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RESUMO

O turismo na America Latina tem se intensificado ao longo dos anos e, um dos provaveis responsaveis
por essa intensificagdo, € o uso do modal de transporte aéreo. Desta forma, como desdobramento dessa
intensificacdo hd uma acentuada procura por servigos de transporte aéreo, o que tem levado as empresas
a reverem seus processos e, adequarem as realidades requeridas por usuarios. Assim, o presente artigo
objetivou analisar quantitativamente as cinco melhores companhias aéreas da América do Sul -
ranqueadas pela Skytrax 2023 - mediante a realizacdo de um benchmarking de desempenho que
mensura critérios diversificados referentes aos servicos prestados por essas empresas. Para tanto, foram
utilizados dados quantitativos disponiveis nas plataformas “TripAdvisor” e “Decolar.com”, referentes
a classificacdo dos clientes sobre alguns critérios relacionados a: Latam, Azul, JetSmart, Sky Airline e
Avianca, dados coletados em agosto de 2023. Os resultados obtidos contradizem o estudo da Skytrax
gue elegeu a Latam Airline como a melhor companhia aérea, posto que a Azul Linhas Aéreas obteve as
melhores médias nas plataformas utilizadas nesta pesquisa. Verificou-se, também, que as companhias
aéreas precisam elevar o nivel de qualidade para melhor atender os passageiros, principalmente no que
tange ao conforto, uma vez que as melhorias nos servicos de transporte aéreo irdo influenciar
diretamente na cadeia turistica. Ademais, recomenda-se, para estudos futuros, que seja realizado uma
andlise da qualidade dos critérios de "conforto" e "comida", em que ambos obtiveram as menores notas.
Palavras-chave: Companhias aéreas; Benchmarking; Contetdo gerado pelo usuario; América do Sul.
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BENCHMARKING PERFORMANCE OF THE TOP FIVE AIRLINES IN SOUTH
AMERICA ACCORDING TO SKYTRAX

ABSTRACT

Tourism in Latin America has intensified over the years and one of the likely reasons for this
intensification is the use of air transport. Therefore, as a result of this intensification, there is a marked
demand for air transport services, which has led companies to review their processes and adapt them to
the realities required by users. Therefore, this article aimed to quantitatively analyze the five best
airlines in South America - ranked by Skytrax 2023 - by carrying out performance benchmarking that
measures diverse criteria relating to the services provided by these companies. To this end, quantitative
data available on the “TripAdvisor” and “Decolar.com” platforms were used, referring to the
classification of customers on some criteria related to: Latam, Azul, JetSmart, Sky Airline and Avianca,
data collected in August 2023. The results obtained contradict the Skytrax study that chose Latam
Airline as the best airline, given that Azul Linhas Aéreas obtained the best averages on the platforms
used in this research. It was also found that airlines need to raise the level of quality to better serve
passengers, especially in terms of comfort, since improvements in air transport services will directly
influence the tourist chain. Furthermore, it is recommended, for future studies, that an analysis of the
quality of the "comfort" and "food" criteria be carried out, in which both obtained the lowest scores.
KeyWords: Airlines; Benchmarking; User-generated content; South America.

Introducéo

Em 2021, o Turismo na America Latina representou 6,1% do Produto Interno Bruto
(US$ 213 bilhges) e foi registrado um aumento de 8% no setor de empregos do continente
(WTTC, 2022). O relatorio anual do Conselho Mundial de Viagens e Turismo apresentou um
cenario de 4% de crescimento no setor de Turismo da América Latina para 0s proximos dez
anos, quase o dobro em comparacdo a previsdo de crescimento econémico da regido, estimada
em 2,3% (WTTC, 2022). Outrossim, no contexto brasileiro, os gastos de estrangeiros em maio
de 2023, foi o0 maior do més de toda a série historica do Banco Central, com o montante de
US$ 5557 milhdes (Brasil, 2023b). Corroborando com isso, 0s avangos observados ao longo do
continente.

A América do Sul registrou 20,6 milhGes de chegadas internacionais no ano de 2022, e
h& expectativas para atingir os niveis pré-pandémicos até 2023 (GlobalData, 2023).
Especificamente no Brasil, o pais recebeu cerca de 3,2 milhdes de turistas estrangeiros no
periodo de janeiro a maio de 2023, gerando aproximadamente R$13 bilhGes na economia
(Brasil, 2023a).

Nesse contexto, 0 modal de transporte aéreo tem se mostrado um ganho significativo
para o setor, além de ser um elemento-chave na cadeia turistica. Esse meio de locomocao pode
ser visto como altamente competitivo, embora demande intenso capital, m&o de obra,
tecnologia e energia, com elevados custos fixos, esse modal é sensivel as mudancgas econémicas

e 0s competidores cooperam entre si em aliancas (Guerra, 2019).

7 R$2,71 bilhdes. Um ddlar, em 14 de agosto de 2023, equivalia a R$4,94. Dados do Banco Central do Brasil.
Disponivel em: https://www.bcb.gov.br/conversao. Acesso em: 14 de ago. de 2023.
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Em 2023, a Skytrax® elaborou o estudo “Melhores companhias aéreas 2023 por regido”.
Para tanto, analisou a avaliacdo de clientes sobre a companhia aérea favorita e a satisfacdo
medida em notas (escala de um a cinco) para aspectos da experiéncia de viagem, tanto no
aeroporto quanto nos ambientes a bordo (servico a bordo, o momento do check-in, a reserva
do voo, a eficiéncia do servico, a higiene da aeronave, a simpatia da tripulacdo, a entrega da
bagagem, a qualidade das refeicOes, entre outros). A ponderagéo dos dados foi aplicada para
fornecer equidade ao avaliar companhias aéreas de diferentes tamanhos.

Quanto aos resultados das melhores companhias aéreas na Ameérica do Sul, as
colocagdes foram, respectivamente: Latam, Azul, JetSmart, Sky Airline, Avianca, Gol,
Aerolineas Argentinas, Easyfly, Star Peru e Wingo (Skytrax, 2023). Diante disso, o objetivo,
no presente estudo, foi avaliar quantitativamente as cinco melhores companhias aéreas da
América do Sul segundo a Skytrax, mediante a realizacdo de um benchmarking de desempenho
que mensura critérios diversificados referentes aos servigos prestados por essas empresas.

Com isso, a fim de se atingir o objetivo proposto nesta pesquisa, foram utilizados dados
quantitativos disponiveis nas plataformas “TripAdvisor” e “Decolar.com” referentes a
classificagéo dos clientes sobre alguns critérios relacionados a Latam, a Azul, a JetSmart, a Sky
Airline e a Avianca.

Ademais, justifica-se a utilizacdo das plataformas supracitadas para a realizagcdo do
benchmarking das trés companhias aéreas, devido esse processo tem se mostrado promissor na
area de avaliacOes de setores da cadeia turistica, como é o caso dos artigos de Oliveira e Silva
(2022), Ferreira et al. (2024) e Oliveira, Ferreira e Souza (2024), em que os autores utilizaram
os critérios de localizacédo, limpeza, atendimento, custo-beneficio, funcionarios, comodidades,
conforto e wi-fi, nas plataformas digitais TripAdvisor e Booking.com para classificar
quantitativamente os hostels paulistanos.

REFERENCIAL TEORICO
Companbhias aéreas

Durante o seculo XX, predominava no contexto das companhias aéreas - empresas que
prestam servicos de transporte aéreo de passageiros, mercadorias ou mala postal, de carater
regular ou ndo - o ideal de que a aviagdo comercial fosse um meio de transporte restrito aos
estratos mais influentes da sociedade (Ferreira, 2017). Todavia, esse cenéario foi alterado ao
longo do tempo e viagens aéreas de baixo custo (low cost) comecaram a se popularizar (Miller,
2022). No Brasil, as transformacdes nas regulamentacfes do transporte aéreo, bem como as

8 Fundada em 1989, a Skytrax é uma empresa de consultoria britanica que se concentra na avaliagio e
classificacdo de companhias aéreas e aeroportos em todo 0 mundo.
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inovacBes mercadoldgicas e tecnoldgicas no setor, fizeram com que a companhias aéreas
brasileiras passassem de um oligopdlio (Vasp, Varig e Transbrasil) para outro (Tam, Gol, Azul
e Avianca) (Ferreira, 2017).

As companhias aéreas podem ser classificadas quanto a operacdo dos Vvoos
(internacional, nacional, regional), custo das viagens, bem como se realizam voos regulares ou
fretados. Segundo a Agéncia Nacional de Aviacdo Civil (ANAC, 2023), somente em abril de
2023, houve sete milhdes de passageiros em voos nacionais (7% a mais se comparado com o
mesmo periodo do ano passado) e dois milhdes em voos internacionais. Em ambas as
categorias, a Latam Linhas Aéreas S. A. ficou em primeira colocacdo quanto ao Revenue
Passenger-Kilometers - RPK (passageiros-quildmetros pagos transportados).

Considerando a complexidade de gestdo de uma companhia aérea, de modo a mitigar
0S riscos no transporte de passageiros, e com isso, atender satisfatoriamente o consumidor, a
avaliacdo dos servigcos prestados por essas empresas € uma pauta recorrente no meio
académico-cientifico. Um exemplo disso foi a pesquisa realizada pela Skytrax, com sede no
Reino Unido, que objetiva classificar as companhias aéreas e 0s aeroportos (Skytrax, 2023).

Segundo Miller (2022), outro aspecto é que o mercado aéreo tem demonstrado que a
esséncia na reducdo de custos operacionais, oferecendo tarifas a precos mais baixos é uma das
estratégias usadas para captar cada vez mais consumidores. Neste viés, ainda com base no
autor, as caracteristicas do modelo low cost séo: tarifa e classe Unicas, extingdo de programas
promocionais como milhas e descontos, venda direta de bilhetes, malha ponto a ponto, frota
Unica e moderna e reducdo de servicos de bordo. No entanto, a qualidade da prestacdo do
servigco e o cuidado no atendimento ao consumidor devem ser pautas a serem sempre bem
planejadas e executadas (Miller, 2022).

Atendimento

No processo de escolha por uma companhia aérea, os clientes prezam pela seguranca,
pela qualidade dos servigos, pela pontualidade e pelo conforto (Duarte; Abrantes, 2023), todos
esses pontos levam em consideracdo a satisfagdo do usuério. Entende-se como qualidade a
busca permanente e persistente da exceléncia nas entregas de produtos e servi¢os que uma
empresa realiza (Santos, 2019).

A evolucdo da tecnologia viabilizou o atendimento automatizado nas companhias
aereas, ndo dependendo obrigatoriamente de uma interagdo humana (Modesto, 2021). Esse
processo de atendimento pode ocorrer desde 0 momento da aquisi¢cdo de passagens até o
desembarque, como é o caso do check-in que hoje pode ser realizado no balcéo, nos totens de

autoatendimento e pela internet, através do site e/ou aplicativo da companhia aérea (Lima;
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Heis, 2023).

Assim, é notdrio que as companhias buscam entregar qualidade em seus servicos e
atendimentos. Entretanto, segundo a Agéncia Nacional de Aviacdo Civil (ANAC, 2023),
somente no primeiro trimestre de 2023, foram registradas cerca de 20.879 reclamac®es de
passageiros através da plataforma “consumidor.gov.br”. Dentre as reclamacgdes, os topicos
mais frequentes foram “reembolso”, “altera¢do pelo passageiro”, “alteracdo pela empresa”,
“oferta e compra” e “transporte de bagagem", revelando uma realidade que contradiz o que é
informado pelas empresas do setor.

Posto isso, considera-se que o complexo sistema das companhias aéreas desempenham
diversos servicos, esses podem ser subdivididos em “servicos de cabine”, “terra/aeroporto” e
“produto a bordo” (Skytrax, 2023). Além disso, a Skytrax utiliza diversos critérios de avaliacdo
para divulgacdo das melhores companhias, como por exemplo a politica de bagagem de mao,
os servicos de transferéncia, a limpeza em geral da aeronave, entretenimento a bordo, refeicées
a bordo, atencéo e eficiéncia do servico (Skytrax, 2023).

Benchmarking

Segundo Schaedler e Mendes (2021, p.151) “o benchmarking é o processo de medir o
desempenho dos produtos, servicos ou processos de uma empresa em comparagao com os de
outra empresa ou negocio considerados os melhores na industria ou no mercado em analise”.
Esse processo pode ser subdividido em: benchmarking de processos, de desempenho e
estratégico.

O benchmarking de processos visa realizar uma analise por meio de uma avaliacao
comparativa a respeito dos procedimentos operacionais e de trabalho, ou seja, objetiva
identificar os processos mais eficazes das empresas que executam procedimentos similares
(Schaedler; Mendes, 2021). Ainda segundo os autores, 0 benchmarking estratégico explora as
estratégias vencedoras de diferentes setores que proporcionaram uma empresa alcangar sucesso
no mercado que esta inserida.

Entende-se como benchmarking de desempenho as comparacdes diretas de produtos ou
servigos e as analises de estatisticas operacionais por meio de precos, qualidade técnica,
produtos auxiliares, velocidade, confiabilidade e outras caracteristicas (Schaedler; Mendes,
2021). Dessa forma, o presente estudo utilizou o0 método de benchmarking de desempenho.

Outrossim, as Tecnologias da Informacdo e da Comunicacéo (TICs) tém se mostrado
como significativos recursos de avaliacdo da qualidade de bens (produtos e servicos) pelos

usuarios. Segundo os estudos de Dionisio (2019, p.3), as TICs representam “um conjunto de

recursos tecnologicos que se integram para promover processos automaticos e de fluidez de
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mensagens em negocios, pesquisas cientificas e académicas e na pratica pedagdgica”.

A utilizacdo do benchmarking é uma importante ferramenta para fins de comparacédo e
avaliacdo de uma empresa com outras do mesmo segmento. No estudo realizado por Silva et
al. (2020) sobre o conhecimento e aplicagdo do benchmarking nas pousadas, foi possivel
identificar que, apesar de conhecerem a ferramenta, 0s gestores ndo associaram todos 0s
beneficios fornecidos por esse recurso. Por sua vez, Rodrigues et al. (2019) realizaram uma
avaliacdo comparativa em trés empresas do setor industrial, em que observou-se que 0
benchmarking tem como objetivo implementar mudancas representativas relacionadas aos
produtos, processos e servigos, com a finalidade de estimular resultados favoraveis para uma

empresa.

METODOLOGIA

A abordagem deste estudo € majoritariamente quantitativa, ou seja, tem base em
medi¢cdes numeéricas, de modo que o Contetdo Gerado pelo Usuério (CGU) caracteriza-se
como a fonte de dados secundaria (Marconi; Lakatos, 2022). Com isso, foram coletadas as
avaliacbes numeéricas dos critérios atendimento, conforto, limpeza e custo-beneficio, no
TripAdvisor, com notas de um a cinco; bem como as avaliagdes numéricas dos critérios
bagagem, conforto, servicos, pontualidade, limpeza e comida, na Decolar.com, com notas de
um adez, das empresas Latam, Azul Airlines, JetSmart, Sky Airline e Avianca, dados coletados
em agosto de 2023.

Outrossim, uma parte da pesquisa desenvolvida por essa empresa, na qual se debrucou
0 presente estudo, envolveu a classificacdo das melhores companhias aéreas da América do
Sul, das quais as cinco primeiras colocadas no ranking foram caracterizadas no Quadro 1.

Quadro 1: Caracterizacdo das cinco companhias aérea
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Ranking | Companhias Fundacéo Paises de Aeronaves Destinos
Skytrax origem
2023
T
1° LATAM Airlines 2015 Brasil/Chile | 307 144
I
20 Azul linhas aéreas 2008 Brasil 134 104
T
3° JetSmart 2016 Chile 24 73
I - - -
40 Sky Airline 2001 Chile 28 43
I
50 Avianca 1919 Colbmbia 130 65

Fonte: Elaborado pelos autores, 2023.

A Tabela 1, elaborada a partir das avaliacbes numericas das plataformas supracitadas,
foi desenvolvida com base no método de benchmarking de desempenho. As principais técnicas
utilizadas por esse tipo de benchmarking séo as comparacdes diretas de produtos ou servigos e
analise de estatisticas operacionais, baseadas em elementos de preco, qualidade técnica,
produtos auxiliares ou recursos de servigos, velocidade, confiabilidade (Schaedler; Mendes,
2021). Outrossim, é importante destacar que o relatério da Skytrax (2023) foi utilizado no

presente estudo apenas como critério para selecionar as cinco companhias aéreas em destaque

na América do Sul.

RESULTADOS

E

DISCUSSAO

Apbs a coleta, os dados foram dispostos na Tabela 1 e, posteriormente, analisados.

Tabela 1: Benchmarking de cinco companhias aéreas da América do Sul
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TripAdvisor Decolar.com
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Latam 3.5 3.0 4.0 3.5 7.4 6.9 7.4 7.7 7.5 6.0
Azul 4.5 4.0 4.5 4.0 7.8 7.7 8.3 8.0 8.2 7.7
JetSmart 3.0 2.5 3.5 3.5 6.3 5.3 5.8 6.2 6.4 4.6
Sky Airline 3.0 2.5 35 35 6.8 6.2 6.4 7.3 7.0 5.0
Avianeca 4.0 3.5 4.0 35 7.5 5.5 6.8 7.6 7.5 5.3

Fonte: Elaborado pelos autores, 2023.

Em linhas gerais, ao analisar os dados dispostos na Tabela 1, verifica-se que as notas
das companhias aéreas em cada critério ndo se distancia demasiadamente umas das outras.
Todavia, vale destacar um fato que se repete tanto na TripAdvisor quanto na Decolar.com: as
menores notas foram no critério “conforto” e a companhia aérea Azul obteve as melhores
avaliagBes nos critérios. Diante disso, o item conforto sera tema da discussao que se segue. O
termo “conforto” pode ter interpretagdes distintas conforme a area de estudo, Percira et al.
(2020, p.6) estudaram a perspectiva historico-desenvolvimental do conceito “conforto” e
concluiram que esse termo esteve, inicialmente, diretamente relacionado a enfermagem, mas
também pode ser entendido como “estado em que estdo satisfeitas as necessidades basicas
relativas aos estados de alivio, tranquilidade e transcendéncia”.

Diante disso, e com base nos autores supracitados, entende-se que o conforto para o
passageiro, no que tange ao segmento aéreo, ocorre em quatro principais contextos: contexto
fisico (sensagbes corporais), contexto sociocultural (relagbes interpessoais), contexto

ambiental (aspectos do ambiente) e contexto de suporte (servicos e responsabilidades).

Quadro 2: Contextos do conforto no segmento aéreo (no aeroporto e a bordo)
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Conforto

Contexto fisico

Contexto sociocultural

Contexto ambiental

Contexto de suporte

Ergonomia do assento e | Hospitalidade no Limpeza Assisténcia de embarque
da cabine atendimento Tluminacio Eficiéncia do servigo
Opcoes de lazere Atitudes da equipe Temperatura Solugdo de problemas

entretenimento Politica de bagagem

Fonte: Elaborado pelos autores, 2023.

Com base no Quadro 2, verifica-se as diversas ramificagdes do “conforto” aplicadas as
companhias aéreas e como a qualidade do servico prestado influencia na satisfacdo do cliente.
Assim, propde-se relacionar essas ramificagdes a alguns resultados do relatorio da
Euromonitor, que realizou uma pesquisa de mercado com as 10 (dez) principais tendéncias
globais do consumidor em 2023. Esse relatdrio visa ajudar organizacdes a ficarem a frente da
disrupcdo, prever motivacOes de compras e suprir necessidades ndo atendidas (Euromonitor
Internacional, 2023).

Uma das tendéncias apresentadas nesse relatério da Euromonitor Internacional (2023)
¢ a “automacdo auténtica”, onde humanos e maquinas precisam estar em sincronia para
fornecer solugdes significativas. Nesse viés, a utilizacdo de diferentes recursos tecnoldgicos
para o atendimento do viajante tem sido uma acdo adotada por algumas companhias aéreas,
como o check-in e o check-out online e reservas via site. Por outro lado, ainda é importante
considerar o conforto do consumidor nessas transacdes e atendimentos, isso no que tange a
praticidade, a facilidade e a eficiéncia.

Outra tendéncia, segundo o Euromonitor Internacional (2023), se refere a cautela dos
consumidores, isto é, as pessoas colocardo a economia como prioridade. Nesse aspecto, 0
critério “custo-beneficio” é de suma relevancia na prestagdo de servigo, ou seja, o valor pago
pelos servicos aéreos devem minimamente atender as expectativas do cliente, neste item
verifica-se a relacdo entre preco e valor, esse ultimo contemplando os quatro contextos do
conforto aplicado ao segmento aéreo.

Também ¢ esperado que as pessoas foquem no “aqui e agora” (Euromonitor
Internacional, 2023), que se refere a compra por impulso. Assim, indicadores como “conforto”,

99 ¢¢

“limpeza”, “comida” e “pontualidade” sdo primordiais na experiéncia do cliente, para que esse
tenha suas necessidades atendidas e possa dar boas avaliagdes do servico prestado. Todavia, 0s
critérios de “conforto” e “comida”, na Tabela 1, apresentaram as menores médias, logo, as

empresas precisam ajustar ou melhorar estas duas categorias.
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Em linhas gerais, ao analisar a Tabela 1, verifica-se que a Azul obteve as maiores notas,
em comparacao as demais companhias aéreas, em todos os critérios e em ambas as plataformas.
Esse resultado se contrapde ao estudo realizado pela Skytrax, em que a Azul ficou em segunda
colocagé@o no ranking, abaixo somente da Latam, o que pode ser causado pelos diferentes
processos metodoldgicos dos estudos.

CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo teve como objetivo realizar um benchmarking entre as cinco
melhores companhias aéreas da América do Sul, selecionadas a partir do ranking desenvolvido
pela Skytrax 2023. Desse modo, apds a analise dos dados, verificou-se que a Azul Linhas
Aéreas obteve as maiores notas nos critérios de avaliacao, se contrapondo ao estudo da Skytrax
que elegeu a Latam Airlines como a melhor companhia aérea. Essa divergéncia pode ter
ocorrido devido aos diferentes processos metodoldgicos.

A partir desse resultado, observa-se a importancia que a Azul linhas aéreas tem para o
setor aéreo nacional, visto que foi realizado uma comparagdo entre outras trés companhias
aereas chilenas e uma colombiana. Além disso, a Azul possui uma posi¢do favoravel frente a
outras companhias aéreas, principalmente por causa do modelo de negdcios adotados que se
mostrou altamente benéfico e lucrativo (Macedo, 2020). Dessa forma, as companhias
concorrentes devem investir em solugdes que atendam os consumidores satisfatoriamente nos
momentos pré, durante e ap6s o servigo prestado, a fim de se alcancar patamares cada vez
maiores no quesito qualidade e satisfacdo do passageiro.

De acordo com o benchmarking realizado, o critério "conforto™ obteve as menores
notas. Sendo assim, é valido ressaltar que as companhias precisam elevar o nivel de qualidade
para melhor atender os passageiros, uma vez que as melhorias nessas particularidades irdo
influenciar diretamente na cadeia turistica. Ademais, uma empresa deve se mostrar preocupada
em entender seu mercado, reunir forgas para garantir a satisfacdo dos seus consumidores e
demonstrar interesse em oferecer solugdes para as suas necessidades (Viganigo; Giglio, 2021).

Além disso, recomenda-se, para estudos futuros, que seja realizado uma andlise da
qualidade dos critérios de "conforto" e "comida"”, em que ambos demonstraram as menores
notas de acordo com a Tabela 1. Ademais, a melhoria na qualidade do servico prestado nesses
critérios serdo essenciais para a satisfacdo dos passageiros, principalmente no que diz respeito
ao conforto, dado que 0 mesmo esta inserido em diferentes contextos do aeroporto e a bordo.
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