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RESUMO

Este trabalho traz como principal objetivo identificar quais mudancas
aconteceram nos procedimentos de atendimento dos passageiros (check-in e
embarque) nas trés principais companhias aéreas brasileiras com o inicio do
COVID-19, além de analisar os documentos expedidos pela ANVISA sobre quais
normas devem ser seguidas. Ressalta-se que esse trabalho foi retirado de um
Trabalho de Conclusdao de Curso realizado e orientado pelas autoras
respectivamente. Para alcancgar o resultado foi necessario realizar uma pesquisa
bibliografica identificando quais eram os procedimentos que aconteciam no
atendimento, no balcdo de check-in, nos totens de autoatendimento e no
embarque antes e durante a pandemia e se as companhias aéreas estao
atendendo o solicitado. Foi realizado uma analise comparativa entre o antes e
durante a pandemia de cada atendimento necessario para o embarque. Apos foi
realizada uma analise para saber se as companhias aéreas estavam atendendo
toda solicitacdo da ANVISA. Como resultado, observou-se que as companhias
aereas estao seguindo todas as solicitacdes da ANVISA e ANAC, houve também
alteracdes nos seus procedimentos de check-ins e nos procedimentos de
embarque.

Palavras-chave: Check-in. Embarque. Covid-19.

1 Tecndloga em Transporte Aéreo com terminalidade em Comissario de Voo/AeroTD. Pos-
graduanda em Gestdo de Projetos/Faculdade IBRA. Académica de Enfermagem/Anhanguera.
Auxiliar de Coordenagao na AeroTD. E-mail para contato kellythais293@gmail.com

2 Graduada em Psicologia, Doutora e Mestre em Engenharia e Gestao do Conhecimento na
Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC). Professora Universitaria e Psicologa
Educacional. AeroTD. E-mail: gkslenzi@gmail.com

THE AVIATION PASSENGER IN THE COVID-19 PANDEMIC SCENARIO: AN
ANALYSIS OF CHECK-IN AND BOARDING PROCEDURES

156
R. bras. Av. civil. ci. Aeron., Floriandpolis, v. 1, n. 1, p. 156-182, abril. 2021.


mailto:kellythais293@gmail.com
mailto:gkslenzi@gmail.com

ABSTRACT

This work has as main objective to identify which changes happened in the
procedures of attendance of passengers (check-in and boarding) in the three
main Brazilian airlines with the beginning of COVID-19, in addition to analyzing the
documents issued by ANVISA on which standards should be followed. To achieve
the result, it was necessary to carry out a bibliographic search identifying what
were the procedures that took place at the service, at the check-in counter, at
the self-service totems and on boarding before and during the pandemic and if
the airlines are meeting the request. A comparative analysis was carried out
between before and during the pandemic of each service required for boarding.
Afterwards, an analysis was carried out to find out if the airlines were fulfilling
every request from ANVISA. As a result, it was observed that the airlines are
following all requests from ANVISA and ANAC, there were also changes in their
check-ins and boarding procedures.

Keywords: Check-in. Boarding. Covid-19.

1INTRODUCAO

Este trabalho aborda como seu principal objetivo as mudancas que
ocorreram no atendimento ao cliente no periodo da pandemia do COVID-19. O
SARSCoV-2, conhecido como COVID-19, € um virus transmitido pelo ar ou por
objetos contaminados, sua principal forma de disseminacao ocorre de ser
humano para ser humano. Com o intuito de reduzir a possibilidade de
proliferacéo, a Agéncia Nacional da Aviacao Civil (ANAC) e Agéncia Nacional da
Vigilancia Sanitaria (ANVISA) criaram protocolos de seguranca para as
companhias aéreas seguirem obrigatoriamente.

Nesse sentido, o objetivo desse trabalho foi realizar uma analise
comparativa nos procedimentos de Check-in e Embarque no periodo pré e
durante a pandemia do COVID-19. Além disso foi descrito o atendimento ao
cliente pela empresa aérea desde a sua chegada até o embarque no aviao e
identificadas as mudancas que aconteceram na rotina do passageiro em relacéao
ao atendimento das companhias aéreas e analisadas as praticas realizadas pelas
empresas aéereas em relacdo aos documentos técnicos emitidos dos o6rgaos
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regulamentadores especificos para o periodo Pandémico. Cabe ressaltar que
esse trabalho foi retirado de um Trabalho de Conclusdao de Curso realizado e
orientado pelas autoras respectivamente.

O estudo se concentrou nas trés principais companhias aéreas brasileiras
e em seus procedimentos de atendimento ao cliente apdés a compra da
passagem, ou seja, do check-in ao embarque. Ressalta-se ainda que o foco foi
somente nos procedimentos coordenados pelas empresas aéreas (check-in e
embarque) e ndo sobre os processos realizados sob responsabilidade dos
aeroportos.

Além disso, devido ao acesso restrito durante a pandemia, bem como as
politicas internas das empresas aéreas consultadas na base de Floriandpolis, a
pesquisa se limitou a analise dos dados disponiveis publicamente nos sites e

documentos oficiais das empresas e 6rgaos responsaveis.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Esse capitulo aborda os principais conceitos que embasaram o trabalho.

2.1 AVIACAO CIVIL E AS EMPRESAS AEREAS

O transporte aéreo se tornou um meio de mobilidade muito popular com os
seus voos domeésticos e internacionais nas ultimas décadas, mas isto so foi
possivel por que, segundo Barros (2003, p. 336), “o brasileiro Santos Dumont se
tornou o primeiro aeronauta, homologado, a conseguir se sustentar em um voo
em que a maquina era mais pesada que o ar”. Quando a Primeira e Segunda
Guerra Mundial comecaram, as aeronaves dispuseram de um imenso
desenvolvimento. Com isso logo, segundo Fajer (2009 apud Fernandes (2020), a
atividade aérea se tornou um negdcio lucrativo, atraindo assim diversos curiosos
desta modalidade. Surgindo no ano de 1911, no Brasil o transporte aéreo. Os dois
responsaveis por apresentar ao publico este modal foram: Edmond Plachout e
Roland Garros e o italiano Ernesto Darioli (FERNANDES, 2020).
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Segundo Ferreira (2017), as primeiras companhias aéreas nasceram no
inicio do século XX. Surgiram em 1927 as duas primeiras companhias aéreas
brasileiras, a VARIG e a Sindicato Condor. Ja em 1990 o Brasil abre para o
mercado da aviacdo novas linhas aéreas internacionais e em 1991 a Varig busca
novas aeronaves para ampliar suas frotas (FOLHA DE SAO PAULO, 2020).

Com o decorrer do tempo, outras empresas aéreas também surgiram,
como a Vasp que nasceu em 1933. Ja no ano de 1950 a Varig e a Vasp
modernizaram-se criando voos que aconteceriam direto entre dois estados ou
cidades, ficando conhecido como Ponte Aérea. Em 1955 a Transbrasil, foi
fundada e o seu primeiro objetivo era transportar carne da Sadia de Santa
Catarina para Sao Paulo. O objetivo deu tdo certo, que pouco tempo depois
estavam transportando pessoas (GARCIA, 2017). Do ano de 1968 ao inicio de
1980, o setor transporte aéreo foi protegido por uma regulamentacdo de
mercado que tinha como objetivo garantir a renda das empresas, houve um
aumento significativo da demanda, fazendo assim, com que as empresas
retornassem a ter um crescimento (PABLO; CUNHA, 2011).

Segundo os autores (2011), em 1990, as trés maiores empresas aéreas
chegaram a um situacao financeira decadente, a VARIG, estava operando com
baixa renda e com um forte endividamento; a VASP, foi privatizada em outubro
de 1990; e, a Transbrasil estava em um periodo de pré faléncia e a empresa
encerrou suas atividades em 3 de dezembro de 2001 e sua faléncia foi decretada
no inicio de 2002.

No ano de 2002 foi proposto a Agéncia de Aviacao Civil, porém somente
no ano de 2005 foi criada e oficializada a Agéncia Nacional de Aviagcao Civil
(ANAC) e as suas atividades oficiais s0 ocorreram no ano de 2006 com o
objetivo de proporcionar maior clareza nos assuntos aeronauticos (FERNANDES,
2020). Em 2005, a VASP teve o seu registro suprimido e em 2008 foi decretado
faléncia. Sua faléncia ocorreu devido a varios fatores que quando em conjunto
levaram ao fim da empresa (FERREIRA, 2017).

Atualmente, dentre as maiores companhias aéreas no Brasil que estao em

muitos aeroportos nacionais, podemos citar a LATAM, GOL e AZUL.
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Segundo o site oficial da LATAM (2020), a TAM foi criada no ano de 1976,
pelo Comandante Rolim Amaro, Transportes Aéreos Regionais. No ano de 1983,
foi realizada a formacao da Linha Aérea Nacional, Chile Ltda, LanChile. E em
2011, a LAN e a TAM assinam os acordos entre as duas companhias, vinculando
assim o relacionamento de negodcios entre as duas empresas. No ano de 2015 é
entado lancada, oficialmente, com novas cores e logo, a companhia aérea LATAM.

A GOL Linhas Aéreas, comecou as suas operacdoes no dia 15 de janeiro de

2001, com o seu primeiro voo saindo de Brasilia, capital do Brasil. A empresa tem
como seu principal proposito “ser a primeira para todos”. Ela se destacou, por
democratizar o transporte aéreo e trouxe consigo como principais valores, a
seguranca e proporcionar o baixo custo de suas viagens, e se destacou por ser a
primeira companhia aérea no Brasil a permitir o check-in totalmente online (GOL,
[20--]).

Dentre as maiores do Brasil, até o0 momento a ultima empresa, que entrou
no mercado foi a AZUL, criada em 2008, entrando como uma forte concorrente
para as outras companhias aéreas brasileiras, atendendo mais de 100 destinos
e responsavel por 792 voos diarios, e com a sua expansao fora do pais, com
voos para Portugal e Estados Unidos, teve um salto em seu crescimento (AZUL,
[(201-)]).

A historia da AZUL se iniciou quando David Neeleman que apresentou
interesse em estabelecer-se no comércio brasileiro (FERNANDES, 2020). Para
que a empresa fosse instalada com sucesso no mercado, foi realizado um plano
estratégico, onde encontravam-se inclusos nesse planejamento a quantidade
de aeronaves e a data de inicio (FERNANDES, 2020).

2.1.2 Processos e os Passageiros no Aeroporto

Para Campos (2013 apud SANTANA, 2020) ha inumeras formas de
classificar processos, isso dependera de como sera a aplicacao da relacdo com
0 negocio. Assim, podemos classificar processos como: Primarios, Suporte a

cadeia interna de valor e gerencial. Segundo Xavier et. al. (2017, p. 24 apud
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SANTANA, 2020, p. 33) “a hierarquia dos processos segue o detalhamento de

acordo sua importancia, classificando-os como”, conforme a tabela 1:

Tabela 1- Classificacdo dos Processos

MACROPROCESSOS Envolve mais de uma funcéao e geralmente tem impacto
significativo no funcionamento da organizagao.

PROCESSO E a soma de acdes desencadeadas em sequéncia que
transformam entradas em saidas, buscando resultado junto ao
cliente.

SUBPROCESSO E a parte que se interliga com outro subprocesso, com objetivo
especifico em apoio ao processo.

ATIVIDADE Sao acdes desenvolvidas dentro dos subprocessos ou processos,
desempenhando em busca de um resultado.

TAREFA E a parte mais especifica do trabalho, de menor atribuicio no

processo, podendo ser um elemento Unico de uma atividade
Fonte: Elaborado pelas autoras, adaptado de (SANTANA, 2020, p. 33).

Assim, os procedimentos de atendimento do check-in e despacho de
bagagem, bem como o0 embarque envolvem diversos processos que precisam ser
realizados. Nesse sentido, entende-se o atendimento do cliente (procedimentos
a serem realizados para atender o cliente) no check-in (incluindo o despacho da
bagagem), na inspecdo de corpo e no embarque como O processo de
passageiros nos aeroportos.

Para Santana (2020), sao os trés principais passos que o cliente deve
seguir ao chegar no aeroporto, o cliente devera realizar o check-in, inspecao e
por ultimo o embarque. Ao chegar no aeroporto para realizar uma viagem, alguns
aspectos precisam ser conhecidos sobre o processo de embarque, como deve
ser realizado, por onde comecar, quais procedimentos podem ser realizados pela
internet, essas duvidas podem ocorrer por aqueles clientes que irdo embarcar
pela primeira vez em uma aeronave ou que nao estao acostumados a viajar
sozinhos.

O primeiro passo: é realizar o check-in. O objetivo é liberar ao cliente o
cartdo de embarque, nele havera as suas informacdes. Segundo a Agéncia
Nacional da Aviacao Civil (ANAC) (2017), o check-in pode ser realizado de
diferentes formas, pode ser realizado presencialmente, por aplicativos online,
totens de autoatendimento ou pela internet. Segundo site do Aeroporto

Internacional de Guarulhos (2013), as duas melhores opcodes de realizar o check-
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in € de forma online ou usando totens no aeroporto, principalmente em ocasides
em que tiver bagagens para despachar, para evitar as filas.
A figura 1 apresenta o processo que ocorre na chegada do cliente no

aeroporto até o seu embarque.

Figura 1 - Fluxo dos passageiros em aeroportos

Atividades e Tarefas
Tecnologias
Check-in Cia aérea:
{balc3o, totem, internet) *  Confirmar s& ao clients @ |4 efetuou o chedc-in
i : ' via web, mabile cu totem de autaaterdimenta.
nicia = *  Confirmar o desting & o ndmens do voo junta 3o
- * tar documenta vilido com foto
*  Inserir dos dadas no sistema AMADELUS,
*  Informar procedimentos de seguranga,
*  Emiltir cartio de embargue.
. Dvientar o passageiro para se direcionara até a
area de inspegio,
Inspecdo corporal Aeroporto:
*  Orientar sobre chjeto permitidas.
D jﬂ -i“n'l ' *  Revista de mala por esteina com raio X
il ' * Revists corporal dé pasiagenas &m
detector de metais
Emb Cla aérea:
mbarque *  Anunciar o inicio do embargue.
= *  Owganizar a fila de embargue.
54;\2 : L_I *  Conferir documeritos ¢ cartio de embangue.

*  Ubaerar para o embarque

Fonte: Santana (2020, p. 59).

O site do Aeroporto Internacional de Guarulhos (2015), informa que apos
realizar o procedimento de check-in deve se despachar as bagagens. O cliente
entregara a sua bagagem e recebera um comprovante. Logo em seguida €&
preciso se direcionar ao portao de embarque.

O segundo passo apos a realizacao do check-in e de despachar as
bagagens € iniciar o procedimento de embarque. Segundo ANAC (2017), o
passageiro tera que passar pelos procedimentos de seguranga, como o detector
de metal. Apds passar pelo raios-x, podera ser solicitado uma revista pessoal no
passageiro antes dele acessar a sala de embarque, essa busca pode suceder em
divergentes situagcbes como, em mulheres gravidas, portadores de alguma
doenca como em casos de passageiros que fazem o uso de marca-passo, 0
cliente pode solicitar que seja realizada a inspecao em uma sala separada, deve-

se sempre levar uma testemunha (ANAC, 2017).
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No caso de bagagens de mao, esta passara pelo Raio-X, caso seja
encontrado algum item proibido, que consta na lista de objetos proibidos da
empresa, sera descartado. Iltens como laptops, notebooks e computadores nao
precisardo passar pela inspecao, todavia esses equipamentos passardo pelo
Raio-X (ANAC, 2017).

Segundo site do Aeroporto Internacional de Guarulhos (2015), apos
realizar o check-in, despachar as malas e passar pela revista corporal, vocé
devera localizar no bilhete de embarque o portao que o seu voo partira, além de
verificar os painéis eletrénicos que ficam disponiveis ao longo do aeroporto para
confirmar se ndo houve nenhuma mudanca. Em seguida € so se direcionar para o
portdo e aguardar ser chamado para embarque, € sugerido que continue

acompanhando os painéis eletrénicos.

2.2 PANDEMIA DA COVID 19

Para Rezende (1998), pandemia é uma palavra de origem grega, foi
formada por dois prefixos neutros pan e demos. Platdo usou pela primeira vez a
palavra em seu livro Das Leis. Logo depois, Galeno usou a palavra para se referir
a doencas de grandes epidémicas proporcoes. Atualmente, o conceito de
pandemia € utilizado quando uma epidemia se espalha por varios paises e
continentes tomando grandes proporcoes (REZENDE, 1998).

A pandemia atual da COVID-19 teve como fonte um virus que € transmitido
de pessoa para pessoa. Por consequéncia de ser uma doenca viral o seu
primeiro meio de contingéncia é a “quarentena”, que segundo Bittencourt (2020),
€ a pratica de restringir as atividades de maneira livre, evitando assim o contato
com outras pessoas, também chamado de isolamento social. A pandemia da
COVID-19 foi declarada pela Organizacao Mundial da Saude (OMS) no dia 11 de
marcgo de 2019, que apontou um surto do novo coronavirus (COVID-19).

Segundo Safadi (2020, p. 1), “o genoma viral foi rapidamente sequenciado,
mostrando que ele é 75% a 80% idéntico ao SARS-CoV e ainda mais
intimamente relacionado a Coronavirus de morcego”. Ao contrario dos ultimos

coronavirus respiratorios que apareceram nas duas Ultimas décadas (SARS-CoV,
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MERS-CoV), este novo virus causa doencas respiratorias graves, principalmente
em individuos com mais de 60 anos e portadores de comorbidades.

Os pacientes infectados pelo COVID-19 apresentam os seguintes
sintomas, febre, tosse seca, tosse produtivas, diarreia, espirros, vomitos, febre,
dor na garganta, entre outros sintomas adversos, esses sintomas podem ser
mais agressivos em pacientes com mais de 60 anos, diabéticos e com
hipertensao, dessa forma, o isolamento social € primeiro meio de contingéncia
para esses pacientes (PINHEIRO, 2020).

As empresas aéreas estao desenvolvendo protocolos de seguranca, para
prevencao do novo Coronavirus. Para conter a onda de contaminagdo do novo
COVID-19, muitos paises estao realizando diversas atividades para conter a
propagacao deste virus, com a intencao de atrasar grandes surtos e proteger os
mais vulneraveis (BEDFORD; ENRIA; GIESECKE; HEYMANN, 2020).

2.1.1 Covid-19 e a Aviacao

Com o inicio da COVID-19, aconteceram diversos impactos, principalmente
para a aviacao civi. O seu primeiro impacto foi com a reducdo de voos,
transportando menos passageiros, em alguns momentos da pandemia o
transporte aéreo quase sofreu paralisacdo, isso aconteceu devido ao
fechamento das fronteiras, para combater o virus (AGENCIA INFRA, 2020).

O orgao regulador da aviacao civil no Brasil, ANAC, juntamente com a
ANVISA o6rgao regulador da vigilancia sanitaria, esta trabalhando de maneira
coordenada pela Secretaria de Aviacao Civil do Ministério da Infraestrutura e
com as companhias aéreas para tornar a aviacdo uma forma de viajar mais
segura e preservar a saude dos colaboradores e clientes, para isso a ANVISA
realizou a liberagao de um documento técnico, instruindo as companhias aéreas.

A ANVISA (2020), liberou a Nota Técnica N°
101/2020/SEI/GIMTV/GGPAF/DIRE5/ANVISA, que melhora as medidas
sanitarias a serem empregadas nos aeroportos € nas aeronaves, para
enfrentamento ao novo coronavirus SARS-CoV-2 (COVID-19). O documento trata

sobre relatorios - informacdes sobre a ocorréncia da COVID-19, assim como as
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admissdes de novas medidas sanitarias nos aeroportos, indicacdes especificas,
entre outros pontos referentes a COVID-19.

O Regulamento Sanitario Internacional (RSI), impde medidas sanitarias
para a prevencao dentro da aeronave, com o intuito de minimizar a contaminacao
causada pelos virus (IEMINI, 2017). Além do Regulamento Sanitario Internacional,
a Agéncia Nacional da Aviacao Civil (ANAC) (2020), também disponibilizou para
0s operadores aéreos, uma cartilha com instrucdes e orientagdes a respeito de
como se proteger do Coronavirus, como devera ser a protecado a bordo do aviao,
sobre os cuidados pessoais entre os tripulantes, assim como, medidas de
cuidados e prevencdes e como deve ser realizada a limpeza nas aeronaves apos

O Seu uso.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

pesquisa objeto deste artigo foi qualitativa, descritiva e bibliografica. A
pesquisa foi qualitativa, pois buscou analisar as mudancgas que ocorreram com a
chegada da pandemia, também foi descritiva, pois descreve o processo ou fluxo
do passageiro no aeroporto, antes e durante a pandemia, normas adotadas e
descreve se as companhias aéreas atenderam os requisitos (GIL, 1991;
VERGARA, 2000 apud PUC, [20--]).

Foram estudadas as empresas AZUL, GOL e LATAM, e a escolha se deu
considerando o ranking mundial da Skytrax, bem como os dados da ANAC sobre
a operacao aérea no mercado nacional e internacional das empresas aéreas
brasileiras. Na analise dos dados o procedimento adotado foi a Analise
Comparativa, onde foram comparados o atendimento do check-in, despacho de

bagagem e embarque, no periodo anterior e durante a pandemia da COVID-19.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Em marco de 2020, foi decretado pelo OMS a situacdo de Pandemia

Mundial, causada pela COVID-19. Devido a isso, os procedimentos aeroviarios
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sofreram alteracdes, desde o check-in até o pouso da aeronave. Sendo assim,
neste trabalho investigou-se quais foram as diferengas de procedimentos antes
e durante a pandemia que ocorreram no fluxo dos passageiros em um aeroporto,
sob responsabilidade da empresa aérea, ou seja, no check-in, despacho de

bagagens e embarque.

4.1 DESCRICAO DOS PROCEDIMENTOS DE ATENDIMENTO AO CLIENTE
(CHECK-IN E DESPACHO DE BAGAGEM E EMBARQUE) PRE-PANDEMIA
NA EMPRESA AEREA

Descreveu-se de forma sequencial o procedimento que o passageiro
(PAX), deve realizar em cada atividade sob responsabilidade da empresa. O
primeiro procedimento a ser descrito € o Check-in que para a ANAC (2009;
ANAC, 2003 apud COSTA, 2020, p. 52) “deve ser efetuado de forma que garanta
altos niveis de qualidade e seguranca, cumprindo os regulamentos estabelecidos
pela empresa aérea e pelo 6rgao regulador’. A seguir estdo descritos os
procedimentos que devem ser realizados no check-in antes do voo conforme
detalhado no Manual Geral de Aeroportos ([201-] apud Costa, 2020). Os
procedimentos do check-in e de embarque sao detalhados nos quadros 1 e 2
respectivamente.

Quadro 1 - Procedimentos de Check-in — ANAC
PROCEDIMENTOS DE CHECK-IN

1° Conferéncia de todos os documentos exigidos.

2° Execucao de perguntas padronizadas de seguranca referente ao PAX.
3° Verificacdo de assisténcia ao PAX, qguando necessario (ANAC, 2007).

4° Preenchimento de formularios em casos especiais.

5° Perguntas referente ao conteldo da bagagem de mao e despachada.

6° Verificagao do peso e dimensodes da bagagem e etiquetagem da mesma.
8° Impressao do cartdo de embarque.

9° Orientagao ao PAX em relagao a nimero de seu voo, horario e portao.

Fonte: Elaborado pelas autoras com base em Costa (2020, p. 52).
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Santana (2020) aponta que apds a liberacdo do canal de inspecéo o
cliente devera seguir para o portdo de embarque, conforme orientacées do
Centro de Coordenacado de Operacdes (CCO) e assim repassado para a
companhia aérea e indicado no cartdao de embarque, que o cliente pode realizar a
impressao nos totens de autoatendimentos ou abrir no aplicativo. Segundo Costa
(2020), o agente de aeroporto esta presente nao apenas na area do check-in,
mas também no processo de embarque dos passageiros, € ele quem lidera os
seguintes procedimentos descritos no quadro abaixo.

Quadro 2 - Procedimentos de embarque —ANAC
PROCEDIMENTOS DE EMBARQUE
1° Conferéncia e atualizacdo dos painéis informativos.

2° Realizacbes de speeches de chegada da aeronave em solo, assim como informacdes
sobre o voo.

3° Embarque de PAX, respeitando as prioridades estabelecidas por lei.
4°  Fiscalizacao das bagagens de mao em relagao ao seu peso e dimensao.

5°  Conferencia do niumero de PAX embarcados. Caso alguém da lista do voo ainda nao tenha
se apresentado € necessario a realizacdo de speeches de Ultima chamada e speeches
nominais.

6°  Aviso de término do embarque para o Agente de Pista.

Fonte: Elaborado pelas autoras com base em Costa (2020, p. 53).

O procedimento que o cliente precisa realizar para embarcar é simples, o
passageiro devera se dirigir até o aeroporto, com isso procurar o seu check-in,
caso nao o tenha realizado online. Apos realizar o check-in o cliente deve se
dirigir a inspecao de seguranca, sera apurado a inspecao de itens especiais.
Apos isso ele tera que se dirigir para a sala de embarque, para efetuar o
embarque até a aeronave, o cliente precisara seguir o protocolo adotado por

cada companhia aérea.

4.2 DESCRICAO DOS PROCEDIMENTOS DE ATENDIMENTO AO CLIENTE
(CHECK-IN E EMBARQUE) DURANTE A PANDEMIA NA EMPRESA AEREA

Para prevenir o contato com superficies e objetos comprometidos, as
empresas aéreas, além de formarem novos métodos de realizarem o check-in
estao incentivando os clientes a realizarem o seu check-in online ou nos totens

de autoatendimento.
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Os quadros a seguir apontam as mudancas nas trés grandes companhias
aeéreas, GOL - Linhas Aéreas, AZUL - Linhas aéreas e a LATAM - Linhas aéreas,
onde € apresentado a descricdo do procedimento do check-in no Balcao de
atendimento e a sua realizacao pelo Totem de autoatendimento que se
encontram nos aeroportos, bem como online. A seguir o quadro 3 apresenta os
procedimentos que aconteciam antes e quais procedimentos mudaram com a
chegada da pandemia do COVID -19 na GOL.

Quadro 3 - Check-in Procedimentos - GOL

ANTES DO COVID 19 CHECK-IN DURANTE A PANDEMIA

Apresentar os documentos, O cliente tera que apresentar os
realizar a pesagem da documentos, entregar as bagagens. E

CHECK - IN
PRESENCIAL

TOTEM

ON LINE

bagagem e despache, e entdo
a impressao do bilhete de
embarque.

Informar documentos, CPF,
numero do bilhete, localizador,
informar a quantidade de
bagagens.

No aplicativo devem ser
inseridos o localizador, CPF,
numero Smiles ou e-ticket,

seguirem as orientacdes de prevencgao.

Para realizar o check-in tera que inserir
os documentos solicitados. Em caso de
bagagem o totem solicitara a pesagem.
Concluido sera impresso o bilhete de
embarque.

Nao houve mudancga no procedimento de
check-in online. O incentivo para usar
esse meio foi maior, visto o COVID-19.

preencher os dados em
branco, selecionar a opgao
que concorda com o]
regulamento, em seguida,
cligue em iniciar, apos isso &
sO imprimir o cartdo de
embarque (GOL, [20--], site).
Fonte: Elaborado pelas autoras (2020).

A principal mudanca que ocorreu foi nos Totens, por isso a seguir €
apresentado no quadro 4 o passo a passo do procedimento do Totem antes e
depois da Pandemia.

Quadro 4 - Procedimentos de Check-in — Totem — Antes e durante a Pandemia -
GOL

1° Informe seu localizador, CPF, nimero do No totem de autoatendimento, escolha a
bilhete (e-ticket) ou nimero Smiles e, em opgdo “Fazer check-in’ e, para inicia-lo, digite
seguida, preencha os outros dados de seu nome, sobrenome, nimero do CPF, cédigo
identificagcdo do passageiro (GOL, [20--], da reserva (localizador) ou numero Smiles
site). (GOL, [20--], site).

2° Escolha se deseja levar mais bagagens. Caso ja tenha feito o check-in, selecione a
(GOL, [20--], site). opcéo “Despachar bagagem” e informa o seu

localizador (GOL, [20--], site).

3° Para finalizar seu check-in, escolha o Antes de finalizar o check-in, o sistema vai
assento desejado (GOL, [20--], site). perguntar se vocé deseja despachar a sua

bagagem. Clique em “Sim” e coloque a mala na
balanca. Aguarde a pesagem (GOL, [20--],
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site).
4° E pronto! Agora é so imprimir seu cartdio Caso ja tenha feito o check-in, o sistema
de embargue no proprio totem. (GOL, [20-- solicitara a pesagem de imediato (GOL, [20--],
], site). site).
5° Se tiver mais de uma mala, retire a primeira da
balanca e selecione a opcao “Pesar Mais
Volumes”. Pese uma de cada vez e quando
terminar selecione “Finalizar Pesagem” (GOL,
[20--], site).
6° Se houver excesso de bagagem, o sistema
informara o valor a ser pago e as bandeiras de
cartdes de crédito aceitas. (GOL, [20--], site).
7° Aguarde a impressdao das etiquetas para
serem colocadas na bagagem e siga o passo a
passo:
A) Retire o papel da etiqueta, conforme a
instrucdo impressa.
B) Posicione e cole a etiqueta na alga de
sua bagagem, de preferéncia no topo.
C) Retire um dos trés adesivos da
etiqueta e cole em um local de facil
aderéncia.
Importante: guarde o recibo impresso junto
com a etiqueta. (GOL, [20--], site).
8° Siga até o balcido do Bagagem Expressa e
entregue sua mala para o funcionario GOL
responsavel (GOL, [20--], site).
Fonte: Elaborado pelas autoras, adaptado de GOL (2020).

Como pode-se notar, a primordial mudanca que aconteceu na GOL foi em
relacdo ao despacho de bagagens. Antes da pandemia do COVID -19 o
procedimento no totem era realizar o check-in e encaminhar as bagagens até o
balcdo de atendimento para pesagem e depois despacha-las.

Com a chegada do COVID -19 as empresas precisaram inovar para a
seguranca de seus colaboradores e clientes, dessa forma, a GOL apresentou aos
seus clientes uma nova forma de despachar as suas bagagens, as instrucoes sao
passadas pelo totem no momento da realizacdo do check-in. Apos pesar,
etiquetar e guardar o comprovante de bagagem despachada o cliente ira seguir
até o balcado de Bagagem Expressa e entregara a sua mala e logo em seguida
devera se encaminhar para o portao de embarque.

Caso o cliente nao tenha realizado o check-in por outros meios como via
computador, mobile ou no proprio balcdo de atendimento ele podera realizar o
seu check-in no Totem de autoatendimento que fica disponibilizado pela sua
companhia aérea. O totem permite que o proprio cliente insira os seus dados,
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assim como podera realizar a impressao do seu cartdao de embarque e marcar o
seu assento. Realizando o seu check-in sem a necessidade de enfrentar longas
filas no aeroporto, para a seguranca dos passageiros (SANTANA, 2020).

A GOL manteve o seu check-in no balcao de atendimento (quadro 5) de
forma presencial, mas para isso sucedeu algumas precaucdes solicitados pelos

protocolos da ANAC e ANVISA, para assim manter a segurancga dos passageiros.

Quadro 5 -Procedimentos de alteracdes do Check-in durante a Pandemia
- Balcao de Atendimento - GOL

PROCEDIMENTOS DE CHECK-IN - BALCAO
DE ATENDIMENTO

1° Ao chegar ao balcdo, vocé deve
apresentar seus documentos. Para
viagens internacionais, vocé deve

apresentar o passaporte. Também nao se
esqueca do codigo de reserva eletronica
(localizador) ou da passagem impressa
(GOL, [20--], site).

2° No balcao vocé precisa despachar a sua
bagagem, caso tenha. As malas serao
pesadas, etiquetadas e enviadas a
aeronave. (GOL, [20--], site).

3° Quando o check-in for concluido, vocé

ALTERACAO NO PROCEDIMENTO DE
CHECK-IN DURANTE A PANDEMIA - COVID
19

A GOL tem incentivado o uso dos canais
digitais para realizar o check-in, desde que a
pandemia iniciou. Mas ha quem ainda prefira
realizar o check-in de maneira tradicional, no
balcédo de atendimento e para isso a GOL esta
tomando toda precaucdo possivel para
minimizar a existéncia e propagacao do virus.
E para alcancar esse objetivo o pessoal de
solo esta fazendo uso de EPI's, como luvas,
mascaras e dependendo do aeroporto
proporcionando escudos de acrilico, para
preservar a saudo de colaborador e do cliente
(ALVES, 2020, site).

recebera o seu cartdo de embarque. Com
ele, vocé tera acesso a area de embarque
e ao aviao (GOL, [20--], site).

Fonte: Elaborado pelas autoras, adaptado de GOL (2020).

Como pode-se verificar o uso é indispensavel dos EPI'S tais como:
mascaras, luvas, alcool em gel e alguns aeroportos estdo contando com a
separacao de vidros em acrilico. Para os passageiros encontram-se no chao
marcacodes de distanciamento seguro de no minimo dois metros.

Como nao ocorreu diferenciacdo entre o procedimento online antes e
durante a pandemia, os processos nao serao detalhados. Apos isso serao
apontados os procedimentos da LATAM antes e durante a pandemia (quadro 6).

Quadro 6 - Procedimentos de Check-in -LATAM

CHECK - IN PROCEDIMENTOS DE ALTERACAO NO PROCEDIMENTO DE
CHECK-IN - ANTES DO CHECK-INDURANTE A PANDEMIA
COVID 19

PRESENCIAL O cliente apresentara os O atendimento no balcdo esta sendo

realizado por video, os colaboradores
nao estao trabalhando presencialmente
(LATAM, [20--], site).

documentos para a viagem, se
possuir bagagens ira
despachar e por Ultimo
recebera o seu cartdo de
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TOTEM

ON LINE

embarque.

Tera que informar o codigo
localizador, informar o nimero
do documento que sera
utilizado para o embarque,
escolher o assento, inserir o
numero do cartao fidelidade da
latam e realizar a impresséao do
cartaio de embarque e caso
tenha alguma bagagem deve
ser despachada no balcao
especifico (LATAM, [20--],
site).

Acessar o site, entrar com a
senha e login, preencher os
dados de codigo de reserva ou
sobrenome do pax, devera
imprimir o cartdo de embarque
e apresentar via smartphone
ao guiché de atendimento no

Apos preencher os documentos,
realizar a escolha do assento e
despachar a bagagem e realizar a
impressao do bilhete de embarque.
Depois é sO realizar o despacho da
bagagem, colar a etiqueta impressa e
colar na mala, scanear e colocar na
esteira. Seguir para o portdo de
embarque (LATAM, [20--], site).

O procedimento online nao teve
nenhuma alteracao, apenas esta sendo
solicitado mais nas companhias, para
evitar contaminacao do COVID-19.

aeroporto (AZUL, [20--], site).
Fonte: Elaborado pelas autoras, adaptado de LATAM (2020).

Pode-se verificar que as principais mudancas envolvem o Totem e o

check-in presencial. Assim, sao detalhadas essas duas formas, uma vez que o

procedimento online ndo apresentou mudanca (quadro 7 e quadro 8).

1°

20

30

4°

50

60

Quadro 7 - Procedimentos de Check-in — Totem - Antes e

durante a Pandemia— LATAM LINHAS AEREAS
PROCEDIMENTOS DE CHECK-IN - ANTES
DO COVID 19 - TOTEM - LATAM LINHAS
AEREAS

Vocé terda de informar o codigo
localizador ou o nimero da passagem
conforme informado no momento da
compra (LATAM, [20--], site).

Em seguida, sera preciso informar o
nimero do documento que vocé
utilizara na viagem (LATAM, [20--], site).

Vocé mesmo pode escolher o seu
assento (LATAM, [20--], site).

Ao finalizar o processo, o cartdo de
embarque sera impresso (LATAM, [20--
1, site).

Vocé podera ainda informar a
quantidade de malas que deseja
despachar e imprimir as etiquetas para
identifica-las (LATAM, [20--], site).
Dirija-se entdo ao portdao de embarque
com um documento oficial com foto
(LATAM, [20--], site).

ALTERACAO NO PROCEDIMENTO DE CHECK-
IN DURANTE A PANDEMIA - COVID 19 (LATAM
TOTEM)

Para mais rapidez na hora de realizar o check-
in, a LATAM permite a realizacdo do check-in
via, mobile, computador ou totens de
autoatendimento. (LATAM, [20--], site).

Quando no aeroporto, o passageiro deve
procurar a maquina de etiquetagem de
bagagens, podera imprimir a etiqueta e colocar
na algca da mala. (LATAM, [20--], site).

O passageiro devera se dirigir até uma fila de
Entrega de Bagagem Etiquetada, essa fila
estara sinalizada em azul.

Para despachar a bagagem, o passageiro
devera posicionar o cartdo de embarque no
scanner ao lado da esteira e colocar a mala que
€ mais pesada sobre ela. Depois devera
aguardar até o momento em que a maquina
solicite para que realize a leitura do codigo de
barras. Apos isso a mala sera despachada.
(LATAM, [20--], site).

Fonte: Elaborado pelas autoras, adaptado de LATAM (2020).
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A LATAM Linhas Aéreas mudou nos totens de autoatendimento o
despacho das bagagens, antes o procedimento no totem era realizar apenas o
check-in e logo em seguida os passageiros despachavam as suas bagagens no
balcao exclusivo para pesagem de forma presencial. Com a chegada do COVID -
19 a companhia implantou nos totens de autoatendimento o auto despache das
bagagens.

O cliente devera obedecer a todos os procedimentos descritos pela
companhia. Essa nova tecnologia proporcionou menos aglomeragao nos
aeroportos, assim como mais seguranga aos passageiros, isso acontece porque
o cliente apresentara sua bagagem nas esteiras e se tudo apresentar-se dentro
do solicitado a mala seguira na esteira e o cliente podera ir diretamente para a
sala de embarque, sem a necessidade de contato com qualquer pessoal de solo,
para realizar o despache da bagagem.

Quadro 8 - Procedimentos e alteracdes do Check-in durante a Pandemia -

Balcao de Atendimento - LATAM
PROCEDIMENTOS DE CHECK-IN - BALCAO ALTERACAO NO PROCEDIMENTO DE
DE ATENDIMENTO - LATAM CHECK-IN DURANTE A PANDEMIA - COVID 19

1° Caso ndo seja possivel realizar o Ao chegar na fila, o passageiro conversa com o
check-in online ou nos Totens de auto atendente da area por esse monitor e é
atendimento, vocé pode fazer o check- instruido sobre o que precisa fazer (LATAM,
in no aeroporto (LATAM, [20--], site). [20--], site).

2° Para isso, dirija-se ao nosso balcdo O cliente vé o funcionario por uma camera,
com a documentacdo para embarque enquanto outra na area da colocacdo da
(LATAM, [20--], site). bagagem cuida da afericdo do peso (LATAM,

[20--], site).

3° Informe os dados da sua reserva e Essa tecnologia proporciona aos funcionarios a
apresente o documento que usara na auséncia de se estar presencialmente no local
viagem (LATAM, [20--], site). de trabalho. 20--], site).

Fonte: Elaborado pelas autoras, adaptado de LATAM (2020).

Para o check-in realizado no balcao de atendimento a LATAM trouxe
inovacao nos aeroportos com um novo procedimento de atendimento, fazendo o
uso de um monitor integrado com uma esquematizacdo de videoconferéncia,
eles realizam o mesmo procedimento do check-in presencial. Para o despache
das bagagens a LATAM implantou um novo sistema onde enquanto o cliente
realiza a apresentacao dos documentos outra na area cuida da bagagem e da
pesagem desta. A Azul também apresentou diferencas sendo estas descritas
nos quadros, 9, 10 e 11.
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PRESENCIAL

TOTEM

ON LINE

PROCEDIMENTOS DE
CHECK-IN - ANTES DO
COVID 19 - AZUL LINHAS
AEREAS

Apresente o0s documentos
solicitados pela companhia
aérea, se tiver bagagem para
despachar é s6 entregar no
check-in, o) bilhete de
passagem sera impresso
(AZUL, [20--], site).

Preencha os documentos
solicitados, confirme os seus
assentos, insira o e-mail se
quiser receber uma coépia do
check-in, imprima o cartdo de
embarque, caso nao tenha
bagagem para despachar
dirija-se para o embarque
(AZUL, [20--], site).

Preencher os dados, depois
escolher os assentos, receber
o cartao de embarque e um
QRCode que devera
apresentar no momento do
embarque (AZUL, [20--], site).

Quadro 9 - Procedimentos de Check-in —Antes e durante a Pandemia - AZUL
CHECK - IN

ALTERACAO NO PROCEDIMENTO DE
CHECK-IN DURANTE A PANDEMIA -
CoVID 19

Apresentar documento, despachar
bagagem e imprimir bagagem. No
momento do cliente fazer check-in,
devera estar usando mascara, etc ..
(AZUL, [20--], site).

O procedimento para realizar o check-in
continua o mesmo, porém a companhia
aérea implantou um sistema que realiza
um relatorio em caso de erro, avisando
os colaboradores da empresa, para que
0 problema possa ser resolvido (AZUL,
[20--], site).

Os procedimentos online estdo sendo
incentivados pelas companhias aéreas,
neste momento de covid-19, visto que o
check-in online nao teve nenhuma
atualizagao (AZUL, [20--], site).

Fonte: Elaborado pelas autoras, adaptado de AZUL (2020).

A AZUL, antes do COVID -19 tinha o procedimento de realizacado de check-

in mantinha-se no padrao das outras companhias, mas desde que se iniciou a

pandemia a AZUL inovou com uma nova tecnologia.

Quadro 10 - Procedimentos de Check-in — Totem — Antes e durante a Pandemia -

AZUL
PROCEDIMENTOS DE CHECK-IN - ANTES DO
COVID 19 - TOTEM - AZUL LINHAS AEREAS

ALTERACAO NO PROCEDIMENTO DE
CHECK-IN DURANTE A PANDEMIA - COVID
19 (AZUL - TOTEM)

1° Va até um totem de autoatendimento
(AZUL, [20--], site).

2° Opte por informar o seu codigo de
reserva, o codigo de barras da reserva
(se tiver impressa), seu Numero TudoAzul
ou CPF, ou ainda o seu nome + origem e
destino do voo (AZUL, [20--], site).

3° Em seguida, escolha e confirme seus
assentos (AZUL, [20--], site).

4° Informe o numero do documento de
identificacdo que vocé usara para
embarcar (AZUL, [20--], site).

5° Insira seu e-mail, caso deseje receber
uma copia do check-in (AZUL, [20--],
site).

Com o inicio da pandemia a AZUL Linhas
Aéreas trouxe uma inovacdo na area do
check-in por totem. A AZUL implantou
servicos de monitoramento e garantia on-site
Videosoft. E um procedimento realizado pelo
software vs Control, ele pode ser feito via
internet e também de forma remota, essa
tecnologia realiza o acompanhamento dos
aeroportos, e com isso identifica quando ha
precisa resolver alguma pendencia que
possam surgir, um exemplo é a falta de papel
na maquina.

Quando acontece algum problema ou alguma
pendéncia surge e que precisa ser resolvida
no guiché a propria maquina realiza um
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60

70

Imprima o seu cartdo de embarque no
proprio totem de autoatendimento;
(AZUL, [20--], site).

Caso nao tenha bagagem para
despachar, vocé nao precisa passar pelo
balcdo de atendimento (AZUL, [20--],
site).

relatorio, assim registrando e processando as
notificacdes e enviando um relatorio para que
possa ser corrigido da forma mais rapida
possivel.

O servico implantado nos aeroportos que
contém terminais de autoatendimento da
AZUL ja estao prontos para serem utilizados e
ja estao ativos e prontos para atender todos
os clientes (VIDEOSOFT, [20--]), site.

Fonte: Elaborado pelas autoras, adaptado de AZUL (2020).

Para quem prefere realizar o check-in de maneira presencial, o

procedimento continua 0 mesmo, mesma solicitacao de documentos e despache

de bagagem, porém os colaboradores da companhia aérea adotaram medidas de

prevencao contra o COVID -19. Foram adotadas as seguintes medidas contra o

coronavirus: os colaboradores nao ficam em maos com os documentos

solicitados no momento de realizar o check-in, mantem-se sempre de mascara e

fazem uso constante de alcool em gel, além das filas do check-in que sao

sinalizadas com o distanciamento social de no minimo 2 metros de

distanciamento, tudo para evitar a contaminagéo.

Segue abaixo o quadro com

0 procedimento e quais alteracdes

aconteceram com a chegada do COVID 19 na realizacao do check-in presencial,

no balcao de atendimento do aeroporto.

1°

20

30

4°

50

Quadro 11 - Procedimentos e alteragcées do Check-in durante a Pandemia -

Balcao de Atendimento - AZUL
PROCEDIMENTOS DE CHECK-IN - BALCAO
DE ATENDIMENTO - AZUL

Va até o balcdo de atendimento da
Azul; (AZUL, [20--], site).

Apresente um documento de
identificagéo (para voos internacionais,
0 passaporte é obrigatoério) (AZUL, [20-
-], site).

Entregue a bagagem a ser despachada,
caso haja (AZUL, [20--], site).

Vocé recebera o cartdo de embarque,
com todas as informagdes do seu voo
(AZUL, [20--], site).

Com o cartao em maos, dirija-se ao seu
portdo de embarque (AZUL, [20--],
site).

ALTERACAO NO PROCEDIMENTO DE CHECK-
IN DURANTE A PANDEMIA - COVID 19

Ainda ha possibilidade de fazer o procedimento
no balcdo de atendimento da companhia. Para
isso, os funcionarios estdo sendo equipados
com mascaras e luvas, além de geralmente
serem separados dos passageiros por escudo
de acrilico (LIGERO, 2020, site).

Fonte: Elaborado pelas autoras, adaptado de AZUL (2020).
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Para o embarque do passageiro € necessario que o passageiro apresente
para a administracao aeroportuaria um cartdo de embarque valido, expedido pela
companhia aérea que apresenta data e hora que sao compativeis com os da sua
apresentacao. Para o cliente que ndo apresentar o cartdo de embarque a sua
entrada nao sera permitida (ANAC 2019).

Segue nos quadros 12, 13 e 14 o procedimento que cada companhia aérea
adotou para realizar o embarque na pandemia do COVID-19. No instante do
embarque o0s passageiros sao obrigados a apresentar uma série de
documentacao, segundo a ANAC (2020), para clientes de nacionalidade
brasileira em voos domeésticos deverao apresentar documentos com foto que
tiverem fé publica e validade em todo o territorio brasileiro (Exemplos: RG, CNH,
CTPS) também de suporte eletrénico (DNI, CNH-e e e-titulo et.). Esses
documentos sao indispensaveis para acessar a sala de embarque.

Com a pandemia do COVID - 19 as companhias aéreas adotaram métodos

diferentes para realizar o embarque de seus clientes.

Quadro 12 - Procedimentos de embarque durante a Pandemia - GOL
NOVO PROCEDIMENTOS DE EMBARQUE - GOL

1° Clientes Premium: Smiles Ouro e Smiles Diamante, além de fileiras de 1 a 5
(FALANDODEVIAGEM, 2020, SITE).

2° Embarque sem mala: Apenas com bolsa ou mochila para colocar no chao em frente ao
assento (FALANDODEVIAGEM, 2020, SITE).

3° Embarque com mala: passageiros com malas maiores (FALANDODEVIAGEM, 2020, SITE).
Fonte: Elaborado pelas autoras, adaptado de GOL (2020).

A GOL Linhas Aéreas criou no embarque para os clientes Smiles Ouro e
Smiles Diamante fileiras sinalizadas, além disso também criou fileiras separadas
para 0s passageiros que possuem bolsas menores e para os clientes que estao
embarcando malas maiores, a fim de acelerar o processo de embarque. A
LATAM criou um procedimento diferente conforme pode se verificar no quadro
13.

A LATAM disponibilizou a partir de junho o embarque por grupos. Sao
divididos em 7 grupos, no bilhete de embarque estara o numero ao qual sua

passagem pertence.
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Quadro 13 — Procedimentos de embarque durante a Pandemia - LATAM
PROCEDIMENTOS DE EMBARQUE - LATAM

1° Embarque Premium - Grupo 1
- Passageiros com categorias Black Signature ou Black; (LATAM [20--], site).

2°  Embarque - Grupo 2
- Passageiros que viajam em cabines Premium Business ou Premium Economy;
- Passageiros com categoria Platinum;
- Passageiros Delta nas categorias Gold, Platinum e Diamond (LATAM [20--], site).

3° Embarque - Grupo 3
- Passageiros que compraram assentos LATAM;
- Passageiros que compraram a passagem na tarifa Top;
- Passageiros Delta com categoria Prata;
- Cartoes com beneficio de embarque premium nos bancos parceiros (LATAM [20--], site).

4°  Embarque - LATAM - Grupos 4,5 e 6
- Passageiros dependendo do nimero da fileira e da sua localizagéo no avido (janela, meio
ou corredor) (LATAM [20--], site).
5°  Embarque - Grupo 7
- Passageiros que vocé vai comprar com preco basico. Permitir apenas um item pessoal
(cartédo, mochila, bolsa para laptop). Nao inclui passa de mao (LATAM [20--], site).
Fonte: Elaborado pelas autoras, adaptado de LATAM (2020).

Também havera sinalizagcdo para orientar o cliente no processo. Por lei,
existem alguns casos que sao preferencias (LATAM, [20--]). O quadro 14 traz os

procedimentos de embarque da AZUL.

Quadro 14 - Procedimentos de embarque durante a Pandemia — AZUL
NOVO PROCEDIMENTOS DE EMBARQUE - AZUL

1° O Tapete Azul € composto por um conjunto de projetores e monitores, que, por
meio de realidade aumentada, indicam ao Cliente o0 momento certo de embarcar.
No chéo, os projetores formam um tapete virtual colorido e mével, que convida a
pessoa a se posicionar na fila de acordo com seu numero de assento (VOEAZUL,
2020, site).
Fonte: Elaborado pelas autoras, adaptado de AZUL (2020).

O “tapete Azul” foi criado com o objetivo de orientar ao passageiro o
posicionamento, quatro metros, além do momento do embarque, isso tudo por
meio de tecnologia de realidade aumentada, porém esta tecnologia so6 esta
disponivel em alguns aeroportos.

Todas as empresas aéreas estudadas recomendam que o check-in seja
realizado de forma virtual para evitar o contato de humano com humano e nao
permitir a propagacao do virus. Segundo o site UOL (2020) anterior a pandemia
cerca de 70% dos passageiros utilizavam o check-in online, com a chegada da
pandemia o numero eleva-se para cerca de 95% dos check-ins de forma online.

Para os passageiros que preferem o atendimento de forma presencial, o
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atendimento ainda esta acontecendo, contudo, o uso de equipamentos
individuais de protecéao esta em uso constante, além de marcagao no chao para
manter a distancia entre os passageiros. Segundo os sites das companhias
aéreas LATAM, AZUL e GOL (2020), nos momentos mais movimentados, alcool

em gel e mascaras sao distribuidos.

4.3 COMPARACAO ENTRE AS DIRETRIZES APONTADAS PELA ANAC E
ANVISA E OS PROCEDIMENTOS ADOTADOS PELA EMPRESA DO
ESTUDO DE CASO.

Segundo ANAC (2020), na sua cartilha de protocolos sanitarios para os
procedimentos no setor de aviacao civil em periodo de pandemia, com o inicio do
coronavirus ha necessidade de se ter muito cuidado e atengcdo no momento de
se expor em uma viagem, para evitar a contaminacao. Preocupados com a saude
do passageiro a ANAC, criou uma cartilha com diversos procedimentos que irao
ajudar o passageiro a manter-se seguro do momento em que estiver se

preparando para ir ao aeroporto até o seu desembarque.

O atual cenario da aviagao civil no mundo representa a vulnerabilidade
das organizacdes em seus mais diversos niveis aos efeitos da pandemia
da COVID-19. A doenca tem se espalhado em ritmo exponencial,
expondo os sistemas de salde de diversos paises ao risco de colapso e
levando a 6bito grande quantidade de pessoasi. Frente a inexisténcia de
vacinas contra a doenca ou outras medidas efetivas que permitam o
convivio social livre do risco de contaminagdo, os paises adotaram
medidas de isolamento social como forma de reduzir o pico de
contaminacao e aliviar a pressao sobre a infraestrutura hospitalar
existente (ANAC, 2020, p. 4).

Além das orientacdes passadas pela ANAC, existem os protocolos
que sao obrigatorios a serem seguidos pelos passageiros. Abaixo segue o
quadro 15 das orientacdes e protocolos da ANAC, ANVISA e o parecer das
companhias aéreas se estdo ou nao pondo em pratica o solicitado.

Conforme solicitado pela Agéncia Nacional da Aviacado Civil (ANAC) e
Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria (ANVISA), as companhias aéreas
seguiram todos os protocolos, notas técnicas e orientagcdes dos dois 6rgaos.
Sendo assim, todas as companhias aéreas estao equipadas e prontas para

realizarem o atendimento aos seus passageiros.
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Estao disponibilizadas pelas companhias alcool em gel, tanto nos check-
ins quanto nas aeronaves, o uso de mascara € obrigatorio, ficando os
passageiros responsaveis pelo seu uso, no decorrer das filas de check-ins e nas
filas de embarque o distanciamento social de no minimo dois metros, as
companhias aéreas estdo incentivando o check-in online e nos totens de
autoatendimento, para evitar aglomeragdes e filas desnecessarias. Conforme
mostrado no quadro acima as trés grandes companhias aéreas estao seguindo
todos os protocolos conforme imposto pela ANAC e ANVISA. Em Nota Técnica
da ANVISA (2020), recomenda-se que seja realizada a afericao da temperatura
dos passageiros e alguns aeroportos realizam a medicao de forma natural. Caso
a temperatura corporal seja detecta acima de 37,8° o passageiro sera
redirecionado até um posto de atendimento médico, onde sera avaliado outros
sintomas e caso possua alguma suspeita, sera encaminhado ao hospital.

As companhias aéreas brasileiras, GOL, LATAM e AZUL (2020) afirmam
que realizam uma limpeza profunda na aeronave a cada parada, oS mesmos
utilizam como principal desinfetante, o quaternario de aménio, que sao utilizados
em hospitais, todos esses procedimentos sao realizados conforme orientacao da
Associacao Internacional dos Transportes Aéreos (IATA) juntamente com a
Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria (ANVISA).

A partir do exposto verifica que o objetivo geral do TCC foi atingido, pois
ao se analisar comparativamente os procedimentos entre o pré e durante a
pandemia, pode-se conferir que houve alteracdo nos procedimentos de check-
ins por meio de Totem e presencial, bem como nos procedimentos de embarque
€ que as companhias aéreas trouxeram inovacao para a assisténcia ao cliente
buscando manté-lo seguro e ainda poder realizar as suas viagens. Ressalta-se
ainda que as empresas estudadas seguem os protocolos e direcionamentos

propostos pelos 6rgaos responsaveis.

5 CONSIDERACOES FINAIS

A Aviacado se tornou um dos meios de transportes mais requisitados,

principalmente por proporcionar seguranca, conforto e rapidez em suas viagens.
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Porém em marco de 2020 houve uma grande paralizacao dos aeroportos e das
companhias aéreas, impedindo assim a viagem de seus clientes, a origem desta
paralizacao foi o novo virus SARSCoV-2, que ficou conhecido como COVID -19 e
Coronavirus.

A paralizagcdo ocorreu para evitar a propagacao deste virus. Porém,
houve novamente o abrimento dos aeroportos, mas para que isso acontecesse
as companhias aéreas foram obrigadas a se adaptarem as novos cuidados e
exigéncias da ANVISA e da propria ANAC. Com base nisso, analisamos como as
companhias aéreas realizavam os procedimentos antes e durante a pandemia, os
procedimentos foram os de check-in presencial, check-in online e check-in nos
totens de autoatendimento e como era o processo de embarque dessas
companhias.

Os procedimentos de check-in e de embarque foram descritos segundo
as indicacdes da ANAC, em seguida foram identificados os processos de check-
in e embarque, antes e durante a pandemia das companhias aéreas. Verificou-se
que todas as companhias atendem e adotaram os procedimentos indicados
pelos 6rgaos responsaveis. Constatou-se que as principais mudancas ocorridas
foram no uso do Totem e no Atendimento presencial, apos uma analise de como
eram os procedimentos de atendimento antes do COVID -19 observou-se quais
foram as mudancas que ocorreram com a chegada deste novo virus nas trés
companhias aéreas, para verificar se todas atendiam o solicitado pela ANAC e
ANVISA. Recomenda-se que sejam realizados outros estudos na mesma
tematica em um pos-pandemia da COVID -19, verificando quais procedimentos

se manterao e como isso impacta a vida dos aeroviarios.
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