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AERO EXPRESS — CASO PARA ENSINO

INTRODUCAO

O inicio e o fim do dia sdo as horas mais cheias de expectativas para Kleber,
proprietario da Empresa Aero Express, afinal quando o dia amanhece e ao entardecer,
sempre se espera saber o quanto antes, como serdo as solicitacdes dos clientes acerca

das entregas e coletas a empresa e se tudo correrd bem.

A Aero Express € uma Empresa Auxiliar de Transporte Aéreo, sua atividade basica é
enviar e receber mercadorias de clientes (cargas) no transporte aéreo. Para executar esse
servico em todo o pais, em cada Estado brasileiro a Empresa possui um parceiro que faz

a entrega da carga, caso esta seja solicitada para fora do Estado.

A Aero Express se utiliza das Companhias Aéreas para 0 envio das cargas, ja que nao
dispde de avido proprio para executar o servi¢co de forma totalmente independente. No

momento as companhias mais utilizadas sdo a Gol Linhas Aéreas e a TAM.

O tipo de servico executado pela empresa € um tanto quanto estressante, pois nem
sempre depende da Aero Express a satisfacdo total do servigo. Isso porque a Empresa
depende de vbos que cheguem e saiam nos horarios previamente determinados pelas
Companhias Aéreas, para que a carga do cliente chegue no seu destino final no tempo
previsto e combinado com o cliente. Porém, a parte do servigo no qual a Empresa tem
total dominio, essa sim, é feita de maneira eficaz e sempre gera a satisfagdo do cliente,
que seria a coleta da mercadoria e a chegada ao aeroporto no horario do v6o previsto

pela Cia aérea e a entrega final da carga nas maos do cliente no horario pré estabelecido.



No ano de 2007, Kleber vivenciou um grande problema, a greve dos controladores de
v6o em todo o pais. Nesse momento a empresa sofreu um grande baque financeiro, pois
os clientes simplesmente se viram obrigados a parar de embarcar suas mercadorias no
modal aéreo, afinal ndo tinham nenhuma garantia de chegada da sua carga nos horarios
estabelecidos, pois 0s voos estavam sendo cancelados sem aviso prévio, sem nenhuma

satisfag&o.

HISTORIA DA EMPRESA

No ano de 1998, foi fundada, por Kleber Bastos da Silva, Administrador de Empresas
por formacdo, a Empresa Aero Express, Empresa Auxiliar de Transporte Aéreo. A
Empresa tem autorizagdo de funcionamento pela IATA (International Air
Transportation Association) e pela ANAC (Agéncia nacional de Aviacdo Civil) e sede

em Natal, Rio Grande do Norte.

A Aero Express tem como principal servico, o agenciamento de carga aérea, doméstica
e internacional. A Empresa presta também os servicos de coleta e entrega de
mercadorias, de acordo com a necessidade de cada cliente. Para a Empresa prestar um
servigo de total qualidade, ela conta com parceiros comerciais nas principais cidades do

pais.

Os parceiros da Aero Express trabalham de acordo com as necessidades dos seus
clientes, ou seja, se a mercadoria precisa ser entregue em outro Estado em horario pré
determinado, o parceiro da Aero Express que fara a coleta da mercadoria no aeroporto
da cidade, também fara a entrega no horario que o cliente desejar. Caso a carga chegue a
noite, a entrega sera feita no dia seguinte pela manhd, a ndo ser em caso de extrema
urgéncia, a mercadoria sera entregue fora do horario habitual da Empresa. E isso s
podera acontecer se a Companhia Aeérea disponibilizar essa mercadoria no horario que a
Empresa (Aero Express) necessita retirar. O que pode acontecer € a carga ndo ser

liberada em horario que ndo seja comercial.

O tempo meédio de movimentacao da carga depende muito de qual é o seu destino e se

as Companhias Aéreas ndo atrasardo os seus voos naquele dia. No que depende da Aero



Express a mercadoria chegar no horario certo para embarcar, ela atende, porém se a
Empresa coletar e chegar ao aeroporto no horério pré definido pela Companhia Aérea e
por algum motivo o vbo estiver atrasado, o tempo de movimentacdo dessa carga nao
cumprira o prazo pré-estabelecido, e esse € um dos fatores que deixara o cliente

insatisfeito com o servico, principalmente se a carga for urgente.

EXEMPLO DE TEMPO MEDIO DE MOVIMENTACAO DA CARGA (NAT — SP)

O tempo de movimentacdo de uma carga que vai de Natal para Sdo Paulo gira em
torno de 15 horas, se tudo correr bem. A Aero Express coleta a carga no seu cliente as
18hs de um dia, segue para o aeroporto e chega la &s 18:30 min. O v6o esta previsto
para sair as 00:00hs e chegar em S&o Paulo as 03:00hs. Chegando em S&o Paulo,
normalmente uma carga leva um tempo médio de duas horas para ser liberada pelo
fiscal, de modo que as 08:00hs da manhd, quando comeca o turno normal de trabalho
ela esta disponivel para 0 nosso representante pegar a mercadoria e entregar nas maos

do cliente no maximo as 09:00hs da manha.

Cliente Aerop. Nat

18:30- V6o
00:00hs

Aerop. SP

Carga
liberada as

08:00hs

coleta as
18hs

03:00hs

Destino Final

Cliente
09:00hs



EXEMPLO DE TEMPO MEDIO DE MOVIMENTACAO DA CARGA (NAT — BSB)

Do mesmo modo, acontece com a carga que segue de Natal para Brasilia, s6 que nesse
exemplo, se tudo correr bem, a carga chega ao seu destino final em 10 horas. A Aero
Express coleta a carga no seu cliente as 10hs, segue para o aeroporto e chega la as
11:00hs. O vdo esta previsto para sair as 17:00hs e chegar em Brasilia as 19:00hs.
Chegando a Brasilia, como tem que ser liberada pelo fisco, essa carga fica retida em
torno de duas horas, de modo que as 19:00hs, ela sera liberada e chegard nas méo do
cliente &s 20hs. Nesse exemplo, a mercadoria do cliente sai de Natal em um dia e chega
a Brasilia no mesmo dia, fator preponderante para se embarcar no modal aéreo, pois se a

carga for urgente, atendera plenamente as necessidades do cliente.

Cliente
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O PROBLEMA

Um grande problema vivido pela Aero Express foi a faléncia de Companhias Aéreas,
como a Vasp (2005) e Varig (2006). Por esse motivo, o setor de carga aérea sofreu um
grande aumento no valor dos fretes. Esse fato ocorre tanto pela baixa oferta do espaco
das cargas nos voos, como também pelo fato de quase ndo haver oferta no valor das
tarifas, pois so existem duas empresas para as cargas domesticas que sdo a Gol e a TAM

e as mesmas se tornam concorrentes desleais dos agentes de carga, por ofereceram



tarifas inferiores as que sdo disponibilizadas no mercado local. Um exemplo dessa
concorréncia desleal, foi um fato veridico vivido pela Aero Express, que viu um
funcionério da TAM visitar um grande cliente da Empresa e oferecer tarifas que a Aero
Express jamais conseguiria oferecer, pois ndo tinha como a TAM 0 mesmo poder de

negociacdo. Isso fez com que a Empresa perdesse o0 seu cliente de maneira antiética.

Sempre que uma carga chega ao Estado do RN, no Aeroporto Augusto Severo, ela
demora em torno de duas a trés horas para ser liberada pelo fisco Estadual, e esse € um
problema que juntamente com outros como atrasos de voos, foge totalmente ao controle

da Empresa, pois ndo depende em nada dela para ser resolvido.

No ano de 2007, como ja citado, a Aero Express sofreu uma grande diminui¢do das
suas vendas, devido a greve dos controladores de vdo. Esse problema ndo chegou a
durar muito tempo, pois devido as intervenc@es politicas a greve logo teve seu fim,
porém, no momento da greve, a Aero Express sofreu bastante, tanto pelo fato dos
clientes deixarem de embarcar no modal aéreo, quanto pela insatisfacdo dos clientes
que insistiam em embarcar e ndo ficavam satisfeitos, pois a carga, infelizmente, ndo
chegava no destino no tempo previsto, demandava na faixa de uns trés dias a mais do
que o normal para a mercadoria chegar no seu destino final. Isso quando néo acarretava

um problema maior, em se tratando de mercadoria perecivel.

Um problema ndo muito comum vivido pela Aero Express, mas que pode vir a se
tornar um problema estrutural da empresa € relativo aos seus terceirizados, 0s quais
chamamos de parceiros. E o simples fato deles ndo cumprirem o acordo de buscarem a
carga e fazerem a sua entrega no tempo determinado pelo cliente, porém esse problema
apesar de ndo ser corriqueiro, pode ser contornado facilmente, com a busca de outro

parceiro que cumpra com os acordos entre Aero Express e cliente.

Hoje, a Empresa vislumbra a perspectiva da construcdo do Aeroporto de Sdo Gongalo.
Em agosto deste ano, ja foi definida qual empresa sera responsavel pela obra. O
Aeroporto tera a vocacdo de tornar-se o quarto hub nacional, juntamente com
Congonhas, Guarulhos e Brasilia. O Aeroporto de Sd&o Goncalo foi projetado para
receber além de desembarque de passageiros, o desembarque de cargas. Quando
concluido, serd o maior terminal da America Latina e 0 sétimo do mundo. Esse € um

fator que deverd alavancar as vendas da Aero Express, afinal o nimero de véos



aumentara significativamente, o que acarreta também o0 aumento das possibilidades de

embarque de cargas para nossos clientes.

Diante do numero reduzido de Companhias Aéreas operando na modal aéreo de
transporte de carga, e também o surgimento de novas companhias, como a Noar, Azul, e
algumas delas, agindo de forma desleal, fica aqui a discussd@o de como a Aero Express
poderia solucionar esse problema que ja chegou a afligir e prejudicar a Empresa em um

passado muito recente.

NOTAS DE ENSINO
RESUMO

O estudo de caso da Empresa Aero Express, tem o intuito de gerar uma discussao
sobre o sistema de servicos do transporte no modal aéreo e discutir sobre o quanto esse
servico é dependente de terceiros, Governo, parceiros e Companhias Aéreas. Os dados
do caso foram obtidos através da vivéncia dentro da Aero Express e do seu gestor,
Kleber, que garante a fidelidade nas informacgdes contidas no caso, autorizando sua
publicacdo. O caso pode ser lido em 20 minutos em sala de aula, sugere-se a sua
aplicacdo em turmas de graduacdo e pés- graduacdo em administracdo, logistica e
marketing. Aconselha breve explicacédo feita pelo professor acerca da Empresa, leitura

em duplas, discussdo das duplas sobre o caso e exposicao do tema pelo professor.
PALAVRAS-CHAVE: transporte aéreo, logistica
ABSTRACT

The case study company Aero Express, is intended to generate a discussion about the
system of modal transport services air and discuss about how much this service is
dependent on third parties, Government, partners and airlines. The case data were
obtained through living within the Aero Express and its Manager, Kleber, which
ensures the fidelity on the information contained in the case, authorizing its publication.
The case can be read in 20 minutes in the classroom, suggested their application in
classes of undergraduate and postgraduate studies in business administration, logistics
and marketing. Advises brief explanation made by professor about the enterprise,

reading in doubles, discussion of doubles on the case and theme exhibition by professor.



Key words: air transportation, logistics

FONTE DOS DADOS

Os dados deste caso para ensino foram obtidos através da observacdo e vivéncia,
dentro da Aero Express, de modo que o seu gestor, Kleber, garante a fidelidade das

informacgdes aqui contidas e autoriza a sua publicacéo.

SUGESTOES PARA DISCUSSAO DO CASO

Este caso para ensino pode ser lido em 20 min em sala de aula, e sugere-se a sua
aplicacdo nas turmas de graduacdo e pOs-graduacdo em administracdo, logistica e
marketing.

1 — Uma breve explicagéo feita pelo professor sobre a Empresa;
2 — Leitura em duplas;

3 — Discussao do caso pelas duplas, sendo cada uma das duplas ouvidas pela turma

inteira;

4 — Discusséo e exposi¢do do tema pelo professor.

OBJETIVOS DA APRENDIZAGEM
OBJETIVOS GERAIS

Nesse topico, temos a intencdo de gerar uma discussdo sobre o sistema de servicos de
carga aérea, para discutirmos o quanto esse servico € dependente de terceiros, Governo,

Parceiros e Companhias Aéreas.
OBJETIVOS ESPECIFICOS

1 — Esse primeiro objetivo é posto para que o aluno compreenda a dindmica da

prestacdo de servico de carga, no modal aéreo;



2 — Importante aqui seria a discussao sobre a importancia dos parceiros da Empresa para

uma boa finalizagdo do servico;

3 — Esse objetivo seria sobre a conscientizac¢do do cliente, na hora da venda do produto,
deixar bem claro que fatores externos podem modificar o tempo previsto para a entrega

da mercadoria.

ALTERNATIVAS PARA A ANALISE DOS CASOS

Segundo KEEDI e MENDONCA, (2000), o transporte aéreo € um modal recomendado
para quem necessita de um transporte rapido da mercadoria e para aquelas de grande
valor agregado, bem como encomendas urgentes, esse seria 0 ponto chave da solucédo
para o caso da Aero Express, ndo fossem os contratempos que podem ocorrer e fugir ao
seu controle, pois falta a empresa o dominio total dos terceirizados, principalmente em

se tratando das aeronaves e seus atrasos nos voos.

O transporte no modal aéreo possui um custo mais elevado do que os demais, porém,
as suas vantagens sao maiores, em se tratando do tempo de movimentacdo da carga, a
distancia alcancada por ela e a seguranca. BALLOU, 1993 Esses fatores superam a alta

do valor, dependendo do que o cliente almeja.

O servico logistico é a representacdo entre a prioridade do servigo e o seu desempenho
operacional. (CHRISTOPHER, 2007) Porém, nesse caso especifico, como é um servigo
quase 100% terceirizado, atraso de véo é sinbnimo de mau desempenho operacional da
Aero Express, mesmo o cliente estando ciente dos contratempos que podem vir a
ocorrer. O cliente ndo quer saber das justificativas sobre o atraso da sua mercadoria, ele
ouvird, mas ndo ficara satisfeito, e ai entra 0 composto de marketing, que séo os quatro
Ps, preco, promogéo, praca e produto, eles tem que funcionar em total sintonia, para
uma satisfacéo plena do cliente. Segundo FLEURY et al (2000), a qualidade do servico
se da na comparacdo entre as expectativas do cliente e 0 desempenho da Empresa na
prestacdo do servico, a Empresa é avaliada pelas suas atividades, desde o0 momento da
solicitacdo do servico, até o final do processo, quando a mercadoria chega nas maos do
cliente. E € justamente isso que se vive no dia-a-dia da empresa. Normalmente, clientes

satisfeitos, sdo clientes fiéis.



O que vivemos na Empresa é uma problematica de dificil solucdo, pois os setores que
fazem o servigo acontecer ndo sao realizadas 100% por ela. No entanto, para que o ciclo
se realize de forma positiva, tem que haver fluxo de informagGes, para se tentar

solucionar qualquer contratempo que venha a acontecer. (BALLOU, 1993)

Em face disto, esperamos do aluno, ao estudar o caso, alternativas para a situacéo

descrita.

Uma das alternativas seria a Aero Express juntamente com seus parceiros comercias,
criar uma solucdo em tecnologia da informacdo que auxiliasse 0 acompanhamento da
mercadoria, 0 que agregaria valor a prestacdo de servigos oferecidos pela Empresa,

gerando uma vantagem competitiva em relagcdo aos concorrentes.
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