
passageiro frequente. Isto €, associado a programas de fidelidade. E, finalmente, os
demais passageiros, que, as vezes, sao divididos em grupos de acordo com a posi¢ao
de seus assentos, para organizar o embarque.

As informacfes sdo repassadas através dos audios dentro da sala de
embarque, como chamada do voo e a ordem de entrada na aeronave 0s assentos sao
marcados, é necessario organizacao nesse momento para que nao haja tumulto.

Uma vez no avido, os clientes acomodam suas bagagens de méo no
compartimento logo acima de sua poltrona, sendo auxiliados pelos comissarios de
bordo. Vale ressaltar que os tripulantes podem reacomodar passageiros em poltronas
diferentes daquelas marcadas na passagem. O que acontece por motivos como
balanceamento da aeronave ou acomodacdo de passageiros com necessidades
especiais.

A funcdo de um comissario realizada a bordo do avido vai muito além de servir
uma refeicdo ou guardar as bagagens. Esses profissionais sdo responsaveis,
principalmente, pela seguranca do voo, e por conta disso recebem treinamento
adequado para manuseio correto de equipamentos de emergéncia e procedimentos
de primeiros socorros que devem seguir caso haja alguma situacdo inesperada
durante o voo. Os servicos podem ser melhorados com o uso da tecnologia, Funcia
(2010, p.41) defende que “a inovagao tecnoldgica dos servicos de hospitalidade serve
ao proposito de encontrar melhores formas de prestar estes servigos, sob diferentes
aspectos” (p. 41). Para Edra (2005) o investimento em servigos € fundamental para a

marca de uma companhia aérea.



Apesar de o transporte aéreo ser considerado o modal mais seguro,
guando uma companhia inicia suas operagdes ha certa desconfianca
dos clientes em relacdo aos seus servigos. Para superar isso, 0
investimento da empresa em promocao e divulgacao de servicos deve
ser efetuado de forma agressiva. E necessario tecnologia de ponta em
todas as etapas da prestacdo de servicos, cumprimento dos mais
elevados niveis de seguranca e mao de obra qualificada para ser bem-
vista pelo cliente. E um trabalho de valorizacdo da marca. (ESDRA,
2005, p.51).

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 punicdo. Todos estes
elementos parecem ter como meta a dimensao comercial da hospitalidade, ou seja,
assegurar o lucro existente, nos processos passiveis de serem mensuraveis e
guantificados. Aquelas pessoas que ja tiveram a oportunidade de voar,
provavelmente, perceberam o quanto a disciplina esta presente a bordo. Ela é exigida
de todos, desde os tripulantes (anfitribes) até aos passageiros (hospedes). Para isto,
os tripulantes sao doutrinados a seguir uma série de normas que estao determinadas
em varios documentos ou manuais.

Os comissarios como anfitribes devem protec&o aos passageiros, segundo Pitt-
Rivers (2012), o anfitrido deve proteger o hdspede, e se houver mais de um hospede
devera protegé-los uns dos outros. Essa questédo de protecao de cuidar da seguranca
esta diretamente ligada a funcéo das tripulacdes de cabine, pois além de alimentar,
acolher, entreter e hospedar cabe ao comissario proteger o héspede, seja por razbes
técnicas e/ou proteger os hdspedes deles mesmos, como no caso atentar-se as
relacbes que surgem entre passageiros em um ambiente diferenciado, no qual as
pessoas ficam mais expostas a irritabilidade, agressividade, panico, entre outros.
Segundo Milon, 2011 tratar a questdo da hospitalidade dos néo lugares, destaca-se
gue os meios de transporte obrigatoriamente possuem seus protocolos de seguranca,
que tem como funcéo prevenir que o confinamento estimule a agressédo entre as
pessoas. Ao hdspede/cliente fica reservado o seu direito de passagem, limitado ao
tempo de duracédo ou origem e destino de sua viagem. Para os meios de transporte o
“transportar”, é seu objetivo. Segundo Camargo, 2015 o anfitrido honrara o hospede
com o que tem de melhor, organizara o espaco destinado ao encontro, porém vigiando

0 héspede. Segundo ele, “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).

Em relagdo ao entreter, o autor esclarece ainda que, os dicionérios restringem
a nocao de hospitalidade ao leito e ao alimento, ou ainda ao 6bvio 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, os
equipamentos urbanos de lazer e os jogos virtuais sdo modelos de prética 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
demandara, a partir do momento que colocar os pés a bordo da aeronave, a prestacao
dos servicos de recepcao, hospedagem, alimentacéo 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 servigos.

A tripulacdo de voo é responsavel por cuidar da questdo da seguranca no
momento de desembarque, juntamente com o0s agentes de aeroporto assim que a
aeronave chega ao solo.

Cabe a tripulacéo zelar pelo héspede, que € um estranho e pode colocar em
risco a seguranca do voo, embora tratado como hdspede é também vigiado. Segundo
Camargo, 2015, o anfitrido honrara o héspede como o que tem de melhor, organizara
0 espaco destinado ao encontro, porém o vigiando.

Ao finalizar uma viagem, com a falta de acesso as tecnologias de comunicacéo,
devido a seguran¢ca no momento do pouso, o fato de nédo escolher a hora de levantar-
se do assento, assim como a liberdade tolhida de desembarcar, sdo fatores que
podem exemplificar o controle do espaco.

Durante o desembarque dos passageiros, 0s comissarios devem: assegurar
gue os passageiros nao fumem, identificar passageiros especiais, tomando as devidas
providéncias; atentar-se a bagagem de mao e a passageiros suspeitos.

Entre 0 momento que a aeronave toca o solo e a hora que 0s passageiros
realmente podem sair, muita coisa acontece. As portas s6 se abrem depois que uma
série de requisitos sdo cumpridos.

Em ambas as companhias que trabalhei e também como cliente percebi que

Mmuitos passageiros nao respeitam esse processo. Através da experiéncia que vamos



adquirindo com o tempo e através de treinamentos constantes, os tripulantes precisam
ser corteses e a0 mesmo tempo autoritarios para manter a seguranca e a ordem
dentro da aeronave. Ja presenciei muitos passageiros trocar de lugar durante o voo
para ficar mais proximo da saida, mesmo com seu assento marcado, empurrar
clientes, até mesmo idosos ou néo ter a propria hospitalidade e educacao de aguardar
criancas ou até portadores de necessidades especiais de desembarcarem
prioritariamente. Se torna um trabalho cansativo e exaustivo é necessario muito
autocontrole e técnica para conduzir esse processo.

Ja no portdo do desembarque, o trabalho passa para a equipe do aeroporto.
Nessa etapa, eles sdo responsaveis por acoplar a escada ou a ponte moével a porta
do avidao. Nesse processo, dificuldades de instalacdo ou falhas mecéanicas podem
acontecer e atrasar o processo. Por isso, € fundamental treinamento e habilidades
para tratativas e estabelecer o minimo de desgaste ao passageiro nesse processo.

Apos o desembarque, no ato de identificacdo as bagagens, ocorria com
frequéncia itens danificados ou extraviados, iSSO gerava muitos transtornos e
reclamacdes por parte dos clientes. Acredito que, como colaboradora, o principal
motivo da ma prestacdo de servico seria da terceirizacdo de empresas para esse
processo, ja que ndo era a companhia aérea a responsavel. Isso faz com que todo o
trabalho de exceléncia prestado desde o inicio da viagem seja facilmente denegrido.
Acredito que as companhias aéreas devam estar a frente de todos os processos, e
que possam aplicar o devido treinamento a todos estes setores de forma especifica,
a fim de trazer a melhor experiéncia ao viajante.

Em ambas as companhias em que trabalhei, o treinamento era algo bastante
frequente, tinhamos reciclagem e durante os cursos eram utilizadas diversas
situacdes corriqueiras em que deveriamos corrigir o erro e aplicacdes de hospitalidade
estava frequente, pois o0 atendimento ao publico, a receptividade estava presente na
maioria das areas da empresa e deveriamos prestar um atendimento de exceléncia

sem diferenciacéo de perfil de cliente.

8 Percepcéo dos clientes quanto a prestacédo dos servigos

Um levantamento feito com base em dados do site Reclame Aqui, relatou a

percepcdo dos passageiros quanto aos servicos prestados e as reclamacgdes mais



frequentes entre janeiro e maio deste ano. Houve 53.096 registros de reclamacdes, a
maioria relacionados a cancelamentos. Em 2019, foram 53.049 casos.

Em 2022, as reclamacgfes contra as companhias aéreas registradas entre
janeiro e maio deste ano ja superaram os numeros de 2019, antes da pandemia.

O indice feito a partir de dados do site Reclame Aqui mostra a piora do servi¢o
em numeros no decorrer dos ultimos anos (conforme figura 3):

o 2019 — 53.049 reclamacoes;

o 2020 — 81.533 reclamagoes;

o 2021 — 115.305 reclamacoes;

o Entre janeiro e maio de 2022 — 53.096.

De janeiro a maio deste ano, foram feitas, por dia, 353 reclamacfes

contra as companhias aéreas.

A principais queixas sao as seguintes:

o 45% — Cancelamentos;

o 38,5% — Problemas de atendimentos;
. 6% — Dificuldades para pagamentos;
. 3,7% — Dificuldades para reembolsos;
o 1,9% — Problemas com milhas;

. 4% — Oultros.

Segundo o site, a explosdo de reclamacgBes contra as companhias
aéreas esta relacionada as demissdes das empresas aéreas para conter custos que
coincidiu com a mudanca temporaria de regras de cancelamento e reembolso em
funcdo da pandemia. Seguem alguns relatos de clientes ao site sobre a prestacao de
Servicos.

"Nossa conexao ndo esperou e foi embora, deixando uma quantidade consideravel de
passageiros sem conseguir chegar em casa, no destino final. E caro e ndo estéo prestando
um servico decente, infelizmente", reclamou o militar Cristiano Marcal 8- ele foi obrigado a
passar a noite em Brasilia.

"Nao nos avisaram e nao prestaram assisténcia. A gente que foi buscar informacao”,
descreveu o administrador Joaquim Neto®. Ele teve que encarar demora no check-in e atraso

Nno voo.

8 Informagéo publica disponibilizada no site G1 descrito nas referéncias
9 Informac&o publica disponibilizada no site G1 descrito nas referéncias



"E sempre mais vantajoso investir tempo e paciéncia na tentativa de contato
com as companhias aéreas, seja pelos canais de atendimento, seja pelas outras
plataformas de reclamacdo. Isso é muito importante porque, se a empresa nao
resolver espontaneamente o problema, o consumidor deve ter o comprovante dessa
tentativa para buscar a via judicial, que tem sido a grande solucao para grande parte
dos consumidores”, orientou o diretor de Rela¢des Institucionais do Instituto de Defesa
do Consumidor, Igor Britto™©.

A Latam Airlines diz que reduziu em quase 30% 0 seu quadro total de funcionarios,
mas ndo acredita que a reducdo seja causa do aumento de reclamacdes. A empresa diz que
boa parte dos cortes foi feito no operacional de voos, ndo nos setores de atendimento.
Segundo Rafael Walker!, diretor de relacionamento com o cliente do Grupo Latam, a
questao central foi a mudancga de “natureza do servigo”, que se tornou mais complexa.

A empresa destaca a dificuldade do setor aéreo em planejar a operacdo e prever as
interrupcdes e imprevistos, além do surgimento de mais dividas dos passageiros sobre
documentacéo, protocolos contra a Covid, e restricdes para ida e volta de viagem. A Latam
procurou ser proativa em gerar informagdo para o cliente e antecipando processos. Exemplos
sdo a implementacdo do check-in automatico e validacdo antecipada da documentacdo
necessaria para voos internacionais.

A Gol Linhas Aéreas diz, que reduziu seu quadro de pouco mais de 16 mil funcionarios
para quase 14 mil durante a pandemia, mas que segue disponibilizando atendimento
telefonico (SAC), canais digitais e presencial em lojas. A empresa diz que todas as
informacgbes sobre cancelamentos ou mudancas referentes aos voos séo passadas aos
clientes através dos contatos cadastrados (SMS ou e-mail), ja com orientacdes sobre
reembolso ou remarcacao.

A Azul Linhas Aéreas também diz em nota que registrou “o menor numero de
reclamacfes para cada 100 mil passageiros transportados durante o 4° trimestre do ano
passado”, segundo a plataforma consumidor.gov.br, e que “investe fortemente” na exceléncia
no atendimento aos clientes. Isso demonstra credibilidade, pois a Azul foi eleita em 2020, a
melhor companhia aérea do mundo, pelo Tripadvisor Travelers’ Choice Award 2020,
premiagéo da Tripadvisor, maior plataforma de viagens do mundo. Primeira vez que
uma companhia aérea de bandeira nacional conquista essa posi¢cdo. Desde 2018, a

Azul vem figurando entre as top dez companhias do mundo e alcancou esse titulo

10 Informagao publica disponibilizada no site G1 descrito nas referéncias
11 Informagdo publica disponibilizada no site G1 descrito nas referéncias



memoravel. Além do atendimento, o servico de bordo é muito comentado e bem
avaliado pelos clientes, se destacando nos voos domésticos e internacionais.

Das principais companhias aéreas, a Azul tem a melhor nota. Sdo 100% de
reclamagdes respondidas e mais de 91,9% do indice de soluc&o. A Latam também respondeu
a todas as notificacBes no ultimo ano, com taxa de solucdo de 76,4%. A Gol registra 99,9%

de respostas e 75,7% de solugdo (conforme Figuras 3 e 4).

Figura 3: Grafico de indices de reclamagdes nos ultimos anos.
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Fonte: Site G1, 2022.



Figura 4: Comparativo de reclamag¢fes por companhia aérea.
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Fonte: Agéncia Nacional de Aviacao Civil, 2022.

Acredito que os altos indices de reclamagfes aconteceram quando a pandemia
trouxe novidades e incertezas. A questdo € que faltou informagdo sobre
cancelamentos e reembolsos. E quando havia essa informacédo, a comunicacao das
companhias muitas vezes falhava. Apesar dessas pesquisas serem recentes, ISSO
acontecia com frequéncia quando atuava na area, os canais de atendimento nao
tinham informacdes precisas e de facil localizacdo sobre imprevistos na viagem ou até
mesmo documentagdo necessaria para viagem, onde geravam grande insatisfacéo
por parte dos clientes, algo que poderia ser evitado apenas com informacdes claras e
de facil compreensdo, ou um atendimento mais rapido e objetivo nos canais

telefénicos e chats'2. Como o préprio nome diz, o cliente é “passageiro” entéo, todo o
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processo do inicio ao fim deve ser rapido e satisfatorio que atenda a suas expectativas

nao apenas na hospitalidade, mas também na seguranca como fator principal.

9 Emirates langa nova estratégia de hospitalidade

A Emirates, conhecida por seus produtos e servicos premiados, esta lancando
uma nova estratégia de hospitalidade que elevara o patamar da experiéncia do cliente
que suas equipes oferecem em terra e no ar. O programa serd uma das maiores
iniciativas de pessoas, processos e produtos ja implementadas na companhia aérea,
gue envolve todas as equipes da linha de frente de atendimento ao cliente e os
departamentos de suporte.

Com o suporte especializado da Ecole Hoteliere de Lausanne (EHL),
classificada entre as melhores escolas de gestdo de hospitalidade do mundo, a
Emirates esta criando seu programa de hospitalidade de préxima geracdo com base
em principios personalizados que refletem seu DNA exclusivo. Na sua base estdo os
principios de simplicidade, exceléncia, inovacéo e, 0 mais importante, paixao.

O programa visa gerar consisténcia em todos os pontos de contato e fornecer
uma estrutura que para as equipes oferecam momentos exclusivos que geram
emocdes e criam memarias e sentimentos positivos nos clientes da Emirates.

A Emirates ja incorporou elementos de seus novos principios de hospitalidade
em seu novo servico Premium Economy?3, que sera lancado em breve. A tripulacédo
de cabine esta aprendendo a fornecer a mais recente experiéncia a bordo da Emirates,
desde a apresentacdo de pratos e bebidas de boas-vindas, até comodidades de
cortesia e outros pequenos detalhes.

No inicio de maio, a companhia aérea anunciou que vai disponibilizar a sua
experiéncia Premium Economy de servico completo a partir de junho para voos em
rotas selecionadas a partir de 1 de agosto de 2022.

Comprometidos com a ideia de investir em seu pessoal, 0 primeiro grupo de
facilitadores da Emirates ja obteve sua Certificacdo de Facilitador de Aprendizado
Qualificado EHL apéds concluir um programa intensivo de duas semanas entre Dubai

e o campus principal da EHL em Lausanne no inicio deste ano. Eles fardo parte da
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equipe principal envolvida na implementacdo das iniciativas de experiéncia de
aprendizado de hospitalidade da companhia aérea a partir de junho.

A companhia aérea esta criando um Centro de Exceléncia em Hospitalidade da
Emirates para coordenar a implementacdo do programa entre as diversas equipes da
Emirates envolvidas na entrega de experiéncias aos clientes — incluindo tripulacéo
de cabine, funcionarios de servicos aeroportuarios, equipes do centro de atendimento,
servico de buffet (catering'4), produtos de bordo, treinamento, recrutamento, vendas

e marketing e outras.

Concluséo

Conclui-se que, a relacdo que o transporte aéreo e a hospitalidade tém é
indiscutivelmente relevante, principalmente em questdes de atendimento,
acessibilidade, destinos turisticos e todos o0s processos envolvidos nesse
deslocamento devem estar alinhados e engajados para o melhor acolhimento ao
vigjante. Com o passar dos anos 0s transportes deixaram de servir apenas para
mobilidade e tornaram-se uma ferramenta essencial para a logistica do dia a dia,
sendo importantes para construcdo da experiéncia turistica de um viajante e sua
percepcdo na qualidade dos servicos aéreos. Através da tecnologia dos transportes
houve melhorias com relacdo ao conforto e seguranca dos passageiros, além da
criagdo de servicos complementares que permitem um atendimento personalizado ao
cliente.

Com relacdo aos servicos de transportes aéreos, fica evidente que a maneira
como sao prestados, sendo eles tangiveis ou ndo, influencia na satisfacdo ou
insatisfacdo dos consumidores, que por sua vez, podem compartilhar sua experiéncia
em websites e rede sociais, identificando a importancia dos elementos de
hospitalidade e sua contribuicdo para a aviacdo comercial como todo.

Foi possivel identificar que os resultados gerados pelos elementos de
hospitalidade interferem na imagem da empresa e consequentemente na tomada de
decisdo dos passageiros aéreos, através das pesquisas de atendimento apresentadas
nos Ultimos anos e como essas experiéncias afetam diretamente na decisédo de outros

consumidores, relatados alguns exemplos de opinides de clientes ao final do estudo.
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Para finalizar, foi apresentado uma citacdo recente sobre nova estratégia de
hospitalidade com uma das melhores companhias aéreas da atualidade, provando
que o investimento sobre ser hospitaleiro sempre estara a frente mesmo com tantas
tecnologias a fim de intensificar a experiéncia dos passageiros e melhorar a

competitividade das empresas no mercado aéreo.
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