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Resumo

Uma questdo fundamental relativa a gestdo de empresas aéreas diz respeito ao adequado
balanceamento entre oferta e demanda. Grande parte dos vdos das companhias aéreas decola
com um numero significativo de assentos vazios, sendo uma parcela significativa dessa
capacidade ociosa gerada pelos chamados passageiros no-show e pelos cancelamentos de
reserva feitos com pouca antecedéncia em relagdo ao horario do véo. No Brasil, o habito de
cancelar a reserva nao € comum entre 0s usuarios do transporte aéreo; na maioria das vezes,
0S passageiros esperam que o prazo da reserva expire ou, quando o bilhete ja foi adquirido,
simplesmente ndo comparecem ao embarque. Estas praticas, consentidas pelas empresas
aéreas devido a flexibilidade oferecida em determinados bilhetes de passagem (classes
tarifarias), inviabilizam a reutilizacdo dos assentos que foram “desocupados” em tempo habil
para o vbo. Desta forma, torna-se economicamente racional que as empresas procurem se
proteger das perdas resultantes adotando mecanismos como o0 aumento virtual da capacidade
de uma aeronave, ou overbooking. O presente trabalho tem como objetivo realizar uma
analise de eficiéncia e de riscos com relacdo a pratica de overbooking, ou seja, verificar a
viabilidade econdmica e 0s riscos associados de se praticar tal estratégia, apontando suas
vantagens e desvantagens, riscos associados e questdes referentes as responsabilidades e a
legislacao.
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Abstract

A key issue regarding airline management is related to the balance between demand and
supply. It is a common situation to observe flights departing with a significant amount of
empty seats, mainly due to no-show passengers and the very late canceling of reservations. In
Brazil, airline passengers do not usually cancel reservations; on the contrary, they usually wait
for the deadline to buy it or, if the ticket is already bought, they simply do not show-up. These
practices, “allowed” by airlines due the flexibility offer in some fare-classes, impede the
airline to sell those empty seats on time for flight departure. Therefore it becomes
economically rational for the firms to protect from the losses by recurring to mechanisms such
as the virtual increase in flight capacity, that is, overbooking. The present paper aims at
developing an analysis of the efficiency of overbooking, discussing its advantages and
disadvantages, risks, economic viability, and issues regarding responsibilities and regulation.
Keywords: overbooking; yield management; reservations; air transportation.
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1. Introducéo

A desregulamentacdo dos mercados de aviacdo comercial por todo mundo trouxe desafios
relevantes as companhias aereas. Além de se tratar de um setor naturalmente sujeito a
instabilidade, tanto de demanda quanto de custos, por ser fortemente atrelado as condi¢des da
economia mundial, a situacdo de maior liberdade aumentou a necessidade de acompanhar a
crescente competitividade no mercado, fazendo com que as empresas aéreas visem extrair o

maximo da receita possivel de cada véo oferecido.

O presente trabalho tem como objetivo discutir a estratégia de overbooking, apresentando as
vantagens e desvantagens de sua aplicacdo, os riscos associados a tal pratica, a viabilidade
econdmica de sua implantacdo e as questdes referentes as responsabilidades e a legislacdo. Na
secdo 2 serdo apresentados os conceitos relacionados ao overbooking, como o no-show,
regulamentacdo e procedimentos operacionais. A secdo 3 trata da metodologia para a
verificacdo da viabilidade econémica e 0s riscos associados a pratica de overbooking, assim

como. Finalmente, na Gltima secdo serdo apresentadas as conclusdes do estudo.

Uma das premissas basicas para a maximizacdo da receita de passageiros é a obtencdo do
equilibrio entre a demanda pelo servico de transporte e a oferta, caracterizada pela capacidade
de assentos disponibilizada nos v6os. Para que este equilibrio seja alcancado, € necessario
conhecer caracteristicas da demanda e da oferta, possibilitando, desta forma, a implantacao de
sistemas de Revenue Management ou Gerenciamento de Receitas de Ativos Pereciveis —
GRAP. Estes sistemas tém como objetivo otimizar a producao do servico de transporte e gerar
resultados efetivos, representados por uma maior arrecadacdo de receitas. Ao contrario das
técnicas contemporaneas, fundamentadas nos cortes de custos, reengenharia e downsizing,

estas técnicas estdo focadas no aumento da receita das empresas.

Os principais elementos que sustentam a implantacdo de um sistema de gerenciamento de
receitas sdo: a) a diferenciacéo de produtos, com base na segmentacdo dos consumidores e na
imposicdo de restricdes de reserva, compra e utilizacdo do servico; b) a discriminacdo de
precos, adotando uma estrutura de precos diferenciados; c) a utilizacdo de técnicas de
alocacdo e controle de estoque de assentos (CEA), ferramenta que permite a determinagdo dos
limites de assentos em cada classe tarifaria praticada pela empresa (BOTIMER, 1996) e por

fim, d) o overbooking (DAUDEL e VIALLE, 1994), que sera analisado nas sec¢Ges a seguir.
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2. A Estratégia de Overbooking no Mercado de Transporte Aéreo

A préatica de overbooking tem sido amplamente utilizada por empresas aéreas como uma
alternativa para lidar com os problemas de gerenciamento de capacidade nos vdos oferecidos.
Esta estratégia implica no aumento virtual da capacidade de uma aeronave, no Sistema de
Reservas, com o0 objetivo de minimizar as perdas de receitas decorrentes dos cancelamentos e
no-show de passageiros no momento do embarque. A comercializacdo de assentos acima da
capacidade real de um véo é fundamentada em questdes de custos das empresas aéreas e do
proprio comportamento do passageiro: o fato de muitos passageiros efetuarem a reserva e ndo
realizarem a viagem, por quaisquer que sejam 0s motivos, provoca incertezas as companhias
quanto ao aproveitamento de seus vdos, elevando os custos médios e, em Ultima instancia,
induzindo a racionalidade do estabelecimento de limites de reserva acima da capacidade real

disponivel.

Em Gltima instancia, é a propria politica de gerenciamento de receitas (yield management) das
companhias aéreas que, visando satisfazer as necessidades dos passageiros que tém alta
disposicao a pagar por servigos de transporte aéreo, acaba por gerar as questdes de no-show e
overbooking. Desta forma, 0 no-show de passageiros ¢é o resultado da “liberdade” ou, como €
conhecido no setor de transporte aéreo, da flexibilidade do bilhete de passagem. Em funcéo
das diferentes classes tarifarias disponibilizadas em um mesmo vo, tem-se a comercializagdo

de diferentes “produtos”, representados pelas restricdes associadas a cada uma delas.

Praticar o overbooking é uma decisdo da empresa aérea. Embora as empresas justifiquem tal
pratica como sendo uma necessidade para lidar com os problemas de ociosidade gerados pelo
no-show de passageiros, € importante lembrar que o no-show é estimulado pelas proprias
empresas aéreas, que permitem a remarcacdo do bilhete ou ressarcimento do valor pago caso
0 passageiro ndo comparega ao embarque. Pode-se dizer, entdo, que 0 no-show é uma pratica
estimulada pelas empresas e que, se ndo houvessem beneficios concretos, tanto com relagédo a
auséncia de passageiros (para a empresa aérea, que pode sobrevender assentos e obter maiores
lucros) como aos préprios passageiros, em funcdo da comodidade de poder alterar a data da
viagem sem perder a validade do bilhete, certamente a pratica de no-show néo seria permitida

e, consequientemente, o overbooking ndo seria necessario.

Assim, pode-se dizer que é a existéncia do no-show que obriga a existéncia do overbooking;

ou seja, € porque existem passageiros dispostos a pagar pela flexibilidade de seus



Turismo em Anélise, v.19, n.1, maio 2008

bilhetes, que existe a probabilidade de muitos deles ndo comparecerem ao embarque. Do

ponto de vista da empresa aerea, esta é uma facilidade oferecida aos seus passageiros.

No entanto, devido a impossibilidade de estoque de assentos em uma aeronave (caracteristica
de perecibilidade dos servicos de transporte aéreo), se um voo decolar com capacidade ociosa,
a oportunidade de comercializar os assentos ndo ocupados estara perdida, significando uma

perda de receita irrecuperavel para a empresa.

A fim de evitar os riscos relativos a estas perdas de receita, as empresas praticam o
overbooking como uma forma de controle dos niveis de ociosidade de assentos nas aeronaves.
No entanto, esta pratica pode resultar em uma situacdo de risco, em que um passageiro, com
reserva confirmada e presente ao embarque no momento do véo, tenha seu embarque negado

devido a falta de assentos disponiveis na aeronave — o chamado denied boarding.

O denied boarding é a materializagdo do overbooking, e ndo o proprio, conforme costuma
colocar o senso comum. No caso de denied boarding, as empresas devem fornecer
ressarcimento ao passageiro cujo embarque foi rejeitado gerando, desta forma, custos a
companhia aérea associados ao overbooking. Além disso, podem ser apontados prejuizos
reputacionais a empresa, com a geracdo da desutilidade inerente ao embarque negado — o que

certamente acarreta perdas relativas ao posicionamento da firma no mercado.

A ocorréncia de rejeicdes de passageiros ao embarque € consequéncia de um overbooking mal
sucedido. As companhias aéreas reconhecem a necessidade desta pratica e declaram que
através do overbooking controlado podem reduzir 0 nimero de assentos vazios e, a0 mesmo
tempo, atender o interesse dos passageiros, disponibilizando um maior nimero de reservas
nos voos mais demandados. Realizar o controle do overbooking significa estabelecer o
nimero maximo de assentos a ser comercializado, além da capacidade fisica do v60, ou seja,
do tamanho da aeronave em termos de assentos, de forma que a empresa ndo arque com
prejuizos, tanto aqueles referentes aos custos de compensacdo dos passageiros impedidos de
embarcar, quanto aos custos associados a receita “desperdicada” em funcdo dos assentos

vazios nas aeronaves e a reputacao no mercado.

A escassez de informagdo quanto as vantagens provenientes do excesso de reservas, das
formas de indenizacdo dos passageiros e da tecnologia envolvida nos processos de
determinacdo dos limites de overbooking torna esta pratica mal-vista pelos consumidores do

transporte aéreo comercial.
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E importante enfatizar, contudo, que o overbooking pode ser benéfico para ambas as partes,
Ou Seja, para as empresas e para 0 usuario, sendo potencialmente uma estratégia geradora de
bem-estar econdmico liquido: se, por um lado, as empresas tém a potencialidade de gerar
maiores receitas, em virtude do maior nimero de assentos comercializados e minimizacéo das
perdas inerentes a capacidade ociosa nos véos, também é possivel viabilizar maiores opcGes
de viagens aqueles que efetivamente pretendem viajar. A maior disponibilidade aparente de
assentos resultard em menos passageiros tendo sua primeira op¢do de voo rejeitada, isto é,
menos reservas serdo recusadas por motivos de excesso de capacidade, permitindo que o
passageiro adquira o bilhete para o voo de sua maior preferéncia. Além disso, a eficiéncia na
alocacdo de assentos, representada pela operacdo de aeronaves com aproveitamento préximo
ao limite maximo, permite que o custo por passageiro transportado seja reduzido, podendo ser

repassado em forma de descontos as tarifas das passagens aéreas.

O exemplo apresentado a seguir permite uma ilustracdo do problema associado ao
overbooking. Considere uma companhia aérea operadora do mercado constituido pela Ponte
Aérea Rio de Janeiro — Sao Paulo (par-de-aeroportos Congonhas — Santos Dumont). Suponha
que a operacdo é realizada por uma aeronave Boeing B737-300, com capacidade de 132
assentos, e com estatisticas historicas apontando uma média de aproveitamento em torno de
110 a 120 assentos ocupados e 80 no-shows (passageiros que ndo comparecem ao embarque)
em cada v6o, para um determinado dia da semana e horéario do dia. Se a empresa aérea aceitar
somente 132 reservas, valor equivalente a capacidade real do vdo, a média de aproveitamento
sera de apenas 52 assentos ocupados no respectivo vdo. Conseqlientemente, de 53 a 63
passageiros serdo impossibilitados de efetuar reservas, tendo suas viagens inviabilizadas no

vbo em questdo. Isso representa em média 44% de passageiros deixando de gerar receita.
2.1. No-Show

Para que se compreendam as razdes que levam a racionalidade econémica da pratica de
overbooking pelas companhias aéreas (e algumas empresas prestadoras de servico), é preciso,
inicialmente, entender o conceito do passageiro no-show, principal responsavel pela

ociosidade da aeronave (assentos vazios) quando as reservas ja foram confirmadas.

Um passageiro no-show € aquele que ndo comparece ao embarque mesmo apds ter
confirmado sua reserva, inviabilizando a confirmacéo de outros passageiros. O no-show pode

ser resultado de trés fatores causais: intencionais, inevitaveis e por negligéncia
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(RUPPENTHAL e TOH, 1983). O no-show intencional resulta de passageiros viajando a
turismo, que alteram seus planos em ultima instancia, decidindo prolongar sua estadia para
aproveitar mais a viagem. Executivos e passageiros a negdcios, que adquirem bilhetes sem ou
com poucas restricbes, tambem podem estar classificados nesta categoria. Também sao
considerados intencionais aqueles que efetuam multiplas reservas, em diversos v6os e de
diferentes companbhias, a fim de “garantir” a viagem. Nestes casos, este passageiro fatalmente
sera um no-show nos véos em que efetuou a reserva e ndo a cancelou. Ja o no-show inevitavel
resulta de uma categoria de passageiros que deixam de comparecer a0 embarque por razdes
que fogem de seu controle, como por exemplo, aqueles pertencentes a conexdes subsequentes
e cujo voo anterior ndo chega ao aeroporto no horario previsto. Por fim, o no-show por
negligéncia pode derivar de erros humanos, causados pela negligéncia de funcionarios das
empresas aéreas. Erros na identificacdo do passageiro podem duplicar uma reserva e,

consequientemente, uma delas resultara em um no-show.

As agéncias de viagens também sdo responsaveis pelos indices de no-show verificados nas
estatisticas das companhias aéreas. Com o intuito de satisfazer seus clientes, 0s agentes
realizam multiplas reservas para um mesmo passageiro, que podera optar pelo véo que lhe
melhor convier, sem a preocupagao de cancelar a reserva naqueles preteridos. Mayo (1999)
atribui parte do problema a praticas irresponsaveis de agentes e operadores, que blogueiam
certa quantidade de assentos como forma de garantir vendas posteriores, sem o devido

controle das empresas.

A aplicacdo de restricGes associadas as diferentes classes de reservas atua como fator
limitante ao problema do no-show. Algumas tarifas promocionais exigem que 0 passageiro
compareca ao embarque no horario estipulado, caso contrario estara sujeito a perder o bilhete
de passagem, isto é, perder o direito de remarcacdo ou reembolso do valor pago. A
impossibilidade de recuperar o direito de viagem, ou de ser ressarcido, inibe a préatica de no-

show intencional por passageiros portadores de bilhetes com desconto.

Atualmente, muito se fala na aplicacdo de multas e penalidades aos passageiros no-show a fim
de reduzir tal comportamento. No entanto, a penalizacdo destes passageiros perde o sentido se
for considerado que ele paga pelo “direito” de ndo comparecer ao voo e re-utilizar o bilhete

no momento em que compra um bilhete de tarifa mais elevada.
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Vale ressaltar aqui que a pratica de no-show € consentida pela empresa aérea uma vez que
esta permite que o passageiro re-utilize seu bilhete de passagem caso ndo comparega ao
embarque do v6o em questdo. Se esta flexibilidade do bilhete ndo fosse oferecida, os
passageiros no-show ndo gerariam prejuizos para as empresas pois 0 custo do assento 0cioso

estaria pago, assim como ocorre no transporte rodoviario.
2.2. Responsabilidades e Regulamentacédo do Overbooking na Legislacdo Brasileira

A pratica da estratégia de overbooking é uma questdo bastante discutida em ambito mundial.
E um tema polémico e um tanto contraditério. Uma das questdes normalmente levantadas
com relacdo € este tema se refere a quem responsabilizar pela ocorréncia de denied boarding
nos voos em isto que se configura. Pode-se dizer que o principal responsavel pelo no-show é o

passageiro full-fare, cujo bilhete desta classe tarifaria apresenta poucas ou nenhuma restri¢ao.

Em face a politica de maximizacdo de receitas, as empresas buscam proteger o consumidor
que lhe produz maior lucratividade, ou seja, o passageiro que adquire bilhetes nas maiores
tarifas disponibilizadas pela empresa. Assim, 0 passageiro que arca com a conseqiiéncia do
overbooking € aquele que ndo possui o direito de ser um no-show (i.e., passageiros de classes
tarifarias do tipo low-fare), em virtude das restrigdes associadas as tarifas com desconto. Esta
condig@o gera desconforto aos passageiros desta classe de reserva, visto que se consideram
injusticados por serem penalizados por atos cuja responsabilidade ndo lhes diz respeito.
Todavia, pode-se argumentar que os passageiros full-fare, por despender maior quantia pelo
bilhete, almejando, entre outros fatores, maior flexibilidade atribuida & viagem, obtém o
“direito” de no-show, enquanto que, em funcdo dos descontos oferecidos nas tarifas
promocionais, subentende-se que 0s passageiros que adquirem estes bilhetes serdo,
inevitavelmente, potenciais denied boarding em casos de overbooking mal planejado. Esta
caracteristica representa aos consumidores mais sensiveis ao pre¢co uma incongruéncia,

fazendo com que se sintam prejudicados e desaprovem a pratica de overbooking.

A solucdo para problemas desta natureza passa pela informacédo clara e precisa das regras e
procedimentos adotados pelas firmas em casos de excesso de passageiros. No entanto, apesar
do overbooking ser uma estratégia competitiva largamente utilizada por companhias aéreas
em todo o0 mundo, em que tanto a empresa quanto os passageiros podem ser beneficiarios, no
Brasil ela é pouco conhecida e, principalmente, pouco esclarecida aos usuarios do transporte

aéreo.
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A regulamentacdo acerca deste tema, que envolve empresas aéreas, consumidores e 0rgaos
competentes, se faz necessaria com o intuito de minorar os efeitos negativos resultantes desta
pratica. Assim, leis, estabelecidas com o intuito de amparar os direitos do consumidor,
definem critérios para a indenizagdo dos passageiros prejudicados pelo overbooking. A
legislagdo vigente sugere a ado¢do de politicas de estimulo ao denied boarding voluntério por
parte das empresas aéreas, medida esta que visa reduzir os transtornos resultantes de um
embarque forcoso, instigando solugdes rapidas e justas, através de acordos entre empresa e

passageiro.

O contrato de transporte aéreo é definido como um acordo firmado entre consumidor e
transportador, onde se convenciona a conducdo do deslocamento ao destino pretendido do
primeiro, atraves dos servicos prestados pelo transportador, mediante preco e condicdes
previamente estabelecidos. Diante disso, as empresas aéreas tornam-se responsaveis pela
realizacdo do transporte de passageiros, sob pena por viola¢do do contrato, consignada através

da regulamentacdo vigente.

Ao regular as obrigacbes do contrato de transporte, o Codigo Brasileiro de Aeronautica
(CBAer) prevé o reembolso da importancia paga pelo bilhete no caso de cancelamento da
viagem por parte do operador, e outras penalidades na ocorréncia de atrasos de partida ou
interrupcdo da viagem por um periodo superior a quatro horas. Entretanto, o CBAer nédo
estabelece tratamento expresso das situacbes derivadas do overbooking e no-show de

passageiros, ndo penalizando nem acolhendo estas praticas.

Discussdes entre membros dos varios setores relacionados ao transporte aéreo demonstram
incertezas quanto a regulamentacao referente ao ndo-cumprimento do contrato de transporte.
De acordo com o Codigo Brasileiro de Aeronautica, em seu artigo 233 e respectivos
paragrafos, a execucdo do contrato de transporte aéreo inicia-se quando o passageiro, ja
despachado no aeroporto, transpde a linha que delimita a area publica e entra na respectiva
aeronave, ou seja, ja superada a fase da possivel rejeicdo ao embarque. Esta mencao sugere
que os passageiros denied boarding teriam seus direitos salvaguardados ndo pelo CBAer, mas
pelo Caodigo de Defesa do Consumidor (Lei n°. 8078/90) e Cdodigo Civil Brasileiro, uma vez
que o contrato de transporte ndo estaria concretizado.

Entretanto, existem situacbes em que a empresa aérea informa a ocorréncia deste

procedimento aos passageiros somente quando estes ja estdo estabelecidos a bordo da
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aeronave, solicitando ou impondo que se retirem e aguardem um préximo v6o. Neste caso, 0
overbooking é constatado dentro do periodo de cumprimento do contrato aereo. Algumas
posicdes defendem que apenas perante esta condi¢ao € que 0s passageiros estariam amparados

por imposicoes regulamentares do Departamento de Aviacdo Civil (DAC).

Em funcdo das divergéncias e contradi¢fes averiguadas, especialistas em direito aeronautico
atribuem as responsabilidades pela ndo realizacdo do servico de transporte, objeto de contrato
entre transportador e transportado, sujeitas as normas conjuntas de ambos os codigos

supracitados®.

A fim de facilitar os tramites relativos aos danos causados pela pretericdo por excesso de
passageiros, foi firmado um Termo de Compromisso entre drgédos representando os interesses
do consumidor® e das empresas aéreas®. Embora a validade do termo tenha expirado em
dezembro de 2001, algumas empresas brasileiras continuam adotando tais politicas em suas
bases domésticas’. Em relacdo & ocorréncia de acessos negados devido & pratica de
overbooking em véos internacionais, um termo de compromisso semelhante foi celebrado
com doze empresas estrangeiras que operam no territorio brasileiro, sob as mesmas condicdes
impostas aos voos nacionais (Termo de Compromisso de Ajustamento n° 55/2002 de
07/11/2002, da Promotoria de Justica do Consumidor do Ministério Publico do Estado de

Séo Paulo).

Segundo a legislacdo vigente, quando o transportador cancelar o v6o ou este sofrer atraso ou,
ainda, houver pretericdo por excesso de passageiros, a empresa aérea devera acomodar 0S
passageiros portadores de bilhete de passagem em outro v6o, prdéprio ou de congénere, que
ofereca um servico equivalente para 0 mesmo destino, no prazo maximo de quatro horas do
horério estabelecido no bilhete de passagem. Caso este prazo ndo possa ser cumprido, 0
usuario podera optar entre viajar em outro véo (por endosso) ou reembolso do bilhete de
passagem.

* Fonte: Nucleo de Estudos de Direito Aeronautico (NEDA)

* Departamento de Protecio e Defesa do Consumidor (DPDC), Secretaria de Direito Econdémico (SDE -
Ministério da Justica), Departamento de Aviacdo Civil (DAC — Comando da Aeronautica, Ministério da Defesa),
Instituto Brasileiro de Defesa do Consumidor (IDEC), Fundacéo de Prote¢éo e Defesa do Consumidor do Estado
de Sédo Paulo (PROCON), Instituto Brasileiro de Politica e Direito do Consumidor (BRASILCON).

% Sindicato Nacional das Empresas Aeroviarias (SNEA) e as transportadoras aéreas filiadas, e a Junta de
Representantes das Companhias Aéreas Internacionais do Brasil (JURCAIB).

6 Fonte: Varig.
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Concordando em viajar em outro véo que ndo o originalmente reservado, além das
compensacdes (Denied Boarding Compensation - DBC), a empresa aérea devera proporcionar
ao passageiro as facilidades de comunicacao, alimentacdo, hospedagem e transporte de e para
0 aeroporto, se for o caso. A especificacdo das alternativas de voos aos passageiros (horarios,
escalas, conexdes, etc.) também é obrigacdo da transportadora.

De acordo com o Termo de Compromisso, a compensagdo dos passageiros rejeitados podera

ser feita por uma das seguintes formas':

o Crédito compensatério de, no minimo e sem limite maximo, 105 DES® para trechos
até 1.100 km e 175 DES para trechos superiores a 1.100 km, sob a forma de
Miscellaneous Charges Order (MCO), com validade de um ano a partir da data de
emissdo, podendo ser convertido, a critério do passageiro: a) em dinheiro; b) na
aquisicdo de outro bilhete de passagem aérea, a ser utilizado pelo passageiro; c) em
upgrade para classe superior aquela para a qual o passageiro tiver bilhete de passagem,

em outro voo; d) no pagamento de excesso de bagagem;
0 Upgrade de classe de servicos;
0 Bilhete de passagem aérea adicional;
0 Mediante outros acordos definidos entre 0 passageiro e o transportador.

Ao aceitar a compensacdo e a inclusdo em v6o posterior, 0 passageiro nao perde os direitos
estabelecidos no ordenamento juridico internacional e na legislagdo brasileira’. Entretanto,
por aceitar a oferta de compensacdo da empresa aerea, esta podera exigir a respectiva
quitacdo, por instrumento que designara o valor pago, a data e o local do pagamento, assinado
pelo passageiro, importando para a empresa a exoneracao de qualquer outra responsabilidade
perante o passageiro, que nada mais podera reclamar, relativamente aos danos causados pelo

overbooking. Cabe ressaltar que a aceitacdo pela substituicdo do v0o e 0s respectivos

7 E imprescindivel que a reserva tenha sido confirmada e que o passageiro se apresentado ao embarque no
horario determinado pela empresa aérea para que possa fazer valer seus direitos em casos de preterigdo. Segundo
a regulamentacdo, o prazo de comparecimento ao check-in é de, no minimo, uma hora de antecedéncia para voos
internacionais e, no minimo, meia-hora antes do horario previsto para os véos nacionais, ou de acordo com o
estabelecido pela empresa.

8 O valor da unidade monetaria mencionada, Direito Especial de Saque (DES), é calculada de acordo com o
método de avaliagdo do Fundo Monetério Internacional em vigor na data em questdo, aplicado a suas operagfes
e transacfes. 1 DES = 1,43754 US dolar (cotacdo em 04/11/2005), ou aproximadamente 3,19465 Reais; Fonte:
Banco Central do Brasil (www.bacen.gov.br).

® Fonte: Manual do Usudrio do Transporte Aéreo - Capitulo I1.
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ressarcimentos é facultativo ao passageiro, podendo exigir seu embarque no v6o original.
Neste caso, terdo prioridade de embarque os menores de 18 anos desacompanhados, gestantes,
maiores de 65 anos, portadores de deficiéncia, membros da mesma familia que estiverem

juntos, passageiros em transito (conexao) e passageiros deportados.

Né&o havendo acordo entre as partes, 0 passageiro podera efetuar reclamacéao oficial ao DAC,
abrindo um processo administrativo que podera resultar em san¢do a companhia por infracdo

ao Cadigo Brasileiro de Aerondutica.
2.3. Procedimentos Operacionais Quanto ao Overbooking
2.3.1. Empresas Aéreas

Os procedimentos de escolha de passageiros que terdo o embarque negado em virtude da
pratica de overbooking por empresas aéreas brasileiras baseiam-se, normalmente, na ordem de
chegada dos passageiros ao balcdo de check-in (algoritmo do first come — first served). Os
passageiros sao atendidos e aceitos no voo até que a capacidade disponivel seja atingida. No
momento em a empresa percebe que o denied boarding esta prestes a se concretizar, 0S
funcionarios da linha de frente do check-in realizam uma “entrevista” com 0s passageiros
remanescentes (aguardando para atendimento no balcdo) em busca de possiveis voluntarios
que aceitem trocar de v0o e prorrogar a viagem por um periodo determinado pela empresa. As
entrevistas visam estimular a rejeicdo voluntaria, porém, caso ndo existam passageiros
dispostos a tal rejeicdo, ou a quantidade de voluntarios seja insuficiente, a empresa obriga-se a

rejeitar passageiros de forma involuntaria.

As empresas aéreas, com o intuito de otimizar o aproveitamento econdémico da aeronave,
costumam priorizar o embarque de passageiros portadores de bilhetes emitidos com tarifas
cheias (full-fare), enquanto os portadores de bilhetes de tarifas promocionais ndo possuem
garantia de embarque, em vbos sobrevendidos, até que sejam efetivamente aceitos pelo

processo de check-in.

Uma outra forma de selecionar os potenciais denied boardings e feita através de um
tratamento diferenciado em funcdo das classes de reservas. As empresas disponibilizam
balcdes preferenciais para a realizagdo do check-in dos passageiros de classes executiva,
primeira classe, portadores de bilhetes full-fare e clientes assiduos (frequent-flyers),

privilegiando e priorizando o embarque destes passageiros.



Turismo em Anélise, v.19, n.1, maio 2008

Adicionalmente, existe a alternativa, ja praticada por empresas norte-americanas, da operacéo
de aeronaves com cabines flexiveis, que possibilitam a alteracdo da configuracéo interior,
facilitando os procedimentos de acomodacdo dos passageiros em situacdes de overbooking
mal planejado. A disposicdo das cortinas de separacdo entre classes pode ser alterada, de

acordo com a necessidade de aumentar ou reduzir o niimero de assentos em cada uma delas.
2.3.2 Passageiros

O Departamento de Aviacdo Civil elaborou um Guia do Passageiro, com informacdes
referentes aos direitos e deveres do consumidor do servi¢o de transporte aéreo. Nele, além dos
procedimentos a serem executados em casos de atraso e cancelamento de voos, extravio de
bagagem, dentre outros, encontram-se os procedimentos pertinentes as situacdes em que o
nimero de passageiros que se apresentam ao embarque é superior a capacidade do v6o, ou

seja, na ocorréncia de denied boarding.

De acordo com este documento, os principais procedimentos a serem realizados pelos

passageiros preteridos a um voo sao:

o Procurar o supervisor da companhia aérea cujo bilhete foi adquirido e relatar o
problema, a fim de verificar as condi¢des de re-acomodagdo em outro voo, bem como

a negociacao das devidas compensacges, no caso de acordos amigaveis;

0 Se 0 passageiro optar pelo reembolso da passagem, € necessario verificar a forma
como foi feito o pagamento do bilhete, pois os prazos e condi¢fes para a devolucdo do

valor pago dependem de tal.

o Na eventualidade da companhia aérea ndo arcar com suas responsabilidades, o
passageiro poderd efetuar reclamacdo junto ao DAC, sendo esta posteriormente

encaminhada ao Presidente da mesma, através de documento oficial.

o Caso 0 passageiro opte por ndo realizar acordo com a empresa, nao aceitando as
facilidades oferecidas por ela, o0 mesmo deverd, também, efetuar reclamacédo oficial
junto ao DAC, onde sera analisada e, se necessario, adotadas sancdes previstas no

Caodigo Brasileiro de Aeronautica (CBAer).
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Estatisticas publicadas pelo Departamento de Aviacdo Civil (DAC) divulgam indices de
reclamacdo registrados, relativos a pretericdo decorrente do overbooking nas empresas

regulares do mercado de transporte aéreo brasileiro (Figura 1).

O gréfico apresenta valores comparativos, do numero de reclamacdes referentes ao
overbooking por empresa aérea. Vale ressaltar que o nimero de reclamagfes ndo representa o
numero de ocorréncias.

1.0%
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Dez 2004
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Fev 2005
Mar 2005
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Set 2005

GOL mTAM mARIG

Figura 1 — Estatistica de Reclamac&o de Passageiros Preteridos (Overbooking) — Numero de

Passageiros Transportados x Reclamacg6es de Passageiros.
Fonte: DAC.

3. Metodologia: Uma Analise de Viabilidade Econdémica na Implantacdo do
Overbooking

A ocorréncia de denied boardings gera custos monetarios e reputacionais as empresas.
Portanto, as empresas devem avaliar os impactos da estratégia de overbooking, a fim de
adequadamente mensurar 0s retornos e riscos a que estara submetida, comparando cenarios
alternativos que incluem ou ndo a sua implantagdo. Tarefa associada a esta, e igualmente ndo
trivial, diz respeito ao estabelecimento dos niveis de overbooking a serem praticados, caso a

tomada de decisédo seja a de implantar esta estratégia.

Esta secdo tem como objetivo implementar a metodologia do estudo, cuja analise de
viabilidade financeira e riscos associados as condi¢cdes de capacidade serdo 0s topicos
avaliados.
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3.1. Analise de Riscos: Spoilage x Denied Access

Os riscos operacionais decorrentes do controle da demanda apresentam impactos diretos nas
receitas dos voos de uma empresa. O processo de overbooking busca o equilibrio entre o risco
de spoilage — capacidade ociosa devido ao baixo nimero de passageiros no voo — e o risco de
denied access, ou seja, 0 risco de ter que recusar passageiros em fungdo da alta demanda e
baixa oferta. Enquanto o custo associado ao primeiro é a perda de receita em relacdo a reserva
desperdicada, ou seja, assentos que deixaram de ser comercializados, 0s custos relativos ao
denied access envolvem custos diretos e indiretos (DAUDEL e VIALLE, 1994). Os custos
diretos séo aqueles despendidos nas compensagOes dos passageiros cujo embarque lhes foi
negado, enquanto que 0s custos indiretos, estdo associados a imagem da empresa perante estes
consumidores rejeitados. A condicao ideal é aguela em que o nimero de no-shows € igual ao

namero de show-ups (0s passageiros que comparecem ao embarque no momento do voo).

Duas sdo as maneiras de interpretar os reflexos da pratica de overbooking planejado
(DAUDEL e VIALLE, 1994). A primeira é que com 0 aumento da porcentagem de
overbooking obtém-se uma diminuicdo do risco de spoilage, porém obtém-se um aumento do
risco de denied access, em que passageiros com reservas confirmadas serdo impedidos de
embarcar. A segunda maneira de interpretacdo € a da substituicdo, por parte da empresa, do
conceito de spoilage pelo conceito de receita gerada pela sobrecapacidade reservada, ou seja,

pela pratica de overbooking.

Considerando a receita de overbooking (Row,) como dada por
Rovb = Rmd — Cpa,

onde Ryq¢ representa a receita média gerada por assento reservado e Cpa 0 custo associado ao
acesso negado, ou seja, 0s custos de compensacoes e indenizagdes aos passageiros impedidos
de embarcar. Neste caso, verifica-se que aumentando o nivel de overbooking, a receita cresce
até atingir um ponto 6timo, onde o custo marginal de se rejeitar um passageiro € igual a
receita média gerada por um passageiro adicional, sofrendo decréscimo a partir deste ponto
(Figura 2).
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Figura 2 — Overbooking Otimo em Relacio & Receita de Overbooking.

O overbooking seréa lucrativo se a receita média gerada por esta pratica (Rug) for maior do que
0 produto entre o custo associado a um embarque rejeitado (Cpa) € a probabilidade de
demanda pelo véo em questdo ser maior do que a capacidade oferecida (Ppa), Ou, em outras
palavras, a probabilidade de um passageiro ser efetivamente impedido de embarcar (Daudel e
Vialle, 1994). Esta condicdo € representada pela expressao:

Rma > Cpa X Ppa

A probabilidade Ppa de passageiros terem o embarque negado € a probabilidade do nimero de
show-up (passageiros com reserva € que comparecem ao embarque) ser maior do que a
capacidade real, em nimero de assentos, disponivel para o voo. A condicdo ideal é aquela em

que o numero de passageiros no-show é igual ao niUmero de passageiros show-up.
3.2. Analise Financeira

A fim de justificar a utilizagdo da estratégia de overbooking pelas empresas aéreas, esta se¢do
tem como objetivo ilustrar a potencialidade dos adicionais de receitas gerados em funcéo dos
niveis de overbooking praticados. O modelo aqui apresentado € um modelo deterministico,
cuja Unica intencdo € demonstrar, de forma simples e clara, os beneficios financeiros que a
estratégia de overbooking pode proporcionar as empresas. Com auxilio do software de
programacao linear Lindo 6.1 foi desenvolvida a analise para um cenario de transporte aéreo

hipotético.

Sendo a receita maxima obtida através do produto entre a tarifa de cada itinerario (i), para

cada classe tarifaria (c), e a demanda pelos mesmos

Rmax = 2i2c TAR ic X PAXi.
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e definidas as restricdes associadas a capacidade ofertada (assentos disponiveis) e ao
atendimento a demanda, as condi¢cfes a serem satisfeitas sdo, respectivamente, (a) 0 numero
de passageiros aceitos ndo deve ser superior a oferta de assentos e (b) o numero de

passageiros aceitos deve ser inferior ou igual a demanda média do voo.

Suponha uma ligacao entre os Aeroportos Internacionais de Curitiba (CWB), Recife (REC) e
Rio Branco (RBR): (CWB-REC e REC-RBR) que constituem trés itinerarios (CWB-REC,
REC-RBR e CWB-RBR), dispondo de duas classes tarifarias cada um (C: executiva; Y:
econdmica) e com capacidade de 160 assentos no primeiro véo e 120 assentos no segundo.
Para esta condicdo, foram definidas as respectivas capacidades, valores relativos a demanda e
tarifa do bilhete de passagem por classe tarifaria, conforme mostra a Tabela 1. Assume-se,
também, que o Custo de Compensacdo (Cpg) por passageiro cujo embarque € rejeitado (DB) é
Cpoe = R$450.

Tabela 1 — Valores tarifarios e de demanda, por classe tarifaria e
itinerario para a rede de voos.

TRECHO TARIFA (Reais) PASSAGEIROS
Econbmica Econbmica
Executiva (C) (Y) Executiva (C) (Y)
CWB - REC 1010 845 95 60
REC - RBR 970 810 30 140
CWB -RBR 1300 1080 45 90

Considerando a receita maxima (Ruax) aquela em que a condicdo de denied access ndo se
sucede e, consequientemente, o custo de compensacdo € nulo (Cpg = 0), a receita minima
(Rmin) aquela em que todas as reservas adicionais convertem-se, obrigatoriamente, em denied
boardings, e sendo Ruin = Rmax — Cps, 0s resultados obtidos pela modelagem comprovam a
viabilidade, em termos financeiros, da pratica de overbooking pelas empresas aéreas, quando
praticado em niveis adequados.

A Figura 3 ilustra a variacdo de Rmax € Rwmin para os niveis de overbooking testados.
Observa-se que, mesmo para a condicdo mais desfavoravel, em que todos os passageiros com
reservas confirmadas comparecem ao embarque, isto é, todas as reservas adicionais
convertem-se em denied boardings, gerando custos a empresa, ainda assim é preferivel

utilizar a técnica de overbooking a ndo utiliza-la.
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Figura 3 — Valores de Ruax € Ruin por Nivel de Overbooking.

As vantagens da implantacdo desta estratégia podem ser verificadas, também, pelos valores de
Lucros Relativos. Estas varidveis representam os adicionais de receita gerados por cada nivel
de overbooking modelado, em relacdo a condicdo em que a estratégia ndo é praticada (nivel
de overbooking igual a 0%). De outro ponto de vista, os Lucros Relativos representam a
“perda” de receita devido a auséncia da estratégia de overbooking, ou seja, a empresa abstém-
se de absorver a receita adicional provinda dos possiveis assentos “virtuais” comercializados.

A variacdo da perda de receita em relacdo a Rmax € Rwmin €std exposta na Figura 4 a seguir.
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Figura 4 — Curvas de Lucro Max e Min (Cpg = R$ 450 para cada nivel de overbooking).

E evidente que quanto maior o custo de compensagio devido aos passageiros impedidos de
embarcar, menor serd o lucro obtido pela empresa em relagdo ao adicional de assentos
comercializados. Naturalmente, dependendo das condi¢Ges do mercado, podem existir niveis
de overbooking cuja préatica torna-se invidvel financeiramente. Para ilustrar as possiveis

configuracdes das curvas de Lucro Relativo para o cenario em questdo, foram estabelecidos
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valores de Cpg superiores ao analisado previamente (Cpgsoo = R$ 600/DB e Cpgroo = R$
700/DB.

Analisando a Figura 5, percebe-se que o nivel 6timo de overbooking é verificado para um
aumento de 25% da capacidade do vbo, ou seja, a maior lucratividade relativa é atingida
quando se pratica um nivel de overbooking da ordem de 25%, para 0 Cpgeoo. Para niveis
acima deste valor, o adicional de receitas proporcionadas pela venda de bilhetes tende a
decrescer. Aumentando o valor de indenizacdo (Cpg700), @ curva ndo apresenta inclinacédo

positiva, 0 que significa que, neste caso, a melhor alternativa é ndo aceitar reservas adicionais.
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Figura 5 — Lucratividade Relativa para Cpggoo € Cos7oo.

Assim, pode-se constatar a veracidade da afirmacdo supracitada, de que para valores
crescentes de custos de compensagdo, a lucratividade relativa decresce, podendo atingir
patamares em que, a partir de entdo, a empresa arcard com prejuizos, quaisquer que sejam 0s

niveis de overbooking praticados.
3.3. Determinac&o do Nivel Otimo de Overbooking

A determinacéo eficaz de niveis 6timos de overbooking se faz necesséria a fim de minorar 0s
impactos negativos incidentes em ambos o0s responsaveis pela realizagdo do servico de
transporte (transportado e transportador) e evitar os problemas relativos a sobrevenda de
assentos. Quanto menor o custo associado ao passageiro denied boarding, maior sera a
tolerdncia em relacdo aos niveis de overbooking praticados, resultando em um maior nimero
de assentos adicionais comercializados (SILVA e PINTO, 2001).

Com o intuito de estabelecer politicas de reservas que permitam otimizar a receita de
passageiros em cada v6o oferecido, as empresas aéreas fazem uso de modelos matematicos de

overbooking, cujo principio basico dos algoritmos desenvolvidos é o processo de decisdo em
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relacdo a aceitacdo de uma nova reserva ou se o procedimento de reservas deve ser encerrado,
recusando novas reservas no sistema, baseado na maximizacdo da receita gerada pela venda

de passagens.

Pelo fato dos modelos de overbooking dependerem de previsdes da probabilidade das
distribuicbes do nimero de passageiros que comparecem ao embarque no momento do voo
(distribuicdo de chegada ao balcdo do check-in), as pesquisas de overbooking estimulam,
também, pesquisas relacionadas a previsdes desagregadas do processo de reservas nos
sistemas, de passageiros no-shows, cancelamentos e go-shows. Infelizmente, estas previsoes
desagregadas necessarias para os modelos de overbooking sdo extremamente dificeis,
principalmente em decorréncia dos fatores relacionados ao comportamento da demanda
(MCGILL, 1999).

O principal requisito para desenvolver um modelo de overbooking é a estimacdo do valor de
no-show esperado (COUGHLAN, 1999). Considerando as hipdteses referentes as
distribuicbes aleatérias relacionadas ao comportamento da demanda quanto ao processo de
reserva e gquanto ao comparecimento ao embarque do vdo, um modelo de overbooking
baseado na maximizacdo de receita pode ser representado pela seguinte fungéo da receita

esperada:

- N A A
rev=">"(ms, x f,)- (db x (dbcost + Wavfare))+ (bgs X brdfare)
i=1
onde N é o nimero de classes tarifarias (N = 1,2,..., i), ms; corresponde a média de passageiros
show-up na classe i; fi corresponde ao valor da tarifa na classe i; %corresponde ao valor
esperado de denied boarding; dbcost corresponde ao custo de compensacdo unitario; b_gs
corresponde ao valor esperado de passageiros go-shows embarcados; wavefare corresponde a

tarifa média ponderada pelo valor de show-up e brdfare a tarifa média ponderada pelo valor

de go-shows.

Os modelos de overbooking baseados na maximizacao de receitas requerem menos dados do
que aqueles baseados na minimizacdo de custos, os quais dependem dos custos referentes aos
assentos nao ocupados e dos custos associados aos passageiros rejeitados ao embarque
(COUGHLAN, 1999).
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A variagdo estocéstica dos cancelamentos de reservas e no-shows € a principal causa do mau
dimensionamento dos niveis de overbooking, cujo resultado serdo embarques rejeitados
(ROTHSTEIN, 1971). A real possibilidade de erros neste sentido — podendo ser até mesmo

“propositais’®”

, dependendo da politica adotada por cada empresa — requer medidas
importantes no contexto do gerenciamento de receita das empresas aéreas, como por exemplo,
a analise do custo de se recusar uma reserva. Assim, em grande parte dos modelos de
overbooking sdo atribuidos custos ao passageiro denied boarding e otimiza-se a receita menos

0 custo associado.

Dentre os principais fatores que aumentam a complexidade dos problemas de overbooking
estdo: a) a combinacdo de overbooking e o controle de estoque de assentos (consideracdo de
multiplas classes tarifarias e cancelamentos); b) passageiros cujos itinerarios envolvem
multiplos v6os; c) interacdo com outros voos, tanto entre 0s da mesma empresa como com

voos de empresas competidoras (CHATWIN, 1998).

4. Conclusdes

O presente estudo buscou desenvolver bases para a discussdo tedrica e quantitativa dos
impactos causados pela estratégia de overbooking em companhias aéreas. Esta estratégia faz
parte de um sistema mais amplo, conhecido como Gerenciamento de Receitas (Yield ou

Revenue Management), cujo objetivo principal é a otimizacdo da receita total no mercado.

Apesar do overbooking ser uma estratégia competitiva largamente utilizada tanto por
companhias aéreas quanto por prestadoras de servi¢cos em todo 0 mundo — sobretudo no setor
turistico, como hotelaria, aluguel de veiculos, etc. —, e ser potencialmente incrementadora de
bem-estar econébmico, em que tanto as empresas quanto 0S passageiros podem ser
beneficiarios, no Brasil ela é pouco conhecida e, principalmente, pouco esclarecida aos

usuarios do transporte aéreo.

A partir da analise de viabilidade financeira realizada no estudo, pode-se dizer que nao existe
abuso com relacdo a pratica de overbooking por parte das empresas aéreas, mas a gestdo

destas, em geral, necessita de um maior aprimoramento, com introdugdo de métodos mais

10 Algumas empresas adotam, estrategicamente, a pratica de “denied boarding premeditado”, isto &, definem
limites de venda acima do ideal de modo que um determinado nimero de passageiros tenham o embarque
rejeitado.
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cientificos para a tomada de decisdo. O overbooking demanda um altissimo rigor na analise e
previsdo de demanda, o que pressupde a manutencdo de um sistema de informacdes
gerenciais, com dados detalhados das operacdes, muito bem estruturado. A tomada de decisdo
quanto ao overbooking ndo pode ser baseada apenas na intuicdo do analista de reservas e
yield, mas precisa ser baseada em metodologia com forte embasamento cientifico, sob o risco
de comprometer a imagem da empresa. Com previsdes de demanda espdrias, a tendéncia é
que os valores referentes ao numero de assentos a serem comercializados acima da capacidade
real disponivel (e considerando a probabilidade de no-shows) certamente sejam distorcidos.
Ou seja, ndo representardo a realidade, podendo, assim, correr maior risco de ocorrerem

rejeicdes de embarques devido ao overbooking.

A solucdo para impasses desta natureza €, além da informacdo ao consumidor, o
aprimoramento das habilidades de previsdo de demanda das companhias aéreas. Assim, é
essencial que sejam desenvolvidos estudos tratando dos aspectos que envolvem esta
estratégia, para que o0 mercado de transporte aereo possa implantar as técnicas de
Gerenciamento de Receitas de forma consistente, abrangendo todos os objetos que as
compdem, permitindo a otimizagdo dos recursos e as vantagens competitivas que podem ser

oferecidas por elas.

Os métodos estdo disponiveis na literatura, visto que o overbooking € um tema que vem sendo
estudado desde os anos 60. Portanto, € necessario agora maior investimento no

aprimoramento das tomadas de decisé&o.
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