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RESUMO: O presente artigo objetiva abordar a estratégia do overbooking e a sua aplicagdo no
mercado de transporte aéreo brasileiro, destacando as responsabilidades das companhias aéreas
e os direitos dos consumidores desse servi¢co enquanto passageiros. A fim de compreender o
seu funcionamento, é de suma importancia analisar essa técnica desde quando as empresas de
transporte aéreo no Brasil perceberam a necessidade de adotar o overbooking até os dias atuais.
Devido a necessidade de balanceamento da oferta e da demanda pelas empresas aéreas por meio
do gerenciamento de receita, 0 aumento virtual da capacidade das aeronaves se torna uma forma
de evitar perdas de receitas para que 0s voos ndo sejam realizados com determinado nimero de
assentos desocupados. Realiza-se, neste trabalho, uma pesquisa bibliografica para descrever
essa pratica e expor a importancia da sua aplicacdo em observancia com os direitos do
consumidor. Também se faz necessario citar as Convengles das quais o Brasil faz parte e
verificar se existe um controle por parte das empresas com relacdo as suas responsabilidades.
A Agéncia Nacional de Aviacdo Civil estabelece as condi¢des gerais de transporte aéreo e as
compensacOes obrigatorias dos transportadores em caso de overbooking com a Resolugédo n°.
400. J4 o Cdodigo de Defesa do Consumidor o caracteriza como sendo quebra de contrato de
transporte aéreo e alerta as companhias aéreas quanto aos danos causados ao consumidor, pelos
quais o transportador tem obrigatoriedade de executar a reparacédo integral dos danos materiais
e imateriais, a titulo de indenizacdo. Diante desse conflito, é fundamental apresentar as normas
existentes e fazer a distin¢do quanto a aplicabilidade das mesmas. Verifica-se que existe uma
dificuldade em harmonizar os interesses dos passageiros e dos transportadores aéreos com
relacdo a préatica de overbooking, o que evidencia que essa técnica necessita de aprimoramento
constante para ndo prejudicar nenhuma das duas partes envolvidas. Essa estratégia s6 se mostra
eficaz quando a previsdo de passageiros ausentes para determinados voos condizer com a
realidade. Sendo assim, é preciso identificar as suas falhas para alcancar melhorias na prestacdo
do servigo e constar com clareza, nos contratos, tudo o que 0s passageiros estdo sujeitos a
passar, bem como os seus direitos quando submetidos ao overbooking.

Palavras-chave: Estratégia; Gerenciamento de Receitas; Overbooking; Reservas de Passagens;
Transportador Aéreo.

ABSTRACT: This article aims to address the strategy of overbooking and its application in the
Brazilian air transport market, highlighting the responsibilities of airlines and the rights of
consumers of this service as passengers. In order to understand how it works, it is extremely
important to analyze this technique since the time when air transport companies in Brazil
realized the need to adopt overbooking until today. Due to the need to balance supply and
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demand by airlines through revenue management, the virtual increase in aircraft capacity
becomes a way to avoid loss of revenue so that flights are not carried out with a certain number
of unoccupied seats. In this work, a bibliographic research is carried out to describe this
practice and expose the importance of its application in compliance with consumer rights. It is
also necessary to cite the Conventions of which Brazil is a party and to verify whether there is
a control by the companies regarding their responsibilities. The National Civil Aviation Agency
establishes the general conditions for air transport and the mandatory compensation of carriers
in case of overbooking with Resolution no. 400. The Consumer Protection Code, on the other
hand, characterizes it as a breach of the air transport contract and alerts the airlines to the
damage caused to the consumer, for which the carrier is obliged to perform the full repair of
material and immaterial damages, as indemnity. In the face of this conflict, it is essential to
present the existing rules and make a distinction as to their applicability. It appears that there
is a difficulty in harmonizing the interests of passengers and air carriers in relation to the
practice of overbooking, which shows that this technique needs constant improvement in order
not to harm either of the two parties involved. This strategy is only effective when the forecast
of absent passengers for certain flights is consistent with reality. Therefore, it is necessary to
identify their flaws in order to achieve improvements in the provision of the service and clearly
state, in the contracts, everything that passengers are subject to pass through, as well as their
rights when subjected to overbooking.

Keywords: Strategy; Revenue Management; Overbooking; Ticket Reservations; Air Carrier.

INTRODUCAO

Tendo em vista a importancia do transporte aéreo para a economia global, devido a sua
seguranca e velocidade, fatores que tornam essa modalidade de transporte essencial para a
concretizacdo das relagbes nacionais e internacionais, as companhias aéreas e as empresas de
aviacdo cada vez mais se interessam em crescer nesse mercado e a oferecer um servigo de 6tima
qualidade. Desde que a aviacdo chegou ao Brasil, percebe-se que a concorréncia entre as
empresas faz com que elas se interessem nao so pelas tecnologias voltadas as aeronaves, mas
também pelas técnicas de gestdo que as diferenciam e, consequentemente, trazem grandes
lucros. A estratégia de overbooking é comum no mundo todo e é uma forma que as empresas
encontraram para se proteger contra possiveis prejuizos futuros de cancelamentos de baixa
antecedéncia ou por passageiros que ndo comparecem ao embarque. Tal estratégia é defendida

pela Associagdo Internacional dos Transportes Aéreos ou International Air Transport



Association (IATA), mas ainda assim trata-se de um assunto muito polémico em alguns paises,

como no Brasil.

Durante a historia da aviagcdo comercial brasileira, surgiram varias companhias aéreas e
empresas da aviacdo civil como concorréncia as estrangeiras que, até entdo, dominavam o pais.
Com elas vieram novos desafios e mudancas enfrentadas pela economia do Brasil,
principalmente em épocas de crise. Algumas das empresas nacionais conseguiram se manter no
mercado e obtiveram sucesso, outras, deixaram de existir em meio as dificuldades. Para chegar
onde as empresas de destaque estdo hoje, se fez necessario adaptar-se as influéncias
governamentais e de mercado. Em 1990, as tendéncias neoliberais prevaleciam no mundo todo
e, no Brasil, o inicio da desregulamentacdo da aviacdo civil foi consequéncia da baixa
concorréncia no mercado aéreo. Com isso, 0 Governo implementou a Politica de Flexibilizagéo,
onde as empresas passaram a decidir suas proprias fixacOes tarifarias. Este artigo realiza uma
pesquisa bibliografica acerca de uma das estratégias competitivas desse setor, objetivando

enfatizar a necessidade de maiores informacdes quanto a sua aplicacdo devido as suas falhas.

No setor aéreo, 0 overbooking é resultado da estratégia de Gerenciamento de Receitas
ou Revenue Management, do qual esta previsto internacionalmente. Porém, a falta de
informacdes a respeito da sua aplicacdo faz com que muitos usuérios do transporte aéreo tenham
suas expectativas frustradas e, consequentemente, as companhias aéreas que a praticam perdem
credibilidade e a confianca dos seus clientes. Para otimizar o faturamento das empresas, existe
uma complexidade nas tomadas de decisdes e assim que a previsdo de demanda é acurada, o
overbooking se torna uma vantagem competitiva de relevancia. A fim de contextualizar este
tema, a secdo 1 deste trabalho apresenta a evolugdo da aviacdo comercial brasileira, em
subsequente, a secdo 2 diz respeito a oferta e demanda, a se¢do 3 aborda o gerenciamento de
receita, as secdes 4 e 5 apresentam o overbooking e a responsabilidade civil do transportador

aéreo. Por fim, realiza-se a conclusao acerca das informagdes encontradas.

1 A EVOLUCAO DA AVIACAO COMERCIAL BRASILEIRA

Os franceses Roland Garros e Edmond Plachout, e os italianos Ernesto Darioli e Gian

Felice Gino foram os aviadores pioneiros no Brasil e chamaram a atencdo da populacéo com as
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suas demonstracGes aéreas no ano de 1911. Ainda nessa época, 0 grupo de estrangeiros,
contando com o apoio dos militares do Exército e da Marinha, decidiu fundar o Aero-Club
Brasileiro que, posteriormente, teria seu nome modificado para Aeroclube do Brasil. Com o
objetivo de haver uma escola de aviacdo no pais e atender seus apoiadores, a diretoria teve
como primeiro presidente o socio fundador Alberto Santos Dumont, José Carlos de Carvalho
como diretor presidente e Vitorino de Oliveira como segundo diretor (LAVERNERE-
WANDERLEY, 1975).

1.1 O surgimento das companhias aéreas no Brasil

Entre os anos de 1920 e 1950, a economia brasileira passa por varias mudancas. Na
década de 20, o padrdo de crescimento era voltado para fora e a agroexportacdo liderava esse
processo que, com as politicas permanentes de valorizacdo do café, atinge o seu limite. Esse
periodo também ficou marcado pela introducdo do capital estrangeiro em varios setores de
servico, inclusive no de transporte aéreo. No que vai de 1920 a 1960, o potencial crescimento
da demanda por transporte aéreo se mostra resultado do avanco e da diversificacdo da economia
brasileira. O setor que até entdo era dominado por empresas europeias, nas décadas de 20 e 30
passa a dividir o mercado com empresas nacionais, contando também com a participacdo de

empresas estrangeiras norte-americanas (FURTADO, 1959).

O setor de transporte aéreo no Brasil, que surgiu na segunda metade da década de 1920,
foi dominado pelas subsidiarias francesa e alema Compagnie Générale Aéropostale e Condor
Syndikat. Segundo Sonino (1955), a Aéropostale foi fundada em 1919 com o objetivo de
estabelecer linhas de ligagédo para o servigo aeropostal, aproveitando a experiéncia de pilotos
veteranos da Primeira Guerra Mundial. Foram estabelecidas rotas aéreas entre a Franca, Africa
e, em seguida, América do Sul, servindo as cidades de Rio de Janeiro e Recife. J4 a Condor
Syndikat foi criada em 1927 e teve seu nome alterado para Servigos Aéreos Condor Ltda. por
ocasido da Segunda Guerra Mundial, momento em que foram naturalizadas véarias empresas

alemds operantes no Brasil.

Ainda em 1927, foi fundada a Viacdo Aérea Rio Grandense S/A (VARIG) pelo aleméo
naturalizado brasileiro, Otto Ernst Meyer, com apoio da Condor Syndikat. No decorrer dos anos
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30, a empresa ampliou sua malha dentro do Rio Grande do Sul. Em 1933, a Compagnie
Générale Aéropostale une-se com outras empresas para a criacdo da Air France. De acordo
com Castro e Larny (1933), a Aéropostale comegou sua operacdo no Brasil em 1927 e encerrou
suas atividades no pais em 1931. No entanto, apesar do curto tempo de atuacdo da empresa, ela

construiu uma infraestrutura aeronautica de grande importancia para o crescimento do setor.

Criada em 1933 por um grupo de empresarios brasileiros, a Viacdo Aérea Sdo Paulo
(VASP) comegou a operar entre as cidades de Ribeirdo Preto, Uberaba, S&o Paulo, Rio Preto,
e Sdo Carlos, ampliando depois sua operagdo para outras cidades do interior do estado. No
entanto, a empresa comeca a sofrer dificuldades financeiras e é absorvida em 1934. Também
foi fundada em 1933 a Aerolloyd Iguassu, que iniciou seus voos entre as cidades de Séo Paulo,
Curitiba, Joinville e Floriandpolis até o ano de 1939, quando a empresa foi vendida paraa VASP
(CASTRO E LARNY, 1933).

A evolucdo da industria do transporte aéreo foi marcada pela inovacéao tecnoldgica dos
anos de 1930, porém com acesso privilegiado pelas empresas estrangeiras e suas subsididrias,
0 que cria uma forte barreira para o desenvolvimento das brasileiras. Além dessas restricdes, a
vulnerabilidade da gestao financeira do capital nacional primario também colocava limitacdes
na atuacao das empresas daqui, resultando na superioridade das de fora por toda a década de
1920 e 30. De acordo com Sonino (1995), j& operavam nove empresas no Brasil, as quais
contavam com uma frota de 66 aeronaves que voavam em 34 linhas, transportando, além das

cargas, um total de 61.874 passageiros.

1.2 A expanséo das companhias aéreas nacionais

O periodo que vai de 1940 a 1950, marcado pelo desenvolvimento da tecnologia no
setor do transporte aéreo, ficou conhecido pela expansdo das empresas aéreas nacionais. As
barreiras a entrada foram reduzidas e o setor se torna acessivel ao capital nacional.
Subsequentemente, as empresas brasileiras se fortaleceram nos mercados doméstico e
internacional, os quais divididos com as empresas estrangeiras. Passaram a contar com 0 apoio
das politicas industriais e, no final da década de 50, o setor inicia um novo periodo de revolugé&o.

Fase nova de inovacdes que é absorvida pelas grandes empresas brasileiras (SONINO, 1995).
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Com a Segunda Guerra Mundial (1939-1945), as empresas aéreas alemas foram cedidas
ao capital nacional e o setor de transporte aéreo ficou dominado pelo capital e tecnologia norte-
americanos. A Servicos Aéreos Condor Ltda. modificou seu nome novamente para Servicos
Aéreos Cruzeiro do Sul Ltda. e se desligou do capital aleméo, passando a operar 0s avides norte-
americanos. Os alemaes executivos da VARIG foram afastados e, em 1941, a companhia passou
a ser chefiada por Ruben Berta. Surge entdo a empresa Aerovias Brasil, fundada em 1942 e,
conseguindo permissdo para operar no Brasil, em 1943 ja fazia voos comerciais para a cidade
de Miami, nos Estados Unidos (SONINO, 1995).

Ja na década de 60, a aviacdo comercial brasileira passou por uma nova crise que
impacta a economia. Apenas quatro das grandes empresas que existiam na época receberam
apoio do governo federal que passou a exercer um controle maior sobre elas: VARIG, VASP,
Transbrasil e Cruzeiro. Algumas empresas regionais se constituiram nos anos 70 para operar
entre as cinco regiGes do Brasil com o intuito de popularizar a aeronave Bandeirante, da
fabricante Embraer, o que proporciona o surgimento da Nordeste Linhas Aéreas Regionais, Rio
Sul Servicos Aéreos Regionais, Taba Linhas Aéreas, Taxi Aéreo Marilia e Votec Linhas
Aéreas. Nessa mesma época, 0 Brasil passava pela primeira grande reforma regulatoria,
conhecida como o periodo da “competicdo controlada”, em que foram impostos limites na

estrutura e na conduta de mercado (MALAGUTTI, 2001).

A Passaredo Linhas Aéreas, fundada em 1995 por José Luiz Felicio, é a empresa
brasileira mais antiga em atual operacdo no pais. Com sede em Ribeirdo Preto — SP, a empresa
atua com uma frota composta por aeronaves modelo ATR 72-500 e atende 28 destinos.
Atualmente, a companhia é resultado da unido com a MAP Linhas Aéreas, tendo seus nomes
modificados para VOEPASS Linhas Aéreas. Apesar da sua historia ser marcada pelo
crescimento consciente e planejado, em 2018 a empresa anunciou a sua venda para o Grupo
Itapemirim, no entanto, em setembro do mesmo ano, desfez o processo e informou que a

empresa continuaria sendo controlada pelo Comandante Felicio Filho (JUNIOR, 2020).

1.3 As politicas do transporte aéreo doméstico
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No inicio dos anos de 1990, a “Politica de Flexibilizacdo” resultou na quase
desregulamentacdo total da aviagdo comercial. Foi adotada uma politica para os servicos de
transporte aéreo comerciais brasileiros, na qual o Ministro da Aerondutica exp0s novas
diretrizes a serem seguidas a partir de 1992, de forma monitorada e com liberacdo de tarifas
aéreas e regras para o setor, aumentando a concorréncia entre as empresas aéreas do pais e
tentando, também, manter um certo controle a respeito do desenvolvimento de transporte aéreo
ndo-regular. Toda a década ficou marcada por diversas modificacbes na economia brasileira,
afetando diretamente o setor aeronautico. Em 1994, por exemplo, com o comeco do Plano Real,
houve a necessidade de conciliagdo com o novo valor da moeda, 0 que gera aumento no
desdobramento de viagens ao exterior, influéncia do crescimento do poder aquisitivo de
algumas partes da populacdo e da grande busca pelo transporte aéreo internacional
(MALAGUTTI, 2001).

No dia 10 de junho de 1999 € criado o Ministério da Defesa. O Estado-Maior das Forcas
Armadas é extinto e os Ministérios do Exército, da Aeronautica e da Marinha transformados
em Comandos a ele subordinados. Logo em 2000, constitui-se o Conselho da Aviacéo Civil
(CONAC) com a finalidade de auxiliar o Presidente da Republica na criacdo da politica nacional
da aviacéo civil (Decreto n° 3.564), de responsabilidade do novo ministério e abordando uma
série de assuntos como: a aviacgdo civil, o servi¢co militar, as operacdes militares, o orcamento
da defesa, politica e estratégias militares (ZAVERUCHA, 2005).

Referente a Cruzeiro, foi absorvida pela VARIG, a mesma que obteve outras empresas
regionais, se tornando a maior transportadora da América Latina ja no inicio do século XXI.
Porém, a partir de 2007, apesar de apresentar nimeros que a hnominavam como uma das lideres
do mercado mundial, a primeira empresa da aviacdo comercial brasileira torna-se pequena.
Posteriormente, a VARIG foi comprada pela Gol Linhas Aéreas Inteligentes S.A., fundada e
homologada no ano de 2001 e denominada a primeira empresa a adotar a proposta “low cost,
low fare” em suas operacdes no Brasil, que elimina excessos e oferece precos acessiveis aos
seus clientes (OLIVEIRA, 2009).

No que diz respeito & origem da Agéncia Nacional de Aviagdo Civil (ANAC), deu-se
no Departamento de Aviacédo Civil (DAC), o qual era subordinado ao Comando da Aeronautica
sob as competéncias de planejar, gerenciar e controlar as atividades de aviacgéo civil no pais de

acordo com o Cadigo Brasileiro de Aeronautica (Lei n® 7.565). Entretanto, com a instituicdo da
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Lei n° 11.182 de 2005, a autoridade aeronautica € concedida a ANAC que passa a manter
vinculo com o Ministério da Defesa e com todas as suas responsabilidades. Houve uma
necessidade de reorganizacdo desse setor visto que as pressdes politicas exigiam uma
facilitacdo, para se adequar aos padrdes técnicos internacionais, nos processos operacionais,
deixando a aviacdo civil mais clara (OLIVEIRA, 2009).

Os anos 2000 ficaram marcados pela reorganizacédo das empresas dominantes e pelo alto
crescimento da demanda desde 2003. As grandes disputas no mercado de transporte aéreo
acirraram a concorréncia e levaram a Transbrasil a faléncia no ano de 2001. A Ocean Air,
inserida no mercado em 2002, conseguiu aumentar sua contribui¢do ao setor e atingiu cerca de
7% de participacdo. Posteriormente, em abril de 2010, ela teve seu nome alterado para Avianca
Linhas Aéreas e chegou a ocupar o posto de quarta maior empresa do Brasil, tendo, porém, sua
faléncia decretada pela justica em 2020. A Webjet também ja foi uma companhia de destaque
no pais, com inicio das operacdes em 2006, enfrentou diversas dificuldades e, ainda assim,
conseguiu participar de forma satisfatoria no mercado. Tendo, no entanto, suas atividades
encerradas em novembro do ano de 2012 (ANAC, 2017).

A politica de liberacdo, com estratégias que aumentariam a competitividade entre as
empresas, incentiva o crescimento da concorréncia no setor aéreo desde a década de 1990.
Atualmente, as trés maiores companhias brasileiras sdo: a LATAM Airlines, Gol Linhas Aéreas
e a Azul Linhas Aéreas Brasileiras, que, assim como as demais ja& mencionadas, também
sofreram, desde seus surgimentos, varias transformacfes, mas ainda se mantém firmes no
mercado, destacando-se pela preferéncia dos passageiros. Apesar da necessidade de melhoria
constante na aviagao comercial, vale ressaltar o alto poder de mercado das empresas lideres que
veem 0 excesso de capacidade como uma técnica importante para acanhar a entrada de outras
novas empresas (FERREIRA E OLIVEIRA, 2007).

2 OFERTA E DEMANDA

A oferta do servigo de transporte aéreo diz respeito ao nimero de assentos
disponibilizados pelas empresas para que os consumidores fagam a compra ou reserva das
respectivas passagens. Tal oferta possui determinado periodo de tempo que, no setor aéreo, €

calculado de acordo com os assentos disponiveis por quilometro (ASK), com o numero de
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passageiros embarcados ou passageiros pagos por quilébmetro (RPK), tonelada paga por
quilémetro (RTK) e com as toneladas disponiveis por quildmetro (ATK). Porém, cada empresa
ou companhia aérea decide a quantidade ofertada de assentos, que sofre diversas influéncias até
a determinacdo do preco final. Dentre as variantes que afetam a escolha da oferta, merecem
destaque o preco, 0s custos dos insumos e das aeronaves, a disponibilidade de mao de obra
qualificada, a existéncia de servicos de transporte substitutos e a tecnologia utilizada
(ANDRADE, 2015).

2.1 Caracteristicas da oferta e da demanda no Brasil

Apresentado através de dados de desempenho do setor, o Brasil possui um dos maiores
mercados domésticos do mundo em relacdo ao nimero de passageiros transportados e ainda
apresenta um crescimento acelerado. O tipo de oferta dos servicos de transporte aéreo funciona
em conjunto com uma estrutura pouco maleavel em curto prazo. Entre os anos de 2000 e 2014,
0 nimero de passageiros transportados para voos domésticos e internacionais teve um aumento
de 210,8% e a oferta cresceu em 103,5% no mesmo periodo. Assim, percebe-se que 0 servico
de transporte aéreo apresenta um grande potencial para desenvolvimento e, de acordo com
Andrade (2015), incentiva-lo pode trazer muitos ganhos consideraveis para a economia, seja na
promocao de riquezas ou de empregos, seja nas vantagens para todo o conjunto de transporte
nacional.

A demanda pelo servico oferecido por esse setor se deve a necessidade dos clientes de
buscarem o transporte aéreo para atingir algum propdsito. Esse deslocamento ndo é considerado
como um bem ou um servico final, 0 que o caracteriza como uma demanda derivada. Tal tipo
de demanda ocorre quando a busca de um servi¢o ou produto depende da procura de outros,
fazendo com que, normalmente, as companhias aéreas nao sejam capazes de afetar diretamente
a sua demanda. Esse procedimento pode ser determinado, entre outros fatores, pelas oscilagdes

continuas, sazonalidade e pela eventualidade de fluxos direcionais (ANDRADE, 2015).

2.2 Influéncias do mercado

Existem duas caracteristicas principais apresentadas pela demanda de transporte aéreo

de passageiros: ha um comportamento pro-ciclico, representando uma relagdo direta com a
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movimentacdo econdmica e; é segmentada, visto que ha dois tipos principais de consumidores,
0s que viajam a lazer e 0s que viajam a negdcio, que possuem elasticidades-preco diferentes.
Com isso, é gerada uma classificacdo da demanda referente aos trechos voados, uma vez que
em determinados destinos prevalece a demanda de um grupo sobre o outro. Dessa maneira,
nota-se claramente que o mercado € relativamente diferenciado, 0 que permite a atuacdo de
empresas ofertantes com perfis distintos: as de full service, que oferecem um servico completo
e as de; low cost-low fare, que praticam a eliminacdo de custos relacionados a servicos,
objetivando o oferecimento de tarifas mais baixas (PASIN E LACERDA, 2003).

Com a sedimentacdo da desregulamentacdo a partir dos anos 90, houve uma queda da
interferéncia governamental no controle de oferta e precos das passagens aéreas, resultando,
devido a diminuicdo de tarifas, globalizacdo e maior liberdade pela concorréncia, na procura
tornar-se maior do que a oferta. Mas isso ndo significa que todos o0s passageiros compareceriam
ao embarque, evidenciando todos os assentos ndo ocupados como perda de lucro. Os dados da
Agéncia Nacional de Aviacdo Civil (ANAC) apontam que, na década de 90, o nimero de
assentos vazios representava cerca de 18% em voos domésticos e 12% em voos internacionais
(ROMERA, 2017).

Desde 2010, o avido tem sido o lider entre os meios de transporte utilizados pelos
passageiros nas viagens interestaduais, levando em consideragcdo os servicos de transporte
regular aéreo e rodoviario. Em 2017, a contribuicdo do modal aéreo ja era de 67,5% contra
32,5% do rodoviario. Desse modo, a atividade do transporte aéreo cresceu 3,2% no mercado
em comparacdo com o ano de 2016. Com 36,2% de atuacdo em 2017, a Gol esteve a frente no
mercado doméstico em func¢do da demanda (RPK), seguida pela Latam, lider até o ano de 2015
com 32,6%. A Azul e a Avianca alcangaram, respectivamente, 17,8% e 12,9%. Entre as quatro
companhias, apenas a Latam obteve um declinio de 3,2% na demanda doméstica, enquanto a
Avianca apresentou 0 maior acréscimo, com 16,4%. A Azul teve um crescimento de 7,9% e a
Gol de 3,8%, de acordo com a ANAC (2017).

2.3 Cenario atual

Com o fim das operacgdes da Avianca Brasil, a qual detinha 12% de participagdo no
mercado domeéstico, abriu-se caminho para 0 ganho de marketshare, ou seja, grau de

participacdo de uma empresa no mercado em termos de venda de um determinado produto ou
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servico, neste caso, das trés principais companhias do pais atualmente: LATAM Airlines, Gol
Linhas Aéreas Inteligentes e Azul Linhas Aéreas Brasileiras. O movimento resultou com elas
dominando exatamente 99,6% do mercado total. Contudo, a Azul obteve grande destaque ao
ocupar o espaco deixado pela sua concorrente, aumentando 24,2% da sua participacao (REGIS,
2020).

Outro destaque é da LATAM, que aumentou sua participacdo em 21,7%. A Gol,
nomeada lider no mercado domeéstico, cresceu 1,8%. Com essa ampliacdo, a Gol finalizou o
més de dezembro de 2019 em lideranca nos voos domésticos, com cerca de 38,6%, logo em
seguida, a LATAM com 37,7% e a Azul com 23,3%. J& no que diz respeito ao mercado
internacional, a lideranca do marketshare é da LATAM com exatamente 65,5% de participacéo,
sequida pela Azul com 22,5% e pela Gol com 12%. A Azul cresceu 47,9% em relacdo aos
15,2% que manteve no mesmo més no ano de 2018. A LATAM aumentou cerca de 2,5% em
relacdo aos 63,9% que possuia e, a Gol, recuou 2,1% em relacdo aos 12,3%, de acordo com a
ANAC (2020).

3 GERENCIAMENTO DE RECEITA

A existéncia de variadas segmentacGes de mercado com condicdes especificas de
transporte para cada forma de servico e tipo de consumidores, caracterizados de acordo com a
determinacdo da viagem, horizonte temporal dos objetivos (curto, médio ou longo prazo) e
renda, permitem que o setor aéreo seja especifico e aplique precos diversos. As empresas aéreas,
devido a dificuldade de se estimar ou estabelecer a demanda por transporte aéreo com exatidéo,
fazem uso de ferramentas com a finalidade de aniquilar efeitos negativos sobre a sua receita.
Uma dessas técnicas se consiste no gerenciamento de receita, habitualmente utilizada em varios
setores com elevada alteracdo do servigo ofertado. O objetivo é aumentar a receita total das
companhias aéreas e contribuir para o seu desempenho, harmonizando a capacidade ofertada a
demanda e suas oscilacbes (ANDRADE, 2015).

O prego € um dos componentes do marketing mix, um conjunto de elementos que
representam as atividades abragadas pelo marketing e possui, segundo Kotler (2000),
caracteristicas proprias que o tornam Unico, necessitando ser muito bem compreendido e
elaborado em conjunto com toda a estratégia de marketing, de administracdo financeira, de

planejamento estratégico, e de outras competéncias que se mostram essenciais ao quesito
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administrativo. Entre essas particularidades, estd o fato do preco ser o Unico integrante do mix
de marketing que produz a receita, além de ser, também, o mais flexivel na grande maioria do
ambito econémico, podendo ser modificado com rapidez para se adequar as mudancas do
ambiente de concorréncia da empresa. A organizacdo tem um papel tatico para elas: deve-se
buscar uma forma proativa frente ao mercado, e ndo apenas enfrentar os eventos do meio de
negocios da empresa (MINTZBERG E QUINN, 2001).

Existem quatro métodos que podem formar essa estratégia: o sistema de controle do
estoque de assentos, a diferenciacao de produtos, a discriminacgéo de prec¢os e o overbooking. O
controle do estoque de assentos € um conjunto de elementos que determinam o0s assentos a
serem reservados em cada classe tarifaria. A interpretacdo das combinagdes possibilita que a
empresa cobre precos maximos em casos de elevacdo da demanda e, de outro modo, reduza o
valor estabelecido por um assento que ficaria desocupado, fazendo com que a receita colhida
pelo voo seja otimizada. No mais, a diferenciacdo de produtos é uma forma de gerar valor por
meio da agregagdo aos servicos prestados e esperados pelos passageiros, para 0s quais €
proporcionada a facil diferenciacdo daqueles ofertados pela concorréncia (ANDRADE, 2015).

Ainda de acordo com Andrade (2015), a discriminacdo de precos no setor aéreo se da
especialmente por meio da cobranca de valores mais altos para categorias que oferecem um
conforto maior, descontos aplicados em pacotes de viagem ou por atacado, elevadas tarifas
préximas a data do voo, limitacGes da data de retorno, necessidade de passagens aéreas de custo
maior em periodos de temporada alta ou em horéarios de pico, entre outros fatores. Ja o
overbooking é uma estratégia aplicada na comercializacdo de assentos, em que a companhia
aérea disponibiliza um nimero superior a capacidade das aeronaves visando a prote¢do contra
prejuizos futuros causados pelos passageiros no-show, ou seja, aqueles que ndo comparecem ao

embarque, e cancelamentos de baixa antecedéncia.

4 OVERBOOKING

De acordo com a ANAC, até o inicio da década de 1990, os voos regulares obtiveram
um aproveitamento de 60% dos assentos ofertados. 1sso se deve ao fato dos consumidores desse
servigo desistirem de fazer a viagem, ndo comparecendo ao embarque no dia do voo e, ainda,
simplesmente, ndo cancelando suas reservas com antecedéncia. Visto que essa pratica €

extremamente comum entre 0s passageiros, as companhias aéreas passaram a realizar uma
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previsdo do nimero de desistentes para, entdo, ofertarem um nimero excedente de assentos.
Desse modo, o overbooking surge para diminuir, ou até mesmo eliminar, os efeitos negativos

causados por essa quantidade de assentos vazios nas aeronaves (ROMERA, 2017).

4.1 Overbooking no Brasil

Ainda segundo Romera (2017), a estratégia de overbooking passou a ser empregada a
partir da observacdo do comportamento de passageiros da ponte aérea, visto que muitas pessoas
necessitam fazer a mesma rota com frequéncia, podendo confirmar suas reservas em diferentes
horarios do mesmo dia, o que faz com que 0 ndo comparecimento dos usuarios ndo impeca que
0s mesmos facam a utilizacdo do servigo da empresa enquanto sua passagem for valida ou, até
mesmo, solicitando o reembolso. Caso esses consumidores perdessem direito, o fendbmeno do
overbooking ndo existiria. Porém, como consequéncia da estimativa de passageiros no-show
nem sempre condizer com a realidade, a probabilidade de todos 0s passageiros comparecerem
para a realizacdo do voo é alta, resultando num conflito entre os usuarios e as companhias
aéreas, em que as empresas, por si s6, devem cumprir as normas estabelecidas.

O overbooking também pode ser operacional, pois durante a operacéo do dia a dia das
empresas existe a possibilidade da ocorréncia de imprevistos. Algumas das causas que podem
influenciar o overbooking operacional sdo: a reacomodacao de passageiros de outro voo que
perderam suas conexdes, Visto que essa € uma obrigacdo das companhias aéreas para que seus
passageiros cheguem ao destino final; a mudanca da configuracdo do voo ou do tipo de
aeronave quando ocorre algum problema técnico e ha necessidade de realizacdo de uma
manutencdo ndo programada e; a restricdo de peso na pista de origem ou de destino devido as
condigdes climaticas, cada uma necessitando de uma atencdo especial (ZYLBERSTAJN,
2019).

No Brasil, a responsabilidade de promover assisténcia e acomodacao aos passageiros
submetidos ao overbooking € das companhias aéreas e, no ano de 2017, a Lei ganha reforco de
indenizagdo, protegendo os usuarios do transporte aéreo. Porém, ainda existem casos
relacionados a essa pratica, como o do dia 09 de agosto de 2020, em que passageiros do voo
G3 1754 alegaram terem sido impedidos de embarcar de Manaus para Guarulhos devido a
superlotacdo, mesmo tendo assentos disponiveis durante a compra das passagens. Algumas

pessoas chegaram a comprar outros bilhetes para realizarem a viagem no tempo esperado, pois
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a Gol informou que s realocaria esses passageiros em outro voo, no dia 11. A companhia hegou
a pratica de overbooking, mas, no entanto, cerca de 30 pessoas entraram em contato com a

ANAC por sairem prejudicadas perante a situacdo (ROCHA, 2020).

4.2 Overbooking nos Estados Unidos da Ameérica e na Europa

Nos Estados Unidos da América (EUA), existe um nimero maior de regulamentacdes a
respeito do overbooking devido ao alto volume de trafego de passageiros. O Departamento de
Transporte afirma que essa estratégia ndo ¢ ilegal, defendendo que a maioria das companhias
aéreas que a praticam estdo apenas compensando os efeitos do no-show. Inicialmente, essa
mateéria foi regulamentada em 1997 pelo Ato denominado oversales part. 250 e sua atualizacéo
mais recente consta ao ano de 2007. No continente europeu, essa pratica também é reconhecida
e sua legislacdo é mais simplificada de acordo com a Regulation (EEC) de 1991, a qual foi
revogada pela Regulation (EC) de 2004. De certa forma, ha um equilibrio entre o transportador
aereo e seus usuarios nessas regides em que as informacdes sobre essa pratica sdo colocadas a
disposicdo dos consumidores do servigo. Existe ainda uma compensagdo maior quando
comparadas as oferecidas no Brasil em casos de overbooking, o que € de total interesse dos
passageiros (ROMERA, 2017).

4.3 Casos de Overbooking

Na maioria das vezes em que ocorre o overbooking no Brasil, a companhia aérea
responsavel alega que os passageiros impedidos de embarcar, na verdade, se atrasaram para o
check-in, ou seja, o cartdo de embarque dessas pessoas foi gerado depois do prazo possivel
estabelecido pelas empresas. E o caso de uma companhia aérea brasileira num voo partindo de
Montes Claros no dia 10 de abril de 2010, a partir do qual uma passageira entrou com ac¢ao na
justica, conseguindo provar que realizou o seu check-in com a antecedéncia necessaria, mas
devido a superlotagédo da aeronave, foi impedida de embarcar. De acordo com o ConJur (2013),
a companhia ndo ofereceu assisténcia a passageira, sendo condenada a pagar o valor de R$
7.000,00 por danos morais e descumprimento do contrato de transporte aéreo.

Durante o embarque para um voo que seguiria direto de Brasilia para Recife, outra

companhia aérea foi condenada a pagar indenizac¢do a uma passageira no valor de R$ 10.000,00
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devido a pratica de overbooking e danos morais. A mulher teve um atraso de seis horas na sua
viagem e informou que, ao tentar fazer uma ligacdo, teve seu celular tomado pelo comandante
da aeronave, além de, também, ter ocorrido um desentendimento dela com uma das comissarias
de bordo. No entanto, a empresa realocou-a em outro voo de mesma rota com escala em S&o
Paulo e forneceu um upgrade, ou seja, uma troca da classe econdmica, neste caso, para a classe
executiva (CONJUR, 2013).

Em 2017, videos e imagens de um homem sendo retirado pela policia de uma aeronave
de uma companhia estadunidense tomou conta das redes sociais e dos jornais de noticia.
Tratava-se de um voo que partiria de Chicago para Louisville, nos Estados Unidos. Esse
passageiro teve ferimentos na boca e no nariz durante a discussao, pois se recusava a deixar o
assento quando a companhia informou que precisava do seu lugar, 0 mesmo tendo que sair
arrastado do avido. O homem precisou ser internado e, apos o ocorrido, a companhia enfrentou
uma crise. As acdes da bolsa apresentaram uma alta queda e, em um unico dia, a empresa perdeu
US$ 1 bilhdo em valor de mercado (POZZI, 2017).

J& no ano de 2019, a uma outra companhia aérea brasileira é condenada a pagar uma
indenizacdo no valor de R$ 5.000,00 com o prazo de 15 dias a um passageiro submetido ao
overbooking operacional. A aeronave, que estava prevista para realizar o primeiro trecho da
viagem desse passageiro que tinha Nova lorque como destino final, foi substituida por outra
menor devido a uma manutencdo ndo agendada. O passageiro foi realocado em outro voo do
dia seguinte, mas sua chegada no destino teve um atraso de mais de nove horas. A companhia
aérea, mesmo depois da comprovacdo, nega a pratica de overbooking e a juiza responsavel pelo
caso destaca que € dever da empresa proceder com a manutenc¢do regular e antecipada das suas
aeronaves, de forma que nenhum usuério do transporte aéreo seja prejudicado em meio a um

imprevisto como o do relato (PISKE, 2020).

5 A RESPONSABILIDADE CIVIL DO TRANSPORTADOR AEREO

O Direito Aeronautico é regulado pelas Convencgoes, pelos Tratados e pelos Atos
Internacionais dos quais o Brasil faz parte. Por ser a primeira convencdo aérea mundial, a
Convencéo de Paris de 1919 surgiu com o objetivo de regulamentar e padronizar a aviagao civil
para garantir a eficiéncia e a seguranca dos voos, tornando-se um grande referencial historico.

No ano de 1929, foi assinada a Convencdo de Varsovia, de cunho juridico, trazendo a



20

responsabilidade civil para a criagdo do contrato de transporte aéreo com as suas respectivas
atribuicbes. Num momento posterior, em 1944, foi assinada a Convengéo de Chicago e, como
efeito dela, surge a International Civil Aviation Organization (ICAO) a fim de ordenar a aviagédo
civil em ambito internacional. J& a Convencdo de Montreal € celebrada em maio de 1999 e

coube a ela unificar certas regras relativas ao transporte aéreo internacional (SARAIVA, 2019).

5.1 O contrato de transporte aéreo de pessoas no Brasil

Mediante a um preco e a condi¢des previamente estabelecidas, o contrato de transporte
aéreo surge para que haja um acordo entre 0s usuarios do transporte aéreo (passageiros) e as
empresas. Quando aceito, o contrato deve ser cumprido de modo que a empresa transporte seus
passageiros de um ponto a outro sob as condi¢des determinadas, eles pagando pelo servigo e
obedecendo as regras impostas no regulamento pelas autoridades e pelos transportadores.
Quando os passageiros sao impedidos de embarcar no voo devido ao fenbmeno do overbooking
e 0 transporte aéreo ndo € realizado, as normas a serem seguidas estdo nas Condi¢des Gerais do
Transporte Aéreo, estabelecidas pela ANAC com base na Lei n® 7.565, de 19 de dezembro de
1986 do Cadigo Brasileiro de Aeronautica (CBA) que, ndo atribui tratamento ao overbooking,
ou seja, ndo o acolhe, nem o pune. Observa-se, ainda, 0 Codigo de Defesa do Consumidor

(CDC) diante da situacao de overbooking.

5.2 Compensagao aos passageiros submetidos ao overbooking

Para a ANAC, o overbooking reclama a execucdo sincrénica dos 6rgdos publicos, das
entidades de defesa do consumidor e dos transportadores aéreos no sentido de evité-lo.
Considerando que, em casos de overbooking, se nenhum passageiro se oferecer para deixar a
aeronave e ser realocado em outro voo, a empresa é quem escolhe quais serdo essas pessoas. E
de obrigatoriedade do transportador informar a cada um desses passageiros preteridos
voluntariamente ou involuntariamente quais sdo as regras aplicadas e quais as formas de
compensacado. Poderao ser feitas em dinheiro; na aquisicao de outro bilhete de passagem aérea
aser utilizado; em upgrade para a classe superior da qual o passageiro tiver bilhete de passagem,

mas em outro voo €; no pagamento de excesso de bagagem (ANAC, 2016).
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Com isso, entra a Resolugdo n° 400 da ANAC (2016), que trata dos assuntos referentes
as obrigac@es prévias a execucdo do contrato de transporte aéreo, do despacho dos passageiros
e execucdo do contrato, das obrigacdes posteriores a aplicacdo do mesmo, do atendimento aos
usuarios e das disposicOes finais e transitorias. A empresa devera oferecer ao passageiro
preterido as opcOes de reacomodacdo, reembolso, assisténcia material de acordo com o tempo
de espera no aeroporto e, ainda, o valor de 250 Direitos Especiais de Saque (DES) no caso de
voos domésticos e de 500 DES para voos internacionais. O DES é uma moeda do Fundo
Monetario Internacional (FMI) e seu preco pode sofrer alteragdes constantes, o que pode ser
consultado facilmente no site do Banco Central do Brasil. O ndo cumprimento dessa horma
acarreta multas aplicadas as empresas, podendo ser cobrado um valor minimo, intermedirio

ouU maximo.

5.3 Regulamentacdo do overbooking na legislacéo brasileira

A ANAC faz referéncia ao overbooking como uma das questfes mais polémicas e
complexas quando aplicadas as regras juridicas referentes ao transporte aéreo. Levando em
consideracdo o0 seu carater internacional, o transporte aéreo brasileiro estd sujeito as
Convencdes, Tratados e Regras Internacionais e, também, as Leis de Defesa do Consumidor ja
estabelecidas no Brasil. Entende-se que essa préatica viola as garantias do CDC, as quais sao
aplicaveis as relacBes entre as companhias aéreas e 0s passageiros quando o contrato de
transporte aéreo é quebrado em harmonia com o CBA. No momento em que 0S passageiros
sofrem com prejuizos que considerem indenizéavel, os mesmos devem propor a a¢do judicial
que cogitarem adequada. O Tribunal Regional Federal (TRF) considera totalmente ilegal a
pratica de overbooking, a ANAC podendo contribuir ao atuar politicamente para garantir o

pronunciamento judicial mais rapido possivel (ANAC, 2018).

CONCLUSAO

Diante das informacGes encontradas acerca da aplicacdo de overbooking, este artigo teve
como objetivo apresentar o funcionamento dessa pratica no Brasil, fazendo analise da estratégia
e apresentando os direitos, por lei, dos consumidores do servico de transporte aéreo enquanto

passageiros. Observou-se que essa questdo ainda é omissa nos regulamentos oficiais e pouco
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discutida, o que, consequentemente, ndo impede que casos dessa natureza se repitam vez ou
outra, destacando a necessidade de expedicdo de Atos capazes de beneficiar tanto as
companhias aéreas, quanto 0s seus passageiros. A partir das situacdes encontradas referentes
ao overbooking, nota-se que as companhias aéreas negam pratica-lo ao mesmo tempo que o
numero de reclamacgdes ainda persistem nos dias atuais. De todo modo, sugere-se que as
informacdes sejam apresentadas ao publico em locais acessiveis e, até mesmo, sejam constadas
com clareza nos contratos de transporte aéreo para que 0s passageiros estejam cientes dessa
pratica e, ainda mais, dos seus direitos.

Este trabalho sugere uma maior observacdo a respeito das estratégias que visam a
otimizacdo de receitas das empresas, podendo ser alcancada por meio de técnicas de gestdo de
negdcios (TGNS), as quais estdo em constante aprimoramento e sendo discutidas por diversos
estudiosos a fim de buscar a exceléncia em gestdo para as areas de administracdo das empresas,
como marketing, financas, producdo, pessoas, logistica, contabilidade, entre outras, assim
proporcionando a qualidade na prestagdo de servicos e intensificando os lucros. Tais técnicas
permitem o estudo do funcionamento das empresas em conjunto com o0 mercado e podem
alcancar os objetivos dessas companhias se forem bem aplicadas, sendo necessario ter
ferramentas que permitam uma previsdo acurada de acordo com o comportamento dos
passageiros para, dessa forma, definir os critérios das tomadas de decisao referentes ao controle
de estoque de assentos.

E importante destacar que, quando bem elaborado, o overbooking pode ser um potencial
gerador de bem-estar, economicamente falando. De tal maneira, desenvolver tecnologias
voltadas ao aprimoramento dessa estratégia podera trazer mais seguranca para as companhias
aéreas e seus usuarios, fazendo com que essa técnica deixe de ser malvista e viabilize mais
opcdes para aqueles que, efetivamente, tém a intencao de viajar. Com uma maior flexibilidade
aparente de assentos, menor é o nimero de passageiros que tém suas primeiras opc¢des de voo
rejeitadas, em que o excesso de capacidade determina que menos reservas sejam recusadas e
que os passageiros comprem seus bilhetes para o voo que é mais desejado de acordo com as

suas preferéncias.
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