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RESUMO

O presente trabalho de conclusao de curso tem como objetivo constatar as
mudancas que ocorreram nas companhias aéreas e nos aeroportos brasileiros
com a chegada da pandemia do COVID-19 no quesito de atendimento ao cliente.
Aléem de dispor um comparativo dessas normas em relacdo as medidas
epidemiologicas anteriores e durante a pandemia da qual foram solicitadas pela
ANVISA (Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria). Para o cumprimento do
trabalho foram utilizadas a pesquisa bibliografica para identificacao dos
procedimentos que ocorriam no totem de autoatendimento, check-in presencial,
check-in online antes e durante da pandemia. A pesquisa documental também foi
usada ao recolher materiais disponibilizados na internet, juntamente com as
pesquisas qualitativas e descritivas para formulacao da fundamentacdo. Também
houve uma analise dos procedimentos de atendimento ao cliente das companhias
Azul, Gol e Latam que aconteciam antes e durante o COVID-19. Foi concluido entao
que 0s processos que mais sofreram com as modificacdes quanto a essas
medidas epidemioldgicas foram o check-in e o embarque de passageiros.
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ADAPTATIONS BY BRAZILIAN AIRLINE COMPANIES AND AIRPORTS IN THE
PANDEMIC SCENARIO BASED ON ANVISA RULES

ABSTRACT

The objective of this course final paper is to verify the changes that have occurred
in Brazilian airlines and airports with the arrival of the COVID-19 pandemic in terms
of customer service. In addition to having a comparison of these norms in relation to
the epidemiological measures before and during the pandemic that were requested
by the ANVISA (National Health Surveillance Agency). For the accomplishment of
the work, bibliographical research was used to identify the procedures that occurred
in the self- service totem, in-person check-in, and online check-in before and during
the pandemic. Documental research was also used when collecting materials
available on the internet, along with qualitative and descriptive research to formulate
the theoretical basis. There was also an analysis of the customer service procedures
of the Azul, Gol and Latam airlines that took place before and during COVID-19. It
was concluded then that the processes that suffered most from the modifications
regarding these epidemiological measurements were the check-in and boarding of
passengers.

Keywords: COVID-19. Health Surveillance. Check-in. Airport.

1 INTRODUCAO

Este trabalho explana como seu objetivo principal as mudancgas no setor de
atendimento ao cliente efetuado durante a pandemia do COVID-19. O COVID-19,
tambémconhecido como Corona virus € um virus detectado em 2019 na China,
transmitido pelo ar, tendo sua disseminacdo apenas entre humanos. Devido a
seriedade, foi decretado em marco de 2020 a pandemia.

Como forma de mediar e tentar diminuir o nivel de contaminacao, juntas, a
Agéncia Nacional de Aviacao Civil (ANAC) e Agéncia de Vigilancia Sanitaria
(ANVISA), adicionaram como parte do protocolo de seguranga, uma série de
normas obrigatorias. Conforme o passar dos meses e as novas descobertas
quanto a forma de propagacao da doenca foi possivel ajustar os protocolos de
seguranca para melhor efetividade quanto a queda de contaminagcdo num
ambiente aeroportuario, possibilitando que colaboradores trabalhassem e
passageiros viajassem com mais tranquilidade.

Portanto, neste Trabalho de Conclusao de Curso (TCC), sera abordado um
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comparativo entre como era os procedimentos de embarque antes e durante a
pandemia do COVID-19. Bem como a descricdo das medidas adotadas pela
companhia aérea como forma de controle de contaminagao do virus durante todo
trajeto dos passageiros no aeroporto de acordo com as recomendagcdes da
ANVISA e ANAC.

1.1 CONTEXTUALIZACAO DO PROBLEMA

O primeiro caso registrado conhecido do virus, tratado até entao como uma
pneumonia, ocorreu em dezembro de 2019, na cidade de Wuhan localizada na
China (ORGANIZACAO PAN-AMERICA DE SAUDE, 2020). Em seguida ficou
nomeado como sindrome respiratoria aguda grave coronavirus 2 (NATURE
MICROBIOLOGY, 2020). Do qual mudou para COVID-19 como a Organizagao
Mundial da Saude (OMS) denominou posteriormente.

Apods o primeiro contato, a doenca que até entdao descoberto em um soé
lugar, espalhou-se rapidamente pelo mundo. Até o comecgo de 2022, cerca de 188
paises foram infectados (JOHN HOPKINS UNIVERSITY, 2022) incluindo paises da
Ameérica Latina como o Brasil. Devido a seriedade do problema e seu fator de
contaminacao rapida, nao possuindo padronizacdo de sintomas, a Organizacao
Mundial da Saude (OMS) declarou pandemia no dia 11 de marco de 2020.

O virus tem como meio de transmissao o contato fisico entre humanos,
sendo de origem zoonoética (GARCIA, 2022). Uma das maiores preocupacoes €
por causar sérios problemas ao sistema respiratorio, causando disfuncées as
pessoas infectadas (HOSPITAL SIiRIO LIBANES, 2021). A transmissado do virus
pode ocorrer em um periodo de até 2 semanas, o virus pode se manifestar em
pessoas assintomaticas, tornando dificil o controle da contaminacdo (REDE
NACIONAL DE MOBILIZACAO SOCIAL, 2020). Sendo assim, como um meio para
combater o virus, foi aderido o isolamento social, que segundo Rodrigues et al.
(2020) consiste em reduzir atividades em grupo.

Em marco de 2020 a Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria (ANVISA)
solicitou que os aeroportos brasileiros tomassem acdes em prol da seguranca
publica. Foi necessario que todos adicionassem a rotina um conjunto de atitudes
que visassem a execucao da vigilancia epidemiologica em aeroportos (ANVISA,
2021). Devido esses novos protocolos, obtidos durante a pandemia, sdo de
extrema importancia para a cooperacao dos envolvidos na adocdo desses
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meétodos de seguranca. A partir do exposto surgiu a pergunta de pesquisa. Como
pergunta de pesquisa tem-se: Quais foram as mudancas nos procedimentos de
embarque durante os voos realizados pelas companhias aéreas e aeroportos

brasileiros durante a pandemia do COVID-19?

1.2 OBJETIVOS

Nesse topico listam-se os objetivos do trabalho.

1.2.1 Objetivo Geral

Realizar uma analise comparativa dos processos de embarque
efetuados pelascompanhias aéreas antes e durante da pandemia do COVID-
19.

1.2.2 Objetivos Especificos

e Relacionar as restricoes dos passageiros quanto as novas regras de
embarqueestabelecidas pela ANVISA.
e Efetuar uma analise comparativa das regras da vigilancia epidemiologica e

sanitaria anteriores eas modificagcoes durante o cenario pandémico.

1.3 JUSTIFICATIVA

A qualidade de atendimento para com o cliente € de extremo valor, de
acordo com Costa, Santana e Trigo (2015) a excepcionalidade no servico de
atendimento tornou-se indispensavel quando se pensa em um produto ou
estabelecimento referenciado. Em meio a tantas modernizacbées no mercado e
com clientes cada vez mais exigentes, suas expectativas de assisténcia devem ser
atendidas rapidamente.

Porém a qualidade nos atendimentos das companhias aéreas foi afetada
severamente devido ao cenario pandémico, que nesta situacao proibe
aglomeracdes em espacos fechados e o contato pessoal entre os cidadaos
tornando os servigcos mais complicados de serem efetuados (OMS, 2020). Logo
as companhias aéreas, assim como todos os outros empreendimentos ao redor do

mundo, precisaram adaptar-se a novos tipos de atendimento e como suprir as
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necessidades dos passageiros de acordo com suas possibilidades, visando em
primeiro lugar a seguranca tanto dos clientes quanto dos colaboradores (COSTA;
SANTANA; TRIGO, 2015).

1.4 DELIMITACAO DO TRABALHO

Este trabalho se delimitou em analisar as companhias aéreas Azul Linhas
Aéreas, Gol Linhas Aéreas e LATAM Airlines e os métodos e processos de
atendimento ao publico antes e durante a pandemia do COVID-19 nos
aeroportos brasileiros. Ressalta-se que o eixo central deste trabalho sera
observar e descrever as acdes e regras da vigilancia epidemioldgica e sanitaria
solicitadas pela Agéncia de Vigilancia Sanitaria (ANVISA) que foi aplicada pelas

companhias aéreas em aeroportos brasileiros.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Nessa parte do trabalho sera realizada a fundamentacdo da pesquisa.
Diante isso, foram abordados os seguintes temas: Aviacao Civil Brasileira; Medidas

Sanitarias; Processos de embarque; e COVID-19.

2.1 AVIACAO CIVIL BRASILEIRA

O meio de transporte aéreo se tornou muito popular nas ultimas décadas
por seus voos internacionais e nacionais. Apos o inicio da Segunda Guerra Mundial
em 1939, comecou um movimento de grande desenvolvimento das aeronaves com
um aperfeicoamento na tecnologia e na engenharia aeronautica. Posto isso, o
transporte aéreo se tornou bastante rentavel, instigando diversos publicos (FAJER
2009 apud FERNANDES, 2020).

Apos o término da Segunda Guerra Mundial, ocorreu uma crise econdémica
mundial, por conta de escassez da demanda de aeronaves de uso militar
(FERNANDES, 2020). Com isso, esse meio de transporte acabou sendo menos
utilizado. Ja em 1919 a Sociedade Parman inaugurava um servico que possibilitava
viagem internacional de passageiros entre Paris e Londres (TOLLE, 2003). A partir
disso a aviacao comercial se popularizou a ponto de transportar mais de 62
milhdes de passageiros apenas no ano de2021 em aeroportos brasileiros (ANAC,
2021).
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Segundo Fay e Fontes (2017) em outubro de 1911 foi fundado o Aero Clube
Brasileiro, sendo considerado o berco da aviagcao brasileira. Nos anos 20, a aviacao
comercial transmitia ser um negdécio com uma futura rentabilidade. Contudo, viajar
de avidao nao era confortavel e nem econdémico por conta do valor absurdo cobrado
nas passagens aéreas (FERREIRA, 2017). Entre as décadas de 1920 e 1960, por
meio do crescimento significativo de aeronaves, o mercado aéreo teve uma
amplificacdo da demanda da aviacdo comercial (BIELSCHOWSKY; CUSTODIO,
2011). Assim, entao, surgiram as primeiras empresas aéreas brasileiras.

As primeiras empresas aéreas foram fundadas no século XX (FERREIRA,
2017). Em 1927, foram fundadas as 2 (duas) companhias aéreas brasileiras, Viacao
Aérea Rio Grandense (Varig) e Sindicato Condor. No ano de 1942 a companhia
Varig deu inicio a sua primeira rota internacional, em 1945 foi criada a Fundacéao
dos Funcionarios (FOLHA DE SAO PAULO, 2020). Em 1929 a empresa Panair
relacionada a PanAm, opera sob o nome Nybra (Nova York, Rio e Buenos Aires). A
companhia PanAm comprou a Nybra que em 1930 foi renomeada de PanAir, porém
foi decretada sua faléncia pelo Regime Militar em 1965 (FERREIRA, 2017). Devido
a faléncia da PanAir, a Varig entao assume o posto de maior companhia aérea
brasileira por conta de sua malha aérea.

Sendo uma das pioneiras na aviagao brasileira, o Sindicato Condor, que
anteriormente era uma subsidiaria da empresa alema Condor SyndiKat. Sua
fundacao ocorreu em maio de 1924 no Rio de Janeiro, tendo como objetivo
comercializar avidoes e mercadorias alemas para o estrangeiro. Junto com a Varig,
a Condor tinha seu auxilio técnico e operacional inteiramente alemao, tal fato
causou comogao na Segunda Guerra Mundial apds sua nacionalizagao, junto
também em 1941, teve seu nome mudado para Servicos Aéreos Condor. Em 1943
a empresa passa a chamar-se de Servicos Aéreos Cruzeiro do Sul. Anos apos sua
liberacdo para voo no exterior, diante a problemas financeiros em 1975, a Varig
compra a Cruzeiro do Sul (FERREIRA, 2017).

A empresa Viacao Aérea de Sao Paulo (Vasp) foi criada em 1933 por um
grupo de empresarios paulistanos. Em 1935 a Vasp se tornou uma empresa do
Estado até o anode 1990 em que foi privatizada. A trajetoria da Vasp € composta
em altos e baixos como acidentes aéreos e varios outros incidentes. Como estatal,
ao longo dos anos a empresa recebia investimentos do governo paulista,
adquirindo outras empresas menores e aumentando sua malha aérea. Em 1950 a
Varig e Vasp se uniram criando a Ponte Aérea Rio-Sao Paulo, a mais nova rota
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lucrativa e inovadora do Brasil (FERREIRA 2017).

Sendo a menor companhia do primeiro oligopdlio, a Transbrasil que
anteriormente era chamada de Sadia Transportes S/A, pertencente ao grupo
catarinense de mesmo nome foi fundada em janeiro de 1955. A companhia
encerrou suas atividades em 2001 “encerrando uma existéncia de 50 anos sem
lucro, sobrevivendo gracas a duas grandes ajudas dadas pelo governo” (MELLO,
2007, p. 124). A Transbrasil entrou posteriormente com uma agdo contra o
Governo Brasileiro pedindo ressarcimento quanto aos gastos dos lucros
cessantes que alegou ter perdido quando ocorreu o congelamento dos precos em
1986, se tornando assim, mais uma companhia aérea brasileira que deixou de
operar.

De acordo com Beting (2007) o conceito de Ponte Aérea foi uma inovagcao
que modificou o mercado aéreo brasileiro, sendo entao copiado por outras
companhias aéreas de outros paises (FERREIRA, 2017). A Ponte Aérea durou
até o ano de 1999 e finalizou com a seguinte divisao, a Vasp ficou com 22%, a
Varig com 52%, a Sadia (Transbrasil) com 7% e a Cruzeiro do Sul com 19% das
operacoes (BETING, 2007).

A empresa aérea Aerovias Brasil S/A foi fundada em 1942 pelo grupo TACA
e um ajuntamento de acionistas brasileiros, a Aerovias teve seu destaque maior
por ser a pioneira a ter voos frequentes para os Estados Unidos da América (USA)
em 1946. No ano de 1949, o Governo do Estado de Sao Paulo efetuou a sua
compra, que apos ser reformulada, a empresa foi privatizada em 1954 (FERREIRA,
2017).

A Redes Estaduais Aéreas (Real), companhia aérea fundada em novembro
de 1945 por Vicente Mammana Neto e Linneu Gomes, comprou a empresa aerea
Aerovias entre 1954 e 1956, fundando entdo o Consorcio Real-Nacional, o qual
fazia diversos voo internacionais, tendo destinos como Paraguai, Japao e Estados
Unidos (FERREIRA, 2017). A maior vantagem da Real foi ter abaixado o valor das
tarifas, o que ocasionou uma guerra financeira e aumentou os prejuizos das
empresas (FAY, 2013). O Consorcio Real-Nacional se tornou o principal adversario
da Varig com seus voos para o USA. Devido a problemas gestionarios, em 1961
ocorreu a compra da empresa pela Varig, com mais essa adicao a Varig, iniciou-
se a Era Dourada na aviagao brasileira, do qual a Varig rumava ao monopolio do
transporte aéreo (FERREIRA, 2017).

No fim dos anos 60, dominava cerca de 4 (quatro) grandes empresas aéreas
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no Brasil, sendo elas Varig, Vasp, Cruzeiro e Transbrasil, as quais formaram o
oligopolio da aviagcdo brasileira. Sendo que a menor companhia, Transbrasil
anuncia o fechamento dasatividades em 2001, alegando dificuldades financeiras
(FERREIRA, 2017).

Nos anos 80, houve uma crise com relacdo aos custos operacionais e
econdmicos, fazendo que muitas companhias se endividassem, no final de 1991
teve um reajuste quanto as taxas mais baixas que os custos, havendo uma
flexibilizacao nos precos, melhorando assim um pouco a situacao. De acordo com
Pablo e Cunha (2011) com a faléncia do regime que regulariza o setor,
desencadeou-se uma crise severa entre as empresas e com a falta de geréncia
por parte do Estado, ocasionou que essa crise se estendesse até o fim da década
de 90.

Fundada em 1999 pelo irmao Folegatti, a BRA Transportes Aéreos iniciou
sua atividade primeiramente com voos charter, que se baseia no fretamento de
aeronaves, nao demorando muito para assinar acordo com empresa de turismo do
grupo Varig, a Rotatur. Em 2005 o contrato com grupo Varig havia terminado, no
mesmo ano a companhia obteve o certificado para realizacéo de voos, adquirindo
assim o conceito low-cost. Anos mais tarde em 2007 apOs operar por apenas
durante dois anos em voos regulares, a companhia anuncia no dia 06 de novembro
uma suspensao de atividades, sendo decretada sua faléncia em marco de 2022
(JUSBRASIL, 2022).

Em 2005 foi fundada a Agéncia Nacional de Aviacao Civil (ANAC), com os
objetivos de oferecer maiores esclarecimentos nos assuntos aeronauticos
brasileiros (FERNANDES, 2020). No ano de 2008, a companhia Vasp teve seu
registro restringido, por conta de dificuldades na administracdo da cultura
empresarial e a dificil adaptacao quanto as novas mudancas, sendo em seguida,
declarada sua faléncia (FERREIRA, 2017).

Em marcgo de 2011 foi criada a Secretaria Nacional de Aviacao Civil, ligada
ao Ministério da Infraestrutura, Lei n© 12462/2011, com o propodsito de
supervisionar o desenvolvimento estratégico do setor e da infraestrutura
aeroportuaria no Brasil (BRASIL, 2011). Extinta em maio de 2016 pela reforma
ministerial efetuada pelo Presidente Michel Temer (BRASIL, 2016). Apds a
extincdo do Ministério dos Portos e Aviagao Civil, em janeiro de 2019, passou
a ser incorporado ao Ministério da Infraestrutura pela Lei n® 13.844/2019
(BRASIL, 2019). Em janeiro de 2023 o Ministério da Infraestrutura € renomeado
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novamente para Ministério dos Transportes (BRASIL,2023).

2.2 COMPANHIAS AEREAS

Um terminal aeroportuario tem a definicdo de ser uma parte fisica do
sistema de transporte de passageiros por via aérea (BANDEIRA, 2008 apud
FERNANDES, 2020). Dentro de um aeroporto Fernandes (2020) acredita que
existem diversos processos operacionais € nao operacionais dos quais sao
utilizadas pelos passageiros para o embarque e desembarque. Para obtencao uma
companhia dentro de um aeroporto, € necessaria haver o pagamento de taxas
permitindo entdo as empresas 0 uso do espagco para realizagcdo de voos
domésticos e internacionais (BANDEIRA, 2008 apud FERNANDES, 2020). Nos
aeroportos brasileiros é possivel ver que as empresas Latam Airlines (Latam), Gol
Linhas Aéreas Inteligentes (Gol) e, Azul Linhas Aéreas (Azul) sdo asmais presentes
nesses espacos (KRAUSE, 2020). A Figura 1 apresenta a linha cronologica dos

eventos.

Figura 1= Linha Cronoldgica das Companhias Aéreas Atuais

Companhias Aéreas Atuais

1970 1980 1990 2000 2010 2020

® 1976 - Fundagdo TAM
1983 - Formacdo da companhia Linha Aérea Nacional, LanChile
® 1998 - Fundagdo da Avianca
® 2001 - Fundagdo da GOL
® 2008 - Fundagdo da Azul
® 2011 - Fusdo entre TAM e LanChile
® 2013 -Fusdo Avianca Brasil e Avianca Internacional (Coldmbiana)
2015 - Divulgada o nome da nova companhia LATAM
2020 - Fundagdo da Itapemirim Transportes Aéreos (ITA)
® 2021 - Suspencdo das atividades da ITA

Fonte: Elaborado pelas autoras (2022).

A companhia Transportes Aéreo Nacionais (TAM) foi fundada no ano de
1976 pelo Comandante e empresario Rolim Amaro, anos depois em 1983, formou-
se a companhia Linha Aérea Nacional, LanChile. Eventualmente em 2011 foi
efetuada uma fusao entre a companhia brasileira TAM e a companhia chilena LAN,

aproximando a fusao. Mais tarde em 2015 foi divulgada oficialmente o novo nome
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e identidade visual dacompanhia aérea Latam (LATAM, 2022)

Com a melhora do cenario da aviacao brasileira, surgiram novas empresas
e consequentemente concorrentes. A companhia Gol, foi fundada em 2001 e
comecou a suas operacoes em 15 de janeiro, fazendo seu primeiro voo doméstico
saindo da capital do pais, Brasilia. Tendo como seu objetivo ser a pioneira em tudo,
sempre visualizou ser a melhor em todos os aspectos. Com sua perseveranga, a
Gol ganhou espaco, se destacando com sua seguranca e baixando o preco de
suas passagens aéreas, possibilitando que muito brasileiros pudessem ter acesso
a viagem e evidentemente acesso ao turismo. Ela também foi a primeira que
disponibilizou um servico que permitia que os passageiros pudessem efetuar o
check-in inteiramente online (GOL, 2022).

A Azul Linhas Aéreas foi fundada em 2008 pelo David Neeleman, brasileiro
criadonos USA e cofundador das empresas WestJet e Morris Air. Segundo o
site oficial da companhia, a empresa oferece voos para mais de 120 destinos, com
destino para Lisboa em Portugal, Miami na Flérida e o mais novo destino, Nova
York nos Estados Unidos, mostrando que em pouco tempo a empresa teve um
crescimento absurdo. A Azul se encontra em crescimento continuo, tendo em vista
que no ano de 2020 a companhia brasileira foi eleita como melhor companhia
aérea do mundo pela premiacao Tripadvisor Travelers’ Choice Award 2020 (AZUL,
2020).

Avianca Brasil, anteriormente nomeada de OceanAir Linha Aéreas, foi
fundada em 1998 como empresa de taxi aéreo, somente em 2002 que a empresa
recebeu a autorizacao do Departamento de Aviacao Civil (DAC) para operar linhas,
iniciando sua atividade como companhia aérea. Em 2008, OceanAir encerra o ano
como a 4% maior companhia aérea brasileira, atras da Tam, Gol e Varig. Porém seu
espaco reduziu com crescimento de outras companhias como a Azul. Em 2009 a
OceanAir passa a ser nomeada de Avianca Brasil, trés anos depois a Avianca
Holdings encerra o contrato de uso da marca. Devido a problemas financeiros, a
empresa declara faléncia em 2020 (KNUST; ALBANO, 2022).

A ltapemirim Transporte Aéreos, foi uma empresa parte do Grupo
Itapemirim fundada em junho de 2020, sendo a segunda tentativa do Grupo ITA
de entrar no mercado aéreo, do qual a primeira tentativa foi a Iltapemirim Cargo na
década de 90. Em 2021, o Sindicato Nacional dos Aeronautas (SNA) entra com
uma agao coletiva contra a companhia aérea alegando uma série de problemas

trabalhistas (VIANNA, 2021). Em dezembro de 2021 a companhia suspende as
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operacgdes para uma reestruturacao interna (SOUTO, 2022).

2.3 AVIACAO CIVIL BRASILEIRA PRE PANDEMIA

Com a intencdo de ajudar na verificagdo do impacto da pandemia com
COVID-19 na aviagao civil brasileira sera preciso um breve esclarecimento sobre a
situacao anterior. Devido aos altos custos fixos, gerou-se um modelo novo de
empreendimento, nomeado de companhias de baixo custo ou low cost carriers
(LLC), tendo como objetivo operar com o menor custo possivel e
consequentemente abaixando as tarifas aéreas (SANTANA, 2022).

Por meio desse método, o retorno financeiro € mais rapido do que as
empresas aéreas recebem utilizando o modelo tradicional. No Brasil, esse método
fora adicionado pela Gol em 2001. As companhias aéreas vém enfrentando
dificuldades sérias desde 1970 (BUTTON; ISON, 2008). As empresas Tam e Azul
inclusive ja chegaram a apresentar indicios de faléncia e as companhias Gol e a
Latam acumularam prejuizos altos entre os anos 2002 e 2013 (SILVA; SOUZA;
MACHADO, 2016). Na crise economica que houve no Brasil em 2014, gerou-se uma
queda relativa na demanda do transporte aéreo (MATTOS; RENZETTI, 2020). A
Azul entao decide investir no mercado regional seguindo o LLC (SENNA; SOUZA,
2021). Segundo o site oficial da companhia, Azul opera em um tergco do mercado
brasileiro (AZUL, 2022). No ano de 2006, a companhia Gol, lanca o Centro de
Manutencéao de aeronaves, o qual faz parte do projeto de reducao de custos (GOL,
2022). Em 2018 a empresa adotou uma agenda diferenciada para a execucao do
check-in, para melhorar a experiéncia e a otimizacao do tempo do cliente no

processo de embarque de passageiros (SENNA; SOUZA, 2021).

2.4 AVIACAO CIVIL BRASILEIRA NO CENARIO PANDEMICO

De acordo com o Panorama 2020 publicado pela Associacao Brasileira das
Empresas Aéreas (ABEAR), somando os valores dos resultados de demandas de
voo domesticos e internacionais no ano de 2020, obteve-se o numero total de
passageiros em voos domesticos e internacionais no Brasil. No grafico 1 € possivel
notar uma queda total de passageiros embarcados em voos domésticos e

internacionais para o Brasil de 57% entre 2019 e 2020.

Grafico 1- Evolugcao dos Passageiros Transportados
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EVOLUGAO DOS PASSAGEIROS TRANSPORTADOS PAGOS EM VOOS
DOMESTICOS E INTERNACIONAIS NO BRASIL (REAL X ESTIMADO)
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Fonte: ABEAR (2020).

194
R. bras. Av. civil. ci. Aeron., Floriandpolis, v. 3, n. 2, p. 183-236, abr-jun. 2023.



Em fevereiro de 2021, o Centro de Gerenciamento da Navegacao Aérea,
publicouo Anuario Estatistico 2020, que relatou a mudanca drastica em nimeros
quanto a movimentagao nos aeroportos e aerodromos brasileiros. Em especifico
o Aeroporto Internacional Hercilio Luz, aeroporto administrado desde 2018, por
Floripa Airport, empresa do Grupo Zurich, apresentou queda de atividades desde
2019 de 7,3% para 23,7% no ano de 2020. No ranking de aerodromos de 2020, o
aeroporto de Guarulhos permaneceu em primeiro lugar (ABEAR, 2020).

Na aviacao comercial em 2020, cerca de 91,5% da movimentagcao foi
domeéstica, ou seja, os voos eram de origem e destino nacionais. No estado de
Santa Catarina, os maiores fluxos de movimento do aeroporto de Hercilio Luz em
2020 eram para a regiao sudeste do pais. Observou-se também que as rotas
utilizadas foram para os aeroportos de Guarulhos (GRU), Congonhas (CGH) e
Campinas (VCP) (ABEAR, 2020).

De acordo com o Anuario Estatistico de 2020, a porcao de movimentos
internacionais do aeroporto de Florianopolis diminuiu de 2.066 em 2019, para
1.183, em 2020. Ainda assim, a América do Sul continua sendo o continente que
mais possui fluxo internacional da aviagcao comercial no ano de 2020, com 99,9%
de presenca, do qual as principais origens e destinos foram Argentina e Chile,
mesmo com a reducao de 904 movimentos comparado ao ano de 2019. Os voos
com destino para o exterior corresponderam a 6,6% dos movimentos da aviagao
comercial do aeroporto Hercilio Luz (CENTRO DE GERENCIAMENTO DA
NAVEGACAO AEREA, 2020).

2.5 HISTORIA DA VIGILANCIA EPIDEMIOLOGICA E SANITARIA NO BRASIL

A necessidade de ter um 6rgéo que cuidasse da questao sanitaria brasileira
comecou no século XIX e XX quando se notou que as doengas também poderiam
ser transmitidas por alimentos, era necessario entdo combater o mal estado das
proteinas, farinhas, vinhos, vinagres e azeites. Nesse cenario surge a demanda de
controlar o comércio de alimentos, os matadouros e os acougues. Tal
preocupacao gerou entao o nascimento da Policia Sanitaria com o intuito de
exterminar doencgas transmissiveis (TOLEDO, 2019).

Na década de 60, o Poder Executivo criou orgaos autébnomos para

combater a variola e a malaria, foram elaboradas entdo as campanhas, Campanha
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de Erradicacdo da Malaria (CEM), em 1962 e a Campanha de Erradicacado da
Variola (CEV) em 1966. Ambasas campanhas foram em 1970 incorporados as
Campanhas de Saude Publica. A Campanha de Erradicacao da Variola contribuiu
para a organizacao do sistema de anunciacao e investigacao de casos suspeitos
da doenca, em todo o territorio brasileiro. Com isso entdo nasce o conceito de
vigilancia epidemioldgica no Brasil (LAZARINI, 2022).

Em 1942 havia sido fundado o Servico Especial de Saude Publica (SESP),
que posteriormente foi transformado em fundagéo. O SESP era responsavel por
disseminar unidades sanitarias pelo Brasil. No ano de 1968 a Fundacao SESP cria
o Centro de Investigacdes Epidemioldgicas (CIE), sendo o primeiro érgéo federal
na area de epidemiologia, o CIE tinha a funcédo de promover o relacionamento
entre as entidades nacionais e internacionais da aérea com as atividades de
vigilancia epidemioldgicasconjunta as Secretarias de Estado de Saude. Junto a
isso também organizou um sistema de notificacdo das doencas transmissiveis
(LAZARINI, 2022).

Em 1970, o Ministério da Saude fundou um o6rgao responsavel pela zona
epidemioldgica, a Divisao Nacional de Epidemiologia e Estatistica de Saude
(DNEES), que mais na frente em 1976 foi substituida pela Divisao Nacional de
Epidemiologia (DNE), da Secretaria Nacional de Acdes Basicas de Saude (SNABS).
Na mesma década, o Brasil passa a enfrentar uma crise epidemioldgica que
apresentava no quadro nosologico brasileiro diversos problemas como, doencas
infectocontagiosas, sendo uma caracteristica de uma sociedade subdesenvolvida,
doencas crénico-degenerativas e as endemias de ambiente rural passaram a se
tornarem urbano, os casos de tuberculose, hanseniase, malaria voltaram a ocorrer
em larga escala. Houve aumento da mortalidade infantil e aumento dos acidentes
de trabalho, a epidemia de meningite meningococica atinge todo o pais
transforma-se em crise politica, entre outros problemas que surgiram no comeco
da década (LAZARINI, 2022).

Em 30 de outubro de 1975 foi estabelecido o Sistema Nacional de Saude

pela Lei n© 6.259, que permitiu a:

Coordenacao das acbes relacionadas com o controle das doencas
transmissiveis, orientando sua execucao inclusive quanto a vigilancia
epidemioldgica, a aplicacdo da notificagdo compulsoria, ao programa de
imunizacdes e ao atendimento de agravos coletivos a saude, bem como
os decorrentes de calamidade publica (BRASIL, 1975, site).
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O Ministério da Saude e as Secretarias Estaduais e Municipais de Saude,
como componentes do Sistema Nacional de Vigilancia Epidemiologica (SNVE),
coordenam a Vigilancia Epidemioldégica em seus pertinentes setores (SILVA;
CARVALHO; CAMPOS; SAMPAIO, 2008). Apos isso, durante a Il Guerra Mundiall,
foi fundado a Secretaria Nacional de Vigilancia Sanitaria em 1976 e passou a
contar com a atuacao popular na década de 80 (TOLEDO, 2019).

Como resposta quanto a crise epidemiolégica no pais, certas medidas
foram tomadas, foram criados os seguintes sistemas: Sistema Nacional de
Vigilancia Epidemiologica (SNVE); Criacado do Sistema Nacional de Vigilancia
Sanitaria (SNVS) e Programa Nacional de Imunizacao (PNI). Tendo como
consequéncia houve a dissociacao das duas vigilancias, a Vigilancia
Epidemiologica tem como foco o controle de doencas em geral, com destaque
em doencas transmissiveis, ja a Vigilancia Sanitaria tem como dedicacao a
fiscalizacao de portos, aeroportos, fronteiras entres outros (TOLEDO, 2019).No
final da década de 70, houve o Movimento da Reforma Sanitaria no Brasil, que
resultou na VIll Conferéncia Nacional de Saude (1986) e na criacdo do Sistema
Unico de Saude/SUS (1988), e com a implantacdo da Agéncia Nacional de
Vigilancia Sanitaria(Anvisa), pela Lei n°© 9.782/1999. A Anvisa (ANVISA, 2021,

site) tem por finalidade Institucional:

promover a protecéo da saude da populacéo, por intermédio do controle
sanitario da producado e da comercializacdo de produtos e servicos
submetidosa Vigilancia Sanitaria, inclusive dos ambientes, dos processos,
dos insumos € das tecnologias a eles relacionados, bem como o controle
de portos, aeroportos e fronteiras.

Logo em seguida as atuacdes nacionais de vigilancia epidemiologica foram
tragadas pela recém-instituida Fundacédo Nacional de Saude (Funasa), que
apresentou a Fundacao Servicos de Saude Publica (FSESP), a Superintendéncia
de Campanhas de Saude Publica (SUCAM) e eventualmente as areas técnicas
restantes da Secretaria Nacional de Acdes Basicas de Saude (SNABS) e da
dissipada Secretaria Nacional de Programas Especiais de Saude (SNPES)
(LAZARINI, 2022).

Apesar de parecerem a mesma coisa, as duas vigilancias tém suas
peculiaridadese ndo podem ser tituladas da mesma forma. A vigilancia sanitaria
(SA) € um conjunto de acdes no ambito das praticas de saude coletiva, relacionada
a varias areas do conhecimento técnico-cientifico e em seu eixo juridico |he
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averigua a educacao, avaliacédo e intervencao, sendo capazes de exterminar,
reduzir ou prevenir riscos a saude. Ja no caso da vigilancia epidemiologica (VE)
ela capta a realizacdo de uma sequéncia de atividades executadas por
profissionais da saude, de forma continua, nas instancias federais, estaduais e
municipais conduzidas as doengas com a finalidade de controle, eliminacao ou
erradicacao (SILVA; CARVALHO; CAMPOS; SAMPAIO, 2008).

2.6 ATENDIMENTO AO CLIENTE

De acordo com Costa, Santana e Trigo (2015), os mais novos clientes estao
buscando cada vez mais qualidade no atendimento e servico oferecido, tal
comportamento coletivo vem do fato dos consumidores estarem mais atentos e
informados dos seus direitos. Para uma fidelizagao garantida foi preciso que as
companhias aéreas procurassem investir total na qualidade em ambos os
aspectos, na exceléncia do atendimento e num bom servico (COSTA; SANTANA,;
TRIGO, 2015). E perceptivo o quao importante um bom servico afeta na
experiéncia do usuario.

Toda experiéncia do cliente durante seu uso do servigo precisa ser
impecavel para que ele continue a retornar, caso for o contrario dificimente o
passageiro ira voltar a procurar a companhia. Para uma empresa o cliente € a maior
prioridade, € ele quem da a base de um negécio, podendo alavancar ou destruir
uma companhia aérea. Ao prestar um atendimento decente, a credibilidade
aumenta e a popularidade cresce, fazendo que mais clientes em potencial vejam a
companhia como uma referéncia, tendo como consequéncia a fidelidade dos
cidadaos (COSTA; SANTANA; TRIGO, 2015).

Depois de consumirem um servico ou produto especifico os consumidores
tendem a buscar por melhores experiéncias, sempre procurando um atendimento
melhor. Costa, Santana e Trigo (2015) afirmam que apds o oferecimento do servico
e obtendo uma resposta positiva € necessario manter uma satisfacdo continua
dos clientes, € indispensavel que haja uma evolugcao de seus produtos ou servicos.

A fim de preservar essa relacao do cliente com a empresa, a qualidade do
atendimento deve ser mantida. Deve haver um esforco por parte da companhia
para fazer o cliente se sentir exclusivo e ouvido, sempre mantendo uma disposicao
para sanar qualquer complicacdo. Com tamanha satisfacdo € evidente que o

cliente ira repassar seu feedback a terceiros, gerando uma imagem positiva da
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companhia aérea para o publico (NASCIMENTO; ALMEIDA; SIQUEIRA; ALVAREZ,
2011).

Com a finalidade de manter os clientes fidelizados € vantajoso estar 100%
(cem porcento) comprometido com a causa, assim as companhias demonstram
estarem preocupadas com sua clientela. Caso vier surgir qualquer problema ou
atrito € estritamente necessario que a empresa haja da forma mais profissional e
rapida possivel. Quanto mais estabilizado for a fidelidade dos consumidores
melhor sera para empresa (NASCIMENTO; ALMEIDA; SIQUEIRA; ALVAREZ, 2011).

Paulo Miranda (GOL, 2018, p. 01), Diretor Executivo de produtos e

Experiéncia do Cliente, afirma sobre a estratégia que,

trabalhamos constantemente para oferecer a melhor experiéncia aos
nossos clientes, desde a compra da passagem até a retirada da bagagem.
Todo o trabalho é realizado com o objetivo de melhorar continuamente os
servicos prestados e produtos oferecidos, aliando tecnologia e inovacao
com qualidade no atendimento.

Miranda (GOL, 2018), fala por fim que os prémios recebidos s6 mostram os
resultados dos investimentos e que os clientes estdo notando todas as mudancas
e evolucdes quanto ao atendimento gquando se voa com a companhia aérea.
Apesar disso, com a chegada da pandemia, varios aspectos dos atendimentos
foram afetados, trazendomuitas mudanc¢as repentinas.

Para a Azul Linha Aéreas, sua receita para a sua estratégia de bom
atendimento ao cliente baseia-se em quatro pontos principais, sendo eles:
Recursos Humanos, Confiabilidade, Necessidades e Diferenciacéo. Na opiniao da
Azul, o cliente é tao importante quanto um colaborador, o que soO se prova correto
nas pesquisas feitas nos aeroportos brasileiros do qual comprova que
cordialidade, receptividade e carisma sdo um ponto forte entre os funcionarios da
companhia (CARVALHO, 2011).

A ANAC liberou seu boletim de monitoramento do consumidor do ano de
2021, o relatério aponta que no periodo do 4° trimestre de 2021, foram
transportados
23.352.196 (vinte e trés milhdes, trezentos e cinquenta e dois mil, cento e noventa
e seis) passageiro pagos no Brasil, o que confirma um aumento de 51,8%
(cinquenta e um,oito décimos porcento) em relacdo ao mesmo periodo no ano de
2020 (ANAC, 2022).
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Figura 2 - Numero de Reclamagdes a cada 100 mil Passageiros
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Fonte: ANAC (2021).

Entre as trés empresas que mais transportaram passageiros em 2021, a

companhia Azul apresentou o algarismo inferior de reclamacgdes para qualquer

conjuntode 100 mil passageiros pagos transportados, referindo-se no total 54,7%

(cinquenta e quatro, sete décimos porcento). Em seguida o Grupo Latam obtendo

129,8% (cento e vinte e nove, oito décimos porcento) e por ultimo a companhia Gol
leva 208,3% (duzentos e oito, trés décimos porcento) (ANAC, 2022).

As figuras 03,04, e 05 a seguir mostram os indices de satisfacao, solucao e

de prazo médio de resposta com as companhias Azul, Latam e Gol no 49 trimestre

de 2021 eno total de 2021.

Figura 3 - indice de Satisfacdo

INDICE DE SATISFACAO

(4° TRIMESTRE / 2021 )
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Fonte: Consumidor.gov.br e ANAC

Fonte: ANAC (2021).
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A Azul apresentou bons numeros nos indices de solucao e satisfacao, ficou
em primeiro lugar com 4,2% no indice de satisfacao do cliente, Gol em segundo

lugar com 3,3% e por ultimo a Latam com 2,9%.

Figura 4 - indice de Solucdo

iNDICE DE SOLUCAO

(4« TRIMESTRE / 2021) TOTAL 2021

-

Azul % ZLatam GOL Azul*y GOL PLATAmM

Fonte: Consumidorgovbr e ANAC

Fonte: ANAC (2021).

A Azul ficou em primeiro lugar, com 91,6%, na tabela 4 que aponta a solucao
das queixas dos clientes, seguindo por Gol com 78,7% em segundo lugar e Latam

com 75,3%em terceiro lugar.

Figura 5 — Prazo Médio de Resposta

PRAZO MEDIO DE RESPOSTA

(40 TRIMESTRE / 2021) TOTAL 2021

o,/ 6.2
9,9
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Fonte: Consumidorgovbr e ANAC

Fonte: Consumidor.gov.br e ANAC (2021).
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A Azul apenas perdeu em numeros no indice de prazo médio de resposta
ficando com 4,5%, Gol ficou com 4,6% em segundo lugar, enquanto a Latam ficou
em primeiro lugar com 6,2%, no total de 2021. Os efeitos da pandemia do COVID-
19 continuaram a ser uma dificuldade no setor de transporte aéreo em 2021, com
a demanda de voos e o planejamento da malha aérea sendo os principais afetados.
Perante esse contexto, foram tomadas medidas emergenciais com o objetivo de
retardar os impactos negativos sobre o setor. Porém, deve-se levar em
consideracao o dito cenario na analise dos dados, o que impactou nos resultados

dos indices de todas as empresas aéreas atuantes no Brasil (ANAC, 2022).

2.7 EMBARQUE DE PASSAGEIROS

De acordo com as informagdes disponiveis no site da Associacao Brasileira
das Empresas Aéreas (2019), para o embarque em voos domésticos €& preciso
apresentar umdocumento de identificacao valido em territorio brasileiro, também
€ possivel embarcar utilizando as versoes fisicas ou eletronicas da Carteira
Nacional de Habilitagdo (CNH), Titulo de Eleitor e o Documento Nacional de
Identificacdo (DNI). Para o embarque de voos internacionais € necessario
apresentar o passaporte, sendo sujeito a necessidade de estar valido por no
minimo trés meses com relacdo a data da viagem, podendo este prazo ser
estendido dependendo do pais em questao.

Pode incluir como documentacdo necessaria o visto, sendo necessario
verificar com o consulado do pais de destino a solicitacao do tipo de visto viavel
e/ou a necessidade de documentos extras. Também € de extrema importancia o
visto de transito, caso houver conexbdes ou escalas. Outros documentos

possivelmente solicitados séo:

e Passagem de retorno ou para outro destino;

e Certificado de vacinacgao;

e Seguro-viagem;

e Comprovacao de recursos financeiros suficientes para o periodo de

permanénciano pais (ABEAR, 2019).
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De acordo com os documentos listados pela ABEAR, é possivel obter uma

ideia dos critérios necessarios para fazer uma viagem tranquila, evitando assim

transtornos desnecessarios.

2.7.1 Vacinacao

Segundo a ANVISA (2022), até o ano de 2022 existem ao menos 4 (quatro)

formasde ingresso de vacinas contra o COVID-19 no pais, sendo eles: registro, uso

emergencial, importacao excepcional ou pelo consoércio Covax Facility, do qual €

uma alianca que promove aceleracao e o desenvolvimento de vacinas e o acesso

igualitario a imunizacao, tendo como 6rgao responsavel a Organizagcdo Mundial de

Saude (OMS), entre outras organizacdes (ANVISA, 2021). O Brasil possui as

seguintes vacinas aprovadas pela ANVISA:

e Comirnaty (Pfizer/Wyeth);

e Coronavac (Butantan);

¢ Janssen Vaccine (Janssen-Cilag);

e Oxford/Covishield (Fiocruz e Astrazeneca) ANVISA (2022).

Com os dados de vacinbmetro disponibilizado pelo portal do Localiza SUS

€ possivel obter dados atualizados quanto aos numeros de vacinas aplicadas ao

longo do periodo de vacinacéo em territorio brasileiro (SUS, 2022). Segue abaixo

um grafico com os numeros de vacinados no pais até agosto de 2022.

Grafico 2 - Numero de vacinados no Brasil

1° Dose 179.029.322

2°Dose - 160.220.680
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Fonte: Das autoras, adaptado de SUS (2022).
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Com referéncia ao grafico 2, € notavel ver que os numeros de vacinados
estao bons, sendo, a 12 dose da vacina, a mais distribuida entre os brasileiros.
Segue também, o grafico 3 relacionado as porcentagens, quanto aos diferentes

tipos de vacinas aplicadasem laboratoérios no pais.

Grafico 3 - Dose aplicadas por tipo de vacina

Janssen
5.9%

Coronavac
22.4%
Pfizer
41%

Astrazeneca
30.8%

Fonte: Das autoras, adaptado de SUS (2022).

A vacina da Pfizer apresenta a maior porcentagem de vacinas aplicadas,
sendo cerca de 41%, logo em seguida, esta a vacina da Astrazeneca com 30,8%,
avacina Coronavac com 22,4% e por ultimo, com apenas 5,9% a vacina da Janssen
(SUS, 2022).

2.8 PROCESSO DE PASSAGEIROS NO AEROPORTO

Sendo um meio de transporte bastante popular, € necessario prestar
atencao em alguns fatores para que a viagem ocorra sem quaisquer imprevistos,
como por exemplo estar com a documentacao correta. Neste topico sera exposto
0s processos pelo qual o passageiro experimenta na sua passagem no aeroporto
pré pandemia. Sendo assim segue um fluxograma referente as etapas dentro de

um aeroporto.
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Figura 6 - Fluxograma de Passageiros em Aeroportos Brasileiros Pré
Pandemia

FLUXOGRAMA DE PASSAGEIROS
EM AEROPORTOS BRASILEIROS

Chegada de Aberturado ; Shackm Despacho de
Check-in inte ) bagagem
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Fonte: Das autoras (2022).

Algumas dessas etapas sao de responsabilidade da companhia aérea,
outras do aeroporto e outras sao exclusivamente de responsabilidade do
passageiro (VARGAS et al., 2019).

2.8.1 Check-in

Ao chegar ao aeroporto, 0 passageiro podera encaminhar-se ao check-in. O
check- in € o ato de apresentar-se com um documento de identificacdo para
confirmagcao de presenca e ja obtendo o cartdo de embarque. Ele pode ser
efetuado pelo balcdo da empresa, totens de autoatendimento presentes nos
aeroportos e pela internet utilizando os sites e/ou aplicativos das companhias
aéreas.

O cartao de embarque deve ser apresentado no portao para liberacdo de
embarque do passageiro. O cartdo pode ser impresso nos totens ou direto no
balcdo, podendo também ser apresentado de forma online pelo aplicativo da
companhia. Caso haja necessidade, o despacho de bagagem pode ser efetuado
no mesmo balcao de check- in em muitos casos, havendo também a possibilidade
de o passageiro despachar a bagagem utilizando os totens de autoatendimento
(VARGAS; ALVES FILHO; VIGGIANO; DIAS; BENTO; PEREIRA, 2019). Nao é

recomendado deixar para ultima hora estas atividades, pois o horario de
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encerramento de check-in e despacho de bagagem é sempreanterior a hora de

decolagem, podendo haver mudancas de ultima hora (ANAC, 2022).

2.8.2 Despacho de bagagem

Em 2016 a ANVISA divulgou a Resolucao 400 de 2016, do qual expbs as
condicdes gerais de transporte aéreo, com isso novas regras foram instaladas
para o despacho de bagagens. Anteriormente a Resolucao 400, as empresas
aéreas tinham a obrigacdo de embarcar bagagens gratuitamente apenas
estipulando pesos especificos em ambos os voos domeésticos e internacionais
(ANVISA, 2016).

Para o despache de bagagem de acordo com as normas, o valor do
despacho de uma bagagem de 23kg custa em média R$ 50,00 podendo haver
variacoes no valor dependendo da classe e método de compra (online ou no balcao
de atendimento). Este valor pode sofrer variacbes de acordo com a companhia
aérea (VARGAS; ALVES FILHO; VIGGIANO; DIAS; BENTO; PEREIRA, 2019).

Independente de despachar ou nao uma bagagem de até 23kg, todos os
passageiros tém direito a levar uma mala de até 10kg e mais um item pessoal como
bolsa, mochila etc. A mala de mao sera acomodada no compartimento acima do
assento do passageiro, ja o item pessoal permanecera sob 0 compartimento do
assento a frente (VARGAS; ALVES FILHO; VIGGIANO; DIAS; BENTO; PEREIRA,
2019). A figura 7 mostrara

as medidas das bagagens solicitadas pelas companhias aéreas para o despache.

Figura 7 — Medidas da Bagagem Despachada

DESPACHO DE BAGAGEM

\

LATAM AZUL GOL

Peso: 23kg Peso: 23kg Peso: 23kg

Altura + Largura + Altura : 50cm Altura ; 80cm

Comprimento = 158cm Largura: 80cm Largura: 28cm
Comprimento: 28cm Comprimento: 50cm
=158cm =158cm

Fonte: Das autoras, adaptado de GOL, AZUL e LATAM (2022).
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Latam - a companhia optou por 158cm em lineares, sendo as
medidas asomatoria da altura, largura e comprimento, totalizando 158cm
(LATAM, 2022).

Azul - a companhia estabilizou que todas as bagagens tenham 50cm de
altura, 80de largura e 28cm de comprimento para o despacho (AZUL, 2022).

Gol - a companhia solicita que as bagagens tenham 80cm de altura, 25 de

largurae 50cm de comprimento para o despacho (GOL, 2022).

2.8.3 Inspecao Corporal

As etapas de embarque, check-in até a decolagem da aeronave é
monitorada pelo aeroporto, companhia aérea juntamente com os agentes
reguladores, procurando satisfazer o cliente, manter a qualidade do servico e claro
a seguranca dos passageiros. Para isso o0 passageiro precisa passar pelo detector
de metais ou raio-x, visando mantera ordem e seguir as normais internacionais de
seguranca. Logo todos os passageiros sao obrigados a passar por este processo
para garantir que nao seja permitida a entrada de objetos que tragam riscos aos
demais posteriormente, 0s passageiros com marca-passo ou implante coclear
auditivo s&o os unicos isentos.

Como mais uma medida de seguranca é efetuada a inspecao corporal, a
revista deve ser realizada por um policial ou agente de protecdao do mesmo sexo
do passageiro. Tal inspecao pode ocorrer publicamente ou de modo reservado
com direito atestemunha caso solicitado pelo passageiro, para aqueles que nao
colaboraram para a inspecdo corporal, ndo sera permitida a entrada deste
passageiro a sala de embarque (VARGAS; ALVES FILHO; VIGGIANO; DIAS;
BENTO; PEREIRA, 2019).

28.4 Embarque

ApOs o passageiro passar pela inspecao corporal, ele deve se dirigir a sala
de embarque, que € o local, onde os passageiros terdo acesso a aeronave, por
meio do portao de embarque, cujo, o numero se encontra no cartao de embarque.
A entrada a aeronave ocorrera apos a identificacdo do passageiro, em filas,
respeitando as prioridades de cada companhia aérea. A identificacao da ordem de

prioridade esta estabelecida no cartdo de embarque do passageiro.
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No momento da identificacdo do passageiro, a companhia aérea pode
pedir, que este, despache voluntariamente as bagagens de mao, isso ocorre
devido a superlotacdo dos compartimentos que acomodam as bagagens
acima dos assentos. Com o prazo de 20 minutos antes da decolagem, o
embarque de passageiros se encerra.

Logo ao entrar na aeronave, o passageiro precisa identificar o numero
do seu assento, que se encontra no cartdo de embarque, depois disso ele
acomoda as bagagens no bin, se acomoda no assento e aguarda as instrucoes
de seguranca para enfim a decolagem. Com o pouso da aeronave, 0S
passageiros podem sair da aeronave e encaminhar para as saidas designadas,
caso haja despacho de bagagem recorrer as esteiras (VARGAS; ALVES
FILHO; VIGGIANO; DIAS; BENTO; PEREIRA, 2019).

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este capitulo aborda os procedimentos metodologicos presentes para

a realizacao da pesquisa.

3.1 TIPO DE PESQUISA

A pesquisa presente € classificada como bibliografica, qualitativa,
documental e descritiva. Segundo Gil (2008, pg. 50), “a pesquisa bibliografica
€ desenvolvida a partir de material ja elaborado, constituido principalmente de
livros e artigos cientificos. Embora em quase todos os estudos seja exigido
algum tipo de trabalho desta natureza, ha pesquisas desenvolvidas
exclusivamente a partir de fontes bibliograficas”. Sendo uma das
classificacdes deste trabalho de pesquisa.

A pesquisa documental € muito semelhante a pesquisa bibliografica, a
unica diferenca notavel € a origem das fontes. Enquanto a pesquisa
bibliografica faz uso de pesquisas do qual houve uma colaboracao entre
diversos autores sobre um determinadoassunto, ja a pesquisa documental,

utiliza-se fundamentalmente de materiais que nao obtiveram uma analise ou
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que até entdo podem ser reelaborados de acordo com os objetivos da
pesquisa (GIL, 2008).

A pesquisa qualitativa esta sendo usada de forma frequente na
pesquisa social, com intuito de exemplificar e relatar os fendbmenos. O
pesquisador em questdo devera interpretar os acontecimentos sobre
determinado fendmeno e tirar as devidas conclusdes (CARDANO, 2017). A
pesquisa sera qualitativa pois procura analisar as mudancas que houve com a
pandemia do COVID-19.

A pesquisa descritiva tem como base descrever uma determinada
populacdo ou fendbmeno. Tal tipo de pesquisa utiliza como caracteristica
significativa o qual emprega ouso de questionarios e a observacao sistematica
(OLIVEIRA, BARBOSA, 2006). De acordo com Malhotra (2001, p. 108) a
pesquisa descritiva “é um tipo de pesquisa que tem como principal objetivo a
descricdo de algo”. Neste tipo de pesquisa € proibida a interferéncia do
pesquisador, que tem como objetivo desvendar a frequéncia de como um
fenomeno ocorre (NUNES; NASCIMENTO; LUZ, 2016).

3.2 DEFINICAO DO AMBIENTE E SUJEITOS DA PESQUISA

Foram utilizadas para pesquisa as empresas Latam, Azul e Gol, estes
presentes na fundamentagdo teodrica com base nas informacdes
disponibilizadas nos seus respectivos sites oficiais. Para a selecao das
mesmas foi considerado o Tripadvisor Travelers’ Choice Award 2020 e aos
dados da ANAC sobre operacao aérea no mercado nacional e internacional
das companhias aéreas brasileiras e latinas como no caso da Latam.

Entre as melhores companhias aéreas brasileiras em terceiro lugar
encontra-se a Gol Linhas Aéreas, do qual foi a primeira companhia a ser
responsavel pela disponibilizacdo de internet para os passageiros, a
companhia aérea também possui um programa de milhas, além da diversidade
nas formas de pagamento e check-in. Em segundo lugar segue a Latam
Airlines, que oferece otimas alternativas de voos pela América Latina. A

empresa também tem a vantagem do seu aplicativo de entretenimentoLatam
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Play, do qual é possivel acessar durante as viagens. E em primeiro lugar
encontra-se a Azul, que foi eleita como a melhor companhia do mundo pela
Tripadvisor em 2020, a companhia oferece o melhor servico, além da grande
malha aérea possibilitando voos para mais de 130 destinos, outra vantagem
seria o programa de pontos da Azul, a TudoAzul, que oferece varios beneficios
(MYBEST, 2022).

3.3 PROCEDIMENTOS PARA COLETA E ANALISE DOS DADOS

Os procedimentos que foram usados € a coleta de dados de pesquisa
documentale bibliografica. Gil (2008) diz que a pesquisa bibliografica pode ser
feita a partir de material ja elaborado, podendo ser livros, publicacées e
impressos diversos. A coleta de dados foi realizada por meio de pesquisa em
artigos cientificos e ainda, nos sites das companhias aéreas, obtendo as
informagdes necessarias para a realizagcao do trabalho.

A pesquisa utilizara a Analise Comparativa como procedimento, do qual
sera comparado as mudancas relacionadas ao embarque e desembarque no
periodo pré e durante a pandemia do COVID-19 e a forma dessa nova
abordagem. Além de relacionar os procedimentos adquiridos aos 6rgaos
responsaveis para a execucao nesse periodo pandemia. Ressaltando que
segundo Cardano (2017) a analise comparativa € quando se possui um
interesse de estudar e documentar um numero mitigados de casos, de uma

maneira mais abrangente, para uma comparacgao.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Neste capitulo, sera apresentado de maneira clara e sucinta as
mudancas ocorridas nas companhias aéreas, no setor de vigilancia sanitaria
em aeroportos em relacdo de como as medidas sanitarias eram efetuadas pré

pandemia e durante a pandemia do COVID-19.

4.1 VIGILANCIA SANITARIA PRE PANDEMIA

Como deliberado pela Lei 9.782 de janeiro de 1999, compete ao Sistema
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Nacional de Vigilancia Sanitaria de acordo com o art. 10 |V, exercer a vigilancia
em aeroportos, portos e fronteiras (BRASIL, 1999). O Ministério da Saude
disponibilizou a Resolucao n°® 21 de margco de 2008 do qual dispbe as
orientacdes e controle sanitario de viajantes em porto, fronteiras, aeroportos
e recintos alfandegados. E importante pontuar as presentes definicoes
(MINISTERIO DA SAUDE, 2008):

e Atestado de Isencao de Vacinacao ou Profilaxia: documento
atestando a contraindicagcao da vacinacao ou profilaxia;

e Certificado Internacional de Vacinacido e Profilaxia (CIVP):
documento que comprova a vacinagao ou profilaxia seguindo o modelo
do Regulamento Sanitario Internacional;

e Controle sanitario: compilado de medidas com a finalidade de
fiscalizar, regulamentar e informar visando também minimizar os riscos
para a saude publica;

e Medidas sanitarias: procedimentos presentes para prevenir a
disseminacao de doencas;
e Termo de Controle Sanitario do Viajante: documento que consta

informacdes cruciais do viajante, incluindo localizag&o, sinais ou
sintomas de doenca de interesse publico;

e Viajante: pessoa em viagem que esta circulando em aérea de
competéncia sanitaria federal, incluindo tripulantes, passageiros e
profissionais nao tripulantes;

¢ Quarentena: reducao das atividades e o isolamento do individuo das
pessoas hao infectadas, a fim de diminuir os riscos de contaminacao.
De acordo com a RDC N© 21 de marco de 2008, receitou-se as

seguintes orientacbes de controle sanitario de viajantes. As orientacdes
sistematizadas no Quadro 1, tem a finalidade de manter o controle de
infectados, proteger os nao infectados e prevenir a disseminacdo e
proliferacdo de doencas em territorio de competéncia sanitaria federal
(MINISTERIO DA SAUDE, 2008).
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Quadro 1 - Orientacdes Quanto As Medidas Sanitarias Relacionadas Aos
Viajantes

Medidas Sanitarias relacionadas aos viajantes

Revisao do histoérico de viagens.

Revisao de exames médicos.

Verificacao de vacinacao ou profilaxia.

Manter sobre observacéo casos suspeitos.

Assegurar a implementacao da quarentena em casos suspeitos.

Averiguar as pessoas que entraram em contato com um infectado.

Impedimento de entrada de casos suspeitos e pessoas ja diagnosticadas.

Proibicao de entrada de pessoas nao infectas em aéreas infectadas.

Triagem na saida de pessoas de aéreas infectadas.

Fonte: Das autoras (2022).

Essas medidas desde entdo vem sendo realizadas, até a chegada da
pandemia quando foram divulgadas RDCs, Notas Técnicas e outros
documentos que adicionaram novas medidas de acordo com as informacoes

oficiais sobre o COVID-19.

4.2 MEDIDAS PREVENTIVAS CONTRA COVID-19

Conforme a Linha do Tempo disponibilizada pela ANVISA em 2020, &
possivel ver que em 22 de janeiro de 2020 foi publicada a Nota Técnica
2/2020/SEI/GIMTV/GGPAF/DIRE5/ANVISA, do qual se tratava das medidas
preventivas a serem adotadas em pontos de entrada. Esta medida
recomendou que fossem adotados os seguintes procedimentos (AGENCIA
NACIONAL DE VIGILANCIA SANITARIA, 2020):

e Notificacao da area de Portos, Aeroportos e Fronteiras da Agéncia
Nacional deVigilancia Sanitaria (ANVISA);

¢ Intensificar a vigilancia de casos suspeitos do nCoV nos pontos de
entrada, paranotificacao imediata aos 6rgaos de vigilancia

epidemioldgica;

Definicao de caso suspeito Boletim Epidemiologico Vol. 51, n® 01, de
16/01/2020: Identificacao de individuo de qualquer idade que a partir de 29 de

dezembro de 2019, apresentar historico de:

e Febre alta (>38°C);
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e Tosse ou dificuldades ao respirar;

¢ Uma ou mais das seguintes exposicdes durante os ultimos 10 dias
anteriores aoinicio dos sintomas;

e Contato direto com secrecdes respiratorias ou fluidos corporais de
uma pessoasuspeita de ter Pneumonia Indeterminada encontrada na
China;

e Historico de viagens para uma area com transmissao local recente de

Pneumonialndeterminada identificada na China (ANVISA, 2020).

Mais tarde em 13 de marco de 2020 foi divulgada a Nota Técnica N©
19/2020/SEIl/GIMTV/GGPAF/DIRE5/ANVISA, que adicionava medidas
preventivas recomendadas aos trabalhadores e servidores portuarios e

aeroportuarios como por exemplo (ANVISA, 2020):

e Frequente higienizacao das maos com agua e sabonete;
e Parahigiene nasal utilizar o lenco descartavel;

e Evitar tocar nos olhos, boca e nariz;

e Sempre cobrir a boca e o nariz ao espirrar ou tossir;

e Utilizacao de alcool em gel para higienizagcao das maos(ANVISA, 2020).

Posteriormente em 12 de dezembro de 2020 foi publicada em uma
edicao adicional o Diario Oficial da Unido (D.0.U.), da RDC 456/2020 que
dispds das medidas adotadas em aeroportos e portos em tributo a situacao
Emergéncia de Saude Publica de Importancia Nacional (ESPIN) decorrente do
coronavirus. Em seguida as medidas adotadas por portos e aeroportos
brasileiros (Quadro 2) (ANVISA, 2020).
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Quadro 2 - Medidas De Combate A COVID-19

Medidas em
Terminais

Aeroportuarios

Medidas para Viajantes

Medidas em Aeronaves

Responsavel por providenciar
as

orientagdes sobre medidas
de

prevencao e protecao a saude,
de

acordo com as
recomendacodes

técnicas, dispostas em
Notas

Técnicas atualizadas.

Uso obrigatério de

mascaras

faciais no interior dos
terminais

aeroportuarios, meios de
transporte e outros

estabelecimentos localizados
na
area aeroportuaria.

Garantir que o procedimento
de
check-in, embarque e
desembarque sejam de
acordo

com o distanciamento de
no

minimo de 1,0 metro.

E preciso notificar & Anvisa
todo
caso suspeito de COVID-19

O passageiro com suspeita
ou
com diagnostico confirmado

Disponibilizar alcool em gel
70%
em local de facil acesso

da durante o
identificado em aérea| COVID-19 nao devera VOO.
embarcar
aeroportuaria. em  viagens domeésticas ou
internacionais.
Deve-se supervisionar as Realizar a higienizacdo das
areas
sob sua responsabilidade, aeronaves previamente em

as
equipes de limpeza e
desinfeccéo

€ assegurar o cumprimento
dos

procedimentos e/ou

embarques, em toda escala,

conexao ou parada durante
a
circulacao de passageiros.

protocolos

definidos.

Sempre  supervisionar  as O servico de bordo sera
aéreas comuns entre suspenso em voos domestico,
passageiros como filas de com excecdo de distribuicéo
check-in, despacho de de agua em embalagens
bagagens, aéreas de individuais.

embarque e desembarque e
comércio para garantir o
distanciamento de, no

minimo de 1,0 metro entre as
pessoas.

Disponibilizar alcool em gel
70% em aéreas de maior fluxo
de passageiros.

Em caso de uma necessidade
plausivel, deverao

ser
disponibilizados alimentos em
embalagens individuais.

Realizar uma Ilimpeza e

desinfeccao dentro das

Fica suspenso o servico
de

entrega de alimentos durante
o
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aeronaves.

VOO, para evitar a retirada
das

mascaras para consumir
alimento durante o trajeto.

o

Os avisos sonoros e
materiais
audiovisuais devem ser

apresentados nas aéreas
deembarque e

desembarque, assim

como aérea de alto fluxo
de

pessoas.

O conteudo de avisos
SoNnoros

deve seguir ao modelo
divulgado

pela Anvisa.

Fonte: Elaborado pelas autoras (2022).

Seguidamente em 12 de maio de 2022 foi divulgada a Resolucao de
Diretoria Colegiada — RDC N© 456/2020 a fim de permitir uma flexibilizacéo

das medidas sanitarias devido ao encerramento da Emergéncia de Saude

Publica de Importancia Nacional (ESPIN) por motivo do novo coronavirus. Tal

atitude so foi possivel com o desenvolvimento das vacinas e os avangos

quanto a vacinacao da populacao, levando assim uma queda significativa de

casos e Obitos no pais. De acordo com o ex diretor daAnvisa, Campos (2022)

afirma:

as flexibilizagbes s6 foram viaveis devido a manutencao do uso de
mascaras de protecao individual nesses ambientes... as medidas
precisam ser paulatinas, os riscos precisam ser continuamente
avaliados e sopesados. As camadas de protecao visam permitir o
acompanhamento dos beneficios trazidos por novas medidas
implementadas, assim como dos eventuais riscos associados.

(ANVISA, 2020, site).

Em acordo com o novo cenario encontrado, foram flexibilizadas

algumas medidas preventivas, uma vez que os indices se mostram mais

positivos quanto a vacinacao da populacao brasileira. As medidas preventivas

flexibilizadas pela (ANVISA, 2020):

¢ Retorno da capacidade maxima para o transporte de passageiros;

e Volta do servico de alimentacao a bordo;

e Permissao para retirada da mascara para alimentacao durante o voo;

e Retirada da restricao de procedimentos de higienizacdo das
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aeronaves apenascom a aeronave vazia.

Ressaltando que as regras estabelecidas pelas RDCs 2/2003 e
56/2008 aindapermanecem validas e devem ser praticadas, as medidas

permanentes sao:

e Obrigatoriedade do uso adequado das mascaras;
e Manutencéo do distanciamento fisicos entre passageiros;
e Permanéncia do desembarque utilizado nas fileiras;

¢ Manutencao dos avisos sonoros.

Em agosto de 2022, a Anvisa divulga a Resolucdo de Diretoria
Colegiada — RDC N° 745/2022 que informava a decisdo do término do uso
obrigatorio das mascaras assim como algumas medidas preventivas que

continuam sendo obrigatodrias, sendo elas (ANVISA, 2020):

e Climatizacao das aeronaves;
¢ Desembarque feito por meio de fileiras;
e Limpeza e desinfecgao das aeronaves;
e Distribuicao de alcool em gel.

De acordo com a Anvisa € recomendado o uso de mascaras para
aqueles passageiros em situagoes de vulnerabilidade como gestantes, idosos
e imunocomprometidos ou pessoas com sintomas gripais. As flexibilizacdes
nas medidas preventivas que estdo elencadas no Quadro 3 podem ser
permanentes ou podem ser alteradas de acordo com a necessidade (ANVISA,
2020). Para melhor visualizacao segue um resumo com as medidas sanitarias
anteriores e durante a pandemia do COVID-19, no momento de embarque e

desembarque.
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Quadro 3 - Medidas Sanitarias Anteriores e Durante a Pandemia

Antes da pandemia X Durante a
pandemia

Histoérico de viagens em casos especificos.

Obrigatoriedade do histoérico de viagens.

Sem muita rigorosidade quanto a pontos de
entradas.

Vigilancias nas areas de Portos, Aeroportos e
Fronteiras da Agéncia Nacional de Vigilancia
Sanitaria.

Revisdo de exames médicos.

Revisdo de exames médicos.

Verificagao de vacinacao ou profilaxia.

Verificacao de vacinacao ou profilaxia e
COVID-19.

N&o obrigatoriedade de higienizacdo das
maos
com agua e sabonete.

Higienizacdo das maos com agua e sabonete.

Observacgao de casos suspeitos.

Observacao de casos suspeitos de COVID-19
equarentantena para infectados.

Impedimento de entrada de casos
suspeitos e
pessoas ja diagnosticadas.

Impedimento de entrada de casos
suspeitos e
pessoas ja diagnosticadas.

Sem medidas de higiene especificas.

Sempre cobrir a boca e o nariz ao espirrar
outossir.

Evitar tocar nos olhos, boca e nariz.

Utilizacao de alcool em gel para higienizagao.

Uso nao obrigatorio de mascaras faciais em
areaaeroportuaria.

Uso obrigatorio de mascaras faciais em
areaaeroportuaria.

Proibicao de entrada de pessoas nao
infectadasem aéreas infectadas.

Proibicao de entrada de pessoas nao
infectadasem aéreas infectadas.

Triagem na saida de pessoas de aéreas
infectadas.

Triagem na saida de pessoas de aéreas
infectadas.

Averiguar as pessoas que entraram em
contatocom um infectado.

Averiguar as pessoas que entraram em
contatocom um infectado.

Necessidade de notificar & Anvisa todo caso
suspeito de qualquer doenca.

Necessidade de notificar a Anvisa todo
caso suspeito de COVID-19 identificado
em aérea

aeroportuaria.

Sem medida especifica.

Cumprimento dos procedimentos e/ou
protocolosdefinidos quanto as equipes de
limpezas.

Garantir o distanciamento de, no minimo de
1,0metro entre as pessoas.

Disponibilizar alcool em gel 70% para os
passageiros.

Limpeza e desinfec¢ao dentro das aeronaves.

O conteudo de avisos sonoros deve seguir ao

modelo divulgado pela Anvisa.

Higienizac&o das aeronaves durante a
circulacdode passageiros.

Servico de bordo suspenso em voos
doméstico,com excecéao de distribuicdo de
agua em embalagens individuais.

Deveréo ser disponibilizados alimentos em
embalagens individuais em casos de
necessidade.

Fonte: Elaborado pelas autoras (2022).
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Com chegada da pandemia, € notavel, que as medidas preventivas,
tiveram diversos reajustes, de acordo com a necessidade encontrada. Essas
medidas sanitarias servem para prevenir a disseminacao do virus do COVID-
19. E indispensavel, a pratica dessas medidas, a fim de diminuir a propagacéo
do virus. A seguir uma figura referente alinha cronoldgica da divulgacao dos

documentos.

Figura 08 - Linha Cronoldgica dos Documentos Relacionados as
Medidas Sanitarias

Medidas Sanitarias

2010 2020 2030

® 03/2008 - RDC N°21/2008
01/2020 - Nota Técnica 02/2020

® 03/2020 - Nota Técnica 19/2020

® 12/2020 - RDC N°456/2020

® 05/2022 - RDC N°456/2022

® 08/2022 - RDC N°745/2022

Fonte: Elaborado pelas autoras (2022).

Desde a divulgacdo do RDC NO 21/2008, nao se teve muitos
documentos significativos ao tema deste trabalho até o ano de 2020 com a
chegada do virus do COVID-19. Entao, a partir do novo cenario pandémico, as
alteracdes foram mais frequentes chegando até o ano 2022 com RDC N°745

que até o momento, € a ultima atualizagao das medidas sanitarias preventivas.

4.3 COMPANHIAS AEREAS E O ATENDIMENTO AO CLIENTE NA PANDEMIA

Como ja relatado no capitulo introdutorio, o COVID-19 € uma doenca
infectocontagiosa que tem como meio de transmissdao o contato entre
humanos, responsavel entao pelo recente cenario, a pandemia trouxe diversas
mudancas quanto a rotina do passageiro no aeroporto, com a intervencao da

ANVISA e as medidas sanitarias, novas atividades foram adicionadas. A seguir,
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serao apresentados no Quadro 4 os procedimentos de check-in

Quadro 4 - Procedimentos de Check-in — Gol

CHECK-IN CHECK-IN PRE PANDEMIA CHECK-IN DURANTE
APANDEMIA

PRESENCIAL Apresentacéo e Apresentacéo
dos documentos;
documentos; e Distanciamento
Pesagem e despacho entrepassageiros;
dabagagem; e Uso obrigatorio
Impresséao do bilhete de mascaras e
deembarque. uso de alcool em

gel;
e Entrega de bagagem.

TOTEM Verificacao de dados: o Realizar check-in e
documentos pessoais, inserir os
CPF, bilhete, documentos
localizador, solicitados;
quantidade de e Selecao de
bagagens; quantidade de
Escolha ou compra bagagens a serem
deassento; despachadas
Despacho de (possibilidade de
bagagem. pesagem das

bagagens);

e Impresséao de cartao
deembarque;

e Comprovante de
despacho de
bagagem.

ONLINE Inserir no Né&o teve mudancas nos
aplicativo procedimentos online, porém

localizador: CPF

do cliente; e-ticket
ou numero Smiles.
Preenchimento
dasaéreas em
branco.

Impressao de cartao
deembarque;

Ou uso do QR Code
docartao de
embarque.

a utilizacao deste método foi
mais incentivada devido ao
COVID-19.

Fonte: Das autoras, adaptado de Krause (2020).

Os procedimentos realizados de forma online, ou em totens de

autoatendimento e pelo balcdo das trés maiores companhias aéreas: Gol,

Latam e Azul.

A mudanca mais notavel foi na incentivagao do uso do check-in online

juntamentecom o despacho de bagagem. Antes da pandemia, ao realizar o
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check-in no totem de autoatendimento era necessario encaminhar-se ao

balcao para despacho de bagagem. A companhia aérea inseriu instrucées no

totem para que o passageiro consiga pesar e despachar a propria bagagem

(Quadro 5). Depois do check-in realizado, o passageiro deve pesar, etiquetar,

pegar o comprovante de despacho de mala e se dirigir ao balcao entregar
a bagagem para despacho (KRAUSE, 2020).

Quadro 5 - Procedimentos De Check-in por Totem - Gol.

Procedimento padrao de check-in por totem

Procedimento de check-in por totem durante
apandemia

Apresentar o codigo de reserva (localizador),
e-ticket ou niumero de Smiles caso houver e
em

seguidas preencha outros dados.

Comprar bagagem em caso de necessidade.
A Gol

garante desconto para os passageiros que
comprarem bagagem antecipadamente.

Preencher os dados como: nome e sobrenome;
CPF; numero de reserva (localizador) ou
numero de Smiles.

Escolher ou comprar o assento desejado.

Caso queira despachar, assinale a opgcao de
despacho de bagagem e coloque a mala na
balancaaguarde a pesagem. Em caso de mais
bagagem sO selecione a opgao “Pesar mais
bagagens” e repita o processo, ao terminar
selecione a opc¢ao “Finalizar Pesagem”.

*Caso haja excesso de peso, sistema
informara o valor a ser pago e as formas de
pagamento.

Impressao do bilhete de embarque.

Aguarde a impressdo da etiqueta para sua
bagagem ser despachada. Siga as instrugdes
para aplicacao correta da etiqueta e guarde o
comprovante de despacho.

Se dirija ao balcao de Bagagem Expressa
para a
entrega da bagagem.

Fonte: Das autoras, adaptado de Krause (2020).

Como posto no Quadro 6, a principal mudanca quanto ao atendimento

por totem da Gol, foi que apds o passageiro efetuar o check-in & possivel

realizar o despacho da bagagem ali mesmo por meio do autoatendimento, com

auxilio das instrucdes fornecidas na maquina e logo mais passageiro deve

entregar a bagagem no balcao adequado.
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50

Quadro 6 = Procedimentos De Check-in - Balcao de Atendimento
- Gol

Procedimento padrao de check-in - balcao
deatendimento

Procedimento de check-in durante a
pandemia

Apresentar um documento de identificagao ou
passaporte, com o codigo de reserva
(localizador) ou passagem aérea impressa.

*E possivel embarcar usando apenas um
documento de identificacédo se o destino for
um pais do Mercosul, de restante é preciso
usar o
passaporte
internacionais.

para os demais destinos

Apresentar a bagagem para despacho, caso
tenha.Podendo também comprar mais
bagagens.

*Algumas companhias cobram mais barato
nacompra antecipada de bagagens.

Apos check-in realizado, o passageiro pode
dar continuidade a viagem e ir para a sala de
embarque.

A companhia aérea Gol, vem incentivando o
uso dos meios digitais para efetivagcdo do
check-in desde o inicio da pandemia do
COVID-19. Alves (2020) afirma que a tendéncia
de os passageiros utilizarem as plataformas
online ira aumentar. Para aqueles que optam
pelo método tradicional, acompanhia ainda o
realiza com auxilio de EPIs para maior protecao
dos colaboradores e passageiros.

Fonte: Das autoras, adaptado de Krause (2020).

O uso de EPIs recomendadas pela ANVISA, como mascaras, luvas, vidros

em acrilico e alcool em gel € um meio de protecao aos envolvidos, se tornou

indispensavel. A companhia também disponibiliza alcool em gel em aéreas

estratégicas para os clientes usarem. A LATAM opor sua vez adota os

procedimentos descritos no Quadro 7 e 8, a seguir.
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Quadro 7 = Procedimentos De Check-in — Latam

CHECK-IN CHECK-IN PRE PANDEMIA CHECK-IN DURANTE
APANDEMIA
PRESENCIAL e Apresentagéo Sera realizado o check-in
dosdocumentos; normalmente, porém
e Pesagem e despacho 0
dabagagem; atendimento no balcado sera
por video, os colaboradores
nao
estardo presencialmente.
TOTEM e Verificacao de dados: o Realizar check-in e
documentos pessoais, inserir os documentos
CPF, bilhete, solicitados;
localizador, e Selecao de
quantidade quantidade de
debagagens; bagagens a serem
e Despacho de despachadas,
bagagemno balcao. pesagem e
escaneamento
daetiqueta sera feito
pelo
passageiro;
ONLINE e ApOs login, inserir no | Nao teve mudangas
aplicativo o codigo de nosprocedimentos
reserva e o | online, porém a
sobrenome utilizacéo deste método foi
do viajante; maisincentivada devido ao
COVID-19.

Fonte: Das autoras, adaptado de Krause (2020).

O check-in presencial e por totem autoatendimento foram os métodos que

tiveram mais mudancgas, o check-in online permaneceu do mesmo jeito.

Quadro 8 - Procedimentos de Check-in por Totem - Latam

Procedimento padrao de check-in por totem

Procedimento de check-in por totem durante
apandemia

Apresentar o cédigo de reserva
(localizador) oupassagem aérea impressa.

Apresentar o nimero do documento escolhido
na
viagem.

Para melhor otimizar o tempo a companhia
aéreas disponibiliza a realizacdo do check-in
via computador, mobile ou totens.

Escolher ou comprar o assento desejado.
Também €& possivel digitar o nuimero de
fidelidade Latam, caso tiver.

O despacho é pér de conta do passageiro, ele
deve procurar a maquina de etiquetagem,
pesar abagagem, anexar a etiqueta na mala e
se dirigir a fila de entrega de bagagem.
Respeitando o peso

limite e o nUmero de bagagens compradas.

Impressao do bilhete de embarque.

Para despachar a mala sera necessario
escanear o cartao de embarque ao lado da
esteira e depois colocar a mala sobre a esteira
e esperar pela leitura do codigo de barras.

Em caso de despacho de bagagem, o
passageiro precisa etiquetar e se dirigir ao
balcao exclusivo

de despacho.

Dirija-se ao portdo de embarque com
umdocumento com foto.

Fonte: Das autoras, adaptado de Krause (2020).
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A companhia Latam anteriormente realizava o despacho pelo balcao de

atendimento e o totem de autoatendimento s6 fazia check-in. Com a chegada da

pandemia do COVID-19 foi adicionado ao totem essa funcdo de despacho de

bagagem como forma de combater a propagacao do virus (Quadro 9).

Quadro 9 - Procedimentos De Check-in - Balcao de Atendimento -

Latam.

Procedimento padrao de check-in - balcao
deatendimento

Procedimento de check-in durante a
pandemia

Em caso de nao possibilidade de realizacéo do
check-in pelo totem ou online o passageiro
pode fazé-lo no aeroporto.

Ao chegar para o atendimento, o servico sera
de

forma online, onde o colaborador utilizara um
monitor para comunicacgao.

Dirija-se ao balcao de atendimento com a
documentacao de embarque.

Uma pessoa é responsavel pelo atendimento,
enquanto outra afere apenas a pesagem de
bagagens.

Apresente o numero de reserva/localizador e o
documento que estara utilizando na viagem.

Nao ocorreu impacto algum no atendimento
desdeque a afericao de documentos é feita
a exposicao

da mesma para a camera.

Para melhor funcionabilidade, ha marcacoes
visuais e um responsavel pelas orientacoes.

Fonte: Das autoras, adaptado de Krause (2020).

Latam foi a responsavel pela inovacao ao trazer o atendimento por

videoconferéncia aos aeroportos. Como o atendimento permaneceu 0 mesmo

online os passageiros puderam  viajar tranquilamente. Ao apresentar os

documentos ao atendente outro funcionario ja efetuava a pesagem e

consequentemente liberava a bagagem na esteira. Antes da pandemia, havia um

padrao quanto aos procedimentos de check-in entre as companhias, a Azul foi

responsavel por implantar um software que identificava erros e relatava problemas

na maquina de autoatendimento ou qualquer emergéncia (Quadro 10 e 11).
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Quadro 10 = Procedimentos de Check-in — Azul

CHECK-IN CHECK-IN PRE PANDEMIA CHECK-IN DURANTE A
PANDEMIA
PRESENCIAL e Apresentacao O atendimento permanecera o
dosdocumentos; mesmo, desde que o
e Pesagem e despacho | passageiro mantenha o
dabagagem caso cuidado de usar mascaras e
tiver; manter o distanciamento.
e Impressao do bilhete
deembarque.
TOTEM e Verificacdo de dados: | O check-in
documentos pessoais, ocorrera normalmente
e-mail para copia de | com o adicional de que sera
check-in. realizado um relatério em caso
» Escolhaoucomprade | 4o erro, para entdo que o
assento; problema venha a  ser
* 'T‘SG.”r 0 numero de resolvido por meio de
fidelidade Azul caso
. colaboradores.
tiver;
e Despacho de
bagagemno balcéo.
e Impressdao do bilhete
deembarque.
ONLINE e Inserir no aplicativo Nado teve mudancas nos

osdados e assentos.
e Impressao de cartéao
deembarque;
e Ou uso do QR Code
docartao de
embarque.

procedimentos online, porém
autilizacédo deste método foi
mais incentivada devido ao
COVID-19.

Fonte: Das autoras, adaptado de Krause (2020).

Possibilitando um servigo mais rapido desde que € identificado o erro e logo

resolvido.

Quadro 11 =Procedimentos de Check-in por Totem — Azul

Procedimento padrao de check-in via totem

pandemia

Procedimento de check-in (totem) durante a

Apresentar o codigo de reserva (localizador),

CPF

ou numero do TudoAzul, nome do passageiro e
destino do voo.

pandemia.

Escolher ou comprar o assento desejado.

capaz de

Apresentar o numero do documento escolhido

na
viagem.

nas

aeroportos.

Impressao do bilhete de embarque. Coloque o
e-mail caso queria receber uma copia do

bilhete.

realizara um

Em caso de despacho de bagagem, se dirija
aobalcao exclusivo de despacho.

maquinas de

Azul implantou o servico de monitoramento e
garantia on-site Videosoft no inicio da

Esse procedimento de monitoramento é

relatar qualquer problema ou pendéncia

totem autoatendimento nos

Ao ocorrer qualquer divergéncia a maquina

relatorio, registrando

assim
quaisquer notificacées e logo o enviando para
queele seja resolvido o mais rapido.

Fonte: Das autoras, adaptado de Krause (2020).
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O check-in ainda pode ser realizado presencialmente no balcao de

atendimento, porém com o passageiro seguindo as regras estabelecidas pela

ANVISA para evitar quaisquer conflitos e atrasando outros passageiros.

Segue abaixo o procedimento de check-in no balcao de atendimento da Azul

e quais foram as alteracdes no atendimento (Quadro 12).

Quadro 12 - Procedimentos de Check-in - Balcao de Atendimento — Azul

Procedimento padrao de check-in - balcao
deatendimento

Procedimento de check-in durante a
pandemia

Dirija-se ao balcdo de atendimento
com a
documentacao de embarque.

Apresente o numero de reserva/localizador e
o]
documento que estara utilizando na viagem.

Apresente a bagagem de despacho caso haja.

O passageiro ira receber o cartao de
embarque elogo podera se dirigir a sala de
embarque

Juntamente as outras companhias aéreas a
Azul também recomenda a utilizacdo do
check-in online. Mas ainda assim o
atendimento presencial nao foi banido, para
que isso aconteca é necessario que o0s
funcionarios utilizem os EPIs para garantir a
segurancga de todos.

Para evitar tumultos existem sinalizacbes e
fitas para a manutencdo da distancia social,
além de distribuicido de alcool em gel e
mascaras.

Fonte: Das autoras, adaptado de Krause (2020).

A empresa aerea também manteve o seu atendimento de check-in
presencial, obviamente que seguindo as orientacoes da ANIVSA. Na aérea do
balcao de atendimento € possivel ver sinalizagdes no chao quanto ao
distanciamento social, os funcionarios por sua vez usam mascaras, luvas e vidros

de acrilico para melhor protecao.

4.4 Alteracoes no Embarque de Passageiros

Como exposto anteriormente, a entrada da sala de embarque é permitida
por meio do cartdo de embarque do qual o passageiro precisa estar em maos.
Caso o passageiro ndo o apresente nao sera permitida a entrada do mesmo.
Sendo assim nesse topico sera apresentado nos quadros a seguir como cada uma
das 3 (trés) maiores companhias aéreas realizavam os procedimentos de

embarque de passageiros durante a pandemia do COVID-19 (Quadro 13).
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Quadro 13 - Embarque durante a pandemia - Gol

Procedimento de embarque

10 Clientes Premium (Smiles, Ouro e Smiles Diamante) embarcam em fileiras de 1-5.

20 | Embarque sem bagagem: os passageiros sem bagagem devem colocar a bolsa/mochila no
chao afrente do seu assento.

30 | Embarque de passageiros com bagagens de mao.

Fonte: Das autoras, adaptado de Krause (2020).

A Companhia Gol inicia 0 embarque com os passageiros premium que estao

enfileirados, logo mais, parte para os passageiros sem bagagem de méao e por

ultimo os passageiros com bagagem a serem depositados no bin, a fim de acelerar

0 processo de embarque. A empresa Latam realiza seu embarque por 7 grupos,

estes com suas devidas caracteristicas expostas no Quadro 14. No cartao de

embarque estara sinalizado o niumero do grupo que o passageiro se encontra.

Quadro 14 - Embarque durante a pandemia — Latam

Procedimento de embarque

10

Grupo 1- Clientes Premium
Os passageiros premium sdo aqueles de categoria da cliente Elite Black Signature.]

20

Grupo 2 - Passageiros da categoria:
e Platinum (Delta);
e Gold (Delta);
e Diamond (Delta);
e De cabine Premium Business ou Premium Economy

30

Grupo 3 - Passageiros que:
e Compraram a tarifa TOP;
e Que compraram assento;
e Que possuem cartées com beneficio do embarque premium;
e Passageiros Delta da categoria Prata.

40

Grupos 4/5 e 6 - Passageiros que:
Que embarcam por ordem do assento.

50

Grupo 7 - Passageiros que:
Que compraram passagem basica, sem direito a bagagem de méo.

gestantes, idosos, pessoas com deficiéncia ou pessoas com criancas de colo estes
podem embarcar prioritariamente de acordo com a Lei N© 10.048/2000 (CASAL CIVIL,
2000). Ao trazer esse método inovador a Azul foi capaz de reduzir em 25% o tempo
de embarque (VOEAZUL, 2020 apud KRAUSE, 2020). Todas as companhias aéreas
vém incentivando a popularizacdo do check-in online entre os clientes. Devido a
pandemia do COVID-19 o uso do método online acabou sendo bastante utilizado,

desde que as companhias estavam presando por um procedimento que otimizassem
226

Fonte: Das autoras, adaptado de Krause (2020).

Para passageiros que por lei tem direito a fila preferencial como lactantes,
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o tempo de embarque e que também diminuiam o risco de contaminacao entre os
passageiros e os colaboradores (Quadro 15) (KRAUSE, 2020).

Quadro 15 - Embarque durante a pandemia — Azul.

Procedimento de embarque
10 A companhia possui o Tapete Azul que € um conjunto de projetores e monitores que
servem paraindicar aos passageiros o momento de embarque. O Tapete Azul utiliza
tapete virtual por meio de projetores, que servem para intimar os passageiros a se
posicionarem enfileirados por ordem do numero do assento.

Fonte: Das autoras, adaptado de Krause (2020).

Com isso de acordo com UOL (2020) o uso do check-in online era usado
por 70% dos clientes da companhia Gol e apos a pandemia o numero deusuario

subiu para 95% dos clientes, provando assim um aumento bastante significativo.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Com o surgimento da Aviagao Civil decorrente da Segunda Guerra Mundial,
apos o fim da guerra as aeronaves deixaram de ser essencialmente para meios
militares e passaram a ser meios de transporte viaveis para os cidadaos. Assim,
entao, iniciou-se a Aviacao Comercial que se conhece atualmente. Essa industria
cresceu ao longo do tempoe passou a oferecer aeronaves mais confortaveis,
precos mais justos e melhores servicos.Poréem como nem tudo pode ser bom em
marco de 2020 o mundo parou, a pandemia do virus SARSCoV-2 foi o motivo
dessa paralizagao.

Para que os aeroportos voltassem a funcionar algumas coisas tiveram que
ser modificadas. Devido ao novo virus, foi necessaria uma intervencao dos 6rgaos
responsaveis, ANVISA e ANAC entao decidiram implantar novas normas visando
uma diminuicao da propagacao do virus. Tendo como objetivo geral do trabalho
fazer uma analise entre os processos antes e durante a pandemia do COVID-19
podera ser corroborado que tais medidas foram essenciais para que a aviacao civil
nao estagnasse e continuasse a fluir como deveria. Apds o estabelecimento
dessas medidas os aeroportos brasileiros tiveram que se habituar a nova rotina e
aos novos pedidos da ANVISA e do proprio 6rgao regulador da aviagao brasileira,
a ANAC.

A interferéncia dos 6rgaos competentes foi de extrema importancia pois

sem as medidas epidemiologicas impostas ndo haveria um controle quanto as
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disseminacdes do virus em ambientes aeroportuarios, diminuindo por
consequéncia o risco de passageirosou funcionarios contaminados de circularem
nos aeroportos ao mesmo tempo que risco de contaminagao regrediu. Em base
nessa acao, analisou-se como eram realizados os procedimentos de embarque
juntamente com as mudancas das companhias Gol, Latam e Azul antes e durante
a pandemia referente as mudancas nos procedimentos de check-in online, check-
in presencial e o atendimento por totem.

Diante a consecucao do objetivo geral deste trabalho, foi realizada uma
analise comparativa entre as mudancas ocorridas anteriores e durante a pandemia
do COVID-19nos aeroportos brasileiros. Sendo assim foi constatado que a maior
mudanca ocorreu no atendimento presencial do check-in e nos totens de
autoatendimento localizados dentro dos aeroportos. Referente ao check-in online
as companhias entdo comecaram a estimulacdo do uso deste método pelos
clientes.

Ao longo do estudo pode se analisar todos os procedimentos que foram
modificados neste periodo de pandemia, a comecar da chegada do passageiro até
o momento de desembarque no local de destino. Logo mais foi realizada uma
analise comparativa dos processos de atendimento antes e durante a pandemia ja
com as mudancas solicitadas. Finalizando com uma resenha quanto ao
atendimento das companhias Azul, Gol e Latam e como elas incorporaram os
requerimentos efetuados pela ANVISA junto com a ANAC nos seus processos.
Recomenda-se que os estudos quanto a este tema continuem a serem executados
num cenario pos pandémico. Especialmente para verificar quais processos se
mantiveram nos aeroportos e como a pandemia do COVID-19 impactou a Aviacao

Civil e o dia a dia dos aeronautas.
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