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RESUMO

Devido a meu interesse pelo setor de aeroportos, sobretudo pela atuacdo dos
agentes aeroportuarios e pelos saberes inerentes a seu trabalho, bem como através
do contato com a abordagem dos estudos baseados em préaticas (NICOLINI;
GHERARDI; YANOW, 2003), foi delineada a seguinte questdo de pesquisa: “Como
se configura o trabalho e a articulacdo dos saberes dos agentes aeroportuarios, a
luz da nocdo de knowing-in-practice?”. O método foi construido com base em
técnicas etnograficas, como observacdo participante, entrevistas informais e
pesquisas em arquivo, juntamente com a etnonarrativa. Esta proposta € importante
para transcender a hierarquizacdo presente entre os diversos tipos de saberes
envolvidos na concepcao do trabalho, atribuindo énfase a uma atividade profissional
gue tem papel fundamental, social e econémico, no setor brasileiro de aviagao civil,
a qual, porém, ainda é pouco explorada em pesquisas académicas. Concluiu-se que
as préticas de trabalho, embora fortemente regulamentadas e padronizadas, podem
ser sucessivamente alteradas e, a partir dai, novos saberes e novas praticas se
constituem com base em um julgamento ético, estético e emocional, inserido no
contexto de trabalho situado.

PALAVRAS-CHAVE: Agentes Aeroportuarios; Saberes do Trabalho; Knowing-in-
Practice; Estudos Baseados em Pratica.



ABSTRACT

From my interest in the airports sector, especially for the performance of airport staff
and know-how inherent in their work, as well as through contact with the approach of
practice-based studies (Nicolini, Gherardi & Yanow, 2003), the following was outlined
research question: "How is configured the work and integration of knowing of airport
agents in the light of the notion of knowing-in-practice?”. The method was built based
on ethnographic techniques such as participant observation; interviews; searches on
file, and the ethnonarrative approach. This proposal is important to transcend the
hierarchical arrangement present between different types of knowledge involved at
work giving emphasis to an occupation that has fundamental role, social and
economic, in the Brazilian sector of civil aviation, which, however, is still little explored
in academic research. It was concluded that working practices, though heavily
regulated and standardized, can be successively altered and, from there, new
knowledge and new practices are constituted based on an ethical, aesthetic and
emotional trial, placed in the context of work located.

KEYWORDS: Airport Staff; Know-how at Work; Knowing-in-practice; Practice Based
Studies.
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CONTEXTUALIZACAO

Lembro-me, apesar da pouca idade, da primeira vez em que fui a um
aeroporto. Fiquei encantada, sobretudo com o tamanho, pois tudo me parecia téo
grande e, ao mesmo tempo, tdo grandioso. Os espacos amplos, o teto alto, o
ambiente limpo e o ar refrigerado formavam um conjunto que me remeteu a uma
ideia de luxo e poder, afinal dali seria capaz de quebrar a barreira das nuvens e

voar.

As pessoas que ali estavam também me chamaram muito a atencdo: bem
vestidas, com um ar sereno, algumas pareciam flutuar, com o perddo pelo
trocadilho, pelos corredores do aeroporto. “Deve ser muito bom trabalhar aqui,

frequentar este local tdo magico, glamoroso e bonito”, pensei.

Estas impressfes sdo minhas, mas bem que poderiam ser de outras tantas
pessoas, sejam aquelas com as quais conversei a respeito dos aeroportos, sejam as
gue tenho observado ao longo do tempo. De certa maneira, hoje se considera que
0S aeroportos perderam um pouco de seu encanto, afinal as viagens de avido se
tornaram mais acessiveis. Porém, eles ainda exercem certo fascinio em muitas
pessoas, pois remetem a uma ideia de deslocar-se rapidamente, subir mais alto do
gue as nuvens, viajar pelos céus... conquistas, até pouco tempo, destinadas apenas

a um grupo seleto de pessoas.

Com o passar do tempo e por algumas razdes, em parte elucidadas a seguir,
0S aeroportos tornaram-se locais mais frequentados pelas pessoas, é expressivo o
aumento dos indices de movimentacdo nos aeroportos, tanto de passageiros como
de cargas. H& evidente crescimento do acesso as viagens de avido, mas, nem por
iSso, 0 interesse em discutir 0s aeroportos e a magia que eles exercem perderam

espago.

Embora entre a primeira vez em que fui a um aeroporto até os dias de hoje ja
tenha se passado algum tempo, mantive minha curiosidade sobre o funcionamento
destes locais e das empresas que o integram, o qual se somou a minha formacao

em Administracdo e, portanto, ao interesse por organizagfes e suas atividades.



Quando falo em aeroporto, imagino que venha a memdéria das pessoas um
aeroporto qualquer, ndo necessariamente 0 mesmo que descrevi nas linhas
anteriores, significando que estes locais sdo muito parecidos em sua concepcao,

seja em Porto Alegre, Sdo Paulo, Atlanta ou qualquer outro lugar.

Guardadas as devidas proporcdes, 0s aeroportos sdo espacos semelhantes
ndo s6 em sua estrutura fisica, mas também em relacdo as atividades
aeroportuarias. Ha até um alfabeto! préprio para comunicacéo entre profissionais do
setor aéreo, em todo o mundo — os cédigos AIRIMP? — e um padréo de idioma

estabelecido, o inglés, para mencionar apenas os aspectos da linguagem.

N&o h& davida que a padronizacdo é uma palavra-chave quando se fala no
setor aéreo, e logo se pensa em treinamentos intensivos e na forte regulamentacao,
necessarios a seu pleno funcionamento. No entanto, por mais que tudo se mostre
tdo aparentemente igual, € impossivel negar a existéncia da incerteza e da
imprevisibilidade neste setor. Entdo se questiona: como pode uma atividade
altamente regulamentada e padronizada ser tdo suscetivel ao imprevisto? Trata-se

de mais um elemento que torna os aeroportos locais tao cativantes.

Considero igualmente importante relatar, brevemente, meu percurso como
pesquisadora e minha aproximag&o ao tema em foco na presente tese. A partir dos
resultados obtidos na realizagdo da dissertagcdo de mestrado intitulada “Programas
Trainee como forma de inser¢do no mercado de trabalho e construgao de carreira”,
da qual emergiram temas como as praticas, além da importancia dos saberes
envolvidos no trabalho para a devida compreenséo de uma atividade — embora n&o
sendo este o foco do estudo —, indagacgdes foram sendo incrementadas durante a

realizacdo de algumas disciplinas do curso de doutorado®, as quais despertaram

! Nesta area de atuagdo, a comunicagao entre pilotos, mecanicos, controladores de voo e agentes de
aeroporto é realizada por meio de radio-comunicadores, fonias, intercomunicadores, celulares e
telefones. Para assegurar que o receptor da mensagem a receba com clareza, padronizou-se
mundialmente a utilizagdo do Alfabeto Fonético Internacional (AFI), que € um sistema de notagao
fonética baseado no alfabeto latino (ANAC, 2013). O alfabeto fonético estd no Anexo B.

2 Os cédigos AIRIMP representam palavras ou abreviacdes referentes a servigos, solicitacdes,
conveniéncias e condi¢des (status) pertinentes as informacdes de reservas em empresas aéreas
(FLIGHT, 2013).

8 Entre as disciplinas, estdo: Aprendizagem Organizacional: processos formais e informais, do
Programa de Pds-Graduacdo em Administracdo; Saberes do Trabalho, do Programa de Pés-
Graduacéo em Educacao; e Fundamentos da Analise do Discurso, do Programa de Po6s-Graduacao
em Letras da Universidade Federal do Rio Grande do Sul.
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meu interesse em aprofundar o tema ‘conhecimento e os saberes do trabalho’,
assim como me levaram a escolha da abordagem qualitativa, por meio do método
etnografico e da analise de narrativas, para a conducdo desta pesquisa, a qual

apresenta caracteristicas de aproximacao e intensidade perante o campo de estudo.

Apbs conversas com a professora Claudia Simone Antonello, que me ajudou
e me conduziu a estas reflexfes acerca de saberes e praticas de trabalho, sobretudo
nas atividades aeroportuarias, dei inicio a construcdo deste trabalho. Com o objetivo
de entender melhor a concepcédo do trabalho realizado nos aeroportos, comecei

pesquisando sobre este ambiente e seus profissionais.

O trabalho realizado nos ‘bastidores’ das operagdes sempre me instigou,
ainda mais quando percebi sua importancia e verifiquei a caréncia de estudos sobre
o tema, principalmente na area de Administracdo, ainda fortemente concentrada na
atuacdo gerencial. Optei entdo por abordar o trabalho dos agentes aeroportuarios,
especialmente com base nas reflexbes de Rose (2007; 2009; 2011) sobre os
saberes do trabalho e nos estudos baseados em pratica (NICOLINI; GHERARDI;
YANOW, 2003; GHERARDI, 2009), por meio do conceito de knowing-in-practice
(COOK e BROWN, 1999; ANTONACOPOULOU, 2007; BRUNI et al., 2007).

Visava assim transcender a hierarquizagdo presente entre os diversos tipos
de saberes envolvidos na concepcéo do trabalho, atribuindo énfase a uma atividade
profissional que tem papel fundamental, tanto social como econdmico, no contexto
brasileiro, porém ainda pouco explorada em pesquisas académicas. Considero aqui
como agentes aeroportuarios os profissionais que atuam nas companhias aéreas e
sdo responsaveis pela conducdo das atividades e pelo atendimento ao publico nos
aeroportos, em terra, conforme serd mais detalhado a seguir. O conhecimento
inerente as atividades aeroportuarias mostra-se instigante, pois a padronizacao é,
muitas vezes, posta em xeque, pois, com frequéncia, 0s acontecimentos podem sair

do previsto.

Ao pesquisar o trabalho dos agentes aeroportuarios e os saberes que o

envolvem, tornou-se indispensavel buscar compreender também o mercado de
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aviacdo civil* brasileiro, pois seu histérico recente exerce consideravel influéncia na
concepgao desta atividade. Por tal motivo, fiz um resgate dos principais
acontecimentos que marcaram a formacédo deste setor, com base no conceito de

nostalgia organizacional, de Gabriel (1993).

Decidi desenvolver este estudo, sem perder o sentido de realidade, isto é,
sem me deixar levar pelo magico ambiente e, efetivamente, enfocar um aspecto
fundamental deste campo: os trabalhadores em terra, os quais fazem com que

guase tudo aconteca, e o conhecimento envolvido em suas praticas de trabalho.

‘As coisas sao mais belas quando vistas de cima’, lembra o “pai da aviagao”,
Alberto Santos Dumont (1873-1932), porém permanecerei em terra. Aqui parto nesta
viagem, que ndo necessariamente decola, mas que € indispensavel para a magia

acontecer.

1.1 REFLEXOES INICIAIS E ASPECTOS RELEVANTES SOBRE O
CONHECIMENTO NAS ORGANIZACOES

Para que fosse possivel analisar a construgdo do conhecimento dos
trabalhadores que atuam nos aeroportos, foi preciso primeiro refletir sobre quais
abordagens teriam maior aproximacdo com a proposta deste estudo. Para tanto,
foram delineadas leituras sobre o conhecimento nas organizacbes. As obras
consultadas que promoveram mais insights para a elaboracdo deste estudo

encontram-se referidas na explanacao a seguir.

O conhecimento é tema de debate desde o inicio do periodo classico grego.
Embora sua parcela contemporanea seja multifacetada, duas escolas de
pensamento desempenham papel particularmente importante na formacgédo do

discurso académico sobre o conhecimento nas organizacbes. S&o abordagens

4 Para fins de esclarecimento dos termos: ‘aviagdo civil’ constitui um conceito amplo, que abrange um
conjunto de atividades. Seu segmento mais importante € o do transporte aéreo, também conhecido
como aviacdo comercial, uma atividade desenvolvida por empresas privadas, a qual se subdivide em
passageiros, cargas e mala postal. O transporte aéreo divide-se em regular e ndo regular. O primeiro
abrange as linhas permanentes e o segundo tem carater esporadico. Na chamada ‘aviagéo geral’, as
aeronaves sdo utilizadas para fins diversos, como lazer, apoio a agricultura, esporte etc. (BRASIL,
2008). Neste estudo sdo consideradas as atividades de aviagdo civil, mais especificamente as da
aviacdo comercial regular, de transporte de passageiros.
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distintas e apresentam diferentes conceitos sobre o conhecimento. A gestdo do
conhecimento, em uma perspectiva técnico-racional, tem como foco a maximizacao
do retorno das organizacdes oriundo de seus recursos; a articulacdo de saberes em
pratica, vinculada a uma corrente construcionista social, busca examinar como o
conhecimento dos membros da organizacdo estd implicado em suas praticas de
trabalho. Adotei, no presente estudo, esta ultima abordagem.

A importancia do conhecimento para as organizacdes € inegavel, no entanto
ha um debate corrente sobre como conceituar este conhecimento, a fim de
compreender como ele é criado, compartiihado e utilizado nas organizacdes
(KOLOSKOV, 2010). A discussao sobre questdes que envolvem o conhecimento
dos trabalhadores ndo é recente. Ha dois momentos que demonstram a
concentracdo de estudos envolvendo este tema: uma corrente que se desenvolveu
desde a década de 1950 até o final de 1970, e outra que surgiu em meados dos
anos 1990.

A primeira corrente apresenta caracteristicas da literatura sociolégica, com
preocupacdes ligadas a classe dos trabalhadores. Na segunda, predominam os
estudos da literatura de negdcios, tratando de questfes relacionadas a gestdo. Nao
obstantes seus diferentes focos, ambas utilizam 0s mesmos pressupostos e
afirmacdes sobre os trabalhadores do conhecimento, apresentando, portanto,
limitacBes similares (DARR; WARHURST, 2008).

Segundo as referidas autoras, a andlise das praticas de trabalho sofre
prejuizos principalmente devido a fragmentacdo das areas do conhecimento. Para
Darr e Warhurst (2008), a falta de sensibilidade empirica para trabalhar a prética
dificulta os debates, tanto na area de negdécios como na perspectiva sociolégica,
uma vez que a analise baseada em evidéncias € substituida por suposi¢des e isso

enfraquece as abordagens desta tematica.

Mills (1951), em sua publicacdo seminal sobre os trabalhadores do
conhecimento em uma perspectiva sociolégica, estabeleceu as bases conceituais
para este debate. Para ele, os trabalhadores de ‘colarinho branco’ pertenciam a uma
nova classe média em expansao nas economias ocidentais mais avancadas e eram
representados por gestores, profissionais técnicos, vendedores e trabalhadores de

escritorio. Embora o autor tenha salientado a importancia de niveis elevados em
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educacdo, na criacdo de uma nova classe de trabalhadores, quem introduziu a
discussao sobre os ‘trabalhadores do conhecimento’, na literatura de negdcios, foi
Drucker (1959)°, que apresentou esta classe emergente de trabalhadores com
elevado conhecimento tedrico e analitico. No debate sociolégico sobre a classe e a
profissdo destes trabalhadores, destacam-se Bell (1979)¢, Wuthnow e Shrum (1983)’
e Brint (1984)8 (DARR; WARHURST, 2008).

Bell (1979 apud DARR; WARHURST, 2008)® alertava que, a partir daquele
momento, do fim da década de 1970, a economia seria impulsionada pela
informagé&o, assim sendo, as nacodes, para se desenvolver economicamente,
precisariam destes trabalhadores, ou seja, dos trabalhadores do conhecimento. O
mesmo autor reforca que o estrato, e ndo classe (no sentido de interesses e
ideologia comuns), de trabalhadores do conhecimento disponibiliza ocupacdes que
exigem dos profissionais grau universitario, destacando, com isso, a importancia da

educacao formal na caracterizacéo de profissionais qualificados.

Na literatura organizacional, ainda hoje se percebe crescente interesse pela
intersecdo entre conhecimento, trabalho e praticas profissionais. Entre as razdes
para isso estd o potencial de novas informacdes e tecnologias, bem como seu
impacto sobre a forma tradicional de trabalho e as competéncias dos grupos
profissionais (GHERARDI, 2012).

A associacdo do conhecimento no trabalho apenas com a educacéo formal,
principalmente a conquistada no ensino superior, € ainda muito comum em nossa
sociedade. Estudos como os de Rose (2007; 2009; 2011), sobre os processos de
pensamento envolvidos no trabalho, com o objetivo de valorizar a inteligéncia dos
trabalhadores, sdo poucos, se comparados aos estudos sobre os ‘trabalhadores do
conhecimento’, como se apenas aos trabalhadores de ‘colarinho branco’ fossem

requeridos conhecimentos para o desempenho de suas atividades laborais.

5 DRUCKER, P. Landmarks of Tomorrow. New York: Harper and Brothers, 1959.

6§ BELL, D. The New Class: a muddled concept. Society, v. 17, p. 15-23, 1979.

7 WUTHNOW, R.; SHRUM, W. Knowledge Workers as a New Class: structural and ideological
convergence among professional-technical workers and managers. Work and Occupations. V. 10, n.
4, p. 471-487, 1983.

8 BRINT, S. “New-Class” and Cumulative: trend explanations of the liberal political attitudes of
professionals. American Journal of Sociology., v. 90, n. 1, p. 30-71, 1984.
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Observa-se, no entanto, que pouco importa a profissédo, pois cada uma exige
saberes préprios. Tanto quanto os profissionais que exercem atividades de maior
prestigio social ou consideradas elitizadas, garcons, cabeleireiros, jardineiros,
marceneiros, atendentes, carregadores, entre outros tantos, precisam de saberes e
técnicas para o desempenho de suas atividades. Por mais que as acodes
relacionadas ao trabalho se tornem rotina com a experiéncia, elas tiveram que ser
aprendidas, seja por meio de observacdo, de tentativa e erro ou pela assisténcia

fisica e/ou verbal de alguém.

Rose (2007) mostra a importancia da andlise minuciosa de certos tipos de
trabalho, pois had consequéncias amplas e inevitaveis advindas da capacidade de
raciocinio dos individuos que os executam. Trazer para o campo cientifico aspectos
como o conhecimento dos trabalhadores de todas as esferas auxilia a refletir sobre

os valores e sobre a configuracéo das relagdes laborais.

O trabalho demanda, além do esforco para exercer suas atividades, que o
individuo desenvolva habilidades. Deste modo, toda acdo esta embasada em um
conhecimento que, quando exposto, mostra os saberes desenvolvidos na pratica, o
knowing-in-practice® (GHERARDI, 2006).

A nocéo de knowing foi introduzida por autores como Cook e Brown (1999),
ao constatarem que nem todo saber (know) € devidamente capturado pela
compreensao de conhecimento (knowledge). Em outras palavras, o conceito de

conhecimento ndo é suficiente para englobar os diversos tipos de saberes

envolvidos no trabalho.

Segundo os citados autores, ha pelo menos quatro categorias de
conhecimentos envolvidos no trabalho — tacito/explicito e individual/coletivo — n&o

havendo hierarquia entre eles.

i. Conhecimento tacito é o produto de experiéncia e vivéncia, adquirido ao
longo da vida e imbricado na acdo dos sujeitos. A expressao vem do latim tacitus
que significa ‘ndo expresso em palavras’ (HENRIQSON; KUREK, 2011).

9 Optei por manter o termo knowing-in-practice no original em inglés devido a inexisténcia de um
termo semelhante em portugués, ou seja, que expresse, com precisdo, este conceito.
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i. Conhecimento explicito € o conhecimento formalizado em textos,
desenhos, diagramas, assim como armazenado em bases de dados. Explicito vem
do latim explicitus, que significa ‘formal, explicado, declarado’ (HENRIQSON;
KUREK, 2011).

Além de abordar as quatro diferentes formas de conhecimento, por meio da
nogdo de knowing-in-practice é possivel falar sobre o trabalho realizado pela acéo
humana em si, isto €, falar do conhecimento em pratica, bem como do conhecimento
que se tem na mente (COOK e BROWN, 1999). A construcado desta nocdo esta

demonstrada na Figura 1.

Figura 1 - Knowledge e Knowing
INDIVIDUAL COLETIVD INDAVTDLAL COLETIVD

oy + B — KNOWING-IN-
| | entido de sgio) PRACTICE
et TACTO

Fonte: Adaptado de Cook e Brown (1999, p. 383)

Observe-se que as nocdes de conhecimento (knowledge) e knowing ndo sdo
excludentes, mas complementares. Segundo a perspectiva epistemoldgica
pragméatica americana, denomina-se conhecimento aquilo que se possui e knowing o

que faz parte da acéo, no sentido de conhecer, de saber.

O knowing esta associado ao uso do conhecimento na resolucdo de
problemas, € o conhecimento utilizado de forma disciplinada, a partir de regras,
teorias e conceitos, produzindo uma capacidade de interacdo com o mundo e
também gerando novos conhecimentos (COOK; BROWN, 1999). Por meio do
knowing e de uma abordagem baseada em praticas (GHERARDI, 2006), é possivel
descrever locais onde atores humanos e objetos tecnoldgicos trabalham ‘juntos’

(BRUNI; GHERARDI; PAROLIN, 2007).
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Comumente, individuos e grupos fazem uso do conhecimento, tanto explicito
quanto tacito, na acdo, entretanto nem tudo o que eles sabem como fazer é
explicavel, em termos do conhecimento que eles possuem. O knowing tem aspecto
de acéo, é algo que se faz e ndo o que se possui. O knowing é dinamico, concreto e
relacional e ndo é necessariamente utilizado na acao, ele é algo que faz parte da
pratica, tanto individual como coletiva (COOK; BROWN, 1999).

Dai surge o conceito de knowing-in-practice, que engloba ndo apenas o que 0
trabalhador sabe, no sentido de conhecimento possuido, mas também as acfes que
ele esta realizando em determinado contexto. O knowing € uma atividade situada,
gue se repete, sendo estabilizada e institucionalizada, o knowing-in-practice € uma
realizacdo da pratica (GHERARDI, 2009b; BRUNI et al., 2007).

O knowing-in-practice transmite a ideia da construgdo social do
conhecimento, nas atividades de trabalho, dentro de estruturas sociais, que séo a
producgéo de atividades humanas e seu contexto (BRUNI et al., 2007). Por meio da
nocdo de knowing-in-practice, € possivel visualizar e analisar o conhecimento como
uma atividade em curso e ndo como um objeto (corpo de conhecimentos)
(GHERARDI, 2012b).

Quando concebemos o conhecimento como substéncia, podemos vé-lo
como materializado em objetos. Quando o concebemos como uma
propriedade, o vemos como propriedade de individuos. Quando olhamos
para knowing-in-practice, podemos defini-lo como a mobilizacdo do
conhecimento incorporado nos seres humanos e ndo humanos, realizando
praticas de trabalho (BRUNI et al., 2007, p. 85).

Os ndo humanos nada mais sdo do que materiais que estao presentes e dao
forma as atividades no cotidiano organizacional. Sdo considerados de vérias formas
— como fetiches, artefatos culturais, elementos estéticos, expressao artistica,
mediadores de acbes — ou simplesmente sdo ignorados (TURETA; ALCADIPANI,
2009). O knowing-in-practice, portanto, ndo esta ligado somente as pessoas, mas

também aos ndo humanos.

Com base no exposto, escolhi esta abordagem para pesquisar 0

conhecimento inerente ao trabalho dos agentes aeroportuarios, aqui entendido como
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0os saberes do trabalho, a luz da nocdo de knowing-in-practice. Neste estudo,
estabeleco, portanto, uma discussao acerca dos saberes do trabalho, partindo da
premissa de que a nocgdo de knowing-in-practice (COOK e BROWN, 1999;
ANTONACOPOULOU, 2007; BRUNI et al., 2007), proposta pelos Estudos Baseados
em Pratica (EBP ou PBS%) (NICOLINI; GHERARDI; YANOW, 2003; GHERARDI,
2009), pode auxiliar a transcender a hierarquizagao presente entre os diversos tipos
de saberes envolvidos no trabalho (ROSE, 2007; 2009), quando do desenvolvimento
de investigacbes no campo de estudo averiguado: os aeroportos. A seguir, sdo

apresentadas a problematizacao e a justificativa desta tese.

1.2 PRIMEIROS PASSOS E JUSTIFICATIVA DO ESTUDO: REVISITANDO O
CAMPO DE PESQUISA SOB A LENTE DOS ESTUDOS BASEADOS EM PRATICA

Os Estudos Baseados em Pratica tem como caracteristica principal o
interesse na investigacdo das praticas de trabalho situadas. Esta perspectiva surge
como alternativa analitica e interpretativa as correntes tradicionais, uma vez que o
estudo do trabalho como uma atividade baseada em conhecimento € fundamental
para obter melhor entendimento sobre as praticas, nas quais ocorrem copresenca e
interacdo de elementos tecnoldgicos como atores na concepcdo do trabalho
(GHERARDI, 2012b).

Corradi et al. (2008) delineiam dez perspectivas sobre a pratica, que formam
o rol dos Estudos Baseados em Prética: (i) comunidades de pratica ou comunidades
de praticantes; (ii) ponto de vista baseado em pratica; (iii) aprendizagem baseada
em pratica ou aprendizagem baseada no trabalho; (iv) pratica como ‘0 que as
pessoas fazem’; (v) pratica como lente ou pesquisa orientada pela pratica; (vi)
knowing-in-practice; (vii) practice turn; (viii) perspectiva baseada em pratica; (ix)
abordagens baseadas em pratica; (x) pratica como método. Neste estudo, abordo
especialmente a visdo do conhecimento sob as lentes da pratica, representada pela

nocéo de knowing-in-practice (GHERARDI, 2009), a qual expressa uma realizagao

10 Do original em inglés: Practice-Based Studies.
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social em curso, algo composto e reconstruido na préatica cotidiana (ORLIKOWSKI,
2002).

Na sociedade atual, muito se valoriza o saber explicativo (ou teorico), 0s
chamados conhecimentos formais, em detrimento dos saberes tacitos, produtos de
experiéncia e vivéncia, adquiridos ao longo da vida e imbricados na acdo dos
sujeitos. Contudo, aqui nao aqui favoreco apenas determinado tipo de saber, mas
situo a necessidade de considerar os diversos saberes na concepc¢ao do trabalho, os

quais nem sempre estdo em situacdo de dependéncia ou hierarquizados.

O conhecimento pode emergir da pratica de trabalho, sendo um modo
habitual de fazer, ou seja, ele ndo é apenas expresso pelo saber explicativo ou
tedrico. E importante repensar a valorizacdo de determinados saberes do trabalho
por meio da discussdo acerca destes saberes, oriundos ndo apenas da escola, mas

também das experiéncias e da vida profissional.

A nocéao de knowing-in-practice, proposta pelos Estudos Baseados em Pratica
(NICOLINI et al., 2003; GHERARDI, 2009), auxilia a transcender a hierarquizacao
presente entre os diversos tipos de saberes envolvidos no trabalho dos agentes
aeroportuarios, sobretudo por se tratar de aeroportos, locais muito peculiares, devido
principalmente a alta padronizacdo das atividades, regidas inclusive por padrbes
internacionais, e, ao mesmo tempo, tdo suscetiveis a acao imprevista dos agentes

humanos e/ou ndo humanos.

Os EBP fornecem um vocabulario teorico, que permite pensar sobre o0s
processos de knowing (conhecer), learning (aprender) e organizing (organizar), ou
seja, sobre o conhecimento como social, processual, material e historicamente
mediado, emergente, situado, sempre em aberto e em carater temporario (NICOLINI
et al., 2003; ANTONELLO; AZEVEDO, 2011). A prética constitui a ligacdo entre
knowing e organizing, sendo o fundamento empirico sobre o qual essa relacédo pode
ser investigada (GHERARDI, 2001). Portanto, considero que a nocéo de knowing-in-
practice (GHERARDI, 2009) é uatil como uma lente de analise do trabalho dos
agentes de aeroporto, com base ndo apenas em atividades, mas principalmente nos

saberes que o envolvem.
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Ainda referente aos motivos da escolha dos EBP para este estudo, alicercada
em Corradi et al. (2008), destaco:

I. Epistemologia - expresso na forma de epistemologia da préatica versus
epistemologia de posse (COOK; BROWN, 1999; CORRADI et al., 2008). A
percepcdo do poder critico desta nocdo de pratica faz referéncia implicita a uma
epistemologia construcionista, que concebe as praticas em relacdo a seus
praticantes (GHERARDI, 2009b);

il. Visdo do conhecimento - esta nocao de pratica aqui trabalhada vai de
encontro ao cognitivismo e ao racionalismo, pois define o conhecimento como uma
atividade pratica, articulada e situada (knowing) na e sobre a organizacédo, a qual é
contingente, com multiplas racionalidades e composta de humanos e ndo humanos
(GHERARDI, 2009b). O conhecimento, nesta perspectiva, localiza-se nas relagbes
gue envolvem praticas especificas; € compartilhado e preservado com o intuito de
socializar os recém-chegados no padrdo de relacionamento sustentado por
determinada atividade (NICOLINI, 2011);

iii. Acdes reais versus acoes planejadas - os EBP s&o capazes de levar
adiante este tema, considerando os planos e regras como recursos para a¢ao e nao

como seus pressupostos (CORRADI et al., 2008);

iv. Pratica como lécus de aprendizagem, trabalho e inovacdo - para
Corradi et al. (2008), uma das principais razbes para utilizar os EBP é a
consideracdo das praticas como recipientes dos processos de aprender, trabalhar e

inovar, que estao interligados;

V. Conhecimento sensivel - distanciando-se de uma visao cognitiva do
conhecimento, nos EBP a separacao entre corpo e mente perde forgas. O corpo
torna-se fundamental para a aquisicdo e a transmissao de conhecimento, para a
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formacgéo de uma viséo profissional e de praticas de compartiihamento de decisdes
estéticas que sustentam e reproduzem o trabalho. Contempla-se o conhecimento
tacito, que pode ser abordado em todos os seus aspectos como conhecimento

pessoal e coletivo, além de estético (CORRADI et al., 2008);

Vi. Materialidade - com base em uma epistemologia performativa e
relacional, objetos, artefatos, tecnologias adquirem significado e agéncia apenas em
um contexto de acdo e, portanto, em relacdo aos atores humanos que interagem
com eles. A materialidade das praticas € fundamental na elaboracdo de um
vocabuléario que pde fim a primazia do ser humano sobre o n&o humano (o
inanimado, o passivo) (CORRADI et al., 2008);

Vii. Knowing como uma atividade - a mudanga do conhecimento como
uma substancia ou um objeto para conhecimento em acdo (knowing), como um
processo, abriu caminho para conceituacdes distintas do conhecimento, ndo apenas
emergente de praticas, mas ele proprio uma pratica, ou seja, uma atividade situada
com a acao. A prética torna-se uma atividade que envolve conhecimento, um saber

desenvolvido na prética (knowing-in-practice) (CORRADI et al., 2008);

viii. Coordenacao das atividades - a pratica € vista como o resultado da
institucionalizacao e a estabilizacdo de certa ordenacao de elementos heterogéneos,
entdo a coordenacdo pode ser concebida como intrinseca a acdo. A unidade de
analise dos EBP ¢é a situacdo, uma vez que ela possibilita mostrar como a a¢éo esta
sujeita as restricdes que orientam a coordenacao (CORRADI et al., 2008);

iX. Estrutura de acado (divisdo de micro/macro) - as praticas sociais
estdo interconectadas e € essa conectividade social que torna possivel resolver as
dicotomias entre micro e macro. Os EBP permitem o estudo dos fenbmenos sociais
sem dividi-los em compartimentos, assim investiga os fundamentos micro dos

fenbmenos macro e vice-versa (CORRADI et al., 2008);
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X. Método - os EBP contam como um método para padrées recorrentes
de acdo. A partir das outras nove razdes, os EBP constituem um programa de
investigacdo que inverte 0s pressupostos da analise racional das organizacoes,
propondo uma epistemologia diferente e unidades especificas de analise. Além
disso, induz a reflexdo sobre os métodos e técnicas de pesquisa empirica
(CORRADI et al., 2008).

Nas teorias baseadas em prética, o conhecimento organizacional é
materialmente incorporado, deste modo ferramentas e outros materiais sdo centrais
para a atuacdo dos individuos nas organizacbes, para as atividades e para o
conhecimento (SVABO, 2009). As teorias baseadas em préatica também contemplam
a ocorréncia de elementos ndo ordenados, que envolvem o conflito, a incerteza, a
incoeréncia e a imprevisibilidade dos acontecimentos, que caracterizam também a

rotina de trabalho dos agentes de aeroporto.

A visdo dos saberes sob as lentes da pratica, representada pela nocédo de
knowing-in-practice, expressa uma realizacdo social em curso, algo composto e
reconstruido na prética cotidiana (ORLIKOWSKI, 2002). Para Gherardi (2009), a
pratica ndo é a acdo simplesmente situada, nem é apenas um sistema de atividade,
mas algo mais multifacetado. Por meio da perspectiva das préticas, pode-se
responder a perguntas do tipo: como as pessoas produzem e reproduzem acdes de
maneira eficaz? como as boas solu¢cbes tornam-se habitos? como 0s habitos séo
sustentados? como uma orientacdo normativa € mantida? como os objetivos séo

alcancados?.

De acordo com Nicolini (2011), os EBP sugerem gue todos os fendmenos
humanos estdo situados e tém um local (site) especifico. Este local, entretanto, ndo
deve ser pensado apenas em termos espaciais, pois fenbmenos humanos estao

igualmente na histéria, em um campo de interesses organizados.

O site refere-se, portanto, a localidade onde algo acontece ou existe em
relacdo a outros eventos e fenbmenos. Esta ideia de local vai além da concepc¢éao

tradicional de que o contexto é algum tipo de plano de fundo passivo ou que apenas
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situa um fendmeno. “Este conceito de local instiga-nos a apreciar o fato de que o
fendmeno em questdo e as suas condicbes estdo estritamente relacionados e
mutuamente implicados” (NICOLINI, 2011, p. 604).

O estudo das préticas fornece uma lente para analisar o knowing (saber)
como uma dimensao particular de fazer. Nesse sentido, € possivel identificar dois
elementos diferentes ontologicamente: saber e praticar (knowing and practice). O
knowing faz parte da pratica e emerge através dela, embora ndo possa ser a ela
reduzido (NICOLINI, 2011).

A abordagem baseada em préaticas desenvolve a suposicdo de que os
fendbmenos, tais como conhecimento, significado, atividade humana e sociabilidade,
sdo aspectos e efeitos do total das praticas humanas interligadas. A natureza
significativa, racional e consistente da conduta humana deriva da participacdo nas
praticas e ndo de implantacdo de regras, objetivos e conteldos mentais, como
pregam as tradicionais visdes racionalista e funcionalista (SCHATZKI, 2001).

Mesmo que sejam altamente padronizadas e formalizadas, as atividades de
trabalho, a exemplo daquelas dos agentes de aeroportos, estdo sujeitas a mudancas
e terminam sofrendo algum tipo de transformagéo. Para Gherardi (2009), a mudanga

e a inovacao de praticas consolidadas ocorrem continuamente.

Por meio da nocédo de knowing-in-practice, é possivel também observar as
habilidades e a reflexividade dos trabalhadores, expostas no decorrer das tarefas, no
monitoramento do fluxo continuo de acdo e na obtencdo de novos saberes ou
ajustes necessarios ao conhecimento existente frente a novas experiéncias
(ORLIKOWSKI, 2002). Entretanto, os EBP nao sdo meras descricdbes do que as
pessoas fazem, eles contemplam a construcdo de significado, a formacédo de
identidade e as atividades de producéo (NICOLINI, 2009).

A préatica mescla as dimensdes individuais e coletivas, os elementos humanos
e tecnoldgicos, descrevendo e explicando as maneiras de fazer, os corpos de
conhecimento e as situacdes que se desenvolvem em um ambiente de trabalho. O
conhecimento é articulado na préatica dos individuos, nas relagbes entre atores,
tecnologias, métodos e regras (CORRADI et al., 2008). O conhecimento nao é visto

como algo apenas possuido, mas como uma realizacao da pratica, de maneira que a

28



abordagem baseada em préticas auxilia a compreensdo de como ele € produzido,
aprendido, sustentado, realizado e desenvolvido por meio das préticas de trabalho
(NICOLINI et al., 2003; GHERARDI, 2006).

Visto que a perspectiva baseada em praticas é definida como a lente capaz
de destacar o papel do conhecimento fundamentado na pratica, em determinado
contexto de trabalho (SOLE; EDMONDSON, 2002), considero que a nocgdo de
knowing-in-practice contribui para a analise das praticas do trabalho dos agentes
aeroportuarios, a fim de compreender seus processos de trabalho e os saberes que

0 envolvem.

Conquanto os agentes aeroportuarios trabalhem em um contexto fortemente
regulamentado, padronizado e de treinamento intensivo, como € caracteristico do
setor aéreo, eles precisam tomar decisGes para fazer frente ao carater dinamico e
incerto de seu contexto especifico de trabalho. Considero que a perspectiva do
knowing-in-practice pode trazer um novo olhar, que supere certos vieses e algumas
limitagcbes das perspectivas racionalistas, cognitivistas e funcionais, as quais tratam

o0 conhecimento como posse e a aprendizagem somente como qualificacao.

Como possibilidades de contribuicdo teorica, podem ser elencadas a
sustentacdo de pressupostos tedrico-conceituais, a partir de dados empiricos, e o
fato de que o método resultante do trabalho podera ser usado para estudos com
base em praticas, sobretudo a luz da nocdo de knowing-in-practice. Tais estudos
poderdo ser realizados em outros setores da aviacdo ou em outros contextos, dada
a recorrente preocupacao, na area de Administracdo, por compreender apenas
‘como os eventos acontecem nas organizagdes’, deixando, muitas vezes, de abordar

‘como as organizag¢des acontecem nos eventos’ (KNOX et al., 2015).

Segundo Knox et al. (2015), ha relativamente poucos argumentos tedricos,
em analises empiricas das atividades de trabalho, que fogem ao papel gerencial e
menor ainda é o numero de abordagens que focam os agentes sociais envolvidos na
realizacdo em curso da organizagdo. Este estudo pretende ser uma contribuigcéo e,
em alguns aspectos, um desafio, na utilizacdo da ainda emergente corrente

processual-relacional em estudos organizacionais.
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A escolha da abordagem dos saberes do trabalho, sob a lente do conceito de
knowing-in-practice, proposta pelos EBP, se justifica, por se tratar de uma atividade
qgue, nos ultimos anos, passou por alguns acontecimentos que fizeram com que 0s
agentes de aeroporto e os demais profissionais do setor de aviacdo ganhassem
destaque nos meios de comunicacdo social, nos quais foi discutida a preparacdo

dos profissionais ligados a aviagao civil no Brasil.

Estes acontecimentos marcaram uma crise no setor aéreo brasileiro, 0
‘apagao aéreo’, abordado mais detalhadamente, a seguir. Desde entado, o setor tem
passado por periodos de normalidade, interrompidos por sobressaltos provocados
por problemas nos aeroportos e alertas de riscos de novos acidentes. Considero que
este estudo, com foco no trabalho dos agentes aeroportuarios, pode colaborar com
0 setor aéreo, pois destaca uma atividade fundamental neste contexto, porém ainda

pouco investigada quanto aos saberes envolvidos em sua concepgao.

Dado o expressivo aumento da movimentagdo de passageiros nos aeroportos
do Brasil e do mundo, nos ultimos anos, cresceu a demanda pelo trabalho dos
agentes de aeroporto, tanto em relacdo a abertura de mais vagas, quanto as
exigéncias de qualificacdo e de aspectos comportamentais. Estes Ultimos séo
sempre lembrados, pois todos os agentes tém de lidar com rigidos padrdes na
execucdo de suas atividades e também com imprevistos, comuns no setor de
aviacdo, por envolver algumas variaveis incontrolaveis que o afetam diretamente,

como o clima, por exemplo.

De acordo com informagdes disponibilizadas ainda no ano de 2012 por
escolas de preparacgéo para a atividade de agente de aeroporto (por exemplo: “Flight
Escola de Aviagao”, “Brasil Flight” e “Fly Escola de Aviagdo”)!! e de portais relativos
ao setor, como o “Meio Aéreo”'?, o mercado de trabalho esta promissor para estes
profissionais, principalmente pelo aumento da oferta de vagas de trabalho. Estas
noticias sdo confirmadas pelos meios de comunicacéo social sobre o mercado de
trabalho, que relatam o crescimento acelerado de companhias aéreas emergentes,

como a Azul Linhas Aéreas e a Avianca Brasil, além da expanséo de operacdes de

1Disponiveis em:
<http://www.escolaflight.com.br/site/>;<http://www.brasilflight.com.br/portal/index.php?option=com_co
ntent&view=article&id=50&Itemid=85>; <http://www.flyescola.com.br/pagina.aspx?pagina=agente>.
12 Disponivel em: <http://www.meioaereo.com/index.php/mercado-de-trabalho>.

30


http://www.escolaflight.com.br/site/
http://www.brasilflight.com.br/portal/index.php?option=com_content&view=article&id=50&Itemid=85
http://www.brasilflight.com.br/portal/index.php?option=com_content&view=article&id=50&Itemid=85
http://www.flyescola.com.br/pagina.aspx?pagina=agente
http://www.meioaereo.com/index.php/mercado-de-trabalho

companhias internacionais no Brasil, como a American Airlines, embora algumas
das maiores empresas do setor de aviacdo nacional estejam com o crescimento

relativamente estagnado, como a TAM Linhas Aéreas e a Gol Linhas Aéreas.

Outra questdo que favorece o otimismo com relacdo ao crescimento do setor
de aviagdo no Brasil € a possibilidade de investimentos, através do Fundo Nacional
de Aviacéo Civil (FNAC), destinados ao aperfeicoamento da qualidade dos servigos
prestados aos passageiros, ao aumento do numero de rotas operadas pelas
empresas aéreas, a modernizacdo, reforma, ampliacdo e construcdo de 270
aerédromos regionais em todo o pais, em sua primeira fase de implementacéo
(AVIACAO CIVIL, 2012).

De acordo com dados do Relatério Anual 2011 da Infraero, os indices do
movimento operacional de aeronaves (total de pousos e decolagens) e de carga
aérea (importacao e exportacdo) tiveram variacdo de 9% e 4%, respectivamente, em
relacdo a 2010 (INFRAERO, 2012). No ano de 2014, o foi mantido o resultado de
crescimento de 6,5% no indice de movimento dos passageiros, mas houve uma
reducdo de 2,5% na movimentacdo de cargas, impulsionada pela queda no volume
de importagdo e carga nacional (INFRAERO, 2015). Ainda assim, estes indices
representam um desafio para os gestores e para os demais trabalhadores, que tém
de lidar com pressdes crescentes por melhoria da qualidade dos servicos oferecidos.

Em um pais de grande extensdo como o Brasil, uma rede de transportes
aéreos articulada, com servigos eficientes, é fundamental para o bom desempenho
do setor e para a imagem do pais (NASCIMENTO et al., 2011). O trabalho dos
agentes aeroportuarios mostra-se essencial para o bom desempenho do setor de

transporte aéreo, consequentemente, carregando consigo elevada responsabilidade.

O crescimento da economia, nos ultimos anos, tem provocado expressivo
aumento no movimento dos aeroportos, exigindo novas solucbes, préticas
operacionais mais eficazes e mais investimentos, conforme j4 abordado. Esse
crescimento, aliado as demandas brasileiras em decorréncia de eventos
internacionais — como a Copa das Confederagcdes de Futebol e o Encontro Mundial
da Juventude Catolica, que ocorreram ambos em 2013; a Copa do Mundo de

Futebol, ocorrida em 2014; os Jogos Olimpicos, que ocorrerdao em 2016 —, indica um
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cenario desafiador para o setor de aviacdo civil (INFRAERO, 2012; 2015) e,
portanto, para os agentes de aeroporto.

A atividade por mim evidenciada na presente investigacdo nem sempre ganha
o destaque merecido por seu relevante papel econémico e/ou social, pois atua tanto
diretamente com os clientes como nos ‘bastidores’ das operag¢des, acumulando
muitas responsabilidades relacionadas as operacfes aéreas. Na maioria das vezes,
porém, ela aparece somente em situacfes de instabilidade ou em segundo plano,
pois a atuacado dos profissionais ‘do ar’, pilotos das aeronaves e comissarios de

bordo, normalmente sdo mais lembrados.

No meio académico, poucos sédo os estudos brasileiros que tém como foco o
trabalho dos agentes de aeroporto. Em sucinta pesquisa, no Portal CAPES, por
teses e dissertagoes (de 1987 a 2011) contendo os termos ‘piloto’ e ‘aviagcao’, foram
encontrados 35 estudos. A busca com os termos ‘agente’ e ‘aviagado’ retornou 13
resultados, e com ‘agente’ e ‘aeroporto’ resultou na identificagdo de 30 teses e
dissertacdes. No entanto, além de alguns trabalhos terem aparecido em ambas as
pesquisas, entre os estudos que abordavam temas relacionados aos agentes de
aeroporto, somente dois envolviam questbes relativas ao conhecimento nesta
atividade, os de Félix (2006) e Crespo (2010)*3.

Em se tratando de estudos realizados com pilotos, pelo menos 12 abordaram
temas ligados ao conhecimento. Aqui se pode refletir sobre o pensamento de que os
profissionais com maior qualificacdo formal sdo mais requeridos em termos de
conhecimento em suas atividades de trabalho ou sobre a crenca de que o trabalho
gue exige menor escolaridade requer menos conhecimento em sua concepgao
(ROSE, 2009).

Pelo contato com a literatura e com estudos desenvolvidos com base em
praticas e por meu interesse no setor de aeroportos, foi delineada a seguinte
guestao de pesquisa: “Como se configura o trabalho e a articulagao dos saberes

dos agentes aeroportuérios, a luz da nogcdo de knowing-in-practice?”. Para

13 FELIX, Gleiva R. Educacgéo corporativa: estudo de caso de uma empresa de transporte aéreo.
2006. 128p. Dissertacdo (Mestrado em Administrag&o) - Universidade Anhembi, S&o Paulo, 2006.
CRESPO, Antonio M. F. Aprendizagem por Refor¢o Aplicada ao Gerenciamento Tético do Fluxo
de Trafego Aéreo. 2010. 119p. Dissertacao (Mestrado em Informética) - Universidade de Brasilia,
Brasilia, 2010.
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respondé-la, este estudo tomou como base as nocdes de saberes do trabalho e
knowing-in-practice, e buscou compreender a configuracdo do trabalho dos agentes

aeroportuarios e os saberes que o envolvem.

A partir da etapa inicial exploratoria, que esta mais bem delineada no decorrer

do texto, foram definidos os objetivos do estudo.

Objetivo Geral

Compreender como se configura o trabalho e a articulacdo dos saberes dos

agentes aeroportuarios, a luz da nocao de knowing-in-practice.

Objetivos Especificos

a) Descrever os principais processos de trabalho nos quais estédo inseridos

0S agentes aeroportuarios pesquisados;

b) Compreender os saberes envolvidos na concepcdo do trabalho dos

pesquisados;

C) Analisar as praticas predominantes que constituem o trabalho destes

agentes aeroportuarios;
d) Descrever o desenvolvimento das praticas dos pesquisados;

e) Compreender as relacdes que se estabelecem entre os pesquisados, em

suas praticas de trabalho.

Visando a consecucdo dos objetivos propostos, trilho um percurso, que se
inicia na presente contextualizacdo, seguida das reflexdes introdutérias acerca do
conhecimento nas organizacdes, dos primeiros passos do estudo e de sua
justificativa. Na sequéncia, apresento o0s estudos baseados em pratica,
concomitantemente a constru¢cdo da nocdo de knowing e prética, saberes no
trabalho e knowing-in-practice, aliados as experiéncias em campo, decorrentes da
realizagdo da etnografia junto ao trabalho dos agentes aeroportuarios. ApoOs,
apresento o campo de estudo, cujo com foco esta nas préaticas de trabalho dos
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agentes aeroportuarios, e o método adotado para sua realizacdo, bem como o0s
principais achados em campo.
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2 DESENVOLVIMENTO DA PESQUISA

Considerando o fendmeno em estudo, foi escolhido o método qualitativo para
a conducdo da pesquisa de campo. A pesquisa qualitativa € caracterizada
principalmente pela descricao fiel do fendmeno social e pela devida atencdo aos
detalhes das atividades dos participantes do estudo (SCHWANDT, 2000).

Quando se associa o0 conhecimento a algo que se situa na mente das
pessoas, se faz uso de um método de pesquisa que considera 0S processos
cognitivos individuais ou coletivos, com o dominio apropriado para investigar os
esquemas mentais e 0s mecanismos pelos quais o conhecimento € produzido e
estocado. Porém, quando o conhecimento é concebido como uma atividade situada
nas praticas de trabalho, em uma organizacdo em curso, entdo se precisa de um
método adequado para a observacdo do fenébmeno, a luz da nocdo de knowing-in-
practice (GHERARDI, 2008).

Como o estudo centra-se nas praticas e nos saberes do trabalho dos agentes
aeroportuarios, tendo como objetivo geral a compreensdo da configuracdo do
trabalho e a articulacdo dos saberes dos agentes aeroportuarios, a luz da nocéao de
knowing-in-practice, optei, como principal condutor desta pesquisa, pela etnografia
por ter ela, como principio, a descricAo de um grupo, suas instituicbes, seus

comportamentos, suas producdes materiais e suas crencas (ANGROSINO, 2009).

A etnografia € um dos métodos mais indicados ao se tratar de estudos com
base em praticas, pois este tipo de estudo requer a efetiva participacdo do
pesquisador no cotidiano do grupo pesquisado (MIETTINEN et al., 2009; EIKELAND;
NICOLINI, 2011). Portanto, a escolha do método etnografico e de técnicas como

observacao participante remetem-se também ao carater do estudo.

A escolha do método etnogréfico deve-se, ainda, ao fato de se tratar de uma
pratica social, que busca aprofundamento da experiéncia no campo de estudo e que
tem como proposito interpretar intengdes e compreender significados revelados e
construidos pelos atores sobre suas experiéncias e seu mundo (MERRIAM, 1998). A

etnografia € um oficio interpretativo, focado mais no como e no porqué do que no



quanto ou quantos (VAN MAANEM, 2011). Além disso, argumento em favor da
reflexividade do pesquisador (LAW, 2004), ao reconhecer a inexisténcia de uma
Gnica verdade, mas a existéncia de elementos que fazem parte da realidade,
constantemente construidos pelos participantes da pesquisa, o pesquisador e 0s
leitores (VAN MAANEM, 1988).

A etnografia e a observacgéo participante sao, portanto, fundamentais quando
se busca realmente aprender sobre algo, pois, por meio delas, € possivel ver as
coisas por si mesmo, além de experienciar os fenébmenos (SHEHATA, 2006). Os
métodos etnograficos sdo especialmente utilizados quando os pesquisadores se
inserem em um tema, cujo campo ainda ndo seja claramente explorado, sobretudo
sob este aspecto. Estes métodos sédo apropriados quando a pesquisa tem como foco
obter o ponto de vista das pessoas diretamente envolvidas (ANGROSINO, 2009),
como é o caso deste estudo, o qual busca a compreensao da configuracdo do
trabalho e a articulagdo dos saberes dos agentes aeroportuarios, a luz da no¢éo do

knowing-in-practice.

Adoto uma posicdo epistemoldgica construcionista social, pois considero o
knowing como ativo, ou seja, ndo como uma simples impressédo de dados que vém
da mente, ainda que ela forme conceitos ou abstragcbes (SCHWANDT, 2000). Como
explicita Gergen (1985, p. 270), “0 conhecimento ndo é algo que as pessoas tém em
suas cabecas, mas, algo que as pessoas fazem juntas”; ele ndo esta somente nos
livros ou em bancos de dados (GHERARDI, 2008), por isso a op¢ao por vivenciar o
cotidiano dos profissionais agentes aeroportuarios como forma de compreender
melhor os saberes envolvidos nesta atividade.

Busco compreender a construcdo de significado dos pesquisados com
relacdo as suas praticas e os saberes desenvolvidos na concepcao de sua rotina de
trabalho, por meio de suas narrativas, em uma abordagem conhecida por
etnonarrativa (HANSEN, 2006). Segundo o citado autor, as pessoas dao sentido a
suas vidas, criando narrativas que explicam suas experiéncias, com iSso constroem

realidades subjetivas sobre o que aconteceu, 0 que acontece e 0 que acontecera.

A opcao por analisar as narrativas ocorreu, porque elas fornecem significado,
descrevendo e criando o relacionamento entre ideias e atuagdo. Observei, em

campo, a presenca constante de histérias, narradas com o objetivo de instruir um
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colega, relembrar fatos inerentes ao trabalho, comparar empresas do mesmo ramo,
configurar o setor de aviacdo e explicar o porqué das ‘coisas serem como sao’,
como também com o intuito de divertir as pessoas e aliviar a tensdo do trabalho, por

meio da narracao de fatos engracados e inusitados.

A trama narrativa conecta uma série de acdes, fornece seus fundamentos e
revela as expectativas sobre elas, tendo foco em como as pessoas usam o discurso
para construir entendimentos e representacdes, dando sentido a suas vidas no
trabalho, além de organizar, interpretar e influenciar as acées de uns sobre o0s outros
(HANSEN, 2006). O discurso nédo apenas representa o significado, ndo somente

espelha a realidade social, mas também a cria (HARDY et al., 2000).

Analiso os diferentes discursos para obter insights sobre o racional por tras
das linhas de acdo construidas e ‘enactadas’*4, mas ndo para determinar se séo
‘verdadeiras’ ou ‘falsas’, pois “a analise narrativa € uma busca pelo sentido, nao pela
verdade” (HANSEN, 2006, p. 1050).

O conhecimento, assim como 0s saberes, ndo é encontrado, ou descoberto,
mas construido pelos atores. “Inventamos conceitos, modelos, e esquemas para
fazer sentido as experiéncias, e continuamente testamos e modificamos estas
construcdes, a luz de novas experiéncias” (SCHWANDT, 2000, p. 197). Entretanto,
ndo se constroem interpretacbes de maneira isolada, mas por meio de

entendimentos compartilhados, de praticas, de linguagens etc.

Conquanto os saberes sejam construidos nas praticas cientificas, ndo séo
construidos unicamente pelos pesquisadores, pois as praticas implicam
instrumentos, arquiteturas, textos, ou seja, ha, na construcdo dos saberes, uma
gama de participantes que vai muito além das pessoas (LAW, 2004). Adoto,
portanto, que os saberes séo construidos pelos atores, humanos e ndo humanos, na

concepcao do trabalho.

14 Segundo Camillis e Antonello (2014), enactar é diferente de construir, pois o termo construgéo
refere-se a ideia de que um objeto, mesmo um sujeito, ndo possui uma identidade fixa ou dada,
porém gradualmente se tornara. Assim, depois de construidos, 0s objetos estardo estabilizados,
ainda que possam ser destruidos e reconstruidos. O enactar, segundo Law (2004), ndo se refere
apenas a algo que foi feito ou construido, mas que possui consequéncias produtivas, que faz e ajuda
a fazer realidades. O enactar e a pratica nunca param e as realidades dependem de sua continua
transformagédo — uma combinacdo de pessoas, técnicas, textos, arranjos, fendbmenos naturais, que
sdo todos também enactados.
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A opcao metodologica feita se justifica, pois, ao buscar uma visdo sobre por
gue as pessoas agem e pensam de determinada maneira nas organizacdes e sobre
0 que é significativo para elas, a analise das narrativas construidas e utilizadas por
um grupo, no caso, 0S agentes aeroportuarios, pode se mostrar reveladora
(HANSEN, 2006). Como lembra Hardy et al. (1998), o foco somente nas falas néo €,
no entanto, suficiente, ainda que as organizagdes sejam, muitas vezes, compostas

pelos discursos.

Segundo Hansen (2006, p. 1050), o uso de técnicas etnogréaficas oferece a
possibilidade de tornar os saberes tacitos ou culturais mais explicitos, através da
descricéo contextual.

Ao examinar 0os contextos onde os textos sdo produzidos, podemos fazer
inferéncias sobre o papel que os materiais ndo discursivos desempenham
na construcdo do significado. Ainda que o0s significados sejam
representados na linguagem, isto ndo quer dizer que a linguagem é o Unico
constituinte do significado. Se nosso foco est4 na constru¢éo do significado
nas organizacdes, devemos comparecer ao seu local da construgéo, ou
contexto.

De acordo com Hansen (2006), a andlise do discurso envolve uma pesquisa
sofisticada de significados nos textos e a etnografia, uma pesquisa sofisticada de
significados no contexto. Portanto, onde a analise do discurso pode desvendar

significados contestados, a etnografia pode revelar entendimentos coletivos.

A narrativa tende a revelar motivos e relagdes causais, mostrando como 0s
discursos séo tecidos em conjunto para cumprir agendas especificas, centrando-se
na construcao de significado. A etnografia € mais descritiva, demonstrando como e
quais subpremissas encontram-se e sdo empregadas na construcdo de linhas de
acao conjunta (HANSEN, 2006).

O foco no contexto da construcdo fornece ambos os materiais, discursivos e
nao discursivos, no processo de construcdo do significado. O significado de um texto
€ inseparavel de seu contexto social e histérico, de sua producdo e apresentacao.
Como os textos séo criados, a quem e por quem eles sdo criados, 0s meios de
comunicacdo atraves dos quais eles sdo passados constituem aspectos importantes
de todos os contextos (PHILLIPS; BROWN, 1993).
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A Figura 2 mostra uma comparacao entre trés abordagens que envolvem

discurso e contexto, e o conjunto que estabelece a etnonarrativa.

Figura 2 - Abordagens de Discurso e Contexto

I . i - =
Acao Discursiva: _H. Significado }

Discurso Situado: .,i. Significado E

o

Contexto

Texto

Etnonarrativa: Contexto de —H Significado !
construgao [P -

Fonte: Adaptado de Hansen (2006, p. 1059)

A etnonarrativa leva em conta a situacdo imediata e envolve ‘ao vivo’ o
trabalho de construcdo, em que os pressupostos implicitos orientam a producéo e a
interpretacdo da acédo, além do discurso dirigido em suas formas particulares. Assim,
‘o contexto ndo apenas forma o discurso, ele é cocriado em conjunto” (HANSEN,
2006, p. 1063).

Texto e contexto fazem parte dos dados do estudo, por se apresentarem
complementares e igualmente importantes na construcao do significado pretendido.
Fiz a opcdo pela etnonarrativa, por unir a andlise das narrativas apresentadas em
campo com a vivéncia nele, por meio das técnicas de observacao participante. De
acordo com Hansen (2006), o discurso néo é o unico material utilizado para buscar o

significado, e os entendimentos discursivos ndo sédo os unicos entendimentos sobre
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COmMO as pessoas agem nas organizacbes e sobre como seu comportamento se

orienta.

2.1 ‘PESQUISANDO O VOO’: EXPLORANDO O CAMPO DE PESQUISA

No inicio de meu percurso de pesquisa, agendei reunibes para contatos
preliminares com profissionais ligados a aviagdo civil, como o professor Eder
Henrigson, da Faculdade de Ciéncias Aeronauticas e do Programa de Pés-
Graduacdo em Administracdo da Pontificia Universidade Catolica do Rio Grande do
Sul (PUCRS), e a diretora da Flight Escola de Aviacdo, Anely Lisboa, para que
analisassem conjuntamente a viabilidade do presente estudo. Estes contatos foram
fundamentais para certificar se as questdes de pesquisa faziam sentido (GODOY,
2005), tanto para o estudo, como para o campo pretendido, e se havia possibilidade
de sua realizacdo. Nesta etapa, foram viabilizados alguns contatos para a conduc¢ao

da etapa exploratdria.

Por meio destes contatos detectei a viabilidade do presente estudo, assim
como a necessidade de investigacbes empiricas no setor de aeroportos, ainda
carente de estudos. O trabalho dos profissionais agentes aeroportuarios foi
destacado como fundamental a aviacdo civil, sendo, entretanto, ainda pouco
reconhecido e raramente escolhido para pesquisas académicas, conforme
observado no levantamento inicial. A maior parte dos contatos para insercdo em
campo foram possibilitados pelos profissionais anteriormente mencionados, o que foi

fundamental a etapa exploratéria.

A pesquisa exploratéria foi realizada junto a uma companhia aérea brasileira,
no Aeroporto Internacional Salgado Filho, em Porto Alegre (POA). Escolhi este por
ser um dos maiores aeroportos em que a empresa possui operacdo e para que
houvesse ambientagdo no campo de pesquisa, onde a investigacdo foi
desenvolvida. Este era também o aeroporto que, por sua proximidade, me oferecia
maior facilidade de acesso. A aproximacdo com o campo pretendido se deu ao final
do ano de 2012, quando foram feitos os primeiros contatos com as companhias

aéreas provaveis participantes do estudo.
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A ratificacdo da necessidade de uma etapa inicial exploratéria se confirmou
apos a defesa do ensaio tedrico, no qual foi evidenciado que ela seria fundamental
para verificar a possibilidade de inser¢cdo no campo da aviacdo civil, representado
pela atuacdo dos agentes aeroportuarios. A opcao pelo estudo exploratorio ocorreu
por ser um campo com termos e praticas muito especificos, distantes de minha
experiéncia como pesquisadora no campo da Administracdo, e pela auséncia de
mais estudos acerca deste tema com o consequente baixo niumero de publicacbes
que servissem de base para conhecimento e que auxiliassem na definicdo dos

objetivos especificos de minha pesquisa.

ApoOs contato, através de e-mail e telefone, com os gerentes das principais
companhias aéreas com atuacdo no Aeroporto Internacional Salgado Filho, tive o
primeiro aceite. Depois da reunido para esclarecimento dos propdsitos do estudo,
resolvi iniciar os procedimentos da pesquisa exploratéria somente nesta companhia.
A geréncia desta empresa, representada por seus gerentes regional e de aeroporto,
foi bastante receptiva a proposta, a companhia mostrava-se adequada aos objetivos

do estudo e havia disposicdo em contribuir com a pesquisa.

As visitas para conhecimento do campo e das pessoas envolvidas
comecaram no més de dezembro de 2012, pois, ciente de que o método etnogréafico
requer longo periodo de observacdes, a fim de permitir que o pesquisador forneca
uma descricdo densa dos dados (GEERTZ, 1973; VAN MAANEM, 1988), optei por

logo me inserir no campo de pesquisa, para conclui-la em tempo habil.

A receptividade dos demais profissionais da empresa foi um dos pontos altos
deste periodo inicial da pesquisa. As maiores dificuldades encontradas foram
relacionadas a adaptacdo com os termos utilizados e com o proprio trabalho dos
agentes aeroportudrios, porém, com o passar do tempo e com a proximidade com as
pessoas, fui aprendendo e dirimindo algumas ddvidas remanescentes. Apdés o
periodo inicial de observacgdo, cerca de cinco meses, tive acesso a alguns materiais
importantes para a condugdo do estudo e a melhor compreensdo do campo de
pesquisa, como o Manual Geral de Aeroportos (ANAC, 2013), pude entdo ter uma

visdo mais ampla acerca do trabalho nos aeroportos.

Nos contatos com a diretora da Escola de Aviacdo, foi proposta minha

participacdo no curso de preparacdo de profissionais de atendimento aeroportudrio,
41



quando eu acompanharia as aulas como ouvinte. ApGs a reunido, seguida do aceite
de colaboracdo com o estudo por parte da diretora da Flight Escola de Aviagéo,
reconhecida escola do ramo, acompanhei integralmente um curso intensivo de
formacéo de profissionais de atendimento aeroportuario, como detalho nas proximas

secoes.

Durante a etapa exploratéria, ndo foram escolhidos funcionarios para a coleta
de informacfes especificas, entretanto, no decorrer dos meses, algumas pessoas,
de diferentes turnos!®, se mostraram interessadas e dispostas a participar da
pesquisa, sendo fundamentais para a coleta de dados. Estes participantes foram
selecionados mediante os critérios e objetivos do estudo, uma vez que sua escolha

e caracterizacdo sdo elementos muito importantes (GODOY, 2005).

Acredito que esta foi uma etapa fundamental para a consolidacdo do estudo,
pois me possibilitou o conhecimento prévio do campo de pesquisa e a aproximacao
de pessoas nele inseridas. Este periodo forneceu-me diversas ideias para o
delineamento e a escolha dos procedimentos metodoldgicos iniciais e representou

uma possibilidade de abertura, no campo, para as etapas subsequentes.

As visitas ao espaco da empresa aérea no aeroporto, para a etapa inicial de
natureza exploratdria, foram realizadas em um periodo de, aproximadamente, cinco
meses. Optei por ndo frequentar o campo de maneira continua para ndo atrapalhar
as atividades dos agentes aeroportuarios, uma vez que a presenca de um
pesquisador exerce influéncia, positiva ou ndo, no contexto e na vida das pessoas,
coletiva e individualmente (VAN MAANEM, 1988).

Procurei permanecer em campo nos diferentes turnos e em dias variados, de
pouco/muito movimento, para poder conhecer e acompanhar o trabalho do maior
namero possivel de agentes aeroportuarios, em diferentes situacdes. As insercdes
em campo possibilitaram-me observar os agentes aeroportuarios de todas as
equipes da companhia, nos trés turnos de atuacgao.

De acordo com as anotac¢des do diario de campo e conforme os desenhos do

tipo organograma, estruturados com vistas a organizacdo das informacdes, tive

15 Na companhia aérea participante do estudo, ha trés turnos de trabalho: i) manha: das 4h as 10h,
também conhecido como “madrugadao”; tarde: das 10h as 16h; noite: das 16h as 22h. Os agentes
trabalham de maneira fixa nos turnos, ainda que haja possibilidade de troca, quando possivel.
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contato mais préximo com cerca de 30 profissionais da empresa, sendo 25 agentes
aeroportuarios e os demais supervisores ou gerentes da companhia. H4 agentes
aeroportuarios que atuam também como multiplicadores, sendo os responsaveis por
ministrar cursos de treinamento e de fornecer algumas informacfes passadas pela

geréncia com relacdo a empresa e as atividades, conforme relato, a seguir.

Os agentes aeroportudrios pesquisados representam um grupo bastante
heterogéneo, porém representativo do restante da equipe de Porto Alegre.
Coincidentemente ele é formado quase igualmente por homens e mulheres. Uma
pequena parte do grupo tem pouco tempo de experiéncia no setor, mas a maioria
atuou em outras empresas do ramo. As idades variam entre 25 e mais de 50 anos.
Todos estdo ha pouco tempo na companhia, menos de 10 anos, ja que ela se
expandiu recentemente. Quase todos pretendem nela continuar e dizem se sentir

muito bem trabalhando nela.

Todos os profissionais atuam na base do Aeroporto Internacional Salgado
Filho, em Porto Alegre, nos terminais 1 e 2. A companhia atua mais especificamente
em um dos terminais, com servicos de loja, check-in, deposito de bagagens
extraviadas (area conhecida por LL, do inglés lost luggage), geréncia e areas de
embarque e desembarque. No outro terminal, ela esta presente apenas com uma
loja, que serve para prestar informacgfes referentes a empresa, além de venda e

remarcacao de reservas.

De acordo com Angrosino e Pérez (2000), uma das decisbes mais
importantes, no periodo observacional, € qual ser4 a postura de participacdo do
pesquisador. Ciente de que ndo poderia auxiliar nas atividades dos agentes
aeroportuarios, optei por marcar um limite para minha presenca nos terminais,
ocupando, sempre que possivel, 0 mesmo espaco a cada visita ao campo, mesmo
nos diferentes locais de atuacdo da companhia no aeroporto (como loja, check-in e
setor de LL), como uma forma de naturalizar minha presenca entre os agentes

pesquisados e de manter distanciamento dos clientes.

Permaneci perto dos agentes para melhor visualizar sua atuagao, procurando
me sentir parte do grupo, porém fora da ‘linha de frente’, para que os clientes nao
me confundissem com uma agente de aeroporto, embora isso tenha ocorrido

algumas vezes. Busquei me vestir de maneira semelhante a dos profissionais
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aeroportuarios, para ndo destoar dos uniformes usados na companhia aérea, tanto

em estilo de vestimentas, como nas cores-padréo da empresa.

A etapa exploratéria com o0 uso de técnicas etnograficas foi essencial, pois
oportunizou o aprendizado de linguagem, conceitos, regras e categorias relativas ao
trabalho dos agentes aeroportuarios, o que ajudou na andlise da viabilidade do
presente estudo. Para Van Maanem (1988), estes sao aspectos fundamentais para
obter o minimo de conhecimento do ambiente investigado e devem ser perseguidos

pelo pesquisador ao se inserir no campo.

Foi possivel, neste periodo, iniciar o aprofundamento da consulta a literatura
acerca de aeroportos e de estudos baseados em pratica. A medida que fui me
inserindo no campo de pesquisa, houve a confirmacéo da escolha do método, assim
como o reconhecimento de seus pontos positivos e suas limitagcdes, conforme

abordo na sequéncia.

2.2 ‘EFETUANDO A RESERVA’: DESAFIOS E POTENCIALIDADES DO USO DO
METODO ETNOGRAFICO

A etnografia refere-se ao estudo da cultura, reconhecendo a importancia do
contexto cultural para que os textos facam sentido. Ha um esforco para
compreender o ponto de vista do nativo (MALINOWSKI, 1922), por meio da
participagdo em seu contexto, produzindo interpretacfes culturais através da
experiéncia intensa de investigacdo e buscando captar entendimentos comuns na
construcédo social de significado (HANSEN, 2006).

Assim como outros métodos, a etnografia também possui potencialidades e
desafios. Uma das principais limitacdes do método etnografico é a insercdo em
campo, uma vez gque alguns pesquisadores podem ter mais facilidade do que outros
para se incluir em um grupo (VAN MAANEM, 1988; LAW, 2004). Isso foi
representativo em minha pesquisa, pois, ainda que eu apresente alguma
espontaneidade na comunicagdo, isso ocorre principalmente quando trato com
pessoas ja conhecidas. Por isso, a cada nova visita em campo, se houvesse um
novo agente aeroportuario a ser conhecido, o periodo de aproximacdo era
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substancialmente ampliado, devido a minha dificuldade de insercdo em territérios
desconhecidos.

A propria presenca de alguém de fora do grupo pode provocar alteracfes no
comportamento dos observados, que podem perder a espontaneidade, além de
haver dificuldade em assegurar a objetividade da observacdo por parte do
pesquisador. Sempre que eu conhecia um novo agente, fazia questao de mencionar
brevemente meus objetivos de pesquisa e, principalmente, deixa-lo confortavel para
aceitar ou ndo minha presenca em forma de observacdo durante o periodo

subsequente.

Em nenhum momento, algum agente se opds a minha presenca em campo,
durante a realizacdo de suas atividades. Alguns, devido as préprias caracteristicas,
mostraram-se mais curiosos e disponiveis a conducdo do estudo, fazendo
perguntas, que me foram Uteis inclusive na construcdo dos objetivos de pesquisa, e
oferecendo-se para ajudar no que fosse necessario. Sempre que um atendimento
terminava e havia tempo disponivel, eles perguntavam se eu tinha entendido o que
havia acontecido e também me explicavam sobre suas rotinas de trabalho e sobre o

funcionamento dos sistemas de informacgéo.

As multiplas identidades assumidas pelo pesquisador — como género,
conhecimentos prévios, aproximacao com o tema a ser estudado, entre outras —
produzem variedade de reacdes entre os participantes da pesquisa (SHEHATA,
2006). Ciente da possibilidade de encontrar um campo de estudos restrito, pois nao
atuo na area de aviacgao civil e tampouco tinha conhecimento técnico prévio da area,
optei pela realizacdo de uma fase inicial exploratéria, com o intuito de aproximar-me
do campo, analisar como a pesquisa teria que ser conduzida, definir os objetivos que

a norteariam.

Inicialmente, pretendia conduzir a pesquisa também com o0s agentes
aeroportuarios que atuam somente nos bastidores das operacdes, ou seja, fora da
linha de frente, sem contato com os clientes. Porém, o acesso a algumas areas do
aeroporto, especialmente a area interna das operagfes, ndo € permitido as pessoas
gue ndo tenham o cracha especifico da Infraero, além do cracha de alguma empresa

a qual estejam prestando algum servico.
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Apresentou-se ai outra limitacdo do presente método, pois ndo foi possivel
conduzir a pesquisa com estes agentes, por nado ser permitido acompanhar
atividades em locais de acesso restrito, como despacho de bagagens e controle, por
exemplo. Este fato, juntamente com a aproximac¢ao no campo, permitiu-me conhecer
melhor o trabalho dos agentes aeroportuérios que atuam nas companhias aéreas,
assim optei por conduzir a pesquisa com 0s agentes que atuam principalmente nas
atividades de check-in, loja, bagagem extraviada e supervisdo das atividades

aeroportuarias.

A escolha da observacdo como técnica de coleta de dados foi essencial a
conducdo do estudo, pois o que as pessoas fazem no trabalho € muito mais
complexo do que a simples execucdo de atividades planejadas (GHERARDI,
2012b). Assim, ndo seria somente com a analise de narrativas escritas nem com a
leitura de manuais, que eu conheceria o trabalho desenvolvido pelos agentes
aeroportuarios. Esta € uma das potencialidades do método etnografico: a
aproximacdo com o campo e a vivéncia de algumas experiéncias, fundamentais a

compreensao do contexto dos pesquisados.

Segundo Gherardi (2012b), o conceito de performance torna possivel
considerar o trabalho como um conjunto de atividades que seguem um roteiro, mas
a interpretacdo € situada, as atividades individuais e coletivas podem variar de
acordo com os participantes envolvidos. Por meio da observacédo sob as lentes de
um paradigma da acao situada, foi possivel explorar o que se entende por trabalho

como uma atividade situada.

A abordagem da acgdo situada considera o trabalho como um meio de
interacdo que envolve a acdo com o0s objetos em relacdo ao ambiente fisico e as
situacdes. Seu objetivo e 0 método de estudo visam compreender como 0 ambiente
de trabalho, juntamente com seus artefatos e objetos, pode afetar o desempenho
laboral das pessoas (GHERARDI, 2012b). A observacao se desenvolveu por meio
da nocao dos eixos principais: saberes do trabalho, a luz da no¢cdo de knowing-in-
practice, envoltos no paradigma da acéo situada. A seguir, sdo melhor explicitadas

as técnicas de coleta de dados.
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2.3 ‘MARCANDO O ASSENTO’: COLETA E CONSTRUCAO DE DADOS

Para a coleta de dados, foram utilizadas técnicas como observacéo participante
e entrevistas informais, além das pesquisas em arquivo (ANGROSINO, 2009). A
observacdo € a base fundamental das pesquisas sociais e de comportamento,
principalmente do método etnografico, pois mesmo os estudos baseados em
entrevistas diretas devem empregar técnicas de observacado com o objetivo de perceber
a linguagem corporal e outros gestos que também produzem sentido (ANGROSINO;
PEREZ, 2000).

A técnica de observacdo fundamenta-se na percepcdo das atividades e dos
inter-relacionamentos das pessoas no campo, conforme sentido pelo pesquisador
(ANGROSINO, 2009). Ela é complementada pelo diario de campo, um conjunto de
notas organizadas de acordo com a ocorréncia dos fatos, contendo as informac6es do
campo e as impressdes do pesquisador (GODQY, 2005) sistematicamente analisadas

para compor os achados da pesquisa.

O grau de envolvimento do pesquisador com o campo varia, dependendo do tipo
de observacdo desenvolvida. Na observacdo participante, o observador adota uma
postura como membro do grupo, ndo atuando como um observador passivo, que
apenas interpreta aquilo que observa (ANGROSINO, 2009). Fiz a opc¢édo pela
observacgao participante, pela impossibilidade de ficar ‘neutra’ em campo, somente
observando, sem efetivamente participar das atividades. Como eu ficava muito proxima

de agentes e clientes, acabava interagindo e, muitas vezes, participando das acgoes.

A observacdo participante também foi escolhida como uma das técnicas de
coleta de dados por ser bastante sugerida em estudos dos fendmenos sociais. Muitos
dos aspectos sobre o fenbmeno observado ndo séo passiveis de serem colocados em
palavras pelos participantes (LAW, 2004), como a descricao detalhada das relagdes e
das interagbes no campo, os modos de organizacdo de processos e praticas de
trabalho, aspectos culturais da empresa e da atividade em questdo, os saberes
compartilhados, as praticas, entre outros aspectos envolvidos no cotidiano do trabalho.

Muitas vezes, 0s participantes ndo conseguem visualiza-los e/ou expressa-los em uma
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pesquisa com uso de técnicas tradicionais de coleta de dados, como os questionarios,

por exemplo.

Optei por permanecer em campo, sempre que possivel, em um periodo minimo
relativo ao turno de trabalho dos agentes aeroportuarios, que é de seis horas. Assim,
conseguia me aproximar de sua rotina de trabalho, a fim de ter uma ideia mais proxima

do significado destes turnos de trabalho.

Aos olhos dos trabalhadores de outros setores, pode parecer um tempo
relativamente curto, pois o turno laboral de um agente aeroportuario € menor do que o
turno de grande parcela dos trabalhadores brasileiros. Porém, confesso que sempre
que saia do aeroporto, sentia-me bastante cansada, devido ao ritmo de trabalho destes
profissionais. Principalmente quando envolve atendimento ao publico e também por ser
uma atividade com uma consideravel carga de pressao: pelo tempo, pelos resultados,

pelas diferentes demandas dos clientes etc.

A observacdo pode ocorrer em um local especifico para a conducdo da
pesquisa, como um laboratdrio, por exemplo, ou no local ‘natural’ onde ocorrem as
atividades (ANGROSINO; PEREZ, 2000). No presente caso, a observacao foi feita no
local de trabalho dos agentes aeroportuarios, os aeroportos. Por compreender que a
presencga do pesquisador poderia interferir no desenvolvimento das atividades e com o
objetivo de otimizar o tempo e direcionar a atencdo a determinados aspectos
fundamentais para a consecuc¢ao dos objetos propostos, segui um roteiro previamente

estabelecido, o qual se encontra no Anexo A.

As entrevistas foram realizadas durante o trabalho dos agentes, especialmente,
com os informantes-chave, ou seja, as pessoas selecionadas de acordo com o0s
propoésitos do estudo, as quais dirimiram dulvidas remanescentes da observacdo e
possibilitaram o levantamento de novos dados néo observados. Em funcéo da limitacdo
de tempo para a realizacdo de entrevistas formais, com hora marcada e especificas
para este fim, optei pela realizacdo de entrevistas informais, para as quais, no entanto,

havia indicag&o de alguns topicos a serem abordados.
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Durante as observacdes, notei que 0s agentes, muitas vezes, chegavam para
seu turno de trabalho e logo se direcionavam para as reunides de briefing6. Eles
também necessitavam de um tempo de preparacdo para assumir seu posto, por
exemplo, para trocar de roupa e, no caso das mulheres, para se maquiarem e
arrumarem o cabelo. Apés o turno, que ndo raramente ultrapassava as seis horas,
muitos aparentavam cansago e esgotamento por causa das questdes de trabalho. Por
isso, decidi frequentar o aeroporto, algumas vezes, em dias e horarios de menor
movimentacdo de passageiros, para assim poder ter conversas mais longas com os
agentes, caracterizadas como entrevistas informais, que ocorriam nos intervalos para
alimentacdo e quando ndo havia atividades de trabalho a serem feitas. Considero que
estes foram momentos oportunos, os quais evidenciaram os dados de que eu
precisava. Eles foram devidamente registrados no diario de campo, ndo tendo sido

necessarias entrevistas do tipo formal.

As pesquisas em arquivo também foram importantes, pois serviram de apoio a
construcdo dos dados e como subsidios a analise dos dados encontrados. Apés a
etapa exploratoria, tive acesso aos manuais, 0s quais seguem diretrizes da ANAC, em
gue constam as principais normas e padrdes do setor. Estes, principalmente o Manual
Geral de Aeroportos, que contempla todas as atividades e responsabilidades dos
profissionais aeroportuarios e das empresas aéreas, serviram como relevantes
narrativas sobre ‘como as coisas devem funcionar. Outros materiais, como o0s
disponibilizados no Curso Intensivo Profissional de Atendimento Aeroportuério (FLIGHT,
2013), publicacbes com relagdo ao setor aéreo, algumas informagbes escritas
disponibilizadas pelos proprios agentes aeroportuarios e sites especificos foram

fundamentais para a compreensao e a constru¢édo dos dados do campo de pesquisa.

A construcédo dos dados adveio, portanto, da unido destas técnicas de coleta de
dados, aliadas a etnonarrativa, que se baseia em métodos etnogréaficos para chegar a
fendbmenos que nédo estdo presentes do discurso organizacional, mas sao materiais (em
ambos os sentidos da palavra) na construgcdo de significado (HANSEN, 2006). A

pesquisa narrativa, segundo Fairclough (1992), envolve a coleta e a analise dos varios

16 Briefing € o nome dado a uma reunido diaria entre gerentes e/ou supervisores com 0s agentes
aeroportudrios. Nela séo passadas informacdes relevantes sobre o turno de trabalho que esta para
comecar, como 0s postos que serdao ocupados por cada agente. Ha também o debriefing, que é como
um feedback que cada agente recebe, quando necessario, a respeito de seu trabalho.
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discursos organizacionais (no caso, manuais, normas, leis, planos estratégicos,
reportagens e publicacdes internas relacionadas as atividades aeroportuérias, histérias
corporativas e outros artefatos) com o objetivo de fazer inferéncias sobre a vida

organizacional.

O pesquisador pode pedir a um membro da organizacdo para contar uma
histéria, talvez descrevendo um caso em que ele se considere representante de algum
valor ou de alguma pratica organizacional (HANSEN, 2006). Tal situacdo, na maioria
das vezes, ndo precisou ser por mim solicitada, pois, recorrentemente, 0os agentes
apegavam-se a historias e fatos ocorridos com eles mesmos para ilustrar e ratificar suas

impressoes.

Estes aspectos satisfizeram o critério de credibilidade deste estudo. Minha
convivéncia com 0s participantes, caracterizada pela intensa permanéncia e pelo
engajamento em campo, foi complementada pelo uso de diferentes estratégias no
processo de coleta de dados, como entrevistas informais, andlise de narrativas,
observacao participante. Estas técnicas de coleta de dados oportunizaram a andlise e a
comparacdo continuas dos dados, com o0 objetivo de aperfeicoar os conceitos
elaborados, garantir o ajuste entre as categorias cientificas e a realidade dos
participantes, assegurar a continua checagem dos dados coletados (GODQY, 2005).

Desde o inicio da etapa exploratdria, no dia 06 de dezembro de 2012, até o dia
17 de janeiro de 2015, quando, por uma decisao arbitraria, foi o Ultimo dia em que fiz
observacbes e permaneci em campo como pesquisadora, foram cerca de 70 idas a
campo. Digo ‘cerca de’, porque considero que algumas idas nao foram ‘completas’, por
nao ter conseguido construir dados significativos para a pesquisa, ainda que todos
tenham sido importantes em sua conducdo. Parece que, algumas vezes, ndo houve
‘rendimento’, em termos praticos; o que € compreensivel, tanto por se tratar de uma

etapa extensa do estudo como devido as caracteristicas do método.

Esta etapa de coleta de dados foi extensa devido as proprias caracteristicas e
recomendac¢des do método e também por uma opcdo pessoal e operacional. Neste
periodo, eu nao residia mais em Porto Alegre e as idas a campo foram se tornando
mais espacadas. No entanto, sempre que possivel, frequentei o aeroporto em dias
aleatdrios, ainda que os finais de semana fossem 0s mais propicios para as idas a

campo, pois, as sextas-feiras e aos domingos, 0 movimento € bastante intenso e, aos
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sabados, h4 menos voos na companhia pesquisada, sendo, geralmente, 0 movimento

bastante reduzido, principalmente no periodo da tarde.

As idas a campo resultaram em torno de 150 paginas de um diario de campo, o
qual foi sendo digitalizado no decorrer da pesquisa, jA que, nas idas ao aeroporto,
levava comigo apenas um caderno e, em algumas vezes, um tablet. Algumas
anotacdes foram feitas no celular, assim como algumas fotos, as quais serviram apenas
como registro pessoal e para que eu pudesse recordar alguns momentos relacionados

ao contexto da acao situada.

A medida que avancava na coleta de dados, fui diminuindo as anotacées no
diério, talvez por seguranca, pensando que conseguiria lembrar os acontecimentos, ou
por exaustdo na obtencdo de informacdes. Nestes momentos, optei por me afastar um

pouco do campo, ficando algumas semanas sem voltar ao aeroporto.

Quando retornava, 0s agentes demonstravam ter notado minha auséncia e
narravam muitas histérias de acontecimentos que eu tinha ‘perdido’ de vivenciar.
Algumas vezes, ainda que de maneira inconsciente, acabava indo, em periodos
proximos, no mesmo horario. Ai, quando eu retornava a algum turno, os agentes mais
conhecidos reclamavam, em tom de brincadeira: “agora tu ndo vens mais no nNosso

horario, s6 no deles” .

Outros se preocupavam com meu estudo: “e ai, como esta a pesquisa? (...)
“lembrei muito de ti esses dias (...) quero te contar sobre uns atendimentos que fizemos
aqui (...) quando ira virar doutora?”. Os comentarios com relagao ao curso de doutorado
eram recorrentes: “mas que coisa complicada esse doutorado, hein? Tu ‘ta’ sempre
aqui, anota, anota, e ndo termina nunca?”, espantavam-se ainda mais quando eu dizia

gue permaneceria em campo por mais alguns meses.

O [gerente de aeroporto da companhia] passou por ali [no LL], veio me
cumprimentar e perguntou ‘e ai, na reta final da pesquisa?’. E eu ‘ndo... ainda
tem mais um tempo... estou iniciando... ainda nem defendi o projeto, mas em
breve vou defender e depois tenho que defender a tese...’, expliquei mais ou
menos isso, sempre explico que € uma tese de doutorado, que requer tempo e
profundidade, ndo uma pesquisa mais rapida. O [nome do agente de aeroporto]
voltou ali e seguimos conversando sobre a pesquisa, ele disse que € muito
bom, pois, segundo ele, os agentes de aeroporto s6 aparecem quando algo da
errado ‘se acontece qualquer coisa, a gente € quem ouve... as pessoas s0
falam mal’ (Diario de Campo, 04 de margo de 2013).
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Comumente, 0s agentes pesquisados viam o estudo como algo positivo para
eles. “Que legal, tu ‘vai’ mostrar o nosso trabalho”; “tem muita gente que n&o sabe tudo
0 que a gente faz’; e, ainda, alguns me recomendavam: ‘[mas] tu ‘vai’ falar bem da
gente, né?”.

Os agentes se referiam também ao término do estudo: “bem que tu ‘poderia’ vir
trabalhar aqui com a gente depois, né?”. E espantavam-se as vezes com a
profundidade da abordagem: “é sério que tu ‘ta’ lendo o MGA?” (referindo-se ao Manual
Geral de Aeroportos, documento que tem aproximadamente 420 paginas, que foi lido
em grande parte e por mais de uma vez). “Tu fez mesmo o curso de atendimento

aeroportuario? (...) Desse jeito tu vai saber mais do que nés” (risos).

Em outros momentos, eles demonstravam certo alivio ao saber que meus dados
serviriam apenas para fins de pesquisa, que eles ndo seriam expostos e tampouco a
empresa. Assim, quando algo ‘fora do script’ acontecia, eles me olhavam e diziam:
“ainda bem que tu ‘¢’ do bem, imagina se tu ‘vem’ aqui espionar a gente? (...) Tu pode

demitir todo mundo (...)” — como se isso fosse possivel.

A tese era relembrada sempre que algo inusitado acontecia, como o atendimento
a um cliente mal educado ou quando os clientes ndo compreendiam o porqué de um
voo atrasado por problemas meteoroldgicos e reclamavam muito. Diziam, por exemplo:
“O, coloca |4 na tua tese isso... a gente aguenta cada uma, e tem que ficar quieto”,
indignavam-se. Quando havia alguma situacdo complicada para resolver, como uma
remarcacdo em voos lotados, e eles tinham de tomar alguma decisédo importante na
frente do cliente, eles perguntavam: “isso eles ndo ensinam la no curso, né?” —
referindo que as praticas de trabalho sdo transformadas muitas vezes na consecucao
das atividades, requerendo saberes que nem sempre sdo ensinados nos cursos e/ou

abordados nos manuais.

Houve a expressdo de certa satisfacdo e até orgulho, ao saberem que meu
estudo consistia em uma tese de doutorado especificamente sobre o trabalho deles,
agentes aeroportuarios. “Se tu ‘¢’ da administragdo, tem que falar com eles ali, ¢,
apontando para a sala da geréncia. Até que eu explicava basicamente meus objetivos,

e eles logo salientavam: “uma tese de doutorado sobre nds?” (com énfase). Assim me
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apresentavam aos colegas: “esta é a Betina, ela ta fazendo o doutorado dela sobre nds,

que chique, né?”.

Eu compartilhava desta alegria e da informalidade com que me tratavam, mais
ainda quando, no decorrer do estudo, eles comecaram a se referir a mim como colega e
me apresentavam aos demais profissionais da empresa, como pilotos e comissarios,
dizendo: “Essa é nossa colega, Betina, ela faz doutorado na UFRGS e ta pesquisando o
nosso trabalho”. Considero que, mais do que informantes e pesquisados, tive colegas e

parceiros, que foram fundamentais no processo de coleta e constru¢éo dos dados.

Para exemplificar os ‘caminhos do estudo’, estabeleci a configuragdo de suas
‘rotas’, com as principais etapas e passos realizados, como demonstrado na Figura 3.
Ela foi construida com base em um modelo de mapa de rotas das companhias aéreas,
comum no campo de aviacdo civilLb mas sem compromisso com as especificacdes
técnicas. Pela visualizacdo destas rotas, que estas representam caminhos de ida e

volta, pode-se estabelecer ligacdes com as demais etapas do estudo.

Figura 3 - Rotas do Estudo

ROTAS DO ESTUDO

ROUTE MAP

REVISAO CONCEITUAL
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S ’ ~ N o
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1 Aviacao e Cia Acrea; e Roteiro de ohservacao; etnografica.
Contatos e Escolha da Cla Aérea; e Elencar oS principais
Preliminares « Protocolos de Pesquisa. informantes;
’
) o . NmsseaeneEeEeE
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Teorico: EBP,

Knowing-in- = 2 . o
practice, w ANALISE DEDADOS
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Fonte: elaborado pela autora
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A partir da construcdo do ensaio teérico acerca dos principais pilares deste
estudo — os estudos baseados em prética, a no¢gdo de knowing-in-practice, os
saberes do trabalho — foram estabelecidos contatos preliminares para a realizacao
de uma pesquisa exploratéria, com vistas a levantar informac¢des mais amplas sobre
0 campo pretendido e sobre a viabilidade do estudo pretendido. Esta primeira fase
foi construida através de contatos e reunides para definicho dos objetivos e

protocolos da pesquisa.

Durante esta etapa, assim como no decorrer do estudo, construi a revisao
conceitual dos principais tépicos a serem abordados. A revisdo conceitual
representou, portanto, o ‘hub aeroportuario’ deste estudo, ou seja, o ponto
fundamental, que tem conexdo direta com as demais etapas, sendo também

indispensavel para a conducéo da tese.

A rota para a segunda fase contou com uma parada para ajustes, como a
definicdo de limites do campo e a confirmacdo de objetivos e do roteiro de
observacdo. Esta parada foi marcada pela defesa do projeto de tese e pela
participacdo no consorcio doutoral do European Group for Organizational Studies
(EGOS), em Montreal (Canada), quando obtive retornos de pesquisadores e
professores experientes em pesquisas, que ajudaram muito na continuidade do

estudo.

A coleta de dados ocorreu simultaneamente a realizacdo de outros passos,
tendo seu término quando sai do campo. Apds isso, o foco esteve na escrita
etnogréfica e na andlise dos dados coletados e construidos. A redacéo final da tese
e sua defesa constituiram as etapas finais deste estudo, como apresentado na

sequéncia.
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3 SABERES E PRATICAS INERENTES AO TRABALHO

Neste capitulo pretendo apresentar 0s principais conceitos a serem
trabalhados no decorrer do estudo. Serdo desenvolvidos os conceitos ligados aos
saberes inerente ao trabalho, como a concepc¢ao dos estudos baseados em pratica,
por meio das nocdes de knowing, pratica e knowing-in-practice, assim como 0s
saberes do trabalho, ligados ao conceito de qualificacdo, que servirdo como lente
para compreender os saberes e as praticas envolvidos no trabalho dos agentes

aeroportuéarios pesquisados.

3.1 ESTUDOS BASEADOS EM PRATICA

Os Estudos Baseados em Pratica (EBP) e seus respectivos temas tiveram
origem nos anos 1990, quando os conceitos de Aprendizagem Organizacional e
Organizagdo que Aprende comegaram a provocar debates entre diversos
pesquisadores da area e foram perdendo seu apelo e consenso. Em seu lugar,
cresceram as abordagens sobre Gestdo do Conhecimento e dai também surgiram
novas controvérsias. O debate girou em torno da descoberta de que o conhecimento
€ um dos recursos mais significativos da sociedade contemporanea e que a
aprendizagem, nas organizacdes, € um processo a ser gerenciado como qualquer
outro processo organizacional (NICOLINI et al., 2003; GHERARDI, 2009).

As teorias organizacionais costumavam ser fundamentadas em uma imagem
da organizacdo racional, que privilegiava os processos de tomada de deciséo,
baseados em uma racionalidade a priori. No entanto, as deficiéncias deste
paradigma tornaram-se tdo evidentes, que tanto os académicos quanto O0s
profissionais em organizagdes perceberam que a teoria era incapaz de explicar as

contingéncias e as racionalidades situacionais (GHERARDI, 2008).

Tornou-se dificil a compreenséo de conhecimento como recurso, utilizando as

categorias tradicionais de analise organizacional, mais ainda definir conhecimento



como se fosse um objeto, algo estatico, do qual se tem posse, conforme elucidado
por Cook e Brown (1999). Acompanhando a mudanca conceitual, ocorrida nesta
época, de organizacdo (organization) para ‘organizando’ (organizing) (CLEGG;
HARDY, 1996) e influenciado pelo pensamento processual nos estudos
organizacionais — sendo Karl Weick um dos primeiros contribuintes para a teorizagao
do processo, em virtude de sua andlise da interacdo entre acBes e criacdo de
sentido (BAKKEN; HERNES, 2006) —, o termo conhecimento foi substituido, nestes
estudos, pela ideia de knowing, a fim de expressar um processo que se desenvolve
no decorrer do tempo e da atividade (GHERARDI, 2009).

Sob influéncia do pensamento processual de Weick, com foco em processos
organizacionais, criacdo de sentido e promulgacdo da realidade, os estudos
baseados em pratica abordam o que é realizado nas organizacdes, seja por pessoas
e/ou por coisas. Dessa maneira, fendmenos organizacionais ndo séo vistos apenas
como fungdes ou propriedades da organizacdo, mas como praticas sociais
especificas, em que as pessoas e 0s objetos estdo ativamente envolvidos, no
mesmo contexto historico (SANDBERG; DALL'ALBA, 2009).

A obra base desta abordagem é Knowing in Organizations: a practice-based
approach (NICOLINI et al., 2003), livro que reine um conjunto de textos sobre a
nocao de pratica, juntamente com 0s conceitos de knowing, learning e organizing,
que, em traducdo livre, representam os processos de conhecer, aprender e
organizar. Ha, ainda, a insercdo de quatro tradi¢cdes intelectuais: (i) quadro
interpretativo cultural; (i) aprendizagem social; (iii) teoria da atividade cultural e
histérica; (iv) sociologia da traducdo (ou translacdo !’). De acordo com o0s
organizadores, Nicolini, Gherardi e Yanow (2003), por intermédio destas quatro
correntes, tém-se a maneira mais apropriada para utilizar a perspectiva baseada em
praticas nas organizacbes, em investigacdes com o foco nos processos que

envolvem o conhecimento e a aprendizagem.

Segundo Feldman e Orlikowski (2011), as aplicacbes da abordagem da
pratica estdo ganhando cada vez mais espago nos estudos organizacionais. Estes

autores ressaltam trés exemplos: a aplicacdo das teorias da pratica no campo da

17 Translagdo € o processo pelo qual os diferentes atores partilham um objetivo comum, construindo
uma rede de relacdes com o objetivo de alcanca-lo (ALCADIPANI; TURETA, 2009).
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estratégia, nos estudos com base neoinstitucionalista e no campo do conhecimento

nas organizagdes. Destaco este ultimo como foco deste estudo.

A atencdo as praticas deu origem a um grande interesse em pesquisas, 0S
chamados Estudos Baseados em Pratica, cuja caracteristica comum € o estudo das
praticas de trabalho situadas. O termo ‘situadas’ vem da proposta de considerar o
contexto ndo apenas como o recipiente da acdo, mas também como ativo para 0s
atores (GHERARDI; PERROTTA, 2011), ou seja, como algo que exerce influéncia
na acao, pois ajuda a lembrar, a fazer determinadas coisas e ndo outras, a solicitar a
acao por meios de sinais visuais e auditivos, fornecendo dados que ajudam a

diagnosticar possiveis falhas e sugerindo a intervencdo (GHERARDI, 2012b).

Essa influéncia do contexto pode ser vista de duas maneiras: (i) sob a
abordagem determinista, em que a situacdo corresponde a um conjunto de
elementos que se imp&em sobre o individuo; (ii) sob a abordagem construcionista,
em gue a situacdo é construida juntamente com os atores envolvidos na situagao.
Em geral, os EBP contemplam a segunda abordagem. A dupla natureza do contexto
também ocorre com o termo ‘pratica’, que significa tanto uma tarefa estruturada para
ajudar as pessoas a aprenderem a trabalhar, como o préprio trabalho (GHERARDI;
PERROTTA, 2011).

Torna-se, portanto, fundamental discutir a construcédo das noc¢des de knowing
e de pratica, a fim de esclarecer possiveis distorcdes do significado destes

conceitos e elucidar a nocao trabalhada no presente estudo.

3.1.1 Knowing

s

Nos Estudos Baseados em Pratica, o conhecimento € tido como uma
atividade articulada e situada na e sobre a organizacdo, que é contingente, com
multiplas racionalidades e composta de humanos e ndo humanos (GHERARDI,
2009b). Este conhecimento € aqui expresso pela nogdo de knowing, o qual ainda
nao tem uma traducdo consagrada em portugués, justificando-se assim o uso do

termo em inglés.
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O termo knowing esta relacionado a uma habilidade prépria do saber na agao,
inerente a pratica e ao conhecimento, trazendo um aspecto sociocultural que permite
levar em conta processos menos intencionais e reflexivos e mais instintivos e
espontaneos. O knowing ocorre nas praticas situadas, ao mesmo tempo em que
esta ligado a elas, atrelando o corpo, a emogdo e a intuicdo ao processo de
aprendizagem (NICOLINI; GHERARDI; YANOW, 2003).

O estudo com base em praticas fornece uma maneira para compreender e
teorizar o knowing, no trabalho, historica e culturalmente, com o objetivo de capturar
a relevancia atual das formas especificas de saber (BRUNI et al., 2007). A visdo dos
saberes em acao, sob as lentes da pratica, é representada pela nocdo de knowing-
in-practice, termo que expressa uma realizacdo social em curso, algo composto e
reconstruido na pratica cotidiana (ORLIKOWSKI, 2002). Esta abordagem torna-se
evidente nas pesquisas sobre a producdo e o compartihamento de saberes nas
organizacdes, como as de Cook e Brown (1999) e Gherardi (2006).

Embora as orientacdes destes estudos variem, todos mantém a ideia de que
o conhecimento ndo é uma entidade estatica ou um dispositivo estatico, mas uma
producdo continua e dinamica (knowing) (FELDMAN; ORLIKOWSKI, 2011). Sao,
portanto, orientados para processos, ou seja, para aquilo que as pessoas fazem e
desenvolvem em acéo (SVABO, 2009).

Evidencio ainda o importante papel dos objetos e artefatos necessarios para a
conducdo e a realizacdo das atividades. Bruni et al. (2007) relatam como
paradigmatica a maneira como as tecnologias de informacéo e comunicacao (TICs)
se inserem nos locais de trabalho e os remodelam, formando um sistema de
conhecimento fragmentado (System of Fragmented Knwoledge - SFK) e distribuido,
em que pessoas, simbolos e tecnologias trabalham em conjunto para construir e
reconstruir a compreensdao da acdo social e organizacional. No sistema de
conhecimento fragmentado, pessoas e objetos trabalham juntos, ou seja, ha

interagc&do entre humanos e nao humanos, sem uma hierarquia entre eles.

A entrada de novos elementos provoca mudancas na atividade e no
processo como ela é realizada (...) bem como, pode demandar a insercéo
de novos elementos. [...] Assim, a centralidade de alguns objetos, ou
elementos ndo humanos, na préatica é tdo importante, que sua auséncia

58



pode suspender e até inviabilizar a realizacdo da atividade (TURETA,;
ALCADIPANI, 2009, p. 51 - 56).

Ressalto a importancia de elementos ndo humanos na composi¢céo da acéo,
ou seja, nos estudos baseados em prética, os ndo humanos ndo sao considerados
como objetos meramente passivos a atuacdo do humano. Entretanto, € importante
observar que 0os ndo humanos ndo sdo actantes!® pelo simples fato de serem
objetos (leia-se aqui os objetos como os elementos ndo humanos). Eles sao
actantes quando se configuram como elemento, coisa ou instituigdo que age sobre o
mundo e sobre si, sendo capazes de serem representados (ARAUJO; CARDOSO,
2007), tendo relacdo com outros actantes (TURETA; ALCADIPANI, 2009). O actante
nao se define por ser humano e ndo humano, mas como se torna sujeito e objeto ao

mesmo tempo, permitindo construir varias falas dentro de uma mesma situagéo.

Um sistema de conhecimento fragmentado (SFK) é constituido, portanto, por
relacfes entre os elementos heterogéneos, 0s quais incorporam o0s saberes, sendo
mobilizados por praticas de trabalho e transformados em knowing-in-practice
(BRUNI et al., 2007). Para os mesmos autores, este € um conceito que permite
representar a espacialidade do knowing-in-practice, tracando os limites a volta dos
elementos inter-relacionados, quando uma pratica de trabalho os associa. Uma
pratica de trabalho, como uma atividade situada e normativamente sustentada por
uma comunidade de profissionais (praticantes), é realizada no tempo e no espaco
(ou seja, dentro dos limites de um SFK) e se desenvolve através da mobilizacao de
knowing-in-practice (BRUNI et al., 2007).

Em conformidade com o exposto, considero que as préaticas de trabalho dos
agentes aeroportudrios sdo construidas com base em saberes distribuidos, ou seja,
nao estdo somente na cabeca das pessoas, pois residem igualmente em corpos,
maquinas, figuras, avaliacdes, rotinas, técnicas, artefatos, aspectos organizacionais,
regras e habitos, tendo como suporte uma infraestrutura, sendo enactadas por
praticas discursivas e construidas também por meio das experiéncias. O uso do
termo fragmentado visa destacar que a pratica de trabalho é formada por diferentes

‘pecas’ de saberes, necessarias para a pratica compartilhada.

18 Como forma de lidar com humanos e ndo humanos de forma simétrica, nestes estudos,
denominam-se actantes os objetos discursivos, quais sejam pessoas, coisas e/ou animais.
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Todos os elementos heterogéneos, tanto humanos como ndo humanos, que
compdem o sistema e incorporam fragmentos do conhecimento, sdo mobilizados e
transformados de ‘known’ em ‘knowing’, por meio de praticas discursivas situadas
(BRUNI et al.,, 2007; GHERARDI, 2012b). O knowing-in-practice € representado,
portanto, como a associa¢éo de todo o conhecimento fragmentado e incorporado em
um SFK, mantendo a ideia de que a acao de associar 0s elementos cria os saberes,

formados na propria acédo e por meio dela (BRUNI et al., 2007).

Ao se explorar a nocdo de saberes e suas relagdes com as praticas, merece
destaque a questdo do carater situado das praticas — situado no corpo/mente, na
dindmica das interagdes (entre humanos e n&o humanos), na linguagem, no
contexto fisico espago-temporal (GHERARDI, 2008; AZEVEDO, 2013). Por isso,
com relacdo ao carater situado da acdo, segundo Antonello e Azevedo (2011), o
contexto no qual o trabalho é realizado nédo é dado, mas ativamente construido em

varios quadros, que interpretam as situacdes de corte do ambiente.

O trabalho encontra-se entdo contextualizado dentro de situacdes, onde o
‘agir’ significa também uma situagdo. No paradigma da acgéao situada, o contexto nao
€ considerado apenas um recipiente da acdo, mas a situacdo em que 0s interesses
dos agentes e as oportunidades, juntamente com as restricbes do ambiente, se
encontram e se definem mutuamente (ANTONELLO; AZEVEDO; 2011).

De acordo com Gherardi (2012), embora a literatura sobre prética seja
bastante extensa, o conceito de prética, no sentido aqui trabalhado, ainda ndo é
amplamente conhecido e ndo ha um entendimento comum sobre ele, pois a no¢éo
de pratica como atividade, ou rotina, ainda é predominante. Portanto, torna-se

importante definir a no¢céo de pratica para melhor compreensao desta abordagem.

3.1.2 Préatica

Segundo Gherardi (2009b), muitas vezes, encontra-se o termo ‘pratica’ como
sinbnimo de rotina, ou como um equivalente genérico de ‘o que as pessoas
realmente fazem’, sem abordar, contudo, a relagao entre pratica e conhecimento. A

concepcdo de pratica como epistemologia constitui uma abordagem critica das
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concepcdes modernistas de conhecimento, da pratica como fonte geradora de

conhecimento, ainda dominantes nos estudos organizacionais.

A préatica naturalmente implica fazer algo, podendo representar tanto o
desenvolvimento de uma competéncia como seu exercicio. O primeiro sentido
expressa a ideia de preparacdo para fazer algo. O segundo sugere a propria
atividade, o ‘trabalho real’, em si (COOK; BROWN, 1999). Estes mesmos autores
utilizam o termo pratica para se referirem as atividades coordenadas de individuos e
grupos, ao desempenharem seu ‘trabalho real’, mediado pelo contexto. Em outras
palavras, referem-se a acdo informada pelo significado tracado a partir de um
contexto especifico, uma vez que as praticas sdo compreendidas, compartilhadas,
construidas e reforcadas dentro de determinado grupo (SCHUTZ, 1967 apud
BJZRKENG et al., 2009)°.

Para Bjgrkeng et al. (2009), por meio desta nog¢do de pratica, consegue-se
explicar outros fenbmenos sociais, tais como conhecimento, poder, lingua, mundos
de vida, instituicdes e funcdes, estruturas e sistemas, ja que, atualmente, a pratica é
concebida como algo social genérico (SCHATZKI, 2001). Gherardi (2009b)
complementa que, embora o termo préatica seja referido a uma pluralidade de
campos semanticos, representando uma possivel limitacdo de seu uso em estudos,
h& também vantagem na utilizacdo de um termo maleavel, que pode ser adotado em
diversos usos e empregado para denominar aspectos da realidade do fenébmeno
observado. Os diferentes aspectos dos fenbmenos em que consistem as praticas
podem ser estudados em relacdo a sua recursividade, aos habitos socialmente
sustentados, a valores que remetem a acado, a formas compartilhadas de realizar a
pratica e aos saberes implicitos em acdo sob determinado contexto (knowing-in-
practice), foco do presente estudo.

O conceito de pratica pode ser usado tanto dentro de uma epistemologia
positivista como de um empirismo realista e de uma epistemologia construcionista
social. Neste contexto, o poder critico da nogéo de pratica faz referéncia implicita a
uma epistemologia construcionista, que concebe as praticas em relacdo a seus

praticantes. Esta nocdo de pratica vai de encontro ao cognitivismo e ao racionalismo

19 SCHUTZ, A. The Phenomenology of the Social World. Evanston, IL: Northwestern University
Press, 1967.
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(GHERARDI, 2009b), pois define o conhecimento como knowing e ndo como

knowledge.

Para Gherardi (2008), a pratica conecta o knowing com o doing (fazer).
Todavia, o conceito de pratica € mais amplo do que os conceitos de ‘atividade’,
‘acao situada’ e ‘rotina’, pois a pratica aqui enfatiza ndo apenas o ‘fazer perante a
situagao’ (doing-in-situation), mas o fazer da comunidade frente a situacédo (doing-
society-in-situation). Assim, as praticas apresentam total relagdo com os saberes nos
planos mais amplos de vivéncia cotidiana (STRATI, 2007; GHERARDI, 2009;
MIETTINEN; SAMRA-FREDERICKS; YANOW, 2009; SANDBERG; DALL'ALBA,
2009).

A pratica pode ser descrita e analisada como uma textura de conexdes em
acdo (GHERARDI, 2006). Porém, Feldman e Orlikowski (2011) alertam para a
dificuldade de representar este dinamismo nos estudos organizacionais, pois nao
basta inserir setas para indicar os fluxos, se elas nado estiverem devidamente
identificadas. Para as mesmas autoras, 0s estudos realizados sob a lente da prética

teorizam as setas para compreender como as a¢des produzem resultados.

A nocao de pratica € expressa por meio de verbos no gerundio, isto é,
indicando uma acdo continua, de carater processual. Eles sdo usados para
demonstrar que as praticas estdo em constante construcdo, modificando-se,
‘tornando-se organizacionais’ (CARLSEN, 2006). Porém, isso nao quer dizer que as
praticas estejam sempre mudando (TSOUKAS; CHIA, 2002), pois pensar em
processos significa basicamente uma maneira de pensar sobre o mundo,
reconhecendo a gradualidade inerente aos fendmenos em estudo (BAKKEN;

HERNES, 2006), especialmente importante em se tratando de organizacoes.

O entendimento de uma pratica como situada requer o entendimento de como
as pessoas se comportam, de que maneira os significados sdo constantemente
negociados e renegociados no curso da interagdo. O significado de situado refere-se
as praticas nas quais a performance depende da maneira como as coisas sao
resolvidas localmente (GHERARDI, 2008).

Destaco o carater coletivo e social da pratica, considerada uma concepcéao
de knowing que as pessoas fazem juntas (GHERARDI; PERROTTA, 2011). Deste
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modo, 0s processos sociais dao suporte ético, estético e emocional as praticas.
Gherardi (2008), com base em Garfinkel (1967)%°, enfatiza que a moralidade esta
ligada aos padrbes de acdo reconhecidos pela comunidade como aqueles mais
corretos, legitimados e adequados em um contexto especifico, podendo ser distintos

daqueles de outros contextos.

As praticas sdo compartilhadas se ha concordancia entre os atores, isto é, se
sdo consideradas de acordo com as normas de conduta do grupo, sejam elas
corretas ou incorretas (ROUSE, 2001), e assim elas séo reproduzidas (GHERARDI,
2012). Ha, portanto, uma producdo coletiva de valores, baseada em regras de
comportamento, as quais sédo produzidas, legitimadas, observadas, negociadas,
cumpridas ou ignoradas enquanto as pessoas trabalham e lidam com os problemas
(GHERARDI, 2012b).

Gherardi (2012b) complementa que a execuc¢do do trabalho € uma atividade
coletiva e coordenada, uma vez que o trabalho é dividido por especializacdo e esta
divisio deve ser constante e cooperativamente reproduzida. E necessario haver
concordancia sobre como sera feito, em quanto tempo, quais os padrées, em quais
lugares, com quais recursos, com quais contrapartidas etc., ou seja, elementos que
configuram um ‘trabalho articulado’, conceito que expressa o conjunto de atividades
necessarias para realizar uma pratica de trabalho (CORBIN; STRAUSS, 1993). Os
mesmos autores propdem trés conceitos para analisar um trabalho articulado: (i) os
arranjos feitos pelas pessoas; (i) como as coisas sao resolvidas; (i) a postura

assumida pelos trabalhadores, tanto no trabalho como em situa¢des adversas.

Para Gherardi (2009), ha pelo menos um acordo minimo para que a pratica
continue sendo realizada e existe constante negociacdo entre os profissionais em
busca da melhor maneira para executa-la. Esta dindmica propicia os refinamentos e
a inovacao. A institucionalizacdo de uma pratica forma, ao mesmo tempo, o estilo da

pratica e influencia a identidade de seus praticantes.

As experiéncias das pessoas formam e sdo formadas pelas praticas, que sao
incorporadas nas identidades de seus praticantes, nas posi¢coes sociais que eles

ocupam, na maneira como eles se expressam a respeito do conjunto de praticas e

20 GARFINKEL, Harold. Studies in Ethnomethodology. New Jersey: Prentice Hall, 1967.
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também quando ndo as estdo realizando, ou seja, a identidade profissional esta
ligada a um conjunto de praticas institucionais; entretanto elas sdo também
performadas na vida fora do trabalho (GHERARDI, 2008).

Pode-se entdo falar de um ‘conhecimento pratico de uma pratica’, ao referir
reproducdo de praticas em uma comunidade de profissionais (ou praticantes).
Portanto, ao se abordar determinada atividade profissional, denota-se que ha um
corpo de saberes e competéncias, por meio do qual a comunidade de profissionais
compartilha e reproduz as praticas. Isso ocorre principalmente por mecanismos
institucionais, como um sistema de ensino especifico, um controle de acesso a
profissdo e seu exercicio, uma matriz de trabalho situada em organizacdes
especificas (GHERARDI, 2012).

ApoOs esta breve revisdo de literatura, encerro esta se¢do destacando que,
para a realizacdo do estudo aqui proposto, parti do pressuposto de que € possivel
estabelecer uma relacdo entre knowing e pratica, pois, para tornar os saberes
observaveis, é preciso focar as praticas de trabalho, no local onde os saberes séo
produzidos e reproduzidos. A prética pode ser considerada como um knowing
institucionalizado e praticar, como a institucionalizacdo de um processo
(GHERARDI, 2008).

Adoto a composicdo da nocdo de knowing-in-practice como o knowing (no
sentido dos saberes em ac¢ao), associado a uma pratica de trabalho que envolve o
coletivo dos participantes (praticantes) de uma atividade situada, em um contexto
especifico, onde o conhecimento € fragmentado (faz parte de um sistema de
conhecimento fragmentado - SFK). Esta concepc¢do é didaticamente apresentada na

Figura 4.
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Figura 4 - Concepcédo da nocado de Knowing-in-Practice

~~~~~~~~~~
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~ -
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Sea - veee -

Fonte: elaborado pela autora

A concepgéo ilustrada na Figura 4 tem como objetivo destacar os elementos
fundamentais a construcdo da nocdo de knowing-in-practice, sem a intencdo de
reduzir seu conceito a um modelo explicativo. Apenas real¢o a constru¢cdo da nocao
de knowing-in-practice proposta neste estudo e a cor mais escura no desenho
destinada a sua representacdo vem com 0 objetivo de somente destaca-la perante

os demais.

Julgo adequado estabelecer a relagéo do knowing-in-practice com os saberes
do trabalho, por visualizar a importancia de considera-los na composicdo das
praticas de trabalho dos agentes aeroportuarios. A seguir, sdo aprofundados os
conceitos de saberes do trabalho e a nogao de knowing-in-practice.

3.2 SABERES DO TRABALHO E KNOWING-IN-PRACTICE

‘Saberes’ é um termo normalmente utilizado como sinénimo de conhecimento.
Os saberes envolvem aspectos materiais, intelectuais e subjetivos presentes na
atividade de trabalho, sendo entendido também, como resultante dos processos
praticos e teoricos de transformacdo e compreensdo da realidade social. Este
conceito “relaciona-se as ideias de praxis, saber popular, saberes da experiéncia,

conhecimento tacito, trabalho como principio educativo, producdo de saberes em
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situacao de trabalho, produgao e legitimacéo de saberes do/no trabalho” (FISCHER,;
TIRIBA, 2009, p. 293).

O saber da experiéncia ndo esta necessariamente ligado ao saber oriundo
das informacdes, das opinides ou da atividade de trabalho, pois a experiéncia € o
que ‘nos’ passa, 0 que ‘nos’ acontece, 0 que ‘nos’ toca; ndo apenas o que passa, ou
0 que acontece, ou 0 que toca (BONDIA, 2002). Os saberes da experiéncia ocorrem
na relacdo entre o conhecimento e a vida humana, ou seja, sdo marcados por algo
gue se vivencia e, sendo experienciado, deixa marcas éticas, politicas, culturais e
existenciais (BONDIA, 2002; FISCHER; TIRIBA, 2009).

Por acreditar que o knowing-in-practice dos agentes aeroportuarios esta
relacionado ao conhecimento oriundo de técnicas e, principalmente, ao
conhecimento oriundo das experiéncias, considero relevante discutir e apresentar tal
topico sobre saberes do trabalho. Estes saberes, se vivenciados coletivamente,
‘produzem modos de ser, produzir e de se reproduzir material, social e
culturalmente. Nessas vivéncias, vao se criando saberes e tradicbes de um grupo,
instituicdo, povo ou classe social” (FISCHER; TIRIBA, 2009, p. 295).

A diferenga entre o saber e o conhecimento se da neste sentido, de que o
saber, sendo derivado da experiéncia e da pratica, nao se separa do individuo, ou
seja,

N&o esta, como o conhecimento cientifico, fora de nds, mas somente tem
sentido no modo como configura uma personalidade, um carater, uma
sensibilidade ou, em definitivo, uma forma humana singular de estar no
mundo, que é por sua vez uma ética (um modo de conduzir-se) e uma
estética (um estilo) (BONDIA, 2002, p. 27).

Os saberes estédo intimamente ligados as experiéncias e, consequentemente,
aos sentidos atribuidos ao trabalho, as concepc¢des sobre si mesmo e de uns sobre
0S outros, as maneiras com as quais se usa a mente para aprender, construir
conhecimento, resolver problemas e estabelecer a trajetdria profissional (ROSE,
2009). Quando nédo se valorizam os trabalhos de menor prestigio social, julgando

que eles sao desprovidos de conhecimento em sua concepc¢éo, pode-se
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Obscurecer as nuances e variacbes das experiéncias individuais de
trabalho, assim como as diferencas reais existentes no ambiente fisico e
social de cada local de trabalho, impedindo-nos, com isso, de ver por inteiro
a complexidade da vida de trabalho (ROSE, 2007, p. 44).

Barato (2004) apresenta uma discussao sobre o modo hegemonico de
privilegiar alguns saberes em detrimento de outros. Ele propbe o abandono da
referéncia ‘teoria & pratica’ (férmula insuficiente, pois elas seriam categorias
inadequadas para explicar a natureza do saber humano), e a ado¢do de uma
orientagdo que enfatiza o ‘fazer-saber’, fundamentado na prépria acdo, ndo em um
pensar que a antecede. O mesmo autor esforga-se para mostrar que os saberes do
fazer sdo tdo ou mais exigentes, inteligentes e dignos do que os saberes do saber,
propondo uma inversao: a elaboracdo de manuais de técnicas, em vez de manuais
‘tedricos’.

O referido autor procura mostrar que o par ‘teoria & pratica’ (analogo ao par
conhecimento & habilidade) limita a visdo de como organizar oportunidades de
aprender a trabalhar. Ele propde a valorizacdo dos saberes do trabalho, ao nao
ignorar o conhecimento que nasce das atividades produtivas, sugerindo ndo apenas
uma reforma na organiza¢édo de unidades de ensino para o trabalho, como também

uma mudanc¢a na forma de ver e pensar o mundo (BARATO, 2004).

A insercdo da nocado do knowing representa uma mudanca significativa na
concepcao de aprendizagem e de conhecimento, nas organiza¢des, abrindo
caminho para os estudos que envolvem a préatica nesta area. Nesta perspectiva, 0
conhecimento ndo é apenas uma atividade situada em préaticas, € também uma
atividade distribuida entre os seres humanos e ndo humanos, ou seja, objetos,
ferramentas e artefatos incorporam conhecimento, interrogando os seres humanos e

atuando como extens@es de sua memoria (GHERARDI, 2009).

A concepcéo de pratica fornece uma lente tedrica por meio da qual se busca
considerar os conhecimentos em termos ndo apenas mentais e tampouco cognitivos
(GHERARDI, 2009). Nesta concepc¢ao, o knowing é uma atividade pratica e coletiva,
€ adquirido ndo s6 pelo pensamento, mas igualmente pelo corpo, por meio da

capacidade sensorial e estética (STRATI, 2007), ou seja, este tipo de conhecimento
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tacito, que muitos autores insistem em tornar explicito (GHERARDI, 2009), é uma
forma situada de saber e agir, dirigida pelo mundo dos sentidos.

Strati (2007) acrescenta que este conhecimento esta no julgamento visual,
auditivo, olfatério, gustatorio e tétil, gerando ac¢des que apresentam forte relacéo
com as emogdes dos praticantes. O conhecimento, portanto, ndo € um ‘ativo’ (no
sentido de recurso) da comunidade, mas uma ‘atividade’ (um knowing), a qual se

constitui por meio da pratica (knowing-in-practice) (GHERARDI, 2009b).

Para Gherardi (2009), esta perspectiva nos estudos organizacionais € Uutil

para:

I uma concepcdo renovada da organizagcdo, como uma textura de
praticas inter-relacionadas que se estende para formar uma rede de acao

sustentada por um knowing-in-practice, que se renova,

il. uma nova concepcéao de conhecimento, como algo situado, negociado,

como uma atividade emergente e incorporada;

iii. uma nova concepcao de materialidade, como uma forma de agéncia

distribuida e uma relacdo intima com os seres humanos;

iv. um léxico que compreende novas expressfes e conceitos para a

renovacgao dos estudos organizacionais;

V. uma lente de andlise de novas formas de trabalho, com base néo
apenas na atividade de trabalho, mas, principalmente, nos saberes envolvidos no

trabalho.

Nesta perspectiva, 0os saberes dizem respeito ao knowing e ndo ao
knowledge, uma vez que s&o considerados como uma atividade situada, em
consonancia a acdo de humanos e ndo humanos. Knowing-in-practice &, portanto,
uma atividade social que nédo estabelece distingdo entre pensar?! e fazer dentro das

praticas de trabalho situadas, pois ndo se trata apenas de uma atividade meramente

21 Pensar aqui nao é somente raciocinar, calcular ou argumentar, mas €, sobretudo, dar sentido ao
que somos e ao que nos acontece (BONDIA, 2002).
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cognitiva, que esta na mente dos trabalhadores ou de um conhecimento distribuido
entre os atores que colaboram no desempenho de uma atividade. Assim, “o trabalho
sdo os saberes em pratica, o conhecimento em pratica” (ANTONELLO, AZEVEDO,
2011, p. 92).

O trabalho representa a existéncia, o ‘ser-no-mundo’, vinculado a realizagao
de projetos, desmembrados em atividades situadas no tempo e no espaco. A
definicdo de trabalho como uma atividade situada significa sua analise sociologica
sobre préticas de trabalho como modos de agdo e conhecimento, que emergem in
situ, a partir da dinamica de intera¢cdes (GHERARDI, 2006; 2012b).

Os estudos, que tem como base teodrica a fenomenologia social, a
etnometodologia e o interacionismo simbolico, vem crescendo desde os anos 1990,
guando da origem de uma nova vertente de estudos do trabalho e das organizacoes.
Dentre eles, os estudos baseados em pratica, que emergem principalmente devido
ao incremento e a acessibilidade a instrumentos tecnoldgicos de informacao e
comunicacdo, o0s quais redesenharam os locais de trabalho, marcados pela
interacdo e pela copresenca de diferentes atores neste ambiente (STRATI, 2000;
GHERARDI, 2012b). Para Gherardi (2008), uma das mais significativas inovacdes
da ethometodologia € a substituicdo de categorias cognitivas por categorias de acao,
além da visdo de criacdo e transmissdo de conhecimento como uma pratica

socialmente importante.

Gherardi (2012b) propde um quadro metodoldgico interpretativo para andlise

de praticas situadas como knowing-in-practice, reproduzido na Figura 5.

Figura 5 - Analise de Préticas Situadas como Knowing-in-Practice

Posicéo O conhecimento prético é direcionado ao fazer, a tomada de decisdes em
Pragmatica situacdes, a resolucdo de problemas, & manutencao e reproducao da
comunidade de praticantes

Especificidade Emerge das situacdes e das acdes situadas
temporal
Materialidade Usa os fragmentos do conhecimento, imbuido nos objetos, na tecnologia e no

mundo material, que interagem com 0s humanos e os interrogam

Préticas Faz uso de uma mobilizacao discursiva
Discursivas
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Histdrico-Cultural E também mediado por ‘o que aconteceu’ no passado e o que foi aprendido
pelas experiéncias.

Fonte: Gherardi (2012b, p. 25)

Através desta perspectiva, busquei analisar o trabalho dos agentes
aeroportuarios, o qual, como as demais atividades, envolve conhecimentos
especificos e habilidades dos trabalhadores, aliados aos saberes (oriundos da vida e
da prética no trabalho), como a qualificacdo. Todos eles sdo fundamentais para o
exercicio desta atividade, a qual possui o alto indice de padronizacdo como uma das
caracteristicas principais de suas praticas. Considero fundamental discutir o conceito
de qualificacdo adotado, por fazer parte da concepcéao dos saberes e do knowing-in-

practice do trabalho dos agentes aeroportuarios.

3.3 QUALIFICACAO

O trabalho e suas transformacfes desempenham um papel estruturador na
sociedade. A passagem de uma ‘civilizagdo natural’ para uma civilizagado ‘técnica’,
do ‘sistema profissional’ para o ‘sistema social de produgdo’, do ‘trabalho
mecanizado’ para o ‘trabalho automatizado’ modificou tanto a organizacao laboral
guanto a relacao do trabalhador com o trabalho. A nocdo de qualificacdo, embora
apresentada de diferentes maneiras pelos diversos autores, constitui um indicador
destas mudancas, pois remete tanto ao valor social das tarefas realizadas e as

modalidades como aos aspectos de formacao dos trabalhadores (DUBAR, 1999).

A qualificacdo ganhou destaque, nos ultimos tempos, ao tratar de questdes
ligadas ao trabalho. Nos anos 1980, em virtude das mudancas tecnoldgicas,
econdmicas, politicas e culturais, este tema ressurgiu com vigor na Europa,
especialmente na Franca, onde eram debatidas possibilidades de uma divisdo do
trabalho menos acentuada, na qual prevaleceria a maior ou a nova qualificacdo dos
trabalhadores (TARTUCE, 2004).

No final da década de 1990, devido ao contexto de flexibilizacdo das relacdes

de trabalho e ao desemprego crescente, a qualificacdo passou ao dominio publico,
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comecando a aparecer nos discursos do governo, dos empresarios, dos sindicatos e
dos meios de comunicacdo social como uma solucdo aos problemas de conquista
ou manutencao dos postos de trabalho e de produtividade, tanto para as empresas
quanto para o desenvolvimento econdmico e social dos paises (ARRUDA, 2000;
TARTUCE, 2004).

Os fundadores da sociologia do trabalho, na Franga, no pds-guerra, que se
dedicaram especialmente aos estudos sobre qualificacdo foram Georges Friedmann,
por volta dos anos 1940, e Pierre Naville, na década de 1950. Eles destacaram-se
nao somente por serem o0s pioneiros na reflexdo sobre qualificagdo, mas por
permanecerem como referéncia nos estudos atuais sobre o tema. Entretanto, estes
autores discordam com relacdo a definicdo de qualificacdo: a concepcao
‘substancialista’ é atribuida a Friedmann e a concepgao ‘relativista’ € defendida por
Naville (DUBAR, 1999; TARTUCE, 2004; FERRETI, 2004).

A qualificagcdo, para Friedmann, é resultado de um aprendizado formal, ou
seja, € menos um atributo do proprio trabalho do que o conjunto dos saberes e
know-how (ou ‘saber fazer’) dos trabalhadores. Friedmann defende alguns meios
para limitar os prejuizos da desqualificacdo: desenvolvimento da polivaléncia,
formacao geral dos operadores, diminuicdo do tempo de trabalho, incentivo aos
lazeres educativos (DUBAR, 1999).

Para Friedmann, a qualificacdo esta relacionada a tarefa e a posse de
saberes exigidos para desenvolvé-la. Ela esta relacionada também a qualidade do
trabalho e ao tempo de formacédo necessario para realiza-lo. O autor distingue a
qualificacdo do trabalho — contetdo do trabalho —, da qualificacdo do trabalhador —
saber e ‘saber-fazer’ — necessérias para a execucdo do trabalho em si. Dai a visdo
‘substancialista’ da qualificacdo, caracteristica da nocdo de Friedmann, ou seja, a
dimenséo da qualidade do trabalho e das caracteristicas individuais para realiza-lo
(TARTUCE, 2004).

Naville define qualificagdo como a complexa relagcdo social entre as
operagbes técnicas e a estimativa de seu valor social, “salientando a dupla
relatividade das qualificacbes para com as tecnologias e sua utilizacdo econdémica
por um lado, e para com os valores sociais e sua tradugdo escolar, por outro”

(DUBAR, 1999, p. 2).
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Contudo, tanto Friedmann como Naville reconhecem que o tempo de
formacao institucionalizada é o melhor indicador do nivel de qualificagédo, ou seja, o
trabalhador qualificado, neste sentido, é o que tem diploma devidamente validado
(DUBAR, 1999), isto €, a qualificacdo como forma legitimada do conhecimento

formal, adquirido nos bancos escolares.

Esta correspondéncia mecénica entre educagédo e trabalho, reduzindo a
qualificacdo a uma unica dimenséao, a do tempo (medido pelo nimero de anos de
estudo do trabalhador), enraiza-se profundamente na divisdo social do trabalho,
contribuindo para abolir a especificidade dos diversos saberes dos trabalhadores
(TANGUY, 2002; KERGOAT, 2012). O conceito de qualificacdo adotado no presente
estudo busca uma dimensdo mais extensa de seu sentido, de seu significado,
porque acredito ser a qualificacdo algo bem mais amplo e complexo do que apenas

o conhecimento técnico aprendido em um ambiente formal de educacéo.

Naville ndo concebe a qualificacdo apenas sob o olhar da técnica e do
conteudo do trabalho, embora os considere, mas a vé, antes de tudo, como um
processo e um produto social, decorrentes das relagdes entre capital e trabalho e
dos fatores sociais e culturais que tém influéncia no julgamento e na classificagao
que a sociedade faz sobre os individuos, por isso o carater ‘relativista’ desta
definicdo. Segundo Tartuce (2004), a partir da definicdo de Naville, evidencia-se que
a qualificacdo varia de acordo com a época, o contexto local e o setor, em funcgéo
tanto de aspectos técnicos e da organizacao do trabalho como de fatores morais e

politicos.

Se Naville deixa de lado varios aspectos que, em sua época, ndo eram
problemas (desemprego, precarizacdo e desregulamentacéo do trabalho
etc.), sua definicdo da qualificacdo como uma relacdo social permanece
extremamente atual, porque, no regime do salariado (que separa o
trabalhador de seu trabalho), as qualificacbes profissionais — que, em
principio, remetem a capacidades qualitativas — sdo apreciadas por meio de

sua hierarquizacdo nas classificagbes profissionais — que medem
guantitativamente essas capacidades por meio do salario (TARTUCE, 2004,
p. 369).

Relaciona-se qualificacdo do trabalhador com qualificacdo do trabalho, ainda

que o trabalhador considere a qualificacdo como uma aquisicdo permanente e as
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organiza¢cées demandem um envolvimento constante. Segundo Tartuce (2004), no
periodo pos-guerra, a qualificacdo foi se tornando um conceito desde 0 momento em
que permitiu analises do contetudo do trabalho e da evolucdo da organizacdo da

producao, representando também o funcionamento do mercado de trabalho.

A formalizacdo da qualificacdo em classificagdes profissionais significou a
padronizacdo dos contetudos da qualificacdo, ou seja, a cada posto de trabalho
correspondia um nivel de formacdo. Adquiridos os conhecimentos de determinada
categoria profissional, o trabalhador poderia exercer as respectivas atividades e
assim permanecer sem que lhe exigissem novas aprendizagens. O ordenamento
social das profissbes e da estrutura de cargos e salarios era relativamente sélido e
estavel, sendo legitimado e hierarquizado pelo diploma e pelo tempo de formacéo,
deste modo, somente os conhecimentos formais eram valorizados (PAIVA, 1995;
TARTUCE, 2004).

A qualificac@o profissional no Brasil, como categoria tedrica, s6 despertou
interesse quando se instalou no pais o debate sobre os rumos que a educacgéo
deveria tomar, devido as mudancas ocorridas no campo do trabalho, a partir da
década de 1970. Contudo, ela s6 obteve destaque nos anos 1990, embora setores e
instituicGes envolvidos com a formacédo profissional, entre eles o Sistema S22, ja

buscassem se adequar as mudancas desde a década de 1980 (FERRETI, 2004).

As mudancas ocorridas no mercado de trabalho brasileiro sdo produto tanto
do processo de reestruturacdo econémica, iniciado, no Brasil, no final da década de
1980, como do intenso processo de urbanizacdo ocorrido nesta época. Os
trabalhadores comecaram a conviver com novas exigéncias advindas das

organizacdes, conforme o discurso do novo modelo de acumulagéo capitalista.

Algumas ocupacdes foram extintas e novas surgiram. O emprego industrial
sofreu reducédo, em consequéncia da insercdo da tecnologia, enquanto o setor de
servicos se expandiu. Isto se refletiu nas crescentes exigéncias aos trabalhadores:

220 Sistema S é o conjunto de instituicdes referentes ao setor produtivo, que tem como objetivo
disponibilizar atividades para melhorar e promover 0 bem estar e a educacdo profissional e
tecnoldgica dos trabalhadores. Fazem parte do sistema S: Servico Nacional de Aprendizagem
Industrial (SENAI); Servigo Social do Comércio (SESC); Servico Social da Indastria (SESI); Servico
Nacional de Aprendizagem do Comércio (SENAC). Existem ainda: Servigo Nacional de Aprendizagem
Rural (SENAR); Servico Nacional de Aprendizagem do Cooperativismo (SESCOOP); Servico Social
de Transporte (SEST) (BRASIL, 2014).

73



no lugar da qualificacdo-padrédo, legitimada pela posse de certificados e diplomas,
surgiu a demanda por trabalhadores com iniciativa e capazes de assumir
responsabilidades (AMARO, 2008). O siléncio e a fragmentacdo das tarefas deram
lugar a comunicacéo e a interatividade. A qualificacdo entrou em outro patamar de
requisitos, como o ambiente subjetivo do sujeito: abstracao, criatividade, dinamismo,
comunicacao etc. (ARRUDA, 2000).

Segundo Paiva (1991), a formacado profissional e a formacédo geral teriam
entdo chegado a um ponto de articulacdo necessaria. O termo utilizado para indicar
esse novo estagio foi ‘requalificagdo profissional’, ou seja, ao trabalhador comecou a
ser requerida uma qualificacdo mais elevada e complexa, contemplando também
seus saberes acumulados. Assim, tem-se outra dimensdo a ser considerada na
qualificacdo, compreendida por alguns autores como uma constru¢ao social, que diz

respeito ao reconhecimento dos saberes tacitos.

Neste sentido, acrescenta-se que a qualificagdo — na perspectiva da
construcdo social — passa a ser reconhecida ndo somente pela base
técnico-cientifica do processo de trabalho, mas também, em especial, passa
a ser considerada resultante das relagBes sociais estabelecidas entre
pessoas portadoras de distintas trajetérias e caracteristicas (DURAES,
2012, p. 275).

Segundo a perspectiva da qualificagdo como construcao social s6 é possivel
comparar a qualificacdo dos trabalhadores, quando eles possuem 0s mesmos
elementos, ou seja, as mesmas situacdo econbmica e base tecnoldgica e
experiéncias semelhantes, como as advindas das condi¢cdes de geracdo e género,
por exemplo. A qualificacdo também esta diretamente relacionada as formas pelas
quais a atividade exercida é reconhecida na sociedade (DURAES, 2012). Arruda
(2000) destaca o carater histérico da qualificacdo, ou seja, ela € resultante de um
processo histérico e, como tal, ndo pode ser analisada desvinculada dos fatores que

concorrem para sua construcao.

Atualmente, a nocéo de qualificacdo, que assegurava determinada regulacao
social, comecou a perder espaco nos discursos empresariais e académicos para a
nocdo de competéncias. Esta passou a ser utilizada para expressar as novas

demandas requeridas dos trabalhadores pelo sistema produtivo: iniciativa,
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flexibilidade, polivaléncia, multifuncionalidade, cooperacdo e autonomia (AMARO,
2008). Entretanto, enquanto o conceito de qualificacdo se consolidou como um dos
conceitos-chave para a classificagdo dos empregos, por sua multidimensionalidade
social e coletiva, apoiando-se especialmente na formacdo recebida, as
competéncias aparecem destacando os atributos individuais do trabalhador
(RAMOS, 2009). As organizagbes passaram a adotar politicas de remuneracdo e
treinamento que incentivam a absorcdo do conhecimento tacito, por meio de
cobrancas com relacdo a educacao continuada e ao aperfeicoamento continuo do
processo de trabalho (ARRUDA, 2000).

A ascenséo do uso do conceito de competéncia em detrimento da nocao de
qualificacdo tende a enfraquecer as dimensdes sociais e conceituais da qualificacao,
fazendo com que o trabalhador figue cada vez mais individualizado e desarraigado
dos estatutos sociais do trabalho, construidos historicamente (AMARO, 2008). As
competéncias passam a ser consideradas como elementos estruturantes da
organizacao do trabalho, a qual antes era determinada pela profissédo, e impdem um
forte componente de individualizacdo ao trabalhador, orientado para a gratificacédo
individual, pelo alcance das metas propostas ou pelo aprofundamento de questdes e
estudos compativeis com os interesses e objetivos da organizacdo (ARRUDA, 2000;
RAMOS, 2009). Segundo Arruda (2000, p. 31), “enquanto a qualificagdo remete ao
posto de trabalho, ao salério, as tarefas, a competéncia remete a subjetividade, a

multifuncionalidade, a imprecisao”.

Ao contrario da qualificacdo, que era legitimada sobretudo pela formacéo, as
competéncias sdo apresentadas como propriedades instaveis no exercicio do
trabalho. Em outras palavras, uma gestdo baseada em competéncias destitui a ideia
de que um trabalhador tenha uma validacdo permanente, dando constantemente
provas de sua adequacao ao posto de trabalho e de seu direito a uma promocéo
(RAMOS, 2009).

Ramos (2001) e Amaro (2008), com base em Schwartz (1990), evidenciam
que a noc¢do de competéncia ndo substitui o conceito de qualificacdo, o que ocorre é
um deslocamento conceitual, uma vez que a competéncia tanto reforca quanto nega

as dimensodes existentes no conceito de qualificacdo. Estas dimensdes sao:
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I. dimenséo conceitual — associa a qualificacdo ao valor dos diplomas e
certificados, definindo-a como fungéo do registro de conceitos tedricos formalizados
e dos processos de formacdo. Na dimensao conceitual da qualificacdo, os diplomas
legitimam os saberes a eles associados, garantindo status e remuneracdo, de

acordo com a formacéo;

il. dimensédo social — relaciona a qualificacdo com as relagdes sociais
estabelecidas entre os conteudos das atividades e seu reconhecimento social.
Insere o trabalhador em um contexto sécio-histérico com outros que compartilham as

mesmas identidade e categoria profissionais;

iii. dimensdo experimental — estd ligada ao conteudo do trabalho,
relacionando também os saberes tacitos e 0s registros conceituais que envolvem o
trabalho. Na dimensé&o experimental, a qualificacdo pode ser desenvolvida por meio
de experiéncias laborais e da aquisicdo de novos conhecimentos e habilidades, por

meios formais e informais.

Para Amaro (2008), a nocao de competéncia, ao valorizar os saberes tacitos
ligados a trajetdria individual e as caracteristicas pessoais, tende a desvalorizar os
conteudos e os saberes legitimados por meio de diplomas e certificados, de modo
gue a qualificacdo deixa de ser expressa em funcdo dos registros de conceitos
técnico-cientificos, caracteristicos das atividades profissionais. Assim, ha o
enfraquecimento da dimenséo conceitual da qualificagdo (RAMOS, 2001).

Em um contexto com altos indices de desemprego, de segmentacdo do
mercado de trabalho e de flexibilizacdo dos vinculos empregaticios, torna-se
fundamental recuperar a construcdo social da qualificacdo, opondo-se a perspectiva
individualista e arbitraria da no¢cdo de competéncia, pois a perspectiva relativista de
qualificacdo permite compreender como a gestdo das competéncias articula-se as
formas de dominagdo do capitalismo contemporédneo (TARTUCE, 2004,
ROSENFIELD; NARDI, 2006).
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Tomo, portanto, como base para este estudo, duas abordagens de
qualificagdo, as quais sdo complementares: (i) qualificacdo como relacdo social —
contextualizada na situacao de conflito e negociacado entre os interesses distintos do
capital e do trabalho, em que os trabalhadores se esforcam para que sua
qualificacdo seja reconhecida dentro dos sistemas de classificacdo de cargos, em
busca de um reconhecimento social e financeiro; (ii) qualificagéo formal — sob uma
abordagem quantitativa, que emprega a qualificacdio como um indice de
desenvolvimento socioeconémico, por meio dos dados relativos ao tempo meédio
gasto com formacgao (AMARO, 2008).

A partir destes conceitos, entendo que a qualificacdo, conforme apresentada
agui, esta ligada aos procedimentos formais na aquisicdo de conhecimentos, 0s
guais sao desenvolvidos e complementares aos saberes adquiridos ao longo da vida
e no trabalho. Considero, contudo, baseando-me na literatura discutida até aqui, que
ndo ha uma hierarquizacdo entre estes saberes, conquanto a qualificacdo
represente uma via de acesso a determinadas atividades, como a dos agentes
aeroportuarios — apresentada nos préximos capitulos —, independente da area de
atuacao, seja ela: (i) aeroporto; (i) companhia aérea; (iii) empresas de manutencao;
(iv) 6rgdos de controle. A qualificacao, portanto, pode ser considerada um elemento
fundamental na composicéo do trabalho dos agentes de aeroporto, porque, além de
auxiliar o desenvolvimento das atividades, muitas vezes atua como um pré-requisito

na conquista de vagas.

Consoante 0 exposto, considero a qualificagdo como um dos elementos que
constituem e contribuem para a construcédo dos saberes do trabalho — embora néo
seja o0 Unico, tampouco 0 mais importante —, uma vez que ndao ha uma hierarquia
entre os diversos tipos de saberes envolvidos no trabalho. Os saberes do trabalho
representam, portanto, a interconectividade de conhecimentos envolvidos para o
desempenho de uma atividade, quer os adquiridos formalmente, como em
treinamentos e cursos, quer os aprendidos ao longo da vida, como os provenientes

das experiéncias vividas e também compartilhadas.

O knowing-in-practice representa os saberes em atividade (knowing) que se
constituem por meio da pratica (GHERARDI, 2009b), por isso a escolha desta
abordagem para a realizacdo do presente estudo, visando elencar os saberes
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envolvidos ndo sé na concep¢do do trabalho dos agentes aeroportuarios, mas
também quando expostos a atividade em questdo, constituida por meio e nas
praticas deste mesmo trabalho. Tendo em vista a influéncia dos saberes oriundos
das experiéncias vivenciadas pelo proprio sujeito ou advindos de histérias narradas,
com vistas a transmissao de informacdes, no proximo capitulo, viajamos um pouco
ao passado do setor brasileiro de aviacdo civil e comercial, cientes de que ele
exerce grande influéncia na concepcéo atual do trabalho nos aeroportos. Apos este
capitulo de resgate dos principais fatos histéricos do setor, detalho como se

configuram o trabalho nos aeroportos e o trabalho dos agentes aeroportuarios.
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4 ‘ERAM OUTROS TEMPOS...: FORMACAO DO MERCADO DE
AVIACAO CIVIL BRASILEIRO E SEUS PRINCIPAIS ATORES

Este capitulo tem origem nas observa¢cfes em campo, nas quais surgiram, de
forma bastante recorrente, topicos relativos ao passado da aviacdo no Brasil. Os
relatos do passado em comparacdo aos acontecimentos do presente eram,
unanimemente, imbuidos de uma saudade de algo que aparentemente fora melhor,

caracteristico do sentimento de nostalgia.

Com o objetivo de compreender melhor a configuragdo do mercado de
aviacdo civil brasileiro, parti de alguns aspectos relevantes de sua formacéo,
seguidos da atuacdo de seus principais componentes e dos desafios a serem
superados. Embora este mercado seja considerado relativamente novo na economia
do Brasil, sua participagdo tem sido cada vez maior na composi¢cdo da economia
nacional, reflexo do aumento do niamero de usuarios e de envolvidos. Ressalto a
participacdo do governo como um de seus atores fundamentais, ainda hoje na

atuacdo das empresas aéreas.

4.1 ASPECTOS HISTORICOS DA AVIACAO CIVIL BRASILEIRA

A atividade aeronautica como um todo comecou a ser explorada
comercialmente entre as décadas de 1910 e 1920. O uso de avibes na Primeira
Guerra Mundial fez com que a atividade fosse reconhecida como elemento
estratégico na disputa militar e no segmento civil. Esta situacdo repercutiu na
constituicdo das primeiras linhas aéreas comerciais no Brasil, ao final da década de
1920, todas ligadas, direta ou indiretamente, as grandes poténcias mundiais.
Exemplo disso foi a criagdo da Viacdo Aérea Rio-Grandense (VARIG) (1927-2006),

fortemente influenciada pelo governo alem&o (MONTEIRO, 2008).

O grupo aleméo criador da VARIG atuou primeiro em conjunto com liderancas

empresariais e politicas do Rio Grande do Sul, mas, logo depois, implantou uma



empresa propria no Brasil, a Kondor Syndikat, denominada, nos anos 1940, Cruzeiro
do Sul. A terceira empresa criada na mesma época, a Panair do Brasil, subsidiaria
da norte-americana Pan American Airlines, se tornaria a mais importante da aviacao
comercial brasileira, entre as décadas de 1930 e 1960 (MONTEIRO, 2008).

Segundo Monteiro (2008), a participagao de atores governamentais em apoio
aos grupos privados foi fundamental para a criagdo da VARIG. Seus fundadores
receberam amplo subsidio do governo gaucho, obtendo isencdes fiscais e
subvencdes para a empresa, além de financiamento para a aquisicdo de aeronaves.
Ele se tornou assim seu principal socio. A VARIG, no entanto, ndo foi a Unica
empresa a contar com a participacdo governamental, a Viacdo Aérea Sao Paulo
(VASP), outra importante companhia aérea brasileira, fundada no inicio da década
de 1930, fruto da iniciativa de empresarios paulistas, ndo conseguiu se sustentar no
mercado e chegou perto da faléncia. Para continuar operando, passou as maos do
estado de S&o Paulo, tornando-se a mais importante empresa estatal da histéria da

aviacdo comercial brasileira.

Na década de 1960, a aviacdo civil brasileira enfrentou uma crise, pois a
malha rodoviaria foi estruturada em grandes eixos, afetando a demanda por viagens
aéreas em ligacbes de curta distancia, sobretudo na regido Sudeste, a mais
disputada pelas companhias. Além disso, havia grande concorréncia no setor,
comprometendo a rentabilidade das empresas que necessitavam de novos
investimentos para a renovacao da frota, pois a manutencao das antigas aeronaves,

oriundas da Segunda Guerra, tornava-se cada vez mais dificil (BNDES, 2002).

Nos anos de 1961, 1963 e 1968, houve a realizacéo de trés reunides entre as
empresas aéreas e o governo, denominadas Conferéncia Nacional de Aviacédo Civil
(CONAC), sendo intensificada a regulacdo do setor do transporte aéreo brasileiro,
culminando com o forte controle estatal sobre este mercado. Foram adotadas
politicas que incentivaram a fusdo entre as companhias aéreas e a implementacéo

do regime de competicdo controlada.

As intervengdes do governo tinham como objetivos acabar com a ‘competicao
predadora’ entre as empresas e beneficiar os clientes, que assim pagariam um
‘preco justo’. Havia preocupagao em evitar a depredagéo do mercado e a divisao de

rotas. O governo determinava as linhas a serem operadas e 0 preco a ser cobrado
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pelos servigos de transporte aéreo, gerando dependéncia da acdo governamental,
fato que persistiu até os anos 1990 (BINDER, 2006).

Além da forte intervencao politica e militar, o setor aéreo brasileiro teve como
marca a relativa auséncia de sindicatos, tanto patronais como de empregados,

explicada possivelmente pela vigéncia da ditadura militar no Brasil.

O retorno dos trabalhadores a arena politica com o fim da ditadura militar
também representaria um desafio potencial a posigdo das empresas. Um
dos tragos da dindmica politica até o golpe de 1964 foi a grande
desconfianca e hostilidade entre empresarios e autoridades aeronauticas,
de um lado, e representantes sindicais dos trabalhadores, de outro. As
tensdes, que os anos de ditadura militar haviam suprimido, voltaram a tona
ja por ocasido da Constituinte, na qual os trabalhadores defenderam a
criacdo de um orgdo civil em substituicio ao DAC [Departamento de
Aviacgédo Civil] no controle da atividade aeronautica nao-militar (MONTEIRO,
2008, p. 167).

Havia disputa entre as préprias empresas em torno da exploracédo das rotas
internacionais, na época, exclusivas da VARIG. A vantagem desfrutada pela VARIG
na exploracdo desse segmento foi conquistada devido a habilidade com que seus
dirigentes se articularam aos diferentes ocupantes do governo federal, entre as
décadas de 1950 e 1960. Porém, ela entdo estava sendo duramente questionada
pelas demais (MONTEIRO, 2008).

Segundo Binder (2006), a competicdo entre as empresas aéreas se
configurava com base em ‘favores’ do governo. A VASP e Transbrasil pretendiam
obter participacdo no mercado internacional, especialmente nas rotas aos Estados
Unidos, sob o argumento de que essas linhas, cujas tarifas eram protegidas da
inflacdo por serem cotadas em ddlar, garantiriam maior estabilidade ao negdcio
(MONTEIRO, 2008).

O setor aéreo brasileiro teve como marco o ano de 1970, quando iniciou-se a
introducéo, em larga escala, de avides a jato no Brasil; houve a criacdo do subsetor
da aviacdo aérea regional, foram implementadas novas regras para a aviagao
nacional (WOOD JR.; BINDER, 2010). Com isso, aumentou a concentragao tanto
das linhas com maior densidade de passageiros como dos aeroportos que

possibilitavam a utilizacdo de jatos. No entanto, para que algumas cidades do
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interior ndo ficassem desassistidas por linhas aéreas regulares, 0 governo promoveu
incentivos, como a Rede de Integracdo Nacional (RIN), com subsidios para as
empresas que operavam nas rotas de baixo e médio potencial de trafego?3, portanto
nao viaveis economicamente. Apesar dos esforcos despendidos, o programa foi se
deteriorando devido a cortes orcamentarios, sendo oficialmente extinto em 1977
(BNDES, 2002).

Em consequéncia disso, o Ministério da Aeronautica, por meio do decreto n.
76.590, de 1975, estabeleceu a criacdo de empresas aéreas regionais, criando 0s
Sistemas Integrados de Transporte Aéreo Regional (SITAR), introduzindo, no Brasil,
uma nova modalidade de aviacdo: a aviacéo regional®*. Neste periodo, o pais estava
sob o Regime Militar, por isso a preocupacdo do governo com a integracdo nacional.
Apoés a introducdo dos avides a jato, apenas 92 cidades brasileiras, das cerca de
300 que eram atendidas pela aviagdo comercial regular, permaneceram com suas
rotas. O setor concentrou-se fortemente em quatro grandes empresas (BNDES,
2002; BINDER, 2006).

Com a introducédo dos SITAR, o Brasil foi dividido em cinco areas de trafego e
estabelecidas cinco empresas aéreas regionais — Nordeste Linhas Aéreas, Rio-Sul
Servicos Aéreos, TABA Transportes Aéreos da Bacia Amazodnica, TAM Transportes
Aéreos, VOTEC Servicos Aéreos — cada qual designada a atuar em uma area, sob
regime de exclusividade. Pelas regras do SITAR, as empresas aéreas hacionais
poderiam ser sdcias, mas nao controlar as regionais, sendo permitida participacao
méaxima de 33% do capital. Havia limitagdo do tamanho das aeronaves utilizadas
pelas regionais e estimulo para a compra de aeronaves nacionais para operagao em
pistas pequenas e com capacidade compativel com a demanda da linha. Como
forma de fomentar a cooperacdo e ndo a competicdo entre empresas nhacionais e
regionais, havia a proibicdo de as regionais tornarem-se nacionais (BNDES, 2002;
BINDER, 2006).

23 As linhas aéreas denominadas de baixo potencial de trafego sdo as que transportam até 5.000
passageiros/ano, As linhas de médio potencial de trafego sédo aquelas que transportam entre 5.000 e
20.000 passageiros/ano (BNDES, 2002).

24 O termo ‘aviagao regional’ teve significado especifico somente no periodo 1975-1999 (BNDES,
2002).
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Entretanto, o projeto SITAR n&o obteve o0 sucesso esperado, ndo sendo
alcancados os objetivos predeterminados. Apesar dos desmandos administrativos
que envolveram o projeto original, os objetivos propostos para a aviacao regional
brasileira e os resultados efetivos, a oferta desse servico, expressa por assentos
versus quildbmetros oferecidos, quadruplicou e o numero de cidades servidas
cresceu a taxa média anual de 3%, no periodo 1976-1992 (BNDES, 2002). Para
exemplificar, o Grafico 1 mostra a evolucdo do numero de cidades servidas pelo

transporte aéreo regional entre 1960 e 2001.

Gréfico 1 - Numero de Cidades Atendidas
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Fonte: BNDES (2002, p. 3)

A legislacdo que reestruturou o Sistema de Transporte Aéreo Regular nédo
apresentou, porém, uma distincdo clara entre linhas aéreas domésticas nacionais e
regionais. Com isso, as empresas regionais, em busca de mercado, acabaram
conquistando linhas em outras regides que ndo as de sua atuacdo. O mercado de
aviacdo nacional era formado por duas principais companhias: a VARIG, como lider,
e a VASP (Unica estatal, sendo privatizada somente em 1990). Elas eram seguidas
por Transbrasil e Cruzeiro do Sul como coadjuvantes. Neste periodo, ao longo da
década de 1970, o setor registrou alta lucratividade e crescimento (MONTEIRO,
2008).

Em 1991, ano da realizacdo da V CONAC, mudancas estruturais significativas
foram introduzidas como reflexo das tendéncias liberalizantes que avancavam em
diversos paises, marcando o inicio de um processo de flexibilizacdo do setor aéreo
nacional. Dentre as principais mudancas, decorrentes das pressdes exercidas pelas
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proprias empresas que constituiam os sistemas, estavam autorizagdo para a criagdo
de novas empresas, possibilidade de competicdo direta entre as de ambito nacional
e regional e extincdo da delimitagdo geografica das areas de operagao, levando a
extincdo dos SITAR, em 1992 (BNDES, 2002).

Desde 1992, qualquer empresa de transporte aéreo regular estava autorizada
a operar linhas tanto nacionais como regionais. Iniciou-se entdo a definir o mercado
aéreo como nacional ou regional, segundo as caracteristicas das linhas operadas e
nao mais de acordo com a classificacdo das empresas em nacionais ou regionais.
Em virtude das mudangas apontadas, foi determinado, em 2000, o fim efetivo da
distingdo entre companhias de ambito regional e nacional, todas passaram a ser
Empresas Domésticas de Transporte Aéreo Regular (BNDES, 2002).

Segundo Monteiro (2008), a politica tarifaria existente garantia a rentabilidade
das operacdes, ainda que os precos fossem rigidamente controlados pelo governo.
Praticamente estava vetada qualquer possibilidade de oferta de descontos aos
clientes, limitando o acesso ao transporte aéreo as classes de maior poder
aquisitivo. Dessa maneira, as empresas achavam-se protegidas no quesito

concorréncia de mercado, tendo uma demanda assegurada.

Logo ap0s sua privatizagdo, a VASP protagonizou uma nova configuracdo do
setor aéreo. Aproveitando as ideias favoraveis a competicdo entre as empresas e
algumas medidas governamentais, como a flexibilizacdo no acordo referente a
algumas rotas norte-americanas, travou uma grande luta, visando ampliar sua
participacdo no mercado doméstico. Assim, foi demarcada uma mudanca radical na
cultura do setor, acusado de ser um dos que melhor representavam o modelo
fechado, ‘cartorial’, dentro da economia brasileira. A VASP investiu na oferta de
tarifas com descontos e na ampliacdo de rotas, oferecendo voos em horéarios
coincidentes com suas concorrentes, contrariando o padrao vigente, no setor aéreo
brasileiro, de ‘competigdo controlada’ (MONTEIRO, 2008).

Ao promover esta ambiciosa estratégia de competicdo, os representantes da
VASP afirmavam ter como objetivo a mudanca do perfil elitista do transporte aéreo.
A estratégia, porém, teve curta duracéo, ja que, ainda em 1991, houve uma série de

noticias revelando que a empresa paulista estaria inadimplente junto a prestadores
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de servicos e havia deixado de honrar o pagamento das parcelas de sua divida

externa.

Este periodo foi ainda marcado pelas perdas do setor aéreo em ambito
mundial e pela grande retracdo econdmica nacional, trazendo consequéncias
também a VARIG, em 1994. No entanto, evidenciava-se ainda mais a indisposicéo
dos empresarios do setor (novamente em sintonia com as autoridades aeronauticas)
em aceitar algumas propostas em conjunto, como a criacdo de uma Camara
Setorial, a exemplo de outros setores, como o automotivo, com vistas a discutir o

setor e encontrar solucdes para a crise (MONTEIRO, 2008).

O enfrentamento se tornaria mais acirrado entre os anos de 1996 e 1997, ao
surgirem discussfées em torno da possivel abertura do mercado nacional as
estrangeiras. Isso surgiu como consequéncia de sucessivas dendncias contra as
empresas aéreas nacionais, acusadas de formacdo de cartel e pratica de tarifas
abusivas. Inclusive o proprio DAC foi alvo de investigacbes por parte das
autoridades econdmicas sob o argumento de que a concorréncia era insuficiente no
setor (MONTEIRO, 2008).

Estas discussoes tomaram conta, sobretudo nos anos 1990 e inicio dos anos
2000, da histéria da aviacédo civil brasileira, pois, por sucessivas vezes, o mercado

caracterizou o setor como ‘monopolista’, devido a sua configuragao.

Finalmente, em junho de 1990, a Transbrasil quebrou o ‘monopdlio’ da
VARIG iniciando regulares entre Sdo Paulo, Rio de Janeiro, Miami e
Orlando. Depois a companhia expandiu sua malha internacional para outras
cidades nos EUA, Europa e América do Sul, A Vasp iniciou seus voos
regulares pouco tempo depois, com voos para América do Sul, Caribe,
EUA, Canada, Europa e Coréia do Sul.

O fato é que a Vasp encerrou todos 0s voos internacionais em 1999 e a
Transbrasil faliu em 2001. Em 1998 a TAM havia comecado a voar para
Miami e Paris, mas a VARIG passou a dominar quase 90% do mercado
internacional, ou seja, ‘quase monopolista’ novamente.

Em junho de 2006 a VARIG entrou em colapso e a TAM passou a ser a
‘companhia de bandeira’ do Brasil. Outras companhias como a GOL, BRA e
OceanAir aproveitaram o fim da VARIG e iniciaram uma expansao
internacional. Mas em menos de dois anos a BRA faliu e a OceanAir
desistiu dos voos internacionais. Os planos da GOL de lancar a ‘nova
VARIG' foram por agua abaixo em 2008 e a TAM voltou a ser ‘quase
monopolista’ no mercado internacional, com mais de 90% do mercado. Sera
gue o Brasil esta mesmo fadado a ter somente uma companhia aérea ‘de
bandeira’? (VARIG, 2015b).
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Na época, houve forte pressdo de algumas autoridades e de setores
governamentais diretamente interessados na abertura do mercado de aviacdo no
Brasil, além da Embratur?®, para fomentar o turismo nacional. Havia outrossim o
problema da imagem negativa das empresas aéreas nhacionais junto a opinido
publica. Elas eram recorrentemente criticadas e denunciadas ndo sO pelas tarifas
elevadas, mas também por problemas de atraso dos voos, extravio de bagagens e

ocorréncia de acidentes.

Como resposta, o DAC propos a flexibilizagdo das regras relativas aos precos
das passagens, em 1998, gerando a mais acirrada ‘guerra tarifaria’ vivida pelo
mercado até entdo. O Sindicato Nacional das Empresas Aéreas (SNEA) investiu na
construcdo de canais de interlocucdo proprios ainda inexistentes e na maior

presenca em outros meios de comunicagao (MONTEIRO, 2008).

O aumento no numero de usuarios e a reducdo nos precos resultou em forte
retracdo nos resultados, concomitante a desvalorizagcdo cambial, ocorrida no ano de
1999, o que acentuou as perdas e mudou radicalmente o cenario do transporte
aéreo brasileiro. Diante disso, as empresas optaram por limitar a oferta de
descontos, reduzir rotas, aeronaves e, consequentemente, pessoal. De certa forma,
acabaram retornando ao foco nos passageiros de mais alto poder aquisitivo
(MONTEIRO, 2008).

A consideracao de que a sobrevivéncia das companhias aéreas nacionais era
uma questdo de soberania nacional abriu espaco para demandas por medidas
concretas de apoio do governo ao setor aéreo, representado pelas empresas. Essas
demandas se concentravam principalmente na diminuicdo de taxas e impostos
incidentes sobre a aviacdo comercial, fato que estava exercendo forte influéncia na
perda de competitividade das empresas aéreas brasileiras frente as estrangeiras,
pois as primeiras tinham de enfrentar ndo s6 a pressado por reducdo nas tarifas,

como também lidar com os custos elevados das operac¢des (financiamento,

25 Embratur € uma autarquia do Ministério do Turismo brasileiro, responsavel pela execucdo da
Politica Nacional de Turismo no que diz respeito a promocdo, ao marketing e ao apoio a
comercializacdo de destinos, servicos e produtos turisticos brasileiros no mercado internacional
(EMBRATUR, 2014).
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aguisicao de aeronaves, tributos), e com a imagem negativa perante a opiniao
publica (MONTEIRO, 2008).

Neste periodo de reformas, o setor aéreo brasileiro tornou-se objeto de
crescente interesse no debate publico. Houve grande mudanca na estrutura e nos
atores deste mercado com o término de um conjunto de medidas de controle
regulatérios por parte do governo, permitindo maior liberdade na fixagdo de precos e
na exploracdo de rotas aéreas. As empresas tradicionais (Transbrasil, VASP e
VARIG) foram sucessivamente se extinguindo e, com elas, o antigo modelo focado

nos passageiros de maior poder aquisitivo (MONTEIRO, 2009).

A acdo estatal, fortemente influente no setor nos anos anteriores, deveria
agora se limitar a manutengcdo de um ambiente macroecondmico propicio ao
investimento privado (com inflagdo controlada e orcamento equilibrado). Admitia-se,
em alguns casos, como em setores de infraestrutura e servigos publicos, uma agéo
regulatoria de carater exclusivamente técnico, em tese, exercendo autoridade sobre
0s agentes econdmicos, independente de agdes politicas, buscando garantir
estabilidade ao funcionamento do mercado. Dai a ado¢cao do modelo de agéncias
reguladoras ‘auténomas’ (MONTEIRO, 2009), a exemplo da Agéncia Nacional de
Aviagéao Civil (ANAC).

Estes fatores definiram o panorama competitivo entre as companhias aéreas
para as décadas seguintes. Ao se analisar este periodo até os anos 2000, trés
empresas destacam-se devido a sua relevancia no mercado: VARIG, TAM Linhas
Aéreas e GOL Linhas Aéreas. Durante as décadas de 1970 a 1990, a VARIG
ocupou a posicao de lideranca no mercado aéreo brasileiro. A TAM, fundada em
1976, tornou-se lider em 2000. A GOL iniciou suas operacdes em 2001 e cresceu
vigorosamente, tornando-se, em pouco tempo, uma das lideres do mercado. A TAM,
nos anos 1990, e a GOL, nos anos 2000, emergiram como 0S novos expoentes do
setor, que se tornou mais popularizado, deixando para tras o glamour que
representava voar, nos anos anteriores as reformas (MONTEIRO, 2009; WOOD JR.;
BINDER, 2010).

Este periodo poés-reformas, que compreende os anos 2003 a 2007, foi
marcado também pela reformulacdo do aparato regulatorio do transporte aéreo

brasileiro, com a criacdo da ANAC (Lei No 11.182, de 27 de setembro de 2005), em
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substituicio ao Departamento de Aviacdo Civil (DAC); a reforma do Cadigo
Brasileiro do Ar; a privatizacdo da Infraero, estatal responsavel pela gestdo dos
principais aeroportos brasileiros. A TAM e a GOL registraram altos indices de
crescimento, aproveitando o espaco deixado pelas companhias mais antigas, como
VASP e VARIG, que haviam encerrado suas operagfes. Esta oportunidade foi
aproveitada pelas ingressantes no mercado, como BRA, Oceanair e Webjet
(MONTEIRO, 2009; BRASIL, 2015b).

Segundo Nascimento, Araujo e Figueiredo (2011), em apenas sete anos, de
2003 a 2010, o numero de passageiros nos aeroportos brasileiros passou de 71,2
milhdes para 154,3 milh&es, representando um aumento de 117% neste periodo. No
ano de 2011, o movimento de passageiros, que agrega embarques, desembarques
e conexdes, foi de 179,9 milhdes, com crescimento de 16% em relacdo a0 mesmo
periodo do exercicio anterior, sendo 161,7 milhdes de domésticos e 18,2 milhdes de
internacionais (INFRAERO, 2012). No ano de 2014, em comparagdo a 2013, o
movimento de aeronaves caiu 1,8% e 0 movimento de passageiros teve crescimento
de 6,5% (INFRAERO, 2015), demonstrando que o indice de passageiros nos

aeroportos brasileiros, administrados ou ndo pela Infraero?®, seque aumentando.

O crescimento do setor aéreo brasileiro se deve a capacidade de as
empresas buscarem novas estratégias, mais adequadas ao novo cenario
liberalizado e flexivel, portanto de maior competicdo, e ao ambiente econémico mais
favoravel dos ultimos anos. Entretanto, tdo surpreendente quanto a retomada do
setor, em curto espaco de tempo, foi o fato de as mudancas empreendidas pelas
empresas terem como consequéncia uma nova crise, conhecida como ‘apagao
aéreo’?’ (MONTEIRO, 2009). Ela constou de uma série de colapsos no transporte

aéreo, deflagrados apés um acidente que envolveu a companhia GOL Linhas

26 Os aeroportos: Aeroporto Internacional de Sdo Paulo/Guarulhos Governador André Franco
Montoro, Internacional de Brasilia Presidente Juscelino Kubitschek e Internacional de
Viracopos/Campinas foram concedidos & iniciativa privada, no ano de 2012. Os aeroportos
Internacional do Rio de Janeiro Antonio Carlos Jobim (Galedo) e o Internacional Tancredo Neves
(Confins), em Minas Gerais, foram concedidos em 2014, sendo definida pelo governo federal a
participagdo da Infraero em 49% do capital social das concessionarias. O Aeroporto de Natal Augusto
Severo, no Rio Grande do Norte, teve suas operac¢des encerradas em julho de 2014 (INFRAERO,
2015). A lista dos aeroportos brasileiros administrados pela Infraero encontra-se no Anexo D.

27 A exemplo da crise energética que o pais vivenciou na década passada, ‘apagao’ é atualmente um
nome dado, no Brasil, a graves falhas estruturais em algum setor.
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Aéreas, no ano de 2006, seguido do maior acidente aéreo da historia do Brasil,
ocorrido com a companhia TAM, no ano de 2007.

Os controladores de voo, militares da Aeronautica, descontentes com sua
situacdo e alvo de sucessivas cobrancas, que culminaram com sua culpabilizacéo
pelo primeiro acidente, manifestaram, em uma onda de protestos, sua insatisfagédo
com os baixos salérios e as poucas perspectivas na carreira, embora ela requeresse
grande especializacdo. A crise deflagrou outras situacdes, as quais evidenciaram as
deficiéncias do sistema de transporte aéreo brasileiro. Falhas nos sistemas de
check-in, a ocorréncia de atrasos devido a ‘manutengbes ndo programadas’ dos
avides e graves problemas de infraestrutura aeroportuaria levaram os usuarios do
transporte aéreo a enfrentar longas filas e a permanecer por horas nos sagudes dos
aeroportos, fatos divulgados intensamente pelos meios de comunicacdo social
(MONTEIRO, 2009).

O governo brasileiro foi sucessivamente acusado de ndo acompanhar as
mudancas no setor aéreo, no sentido de nao realizar investimentos fundamentais as
operagdes, como requerido pelo crescimento registrado. Segundo Monteiro (2009),
as empresas aéreas também foram acusadas de terem sido gananciosas ao
adotarem a ‘superutilizagdo’ (ou ‘otimizacdo’, segundo elas) dos avibes, a
concentracdo dos voos no aeroporto de Congonhas, em S&o Paulo (SP), e a

diminuicdo do espaco entre as poltronas.

Em concomitancia, estavam se consolidando, sobretudo nos Estados Unidos,
as companhias de slogan ‘low cost low fare’, ou seja, quanto menor o custo menor a

tarifa, em traducao livre.

A empresa area Southwest Airlines, que adotou um pacotinho de amendoim
como lanche de bordo (...) revolucionou 0 mercado: demonstrou que uma
empresa enxuta e eficiente podia cobrar tarifas quase similares aos pregos
de passagem de 6nibus. Além disso, reinventou a aviagdo comercial no que
se refere ao marketing e a gestdo operacional de recursos humanos.
Percebendo que um avido em solo significava perda de receita, inaugurou
uma nova cultura operacional implantando o melhor turnover, ou
rotatividade das aeronaves. Integrou as equipes para deixar o aviao em solo
somente por dez minutos, e vendeu bilhetes sem assento marcado, o que
faciltava o embarque. Comprou somente um tipo de aeronave para
uniformizar a frota, o que implicou em gastos menores com manutencgdes e
cursos (...). Foi, sem duvida, o primeiro sinal de que a aviagdo entrava num
novo patamar; [e] as empresas que quisessem continuar competitivas
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precisariam atentar para o mercado e modificar seu modus operandi
(VASCONCELOS, 2010, p. 106-107).

Essa mudanca ndo passou longe do Brasil. Cada vez mais, se vé, por aqui,
tanto surgirem novas companhias low cost como as ja existentes se adequarem aos
‘novos padroes’ do mercado de aviagao civil. Este fato possibilita o aumento
expressivo do acesso da populacdo as viagens de avido, mas deixa saudades dos
‘velhos tempos’, especialmente para o publico que, no passado, ja tinha acesso a

este meio de transporte. Este tema esté detalhado na sequéncia.

A falta de atencdo a capacidade estatal e privada para lidar com o novo
dinamismo assumido pelo setor aéreo brasileiro teve como resultado uma crise sem
precedentes que trouxe um grande destaque do setor nos meios de comunicagao
social, mas de forma negativa. Segundo um dos gestores da empresa aérea
pesquisada, atualmente basta um deslize das companhias para que a ‘midia caia em
cima’. “Agora € assim, qualquer coisa que acontece no aeroporto ja tem reportagem
na televisdo, parece que eles ficam esperando ali fora”, relatou outro gestor da
empresa, ratificando a impressao de que o setor aéreo tem conquistado um espaco
cada vez maior na pauta de noticias, assim como na vida dos brasileiros, em
contrapartida de que antigamente eles eram mais valorizados, como um meio de

transporte mais eficiente (e também menos acessivel).

O Brasil conta hoje com quatro grandes companhias aéreas: Avianca, Azul,
GOL e TAM, segundo a Associacao Brasileira de Empresas Aéreas (ABEAR, 2014).
A ABEAR é uma importante instituicdo ligada ao meio aéreo nacional, tendo sido
criada, no ano de 2012, pelas cinco principais companhias aéreas brasileiras na
ocasidao, Avianca, Azul, GOL, TAM e TRIP. Esta ultima, mais tarde, uniu suas

operacGes com a Azul.

Com a missdo de estimular o habito de voar no Brasil e com o0 objetivo de
tratar de questdes institucionais do setor aéreo, as estratégias de atuacdo da
ABEAR compreendem planejar, implementar e apoiar acdes e programas que
promovam o crescimento da aviagao civil, tanto para o transporte de passageiros
como para o de cargas, resultando na inclusdo da TAM Cargo (anteriormente ABSA)

na Associacdo. H4 ainda duas estrangeiras associadas, Boeing, maior empresa
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aeroespacial do mundo e lider na fabricacdo de aeronaves comerciais e de sistemas
de defesa, espaciais e de seguranca, e TAP, companhia aérea portuguesa, lider de
mercado (ABEAR, 2014; 2015).

A associacdo é tida como uma unidade de comunicagdo, promocdo e
relacionamento do setor aéreo brasileiro e representa, atualmente, mais de 99% do
mercado de aviagdo domeéstica do Brasil. Sua origem adveio de um estudo da
Fundacdo Dom Cabral, a pedido do Sindicato Nacional das Empresas Aeroviarias
(SNEA), em 2011. Nele, foi identificada a necessidade de reorganizacdo da forma
como as companhias aéreas dialogavam com o publico, sobretudo apés a crise do
apagao aéreo, quando as companhias viram sua imagem prejudicada frente a
opinido publica, em um momento em que o total de usuarios de avido ja superava o
do transporte rodoviario. Em parceria com o SNEA, que se dedica exclusivamente a
temas trabalhistas e juridicos, a ABEAR trata das questdes institucionais e dos
temas relacionados a seguranca e a opera¢ao de voo (ABEAR, 2015).

A histéria do setor aéreo comercial nacional foi marcada, principalmente, pela
presenca do governo, que tem atuado diretamente em sua configuracdo. Entretanto,
0 setor vem passando por dificuldades, particularmente em termos de infraestrutura
e governanca, apresentando diversos pontos passiveis de aprimoramento. Frente a
iSso, menciono, na continuidade, alguns dos principais desafios a serem superados
em relacdo ao crescimento e a consolidacdo da aviacdo civil brasileira, em

consonancia com sua importancia para o pais.

4.2 IMPORTANCIA E ENTRAVES DA AVIACAO CIVIL BRASILEIRA

Segundo Monteiro (2008), o setor aéreo brasileiro carrega consigo uma
relevante posicdo no mercado nacional, além de expressiva importancia nas
atividades sociais e econbmicas do pais, no entanto isto € muito pouco abordado em
estudos académicos. Macedo (2007) destaca a importancia do transporte aéreo na
economia brasileira, ao avaliar uma série de indicadores relativos a influéncia
reciproca entre este setor e outros da economia, evidenciando o peso da atividade

na qualidade dos empregos gerados e o consumo do servi¢o por faixa de renda.
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Dentre os resultados encontrados, destacam-se: o setor aéreo € um
estimulador de outros setores da economia (para cada R$1,00 de aumento na
prestacdo de servigos de transporte aéreo, o impacto € de R$2,03 na economia); o
setor aéreo € responsavel por gerar postos de trabalho mais qualificados, embora
em menor nimero que outros setores (segundo os dados apresentados, para cada
R$ 1 milhdo de producgdo adicional no setor, criam-se R$ 308 mil de rendimentos
diretos e indiretos, enquanto para o resto da economia o valor é de R$ 273 mil); a
participagdo no valor adicionado é de 57% para os trabalhadores e de 43% para o
capital, contra 46% e 54%, respectivamente, na economia brasileira como um todo;
0 consumo, no setor aéreo, é altamente concentrado na faixa de renda alta (92%,
contra 49% na economia como um todo) (MONTEIRO, 2008).

Segundo a ABEAR (2014), este ultimo dado tem sofrido modificacdes, tendo
em vista a diminuicdo do preco das passagens aéreas no Brasil, em contraposicdo
aos custos da aviacao, que cresceram 47% desde 2002. Atualmente, o setor oferece
tarifas domésticas 17% mais baratas que em 2002. Ao se considerar a inflacdo, o
valor das passagens hoje é 56% menor que ha 12 anos, facilitando a populacdo o

acesso ao meio de transporte aéreo.

O acesso da populacdo ao transporte efetuado pelo setor de aviagao
comercial, no Brasil, estd em consonancia com os indices do Produto Interno Bruto
(PIB) nacional, conforme ilustra o Grafico 2, que evidencia a relacédo entre o0 nimero

de passageiros embarcados (PAX) e o PIB.
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Gréfico 2 - Relacao de Passageiros Embarcados versus Produto Interno Bruto
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No Gréfico 2, observam-se alguns momentos que refletem o comportamento
do transporte aéreo brasileiro nas duas ultimas décadas. As reformas no setor aéreo
comecaram no final dos anos 1980, quando foi permitida a competicdo através do
preco, dentro de uma faixa fixada pelo regulador. No inicio da década de 1990,
houve mudancas mais profundas, como a liberdade para a entrada de novas
empresas, em novas rotas, porém ainda com forte regulacdo do Estado. Como se
percebe pelo Gréfico 2, houve, no periodo, queda expressiva no numero de
passageiros embarcados (FANDINO, 2012).

Além das questbes normativas, segundo Wood Jr. e Binder (2010), o governo
brasileiro sempre tratou o transporte aéreo como bem publico e instrumento de
integracdo nacional. Isto resultou em acdes intervencionistas, de integracdo e de
seguranca para o0 pais, em detrimento da busca de racionalidade econémica e
eficiéncia operacional. O governo determinava em quais linhas as empresas iriam
operar e as tarifas a serem cobradas. Consequentemente, elas se tornaram

dependentes da acdo governamental.

As primeiras investidas de flexibilizagéo da industria aérea nacional ocorreram
em 1989, ao ser implementado um sistema de bandas tarifarias, nas quais poderiam

ser fixadas as tarifas. Com isso, foi fomentada a competicdo entre as empresas,
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sobretudo por meio de otimizagcédo da operacdo, melhoria nos servigos e reducao de
tarifas. No ano de 2001, a precificacdo das tarifas aéreas foi liberada (WOOD JR;
BINDER, 2010).

Segundo Wood Jr. e Binder (2010), as companhias aéreas passaram a ter
certa liberdade tarifaria, mas foi mantido o rigido controle de concessédo de
operacdes, que continuava a limitar a acdo das companhias, mantendo o equilibrio
entre oferta e demanda. O processo de flexibilizacdo foi retomado somente em
2005, quando as empresas do setor apresentavam boas perspectivas de
crescimento, ainda conservando, porém, o regime de liberdade tarifaria monitorada
(BINDER, 2007).

Como mostra o Grafico 2, no ano de 1997, com a cria¢do de novas rotas e a
reducdo no preco das passagens, houve aumento do numero de passageiros,
decorrente do crescimento da competicdo no setor. Porém, com a forte
desvalorizacdo do Real, iniciada em 1999, o setor foi fortemente abalado, j& que
seus principais insumos sao cotados em dolar. Somaram-se a isso as oscilacées no
preco do petroleo, que afetaram diretamente o custo dos combustiveis, provocando.
antes dos anos 2000, uma queda brusca nos indices de movimentacdo de
passageiros.

A variacdo da demanda pelo transporte aéreo no Brasil vem aumentando nos
altimos anos, pois o0 setor passou por alguns sobressaltos também em nivel macro,
como os derivados dos atentados aéreos nos Estados Unidos, em 2001 e da crise
financeira, que assolou grande parte dos paises desenvolvidos, no ano de 2008.
quando foi sentida, também no Brasil, significativa diminuicdo nos indices de

movimentacao de passageiros.

Em 2008, a liberalizacao tarifaria foi estendida para os voos internacionais
dentro da América Latina, onde as empresas brasileiras possuem forte
competitividade. Em paralelo a isso, foram flexibilizadas as tarifas dos voos
internacionais, originados em outros paises. O Brasil celebrou novos acordos
bilaterais, dando liberdade a cada regulador para determinar as tarifas dos voos
partindo de seu pais. No entanto, o regime anterior ainda prevalece em alguns
casos, em que ambos os paises tém de aprovar as tarifas dos voos, independente

de sua origem. Este fato colaborou para a reducao das tarifas das passagens em
94



trechos que partem de paises signatarios dos mencionados acordos (FANDINO,
2012).

Macedo (2007) explica que a participagcdo do setor aéreo, na economia
brasileira, representou 0,63% do PIB, em 2003 (conforme dados do Instituto
Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE)), tendo subido para 0,86%, em 2007,
conforme os dados do Sindicato Nacional das Empresas Aéreas (SNEA). Neste
periodo, segundo o relatorio do Estudo do Setor de Transporte Aéreo do Brasil,
realizado pela McKinsey & Company, em 2010, o mais atual até entdo, observa-se
que séo realizadas mais de 50 milhdes de viagens por ano, numero que, entre 2003
e 2008, cresceu a expressiva taxa de 10% ao ano, na esteira da melhoria da
economia como um todo (crescimento do PIB de 4,7% ao ano, no periodo) e da

inclusédo de passageiros das classes B e C, antes ausentes deste mercado.

No segundo semestre de 2009, apesar da crise financeira global, foi
constatada, no mercado doméstico, forte retomada da demanda por servicos aéreos
e 0 inicio da retomada no mercado internacional, gerando um trafego anual
acumulado no mesmo patamar de 2008. Nos ultimos anos, o gradual processo de
flexibilizacdo tarifaria, promovido pela ANAC, tornou o setor mais dinamico e
competitivo. O aumento de competitividade trouxe beneficios aos passageiros, que
viram o preco médio por quildbmetro voado baixar 48%, entre 2003 e 2008,
confirmando a tendéncia dos dados anteriormente apresentados. O Brasil € um dos
poucos paises com industria aeronautica relevante, uma vez que a Embraer,
historicamente um dos principais exportadores brasileiros, tem retomado as vendas
para o mercado interno (MCKINSEY & COMPANY, 2010).

Apesar de todos esses avancos, 0 crescimento recente trouxe uma série de
desafios, a infraestrutura aeroportuaria, em grande parte a cargo da Infraero, ndo
cresceu no mesmo ritmo da demanda. Entre 2003 e 2010, a média de passageiros
nos aeroportos obteve um incremento de 118%, mais que o dobro da média mundial
gue foi de 40% (INFRAERO, 2015b). Esse aumento gerou crescente necessidade
de investimentos para manutencédo e ampliacdo da qualidade do atendimento nos

aeroportos brasileiros.

O governo brasileiro optou pela parceria com a iniciativa privada para

viabilizar mais agilidade aos investimentos, a oportunidade de troca de experiéncias
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e a absorcdo de melhores préticas no setor. Um plano de concessbes veio ao
encontro dessas necessidades, tendo como objetivo ampliar e aperfeicoar a
infraestrutura aeroportuéaria brasileira, pela melhoria do atendimento e da qualidade
dos servicos prestados (INFRAERO, 2015b).

Os recursos necessarios e 0s prazos envolvidos nas complexas e
interdependentes atividades produtivas, operacionais, técnicas e administrativas —
fundamentais para a aviacao nacional —, requerem, no entanto, a atuacao do Estado
brasileiro para coordenar, sob a 6tica do interesse publico, a atuacdo dos érgdos
responsaveis e das entidades publicas e privadas. A atuagcédo do Estado atualmente
resume-se a estabelecer os objetivos a serem perseguidos, a fim de disciplinar as
escolhas, harmonizar as realiza¢cGes interdependentes, prevenir as disparidades, em

busca da maior eficiéncia conjunta do setor de aviacao civil nacional (ANAC, 2009).

O Decreto n° 6.780, de 18 de Fevereiro de 2009, aprovou a Politica Nacional
de Aviacao Civil (PNAC), formulada pelo Conselho de Aviagéao Civil (CONAC), que
corresponde ao conjunto de diretrizes e estratégias que norteiam o planejamento
das instituicGes responsaveis pelo desenvolvimento da aviacdo civil brasileira. Ele
estabelece as regras de funcionamento desse setor, integradas ao contexto politico
brasileiro. A consecucdo dos objetivos da PNAC demanda interagdo com
organizacdes internacionais, acordos com outros paises e relagcbes comerciais com

empresas estrangeiras (BRASIL, 2015c).

Tais atividades corroboram a atuacao politica do Estado brasileiro em defesa
dos interesses nacionais e devem ser acompanhadas continuamente pelo Ministério
da Defesa, por meio da Secretaria de Aviacao Civil, auxiliado pelos demais érgaos e
entidades que integram o CONAC, como Ministério da Defesa (presidente do
Conselho), Ministério da Fazenda, Ministério do Desenvolvimento, Industria e
Comércio, Ministério das Relacbes Exteriores, Casa Civil e Comando da Aeronautica
(BINDER, 2006; ANAC, 2009).

Ao mesmo tempo em que a expansao da infraestrutura aeroportuaria
desponta como a mais importante e imediata necessidade de acg&o, existem, em
paralelo, outras oportunidades de atuacéo no setor para que possa atingir seu ‘pleno
potencial’, tdo necessario perante as demandas do Brasil em termos de

investimentos e melhorias no setor. Segundo relatério da McKinsey & Company
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(2010), a combinacao de investimentos em patio com aperfeicoamentos no controle
de trdfego aéreo poderia diminuir o tempo necessario de viagem, permitindo rotas
com tracado mais direto, progressédo de subida e descida mais eficiente e menores
circuitos de espera para aproximacao para pouso. O menor tempo de voo implica
menor consumo de combustivel, menores custos operacionais e impacto ambiental

reduzido.

Outros pontos que merecem destague sdo os procedimentos requeridos para
a importacédo de pecas de reposicdo, 0s quais obrigam as companhias aéreas a um
carregamento de estoque mais elevado, e o diferencial, entre os estados, das
aliquotas de ICMS sobre combustiveis, o que leva as empresas aéreas a pratica de
tankering, isto €, ao carregamento de combustivel além do tecnicamente necessario
— com todos os custos envolvidos — a partir dos locais de menor aliquota. Segundo o
estudo da Mckinsey & Company (2010), a remocdo desses e de outros custos
evitaveis e das barreiras estruturais — através da disponibilizacdo de areas para
estacionamento de aeronaves, maior flexibilizacdo do regime de horarios de trabalho
dos aeroviarios e maior rapidez no processo de turnaround dos impactos, ou seja, a
reversao das situacdes de crise corporativa, entre outros — representaria reducéo de
custos ao sistema, garantindo o nivel de competicdo no setor, fundamental a

economia e aos objetivos de crescimento e desenvolvimento do pais.

Para além de sua importancia para o0 cenario econdmico e de
desenvolvimento do Brasil, 0 setor aéreo vem passando, na histéria recente, por
algumas mudangas significativas. Estdo entre as mais relevantes o aumento e a
popularizacdo do uso da malha aérea como meio de transporte entre os brasileiros.
“‘Até bem pouco tempo atras, os voos eram mais seletos, mais caros e nao tinha
tanta gente no aeroporto assim” (Diario de Campo, 13 de abril de 2013), concluiu um
agente aeroportuario, em um dia tipico de movimentacdo baixa no aeroporto
Salgado Filho, mas que, para surpresa de todos, apresentava, naquela data,

elevada movimentacao de passageiros.

Os relatos feitos pelos agentes aeroportuarios pesquisados sobre o passado
do setor de aviacdo comercial no Brasil foram tantos que surgiu o alerta para este
topico ser também explorado no presente estudo. Para tanto, em complemento aos
relatos dos agentes pesquisados, foram colhidas informacgdes acerca deste tema.
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4.3 QUANDO O PASSADO E CONSIDERADO (BEM) MELHOR DO QUE O
PRESENTE: NOSTALGIA ORGANIZACIONAL NA AVIACAO COMERCIAL
BRASILEIRA

Atualmente ha mais acesso a tecnologia, indispensavel ao setor aéreo, a qual
traz consigo: elevada seguranca para as atividades, sobretudo, as de automacéao;
agilidade no trabalho dos profissionais de aviagéo; popularizacdo do setor, dando-
Ihe maior visibilidade e possibilidade de uso pela populacdo. Parece estar, nesta
Gltima a raiz de alguns problemas. Constantes foram as manifestagdes como: “antes
era melhor”; “hoje trabalhamos em uma rodoviaria de avibes”; e “antigamente
éramos mais felizes no trabalho”, por parte dos entrevistados mais experientes ou
‘eu queria trabalhar aqui naquela época”, por parte dos agentes mais jovens. O
periodo mais nostéalgico vai do inicio da aviacdo comercial no Brasil até o inicio dos
anos 1990. Muitos profissionais o relembram com detalhes deste ultimo periodo,

pois 0 vivenciaram no inicio de suas carreiras.

Encontrei, na literatura, o conceito de nostalgia organizacional (GABRIEL,
1993) que me pareceu adequado ao que eu estava vivenciando em campo. De
acordo com Zerubavel (2004), a nostalgia decorre da crenca de que a situacdo sob
analise se encontra em direcdo declinante, atribuindo sentido negativo ao presente e
ao futuro em comparacdo ao passado. Entretanto, isto ndo quer dizer que a historia
tenha se comportado como tal, apenas indica 0os esquemas interpretativos da acéo
narrativa (WETZEL; SILVA, 2006).

Gabriel (1993) lembra que a complexidade e a multiplicidade de
interpretacbes dos estados e rumos da sociedade contemporéanea, sobretudo em
alguns casos, como parece ser 0 do setor aéreo comercial, incentivam a fuga para o
passado, quando tudo era mais ‘natural’, mais ‘simples’ e menos problematico. A
educagdo das pessoas no trato com os profissionais de aeroporto também é
lembrada com saudade. “Tu ja viu a pagina no facebook do ‘Aeroporto da
Depressdo’? E exatamente aquilo que sentimos” (Diario de Campo, 02 de fevereiro

de 2013), relatou uma agente aeroportuaria, jovem no setor aéreo € com pouco
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tempo na empresa. Ela afirmou ter saudade dos ‘velhos tempos’ da aviagado, embora

nao os tenha vivido.

De acordo com Zerubavel (2004), as pessoas podem recordar e ter memarias
sobre situacdes as quais nao viveram, sentindo que estes passados lhes pertencem.
Isso ocorre, muitas vezes, entre 0S agentes aeroportuarios mais jovens cuja
expressiva maioria ndo tinha acesso as viagens de avido antes de ingressar no setor
a trabalho, mesmo assim eles relatam casos e tiram conclusdes de que o passado
na aviacao foi melhor do que o atual e daquele que esta por vir, pois sdo constantes

as narrativas deste tipo entre 0os agentes mais experientes no setor.

A pagina mencionada anteriormente € destaque entre aquelas dedicadas a
aviacdo civil e feitas por seus profissionais. Ela divulga informacdes sobre o setor,
assim como noticias e acontecimentos, colocando uma carga de humor e ironia nas
postagens, ao utilizar algumas figuras conhecidas na internet para retratar seu
cotidiano nos aeroportos do pais e do mundo. O conteddo baseia-se em algumas
postagens de agentes aeroportuarios, comissarios de voo, pilotos e pessoas que
tém interesse no setor, que relatam, inclusive com imagens e videos, algumas cenas
de seu cotidiano nos aeroportos, muitas vezes as comparando com o passado do

setor.

Ha material de reportagens e acervo pessoal da histéria da aviacdo. Ha
modelos de avibes antigos que, em comparacdo com 0S novos, ratificam que, no
passado, havia mais conforto para todos. Destacam-se principalmente as postagens
com o titulo “como era antes — como € agora”, ali se encontra figuras do servigo
oferecido nos avides, antigamente e agora, durante as viagens, como alimentos e
bebidas. Pode-se visualizar imagens da movimentacéo (e muitas vezes do caos) nos

aeroportos atualmente, em comparagao a ‘tranquilidade’ de tempos passados.

Uma série de postagens relata gafes dos clientes, ao pronunciarem
incorretamente o nome de algumas companhias ou de partes do aviao; evidenciam
suas duavidas com relacdo a dindmica dos aeroportos; mostram atitudes
deselegantes dos usuarios. Exemplo disso sdo as postagens com titulo de "A Nova
Classe Média" e “Sinto Falta da VARIG” com grande alusao aos “Pax da VARIG”, ou
seja, a seus passageiros, os quais “parecem ter morrido com a companhia’,

segundo alguns comentarios.
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Além das péaginas, nas redes sociais, dedicadas as memoérias e a atual
situacdo do setor de aviagao, descobri, durante a coleta de dados dois livros —*Vida
de Aviador’ de Bordini (1999) e “Estrela Brasileira”, de Vasconcelos (2010) — que
relatam historias e impressées dos autores acerca de sua atuacdo na empresa
VARIG. Eles foram especialmente importantes para minha compreenséo acerca da
histéria da aviacao e para a elaboragcdo de minhas ideias.

Os autores, respectivamente comandante e comissaria de bordo, narram, de
maneira pessoal, emocionante e empolgante, suas recordacbes, as quais se
confundem com a prépria historia da aviacdo comercial brasileira. Embora estes
livros ndo abordem, de maneira especifica, o trabalho dos colegas agentes
aeroportuarios, foram muito Uteis na conducdo e na construcdo deste estudo,
sobretudo o de Vasconcelos (2010), que, de uma maneira muito especial, me fez

‘embarcar’ no passado da aviacao.

A leitura de ambos os livros foi fluida e agradavel e muito me auxiliou na
compreensao do ‘espirito’ deste periodo da aviagdo comercial. Por sucessivas
vezes, recorri a algum trecho que havia assinalado, a fim de relembrar e me deixar
levar pelos relatos interessantes e humanos, que me faziam até esquecer que este

era meu tempo de trabalho.

Um dia, em que eu estava especialmente emotiva, ja que o final deste estudo
se aproximava, resolvi escrever a autora de “Estrela Brasileira”. No e-mail, me
apresentei sucintamente e escrevi um agradecimento por sua obra, que fora téo
importante para mim, no decorrer destes quase trés anos dedicados ao estudo. Para
minha surpresa, em poucas horas veio o0 retorno da autora, igualmente feliz por ter
recebido aquela mensagem, principalmente naquele dia em que a VARIG estaria de

aniversario, se ainda estivesse em atividade.

(...) Além de tudo vocé, talvez sem perceber, enviar esse ‘justamente no dia
em que a Varig completaria 88 anos e com seu contetdo encher meu peito
de orgulho. Fico lisonjeada em saber que contribui para sua tese de
doutorado, principalmente no tocante a parte ‘humana’, pois & isso que me
interessa, ‘tocar o humano’ (...) (mensagem de Claudia Vasconcelos
recebida no dia 07 de maio de 2015).
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Desde este contato e devido a esta acolhida, muito semelhante a que recebi,
no campo de pesquisa, dos profissionais da empresa participante, seguimos
mantendo contato e espero que possamos ainda trocar mais informacfes sobre

NOSSOS interesses comuns.

Paralelo a isso, observei, em alguns clientes, a nostalgia dos ‘tempos aureos’
da aviagcdo comercial, quando havia mais espago entre as poltronas do avido e,
consequentemente, mais conforto, e quando ainda ndo haviam perdido alguns
beneficios por voarem em determinadas empresas aéreas. O relato de um dos
clientes frequentes, os chamados frequent flyers, de uma das companhias mais
conhecidas por fornecer conforto e beneficios exclusivos aos passageiros, ilustra

este sentimento:

O atendimento era muito doce, muito agradavel, e no ar as mogas eram um
encanto, de modo que a viagem na Varig era uma festa. Alids, naquela
época, aguardavamos para comer e beber bem no avido; e a Varig nao
poupava esforcos neste sentido, ao contrario dos dias atuais, em que
precisamos nos alimentar antecipadamente, jA que ndo ha mais tanto
conforto e mudou o sentido de servir. A aviagdo mudou. Hoje em dia, as
viagens sao impessoais (depoimento de Ivo Pintaguy citado em
VASCONCELOS, 2010, p. 67).

A nostalgia emerge do encontro entre as dificuldades presentes e as
lembrancas do passado. Por esta razdo, se pode ter saudade de tempos que,
mesmo considerados mais dificeis ou ruins sob determinados aspectos, trazem
recordacdes positivas sob outros (GABRIEL, 1993). E reconhecido que, com o
aumento da oferta e a consequente diminuicdo dos precos das passagens, 0 setor
se expandiu no Brasil, garantindo a ampliacdo do campo de trabalho aos
profissionais da aviagcdo comercial. Verifica-se, igualmente, que 0 acesso
democratizado as viagens de avido trouxe agilidade e melhorias para a vida de
grande parte dos brasileiros. “Ainda bem que os tempos mudaram”, exclamou por
mais de uma vez um agente aeroportuario, ao recordarmos juntos que, antigamente,

poucas pessoas tinham acesso as viagens de aviao.

A nostalgia vem sobretudo da percepcédo da menor valorizagdo do trabalho,
tanto financeira quanto de reconhecimento. Deriva também do tratamento que,

muitas vezes, os funcionarios recebem dos passageiros, 0s quais agem ora com
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indiferenca, ora sem educacdo, ora fazendo cobrancas e ameacas ao serem
solicitados a entregar algum documento ou ao serem contrariados e até mesmo
devido a algum atraso ou cancelamento de voo. Os usurarios, agem, por vezes,
como se os profissionais fossem responsaveis pelos acontecimentos e/ou pelas

normas da aviagao.

Sao crescentes, no avifes, atitudes em tom de briga e até de vandalismo,
como poltronas riscadas, sujas e danificadas propositalmente, como muitas vezes
divulgam os meios internos de comunicacao. Foram muito relatadas, em campo, as
mentiras que os clientes tentam aplicar, como forma de obter alguma vantagem da
companhia ou do atendimento prestado. “Cliente € assim, se colar, colou”, como
costumava me relatar um agente, ap0s a saida de alguns clientes que,
deliberadamente, inventavam historias para tentar conseguir alguma vantagem ou
eliminar algum custo que haviam tido, como a cobranga de taxas extras, por

exemplo.

O discurso nostalgico pode revelar muitos dos sentimentos dos individuos,
tanto com relagéo a uma ‘era de ouro’ (GABRIEL, 1993), muitas vezes idealizada ou
até mesmo mitificada, quanto com relagao ao presente e a todos os seus problemas
(SILVA; VERGARA, 2003). Os tempos mudaram e, com isso, houve, de maneira
geral, alteragdo no comportamento das pessoas, sobretudo no Brasil, onde a
educacao e a instrucdo parecem estar perdendo espaco e importancia, em favor de

um individualismo sem precedentes.

Ouvi muitos relatos referentes principalmente a falta de educacao e respeito
de parte da sociedade como um todo. Sao cada vez mais relatados fatos ilustrativos
destas situacdes. Os agentes aeroportuéarios, de certa forma, extravasam, em forma
de humor e de informacdo, em alguns meios de comunicacdo acessados pelos
profissionais envolvidos, como péaginas na internet, utilizadas para aliviar a tenséo e
elaborar os problemas do cotidiano. Tudo isto demonstra que o problema é

generalizado, independente da base ou do aeroporto.

‘Ha em todas as camadas sociais passageiros fazendo <passageirices>"
como os agentes alertam. Em alguns programas de fidelidade das companhias, os
frequent flyers, como diamante, safira e black, ou seja, os usuarios com maior

pontuacdo e consequentemente com status melhor em relacédo aos demais, assim
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como alguns passageiros considerados ‘famosos’ ou VIPs muitas vezes também sao
dificeis de serem atendidos. N&o faltam relatos de situa¢des discriminantes,
constrangedoras aos profissionais e de cunho desrespeitoso por parte destes
passageiros, assim como anedotas e histérias curiosas sobre o atendimento a estes

publicos.

“Alguns chegam e jogam o cartdo [nome da categoria maxima do programa
de fidelidade] no balcdo, quase que na nossa cara”’, relatou um dos agentes,
engquanto estdvamos na loja, onde o agente se posiciona mais abaixo do balcéo, se
comparado a posicéo de check-in. Este agente ja foi ‘variguiano’, em ‘outros tempos’
da aviacdo comercial no Brasil. Os variguianos sao ex-profissionais da VARIG,

primeira companhia aérea do Brasil, conhecida por seu atendimento exemplar.

“Tudo [0] que a gente aprendeu de bom na aviagao aprendemos com a Varig
(...)", destacou Rolim Adolfo Amaro (1942-2001), em Vasconcelos (2010).
Comandante Rolim foi piloto, diretor e maior acionista da TAM Linhas Aéreas, tido
como principal responsavel pelo crescimento e evolucdo da empresa e da propria
aviacdo comercial brasileira. O Comandante ficou conhecido por sua obsesséao pelo
bom atendimento aos clientes e por exigir resolucdo rapida e eficiente de problemas

por parte de funcionarios e executivos da empresa.

Com sua reconhecida determinag&o, Rolim implantou, na TAM, o conceito de
‘espirito de servir, o qual revolucionou a forma de tratar o cliente na aviagao
comercial, tornando-se referéncia no setor. O respeito absoluto pelo cliente e a
formacao de equipes altamente motivadas e adequadamente treinadas encantaram
os clientes da TAM e a transformaram em uma das mais admiradas do pais (TAM,
2015). O reconhecimento do Comandante Rolim dos ensinamentos obtidos da
companhia VARIG, que por breve periodo foi sua maior concorrente, € mais um
simbolo da importancia desta na historia da aviacdo comercial brasileira, tendo, sem

davidas, deixado seu legado.

A ‘presenga’ da VARIG na histéria recente se faz ndo apenas por seus
ensinamentos, mas também por seu contingente profissional, os chamados
variguianos, muitos dos quais ainda atuam no setor, sendo bastante valorizados por
seus saberes, desenvolvidos principalmente na época de atuac&o na Pioneira, como

também é conhecida. O treinamento de ambientacdo recebido logo apds o rigoroso
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processo de selecdo para ingresso na empresa, assim como 0S constantes
investimentos na qualificagcdo e no aperfeicoamento dos seus profissionais fizeram
com que a VARIG fosse reconhecida, inclusive internacionalmente, por seus

servicos diferenciados e de exceléncia.

A combinacdo de manutencdo confidvel, seguranca, capacitacdo dos
profissionais e servicos de bordo com alto padrdo internacional gerou ‘Padrao
VARIG’, cujo significado todos sabiam e ainda hoje sabem (VASCONCELOQOS, 2010).
Segue relato de uma ex-comissaria de bordo da Swissair?®, ao recordar sobre a

VARIG e seu conhecido padrao de funcionamento:

A Swissair tinha por habito levar seus préprios mecanicos para manutencao
dos avides, com excecdo dos voos com destino ao Brasil. Aqui ela usava os
servigos da Varig, reconhecidos internacionalmente pela qualidade e
confiabilidade. Além disso, nossos tripulantes técnicos vinham se reciclar
nos simuladores da Varig, outro centro de exceléncia (depoimento de Doris
Rudlinger citado em VASCONCELOQOS, 2010, p. 223).

A figura por trds da VARIG era Ruben Martin Berta (1907-1966), primeiro e
principal funcionario da VARIG. Tendo ingressado como auxiliar de escritério e
secretario de seus diretores fundadores, assumiu o cargo mais alto da empresa
gaucha no ano de 1942. Berta era obstinado pela busca de perfeicdo no
atendimento e na seguranga, que se tornaram os fundamentos da ‘religido

variguiana’ (VASCONCELOS, 2010) e simbolo da expansao da companhia.

Em 1945, lancou a Fundacdo dos Funcionarios da VARIG, com estrutura e
finalidade inéditas no pais: prover beneficios aos funcionarios e familiares,
preferencialmente com recursos advindos da lucratividade da empresa. Para isso,
Berta convenceu os acionistas a doarem 50% das a¢cbes empresariais para a nova
entidade e a fazerem mais uma doacdo em dinheiro, num total proximo ao valor
dessas mesmas ac¢les, para que a Fundagdo pudesse entrar em operacao
imediatamente (VARIG, 2015).

No inicio, todos os funcionarios e aposentados da VARIG eram filiados a

Fundacdo. Depois, todos os funcionarios do grupo VARIG, que incluia outras

28 Antiga companhia aérea nacional da Suica, uma das mais tradicionais empresas aéreas do mundo,
que encerrou suas atividades em 2002 (SWISSAIR, 2015).
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empresas do ramo de aviacao, inclusive os da prépria Fundagdo, passaram a ser
filiados. Apds a morte de seu fundador, ela foi denominada Fundagéo Ruben Berta.
Era um espaco destinado ao suporte das necessidades dos filiados e seus
dependentes, por meio de beneficios, auxilios e convénios em uma estrutura de
servicos médicos, de nutricdo, servi¢o social e atividades desportivas e culturais. Em
2002, a Fundacao Ruben Berta langou seu novo logotipo, dissociando-se do logotipo
da VARIG (VARIG, 2015).

Com relacdo a criacdo da Fundacdo e a maneira como gerenciava a
empresa, considerada um modelo de governanca, com salarios atraentes e
beneficios muito convidativos (VASCONCELOS, 2010), Berta afirmava que “A
VARIG nédo €, nem a Fundacdo alguma vez podera sé-lo, uma espécie de Santa
Casa de Misericérdia. A primeira precisa concorrer nos mercados através da
eficiéncia; a segunda s6 pode ajudar os outros a ajudar a si mesmos” (VARIG,
2015).

Segundo Vasconcelos (2010), para além da criacdo da Fundacdo e das
vantagens em trabalhar na VARIG, seu grande diferencial era a formacdo das
pessoas em que la atuavam, o que deu a ela o prémio de Melhor Companhia Aérea
da América Latina, Central e Caribe, de Melhor Transportadora de Carga Aérea das
Ameéricas no Século XX, em 1999, e o status de ser uma das melhores companhias

aéreas do mundo.

(...) [A] Escola de Formacado de Comissérios (...) [e a] EVAER - Escola Varig
de Aeronautica, criada em 1952 -, (...) [eram] referéncia mundial em
formacdo e treinamento de pilotos comerciais e mecanicos de aviacao,
ambas pertencentes a Diretoria de Ensino (...) (VASCONCELOS, 2010, p.
22-23).

Ainda que ndo haja mencdo especifica sobre a formacdo dos agentes
aeroportuarios, Vasconcelos (2010, p. 208) menciona o “Estrela Guia”, um manual
de regras para todos envolvidos no atendimento aos clientes, referentes a uso do
uniforme, postura e apresentacao pessoal. Havia uma base comum de atendimento
na empresa, com “consisténcia e integracdo, do grupo de voo aos funcionarios das

lojas, aeroportos e os demais de terra, formando uma imagem U(nica que era
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percebida claramente pelos clientes, em pesquisas frequentes”. Nas entrevistas
informais com agentes aeroportuarios da empresa pesquisada, que atuaram na
VARIG, todos confirmaram o alto padrdo de formacédo para as atividades, o grande
investimento em treinamento e a troca de experiéncias entre os envolvidos, fatos

que, ainda hoje, os ‘qualificam’ no mercado de trabalho.

Segundo 0s agentes pesquisados, os profissionais da aviagado dificilmente
conseguem sair deste ramo, o trabalho “esta no sangue”, como eles mesmos dizem.
Eles ndo conseguem abandonar o setor, pois estariam “viciados no cheiro do
querosene [de aviagao]”. Por isso, ha companhia pesquisada, muitos profissionais
relataram ter experiéncia em outras companhias aéreas e isso muitas vezes justifica
seu comportamento: “A [nome da agente] é assim porque era da [nome de uma
empresa aérea]”, “O [nome de um dos gerentes] é bem do jeito [nome de uma
empresa aérea]’, “a [nome da agente] € bem legal, nem parece que veio da [nome
de uma empresa aérea]” e, entre eles mesmos, também em tom de brincadeira, “ai,

para, hoje tu ‘ta’ muito [nome de uma empresa aérea]”.

Na maioria das vezes, estas observacdes servem para desqualificar as
concorrentes, mesmo algumas que ja ndo existem mais no mercado. Porém, notei
que com os variguianos este sentimento é diferente. “O [nome de um dos agentes
multiplicadores] sabe tudo, ele era da VARIG”. Na empresa pesquisada, 0s
variguianos se autodenominam agentes da ‘melhor idade’, considerando-se,
portanto mais preparados do que 0s agentes mais novos para atender 0s

passageiros mais idosos, 0s mais problematicos, os que fazem ‘passageirices’.

Os proprios agentes mais jovens os solicitam, quando surgem dificuldades.
Certa vez, ap0s ter problemas no check-in online, um passageiro foi reclamar, em
tom exaltado no balcdo de check-in, sendo diretamente conduzido a loja, por la estar

um agente experiente, reconhecido por solucionar problemas.

Um cliente [nome da categoria maxima do programa de fidelidade da
empresa aérea pesquisada] veio cheio de razdo reclamar que ndo estava
conseguindo fazer check-in online e foi logo direcionado a loja, onde
estavamos. O [nome do agente aeroportuario] tentou ajuda-lo de diversas
maneiras (...). Ao final do atendimento, comentamos sobre os clientes
Diamante da VARIG: ‘alguns eram terriveis’, relatou ele, ‘até que esse nao
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jogou o cartdo na mesa’, surpreendeu-se o [nome do agente aeroportuario]
(Diario de Campo, 28 de junho de 2014).

Foram expressas certas lembrancas desagradaveis com relacao aos frequent
flyers, devido a alguns clientes ‘terriveis’ e ‘mal acostumados’, as quais foram
seguiram-se relatos aliviados como “ainda bem que os tempos mudaram” e “hoje
uma empresa nao sobreviveria se mimasse tantos os clientes assim [como a VARIG
fazia]”, em alusdo ao servigo de bordo. Houve, no entanto, relatos elogiosos aos
habitués: “tém uns bem queridos, que ja chegam dizendo o localizador deles no
nosso alfabeto?®, que entendem o porqué de um cancelamento, de um atraso, séo

supereducados e conhecem o setor” (Diario de Campo, 01 de fevereiro de 2013).

Para além da questdo da idade, observei que os atendimentos mais
complicados, assim como alguns mais ‘importantes’ para a empresa ficavam com os
agentes mais experientes no setor. Eles comumente sédo oriundos da VARIG e tém
mais conhecimento e ‘cancha’ na resolugcéo de problemas. A empresa legitima isso,
uma vez que a maioria dos cargos de multiplicadores, na base de Porto Alegre, sao
ocupados por variguianos. Este fato demonstra que os saberes dos agentes
aeroportuarios, oriundos de experiéncias e vivéncias, sdo fundamentais para a
realizacdo, a consolidacdo e a construcao de suas praticas de trabalho, ja que o
papel do multiplicador €, sobretudo, o de montar e ministrar treinamentos, além de

dar exemplo em relacdo ao atendimento.

Talvez por pesquisar uma empresa aérea no Rio Grande do Sul, no mesmo
aeroporto onde a VARIG nasceu, atuou, fidelizou e encantou muitos, durante tantos
anos, percebi também algumas comparacdes feitas pelos clientes da companhia
pesquisada. Vi, por mais de uma vez, a felicidade de alguns frequent flyers ao
reconhecerem algum agente que atuara na Pioneira. “Mas eu te conhego de algum
lugar... tu ndo trabalhaste aqui na VARIG?” (Diario de Campo, 07 de dezembro de
2012), ainda se referindo ao espaco do aeroporto como reduto da antiga empresa

aérea.

2 O alfabeto fonético esta no Anexo B.
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Outro fato que marcou a ‘presencga’ da VARIG, no campo de pesquisa, € que
a sede da Escola Flight de Aviacdo em Porto Alegre, onde frequentei as aulas do
curso de preparacao de Profissional de Atendimento Aeroportuario, no ano de 2013,
localiza-se junto a sede da Fundacédo Ruben Berta. Além disso, alguns instrutores da
escola sdo variguianos. Aderecos da antiga empresa fazem parte da decoracao da
Escola, como poltronas de avido, placas e cartazes informativos, quadros e fotos,
mantendo vivas as lembrancas da VARIG, cuja histéria se confunde com a da

aviacdo comercial gaucha e brasileira.

A VARIG ainda hoje € pauta nos treinamentos da companhia pesquisada.
Uma agente bastante jovem, que ndo € galcha e tinha pouco tempo de empresa,
relatou: “tinha que ler mais sobre a VARIG” (Diario de Campo, 02 de fevereiro de
2013), com um tom de obrigacdo, como algo que fosse necessario ao desempenho
de seu trabalho. H4, em pequena proporcdo, o aspecto negativo da comparacao
com outras. Segundo relato de uma agente: “Os clientes [nome da categoria maxima
do cartdo fidelidade da companhia] foram mal acostumados com algumas empresas
[nome de uma empresa atual], além da VARIG, que tratavam muito _bem [com
énfase] os seus clientes VIP, mas aqui na [nome da empresa pesquisada] tentamos

tratar todos como iguais” (Diario de Campo, 10 de fevereiro de 2013).

Expresso minha admiracdo e respeito pela VARIG, primeira companhia aérea
com a qual tive contato, por ser ela gaucha, e pelo fato de orgulhar a tantos por seu
pioneirismo e pelo atendimento impecavel, pelo menos aparentemente, no trato com
os clientes, internos e externos. Soma-se a isso o fato dela ter servido como modelo
a tantas companhias, pois € muito dificil para uma empresa brasileira se destacar
pela qualidade, sobretudo antes dos anos 1990, periodo da abertura econdmica
brasileira, quando ainda faltava a profissionalizacdo da gestdo nas nossas

empresas.

Eu também acabei fazendo algumas comparacbes entre a empresa
pesquisada e a VARIG, por visualizar muitos pontos em comum, ndo por ser mesmo
aeroporto nem por causa dos agentes vaguirianos, mas pela conducdo ‘humana’ de
algumas atividades, sobretudo no tratamento aos clientes. Alguns exemplos podem
ilustrar este sentimento, como a receptividade que tive na empresa pesquisada, fato
gue néo vivenciei em algumas concorrentes. Seus gestores regional e de aeroporto,
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0s agentes aeroportuarios, foco da minha pesquisa, € 0s outros publicos da
empresa, como comissarios e pilotos, sempre foram muito corteses e atenciosos
comigo, mesmo quando ainda ndo me conheciam e tampouco sabiam dos objetivos

propostos para a investigacao.

Na primeira reunidao para falar sobre minha proposta de pesquisa, foi
autorizada minha presenca e permanéncia em todas as areas permitidas, ou seja, as
quais eu poderia acessar sem o cracha expedido pelas autoridades aeroportuarias.
Ouvi muitas histérias a respeito da fidelidade de alguns clientes VARIG, os quais,
mesmo cientes que muitas vezes a empresa tinha precos mais elevados, optavam
por voar com ela por uma série de motivos, incluindo o ‘sentir-se especial’ nas

viagens pela companhia.

Em uma época em que muitas decisbes de compra se ddo exclusivamente
pelo prego; em que o individualismo, muitas vezes, impera sobre o coletivo; em que
as empresas, frequentemente, atuam na busca desenfreada por agilizar as
atividades e cortar custos, ao ver que, durante os atendimentos, ha preocupacdo em
dar atencdo especial e tratamento mais humano aos clientes, € muito dificil ndo

lembrar a ‘empresa da Rosa dos Ventos’'.

Um casal de idosos com os dois netos chegou atrasado por causa da ponte
do Guaiba, que estava para cima, ai foram tentar remarcar na loja. As
passagens tinham ficado muito caras, pois era remarcacao para aquele dia,
ai o [nome do agente aeroportuario] tirou as taxas para eles, que
compraram as passagens. O avd comentou que as crian¢as adoram viajar
de [nome da empresa &rea pesquisada], que sé querem viajar com eles,
pois ndo gostam daquela que é [cor da empresa aérea concorrente]. O
[nome do agente aeroportuério], como sempre, deu muita atencéo para as
criangas, respondendo as duvidas delas, do tipo: ‘porque esta escrito PR- [0
cédigo da empresa aérea pesquisada) nos avides?’, ele explicou tudo com
toda calma, ai o av0 disse da preferéncia das criancas pela [nome da
empresa area pesquisada] e ele: ‘ah, é pelas batatinhas e refris liberados,
né?’, o avd disse que nio. E eu, tentando ajudar: ‘entdo é pela TV a
bordo?’, ndo era também, e entdo o avd respondeu: ‘é porque o pessoal da
[nome da empresa area pesquisada] € sempre muito carinhoso com eles,
gue viajam desde pequenos com a companhia (Diario de Campo, 03 de
marco de 2013).

Outro relato narra algo bastante parecido:
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Uma familia veio ser atendida e o [nome do agente aeroportudrio] deu muita
atencgédo as duas criangas que os acompanhavam, mais ainda a um menino
gue pareceu ser especial, ou é muito timido. Os pais ficaram muito
satisfeitos com o carinho que o [nome do agente aeroportuario] deu as duas
criancas e falaram que s6 voam pela [nome da empresa area pesquisada]
porque as criancas pedem por causa das atragdes na TV a bordo. ‘Nao
viagjamos com mais nenhuma, s6 querem a [home da empresa area
pesquisada]’, e todos riram. Ai as criangas comentaram que eles gostavam
das comidas no avido, como salgadinhos e balas, e os pais confirmaram.
Logo depois, as criangas sairam com a méae e o pai, que pareceu ter ficado
emocionado, disse a nés que nunca outra companhia deu essa atencéo as
criangas como os funcionarios daqui ddo. Eu também fiquei emocionada
com isso, e a comparacdo com a VARIG foi instantanea. Apos este
atendimento, eu e o [nome do agente aeroportuario], que trabalhou na
VARIG, lembramos da companhia e ele disse que esses casos eram muito
recorrentes la (Diario de Campo, 11 de janeiro de 2014).

Estes relatos ocorreram na loja da empresa, com dois agentes aeroportuarios,
que tinham um ponto em comum: foram agentes variguianos. Nao ocorreram fatos
como estes somente com tais funciondrios, mas aqui 0s elenquei por terem

acontecido, com tais entrevistados, casos semelhantes em maior quantidade.

Os variguianos nao alimentavam esta nostalgia de maneira frequente, ndo da
forma como pensei que o fariam. Por vezes, quando as comparacdes com a
Pioneira surgiram, alguns entrevistados afirmaram que os bons tempos n&o seriam
possiveis atualmente, pois uma empresa com tais caracteristicas ndo sobreviveria a

ampla concorréncia, frequentemente pautada pelo preco.

Outras vezes, eles comemoraram o fato de estarem trabalhando em uma
companhia que prega a ideia de que todos os clientes s&o iguais, independente de
sua situacdo ou da categoria de seu programa de fidelidade. No entanto, quando
algo ndo saia conforme o padrdo, devido a acdo de colegas mais jovens, como
pequenos deslizes, erros ortograficos ao escrever no sistema, pronuncia incorreta de
lugares ou de sobrenomes dos clientes, emergia a nostalgia dos intensivos

treinamentos e das cobrancas de antigamente.

Para Gabriel (1993), o sentimento nostalgico indica algo que se encontra
terminado, um mundo perdido. Passado e presente estdo separados por uma
descontinuidade radical que ndo pode ser desfeita. Os variguianos, que vivenciaram
este tempo passado, consideram-se diferentes dos colegas mais jovens, que

ingressaram depois no setor de aviacdo, e constroem, por conta disso, uma heranga
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pessoal e coletiva que 0s singulariza e 0s une no presente, como 0sS agentes da

‘melhor idade’.

Segundo Sennett (1999), em um tempo em que sempre se volta a estaca
zero, no qual tudo sempre se reinicia, o recurso ao passado pode se tornar inutil,
pois € obsoleto. Ou seja, em uma sociedade na qual o tempo parece perder seu
sentido de linearidade, os discursos nostalgicos tenderiam a perder for¢ca ou
poderiam assumir outro tipo de significado, diferente da tentativa de resgate de um

‘tempo glorioso’ (WETZEL,; SILVA, 2006), mas isso parece nao ocorrer aqui.

Houve muita alusdo ao passado do setor, no decorrer da coleta e construcao
dos dados, fato que néo havia encontrado em outros campos de pesquisa, tornando
presente, neste estudo, a nogdo de nostalgia. Ela é caracterizada como parte da
memoria organizacional, que se associa a um sentimento de saudade e constroi
uma imagem do passado como um momento melhor do que o presente (GABRIEL,
1993; YBEMA, 2004; YLIJOKI, 2005).

O sentimento nostalgico afeta, portanto, a interpretacdo do presente e a
construcdo das acdes que nele se localizam, por isso as constantes comparacdes
com o passado, ainda que estas sejam mais contemplativas do que carregadas de
tristeza ou de desespero (YLIJOKI, 2005). Sdo, antes, uma forma suave e pacifica

de desejar um retorno aos ‘velhos e bons dias’.

A nostalgia é, portanto, uma forma de enfatizar a saudade de uma existéncia
perdida, que no presente toma a forma de falta, de auséncia e, em algumas
situacdes, de desagrado (WETZEL; SILVA, 2006). Senti em campo, varias vezes,
por parte ndo sé dos agentes, como também de clientes, uma nostalgia de tempos
aureos, nos quais a preocupacdo central se vinculava as pessoas e a seu bem-
estar, seja no trabalho, quando focado o cliente interno, seja nas viagens, quando
focados o conforto e o prazer associados a viajar de avido. No proximo capitulo,
abordo, mais a fundo, o trabalho nos aeroportos, sua infraestrutura e, mais

especificamente, a atuagéo dos agentes aeroportudrios.
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5 O TRABALHO NOS AEROPORTOS

Este capitulo versa sobre o trabalho desenvolvido no campo de pesquisa: 0s
aeroportos. Sao considerados aqui e elencados aspectos relevantes a infraestrutura
aeroportuaria, juntamente com o0s principais 0rgados correspondentes ao setor de
aviacao civil no Brasil. Apos, abordo o trabalho dos agentes aeroportuarios e seus
principais processos, para a melhor compreensdo das praticas e dos saberes

inerentes a seu trabalho.

Com relacdo a regulamentacdo do setor aéreo e, consequentemente, dos
aeroportos, é importante referir que ha uma autoridade aeronautica internacional
(Organizacao de Aviagao Civil Internacional — OACI/ICAQO), uma que congrega as
empresas aéreas (International Air Transport Association — IATA) e um conjunto de
regras para a exploracao do transporte aéreo entre paises (Convencédo de Chicago e
os acordos bilaterais) (MONTEIRO, 2008).

A OACI/ICAO é uma agéncia especializada da Organizacdo das Nacbes
Unidas (ONU), criada em 1944, ap6s a assinatura da Convention on International
Civil Aviation (Convencéo de Chicago). A ICAO trabalha em cooperacdo com seus
191 estados-membros e com organizagdes globais, para desenvolver padrdes e
praticas recomendadas (SARPs). O Estados participantes a eles recorrem para

desenvolver os aparatos legais nacionais de aviagao civil.

A IATA é uma organizac¢ao privada que tem como missao representar e servir
o setor da aviagao civil, representando 240 empresas aéreas de todo o mundo, as
quais correspondem a 84% do trafego total. A IATA as apoia em muitas atividades
da aviacdao civil e as ajuda a formular uma politica comum da industria para assuntos
criticos. A VARIG foi um de seus membros fundadores (ABEAR, 2015b;
VASCONCELOS, 2010).

No Brasil, o ato inicial da regulacdo da industria aérea ocorreu em 1925,
guando foi estabelecido que o transporte aéreo ficaria sob a tutela do Ministério de

Viacdo e Obras Publicas. Somente em 1931 houve a criacdo do Departamento de



Aviacdo Civil (DAC), transformado, em 1941, em o6rgdo militar, subordinado ao
Ministério da Aeronautica (CASTRO; LAMY, 1993).

Atualmente, a aviacdo brasileira estd sob responsabilidade de duas
autoridades, uma civil e uma aeronautica. O Comando da Aeronautica (COMAER) é
responsavel por questdes de controle do espago aéreo e investigagao de acidentes,
subordinado ao Ministério da Defesa e vinculado a Secretaria de Aviagcéo Civil
(SAC). A outra autoridade aérea do Brasil € a Agéncia Nacional de Aviacédo Civil
(ANAC) (ANAC, 2012). A fim de esclarecer e elencar as principais instituicoes
relacionadas ao setor aéreo brasileiro e suas atribuicbes essenciais, apresento, na

Figura 6, um quadro-resumo.

Figura 6 - Principais Institui¢cdes ligadas ao Setor Aéreo Nacional

INSTITUICAO ATRIBUICOES

DECEA - Departamento de
Controle do Espaco
Aéreo/Comando da
Aeronautica

Planejar, gerenciar e controlar as atividades relacionadas ao controle
do espaco aéreo, a protecdo ao voo, ao servico de busca e
salvamento e as telecomunica¢es do Comando da Aerondutica.

Prover os meios necessarios para o gerenciamento do espago aéreo
e 0 servico de navegacdo aérea, de modo seguro e eficiente,
conforme estabelecido nas normas nacionais e nos acordos e
tratados internacionais de que o Brasil é signatério.

SAC - Secretaria de
Aviacao Civil da
Presidéncia da Republica

Definir politicas e a¢des voltadas para o desenvolvimento estratégico
do setor da aviagdo civil e da infraestrutura aeroportuaria e
aerondutica no Brasil.

Fazer o planejamento do setor aéreo, coordenar os fundos de
desenvolvimento de infraestrutura — em especial o FNAC (Fundo
Nacional de Aviagdo Civil) — e coordenar orgaos e entidades do
sistema de aviacdo civil brasileiro — como a ANAC e a Infraero —,
em articulagdo com o Ministério da Defesa.

ANAC - Agéncia Nacional
de Aviacéao Civil

Regular e fiscalizar as atividades de aviagéo civil e de infraestrutura
aeronautica e aeroportuéria.

Observar e implementar diretrizes e politicas estabelecidas pelo
Governo Federal, adotando as medidas necessarias ao atendimento
do interesse publico e ao desenvolvimento da aviagéao.

CENIPA - Centro de | Promover a prevencdo de acidentes aeronauticos, preservando o0s

Investigacdo e Prevencéo
de Acidentes Aeronauticos

recursos humanos e materiais, visando ao progresso da aviacdo
brasileira.

INFRAERO - Empresa
Brasileira de Infraestrutura
Aeroportuéria

Prover infraestrutura e servicos aeroportuarios e de navegacao aérea,
contribuindo para a integracdo nacional e o desenvolvimento
sustentavel do pais, de maneira articulada com as politicas publicas
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do Governo Federal.

ANVISA - Agéncia | Garantir o controle sanitario de portos, aeroportos e fronteiras, dos
Nacional de Vigilancia | meios de transporte e dos servicos submetidos a vigilancia sanitaria,
Sanitaria bem como a protecao a salde do viajante.

Fiscalizar o cumprimento de normas sanitarias e a adogdo de
medidas preventivas e de controle de surtos, epidemias e agravos a
salide publica. Controlar a importagdo, exportacdo e circulagdo de
matérias primas e mercadorias sujeitas a vigilancia sanitaria,
cumprindo, assim, a legislacdo brasileira, o0 Regulamento Sanitario
Internacional e outros atos subscritos pelo Brasil.

VIGIAGRO - Vigilancia | Fiscalizar os produtos agropecuarios que entram e saem do Brasil.
Agropecuaria

: Atuar em todas as dez fronteiras brasileiras, em aduanas especiais,
Internacional

portos e aeroportos, sendo ligado a Secretaria de Defesa
Agropecuéria (SDA) do Ministério da Agricultura (Mapa).

DPF - Departamento de | Controlar os Postos de Fiscalizagdo do Trafego Internacional, oferecer
Policia Federal orientacdes gerais e servicos de passaporte a brasileiros. Emitir ou
renovar a cédula de identidade estrangeira.

RFB - Receita Federal do | Prevenir e combater a sonegacdo fiscal, o contrabando, o
Brasil descaminho, a pirataria, a fraude comercial, o trafico de drogas e de
animais em extincdo e outros atos ilicitos, relacionados ao comércio
internacional.

Responsével pela fiscalizag&o aduaneira nos aeroportos.

Fonte: Oliveira (2015); ABEAR (2015b)

A Empresa Brasileira de Infraestrutura Aeroportuaria (Infraero), vinculada a
Secretaria de Aviagao Civil (SAC), tem a responsabilidade de administrar e investir
em infraestrutura aeroportuaria, com obras e melhorias em todos os estados
brasileiros. A Infraero € a estatal responsavel pela administracdo de 60 aeroportos,
72 estacOes prestadoras de servicos de telecomunicacdes e de trafego aéreo e 28
terminais de logistica de carga (INFRAERO, 2012; 2015c). Ela tem por finalidade
implantar, administrar, operar e explorar, industrial e comercialmente, a infraestrutura
aeroportuaria e de apoio a navegacao aérea; prestar consultoria e assessoramento
em suas areas de atuacdo e na construcdo de aeroportos; realizar quaisquer
atividades, correlatas ou afins, que lhe forem conferidas pela Secretaria de Aviagao
Civil da Presidéncia da Republica (SAC-PR) (INFRAERO, 2014b).

Presentes nos aeroportos, as companhias aéreas obtém uma concesséao para
prestar servigos de transporte aéreo publico regular de pessoas e cargas, operando

nas areas geograficas estabelecidas de acordo com procedimentos especiais de voo
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aprovados nas Especificacbes operativas (ANAC, 2013). As companhias aéreas
contam com o0s seguintes profissionais: comandante e copiloto (neste estudo,
considerados ambos como pilotos); comissario de voo; mecanico; despachante
operacional de voo; agente de aeroporto; gerente de operacfes; gerente de

manutencgao.

Cada uma destas atividades profissionais tém sua definicdo no Cdédigo
Brasileiro de Aeronautica (CBA), que regula a profissdo de aeronauta. Na Figura 7,

estdo citadas as principais responsabilidades dos profissionais das companhias

aéreas.
Figura 7 - Profissionais das Companhias Aéreas
PROFISSIONAL RESPONSABILIDADES
Piloto responsével pela operacdo e seguranca da aeronave. Exerce a
Comandante autoridade que a legislagéo aeronautica Ihe atribui.
Copiloto Piloto que auxilia o comandante na operagédo da aeronave.

E o auxiliar do comandante, encarregado do cumprimento das normas
relativas a seguranca e ao atendimento dos passageiros a bordo e da
guarda de bagagens, documentos, valores e malas postais que lhe
tenham sido confiados pelo comandante.

Comissario de Voo

Profissional responsavel pela manutencéo preventiva e pela reparagéo

Mecénico
das aeronaves.

Usa ferramentas (como softwares especificos) para gerar a
documentacdo necesséria para liberar e monitorar o progresso de
Despachante Operacional | cada voo e aconselha a tripulagdo sobre quaisquer circunstancias que

de Voo possam afetar a seguranca. Responsavel pelo planejamento e
acompanhamento dos voos (controle operacional) em empresas
aéreas.

Atua nas companhias aéreas nos servicos de check-in, embarque e
desembarque de passageiros, servicos de atendimento especial,
busca de bagagem extraviada, reservas, informacgfes e vendas de
passagens aéreas.

Agente de Aeroporto

Responséavel pelo planejamento e acdes de toda a infraestrutura do

Gerente de Operacdes .
voo, além do controle dos aeronavegantes.

Responsavel pelo planejamento e pelas a¢bes de toda a infraestrutura

Gerente de Manutencao ~ ~ .
da manutencéo e pela da atuacdo dos mecénicos.

Fonte: Adaptado de Fandifio (2012, p. 116-117)
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Para evidenciar a presenca de padrdes que regulamentam o setor e a
atuacdo das companhias aéreas, na Figura 8, ha uma lista de algumas das normas
gue regem o funcionamento da aviacdo aérea comercial brasileira. Na conducao de

suas atividades operacionais em aeroportos, os profissionais aeronautas devem

observar a disposicao existente nos documentos e regulamentos especificados.

Figura 8 - Exemplos da Legislacdo e de algumas Normas aplicaveis as Companhias Aéreas

PUBLICACAO DESCRICAO

RBAC 121 Requisitos Operacionais para Operagoes Domésticas, de Bandeira e Suplementares
RBHA 91 Regras Gerais de Operacdes para Aeronaves Civis

RBAC 119 Certificacdo de Operagdes Regulares e Nao Regulares

Portaria 676 Aprova as Condi¢fes Gerais de Transporte

IAC 121-1001 Padrdes minimos para Estacdes de Linhas de Empresas Aéreas Homologadas

segundo o RBHA 121

NOAC - Acesso ao Transporte Aéreo de Passageiros que necessitam de assisténcia

Resolugéo 009 .
especial

CBA Cadigo Brasileiro de Aeronautica

Condicdes Gerais de Transporte AplicAveis aos Atrasos e Cancelamentos de Voos

Resolucao 141 o . . A
¢ e as Hipoteses de Pretericdo de Passageiros e Outras Providéncias

MGO Manual Geral de Opera¢des das Companhias Aéreas

PSEA Plano de Seguranca das Companhias Aéreas

Fonte: ANAC (2013)

Observa-se que as companhias aéreas devem seguir uma série de normas,
vinculadas a legislacéo especifica que rege seu funcionamento. Portanto, na aviacdo
civil, a individualidade e a liberdade de acdo das empresas é muito limitada, sendo

seus manuais internos orientados pelos érgaos reguladores.

O principal exemplo disso é o Manual Geral de Aeroportos (MGA), documento
que rege a atuacao das companhias aéreas, com modelo livremente disponibilizado
na internet pela ANAC e com poucos espacos livres a serem preenchidos a critério
das empresas. Outros manuais que seguem diretrizes da ANAC sao: Manual de
Comissérios de Voo (MCmsV), Manual Geral de Operacdes (MGO) e Programa de
Treinamento Operacional (PrTrnOp) (ANAC, 2013b).
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Segundo a ANAC (2013b), ainda que sejam fornecidos exemplos para a
confec¢cdo de manuais e programas, a Agéncia transfere toda a responsabilidade
sobre o conteudo destes documentos aos representantes das companhias aéreas. A
implantacéo e a observancia da execucao das atividades previstas nos manuais Sao

de responsabilidade do diretor de operacgdes e do executivo delas encarregado.

Evidencia-se, neste ponto, a importancia da qualificagéo para o trabalho nos
aeroportos. Na primeira vez em que fui a sede da empresa no aeroporto de POA,
durante a reunido para apresentar a proposta de pesquisa, 0 gerente do aeroporto
me mostrou um armario com muitos materiais impressos, tais como manuais de

normas e legislac¢des, contendo grande volume de informacgdes.

No primeiro dia de observacdo em campo, em conversa com o supervisor do

turno, voltei ao assunto dos requisitos técnicos de operacao:

‘E eles cobram mesmo que a gente saiba de todas as regras, normas
procedimentos (...), disse o [nome do supervisor]. Ai eu comentei que vi os
manuais na sala do [nome do gerente de aeroporto] e que ele tinha nos
mostrado j& na primeira reunido. O [nome do supervisor] concordou, disse
gue aquilo ali € muito cobrado deles. Ele ainda completou que sdo muitas
regras, uma infinidade de coisas para saber, para decorar, pois as
auditorias sao questionadoras (tipo, ‘o que tu farias se acontecesse tal
coisa?’; ‘Baseado em que artigo tu respondeste isso?’), mas que serve mais
como base, pois ocorrem muitas coisas diferentes no dia-a-dia deles e que
justamente por isso que o trabalho é tdo apaixonante (Diario de Campo, 06
de dezembro de 2012).

Este relato ratifica a intersecéo entre o conhecimento atrelado a qualificacdo e
os saberes desenvolvidos nas e com as praticas de trabalho, a luz da nocéo de
knowing-in-practice. Ainda que altamente padronizadas e formalizadas, as praticas
de trabalho dos agentes de aeroportos estéo sujeitas a mudancas e, no decorrer das
atividades, acabam sofrendo algum tipo de transformacédo, fato que caracteriza o

trabalho dos agentes aeroportuarios como ‘tao apaixonante’.

Conforme Gherardi (2009), a mudanca e a inovacéo de praticas consolidadas
ocorrem continuamente. Adaptacdes e até mudancas mais significativas podem ser
feitas com o intuito de refinar as praticas. Por meio da no¢céao de knowing-in-practice,
observam-se as habilidades e a reflexividade dos trabalhadores, expostas no

decorrer das tarefas, ou seja, o ‘toque’ de cada agente na pratica, com base nas
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experiéncias vivenciadas e também aprendidas por meio do contato com os colegas

em campo, que as compartilham em suas narrativas.

Os aeroportos desempenham papel fundamental no conjunto das atividades
politicas, econdmicas e sociais de um pais, pois concentram boa parte do trafego de
pessoas e cargas, sendo a aviagao civil fator de integracéo e desenvolvimento de
uma nacdo (ANAC, 2009). Os aeroportos se constituem em uma &rea de seguranca
nacional, um importante recolhedor de taxas e tributos, um fator de desenvolvimento
dos lugares onde se situam (VASCONCELOQOS, 2007).

Aeroportos sao organizagbes complexas, que envolvem multiplicidade de
servigcos, atendendo a uma gama de necessidades relacionadas com 0 movimento
de pessoas e mercadorias em todo o mundo. Em cada uma das partes de um
aeroporto — como pista e estacionamento para as aeronaves; locais para o
deslocamento dos passageiros até as aeronaves; torre de controle; terminal de
passageiros — sdo desenvolvidas atividades especificas que permitem o intercambio
entre os modais de transporte aéreo e terrestre (BETANCOR; RENDEIRO, 1999).

O funcionamento destas organizacbes depende principalmente de quatro
elementos fundamentais: (i) passageiros e mercadorias, que circulam através dos
terminais; (ii) ambientes fisico, social e econdmico propicios a suas atividades; (iii)
natureza dos aeroportos como uma unidade produtiva e geradora de negocios; (iv)
agentes aeroportuarios, responsaveis pelo funcionamento e pela conducdo das
atividades nos aeroportos (BETANCOR; RENDEIRO, 1999).

Dentre as atividades desenvolvidas nos aeroportos, basicamente elenco os
servicos de operacdes essenciais, handling e comercial, conforme mostra a Figura
9.
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Figura 9 - Quadro de Classificacdo das Atividades Aeroportuarias

OPERACIONAL

HANDLING

COMERCIAL

Controle do trafego aéreo

Limpeza de aeronaves

Duty Free e demais lojas de

varejo

Fornecimento de energia e

. Bares e restaurantes
combustivel

Servicos meteoroldgicos

Carga e descarga de bagagens

Telecomunicacdes .
e mercadorias

Servicos de lazer

Policia e seguranca Hotéis e alojamentos

Corpo de bombeiros,
ambuléncias e servigos de
primeiros-socorros

Bancos
Processamento de

passageiros, bagagens e frete Aluguel de carros e

estacionamento

Pista, estacionamento de
aeronaves e manutengéo dos

acessos as aeronaves (finger
ou pier)

InstalagBes para conferéncias e
comunicacao

Servi¢os ndo-aeronduticos

Servicos aeronauticos ou do ‘ar’ . ,
ou da ‘terra

Fonte: adaptado de Betancor e Rendeiro (1999, p. 2)

Segundo Betancor e Rendeiro (1999), os servicos operacionais determinam o
grau de seguranca das operacfes do aeroporto e sdo considerados essenciais ao
nacleo dos negdcios aeroportuarios. Os servi¢cos assistenciais ou de handling, como
€ chamado em campo, referem-se a muitas atividades, como as diretamente
relacionadas as aeronaves (operacdes na pista), a limpeza, o fornecimento de
energia e combustivel, a carga e descarga de bagagens e mercadorias; as
operacodes ligadas ao trafego, como o processamento de passageiros e mercadorias
no terminal de passageiros, ou seja, seu acesso as aeronaves por meio de finger30
ou pier. As atividades comerciais, que podem estar localizadas no préprio terminal
ou nas demais areas do aeroporto, representam 0s inUmeros servicos que estao

incluidos no conjunto ndo aerondutico de operagdes aeroportuarias.

Durante a aproximagao com o campo de estudo, observei que a atuacao dos
agentes aeroportudrios ndo esta devidamente contemplada nestas categorias, uma

vez que estes profissionais prestam servicos aeronduticos, ou seja, ligados as

30 Finger é o nome dado ao conjunto da passarela mével mais a parte fixa, que serve para facilitar o
acesso a aeronave. Curiosamente, essa nomenclatura ndo € a mesma utilizada nos paises de lingua
inglesa, onde 0os nomes mais aceitos sdo airbridge ou jetway.
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operagdes no ‘ar’, como o processamento de passageiros e cargas, mas também
tém suas atribuicbes ligadas a &rea comercial, como venda e remarcacdo de
passagens. Isso evidencia a importancia da realizacdo do presente, uma vez que ha
uma aparente lacuna referente a criacdo de conhecimento com relacdo aos
aeroportos e seus trabalhadores. A seguir, explano mais aspectos com relacdo a

infraestrutura aeroportuéria para melhor delinear este campo de estudo.

5.1 INFRAESTRUTURA AEROPORTUARIA

Os aeroportos ndo desempenham mais 0 mesmo papel que desempenhavam
no inicio das atividades do setor de aviacdo civil. Segundo Vasconcelos (2007), ha
necessidade de os aeroportos acompanharem as novas demandas da sociedade,
gue cresce em numero, diversidade (de renda, cultural, profissional etc.) e exigéncia.
E requerido ndo s6 sua modernizacdo no quesito transporte, mas também que eles

sejam convidativos para que os usuarios usufruam de sua infraestrutura.

Os ‘novos aeroportos’ dependem, fundamentalmente, de uma estrutura fisica
eficiente e confortavel, para que o usuario sinta-se convidado a percorré-la e a
utilizar os servicos ali instalados. O citado autor explica que antes a arquitetura
aeroportuaria voltava-se e tinha como parametro o menor tempo de permanéncia
possivel dos passageiros, atualmente ela concentra seus esfor¢cos para que 0s
usuarios permanecam 0 maior tempo possivel, antes do embarque e apo6s o
desembarque, em suas instalacdes, preocupando-se, do mesmo modo, com a

atracdo daqueles que nao utilizardo o transporte aéreo (VASCONCELOS, 2007).

Trés conceitos ganham espaco nesta nova configuragdo dos aeroportos: o de
aeroporto industrial, o de aeroporto firma (ou aeroporto empresa) e o de cidade-
aeroporto. Eles consideram o aproveitamento da area aeroportuaria ndo apenas
para a atividade-fim, mas também para a instalagcdo de empreendimentos, direta ou
indiretamente, relacionados a aviacdo comercial, como hotéis, escritorios, terminais
de cargas e até plantas industriais de médio porte (no caso dos aeroportos
industriais) que necessitem de agilidade na exportagdo de seus produtos

(VASCONCELOS, 2007). Os trés conceitos sdo, a seguir, melhor detalhados.
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Segundo Vasconcelos (2007), em um aeroporto industrial, consolidam-se
acbes governamentais de estimulo e operacionalizacdo das exportagoes,
propiciando a instalacdo de plantas industriais dentro do complexo aeroportuario,
acelerando os processos produtivos e as etapas logisticas de importacdo e
exportacdo. Trata-se de uma alteracdo na estrutura de tratamento da carga aérea, a

qual, porém, ndo interfere na movimentacdo de passageiros.

O conceito de aeroporto firma representa uma mudanca de pensamento e de
postura em relacdo a administracao aeroportuaria, por se tratar da transformacéo do
foco, dos objetivos e dos métodos de gestdo do complexo aeronautico. Estas
mudangas geralmente se originam das praticas do setor privado, principalmente no
que tange a transparéncia, a prestacdo de contas e a captagdo de recursos para
novos investimentos. Admite-se a importancia das receitas ndo aeronauticas, ou
seja, resultantes do aluguel de lojas e espacos, além de novos servigos prestados
pelo préprio aeroporto (VASCONCELOS, 2007).

N&o necessariamente o administrador aeroportuario torna-se privado, mas o
objeto administrado torna-se um negocio, capaz de gerar e sustentar outros
negécios (VASCONCELOS, 2007). No Brasil, apés a ocorréncia dos planos de
privatizagcdo de alguns dos principais aeroportos, observa-se esta tendéncia, de
maneira bem marcante, no que tange a transformac¢édo do espaco aeroportuario em
local de negdcios, ndo somente atrelado as atividades aeroportudrias, mas também

como um espaco de convivio social.

O conceito de cidade-aeroporto sintetiza o novo perfil de um aeroporto e seu
administrador, que o gerencia como um negocio, com o objetivo de que ele sirva ao
desenvolvimento socioecondémico da regido onde esta instalado. Assim, surge a
ideia do espaco aeroportuario como um estabelecimento que concentra, em seu
interior e nas areas vizinhas, todas as funcbes de uma regido metropolitana
moderna. A estrutura espacial e econdbmica de um aeroporto cada vez mais se
assemelha ao perfil de uma cidade, inclusive no que diz respeito as formas de
administracdo, arrecadacao de recursos, competicdo com outras localidades,
distribuicdo espacial, importancia da rede de transportes, arquitetura, servicos,
problemas ambientais etc. Nada mais apropriado, portanto, do que entendé-los
como cidades-aeroporto (VASCONCELQOS, 2007).
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Neste estudo, o campo de pesquisa escolhido foi o Aeroporto Internacional
Salgado Filho, sediado em Porto Alegre, capital do Estado do Rio Grande do Sul.
Ele foi construido, em 1923, sob propriedade do Servico de Aviacdo da Brigada
Militar. No ano seguinte, foi cedido e arrendado com o intuito de formar uma escola
de aviacdo civil, passando a ser conhecido por Aerdédromo 3! de S&o Jodo
(INFRAERO, 2014).

Somente no ano de 1937, teve inicio o processo de desapropriacdo de
terrenos adjacentes a area ocupada pelo Aerédromo de Sao Jodo, para sua
ampliacao e para a construgéo do Aeroporto de Porto Alegre, denominado, em 1951,
Aeroporto Internacional Salgado Filho. A Infraero assumiu sua administragéo,

operacionalidade e exploracdo comercial e industrial em 1974 (INFRAERO, 2014).

O Aeroporto Internacional Salgado Filho é o principal aeroporto da regido Sul
do Brasil, com o maior nimero de aeronaves e passageiros, e 0 terceiro aeroporto
brasileiro em numero de passageiros internacionais transportados, ficando atras
somente dos aeroportos internacionais de Sao Paulo/Guarulhos — Governador André
Franco Montoro e do Rio de Janeiro/Galedo - Antdnio Carlos Jobim (FLIGHT, 2013).
O aeroporto Salgado Filho estad sob a administracdo da Empresa Brasileira de
Infraestrutura Aeroportuaria (Infraero) e tem passado por algumas obras que visam a

melhorias e a ampliacdo do espacgo interno. Em 2001, foi inaugurado um novo

terminal de passageiros (TPS1), sendo desativado o antigo.

Segundo Simon (2011), o novo terminal apresentou algumas novidades no
setor aéreo, como o AeroShopping, a época com 70 estabelecimentos, incluindo
restaurantes, bares, saldo de beleza, lojas e salas de cinema, ainda inéditas nestes
espacos, mas que hoje estdo desativadas,. O fato curioso desta inauguracao € que
ela ocorreu no dia 11 de setembro de 2001, dia marcado pelos atentados nos

Estados Unidos, os quais envolveram avides em sua consecugao.

31 De acordo com o Cadigo Brasileiro de Aeronautica (Lei n°® 7.565, de 19 de dezembro de 1986),
aerédromo é toda é&rea destinada a pouso, decolagem e movimentacdo de aeronaves. Os
aerddromos sao classificados em civis e militares; sendo os civis divididos em privados e publicos. Os
aeroportos séo, portanto, aerédromos publicos dotados de instalacdes e facilidades para apoio de
operacBes de aeronaves e de embarque e desembarque de pessoas e cargas (ANAC, 2014).
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Pouco depois do inicio dos testes operacionais no novo terminal de
passageiros, a noticia de que as torres haviam sido atingidas por avifes se
espalhou rapidamente entre passageiros e funcionarios da Infraero.
Algumas pessoas se recusaram a embarcar em seus voos, com medo de
gue ocorressem atentados semelhantes também no Brasil (SIMON, 2011,

p.1).

Este fato repercutiu e ainda hoje sao relatadas historias referentes ao fatidico
dia 11 de setembro de 2001 e a infeliz coincidéncia com a histéria da aviagéo
comercial em Porto Alegre. Ainda que este assunto nao tenha sido questionado por
mim, no campo de pesquisa, ouvi alguns relatos espontaneos dos agentes que
estavam trabalhando no dia. Em diferentes situacdes, estas memadrias vieram a
tona. “Era para ser uma festa e virou o caos”, recordou um agente aeroportuario,
relatando como a propria familia dele passou-lhe a noticia. “Minha mée me ligou
preocupada com o que havia acontecido e eu, sem entender nada e ocupado com a
mudanca, estranhei aquele burburinho no aeroporto, até que ela disse: ‘liga a TV

que tu ‘vai’ entender” (Diario de Campo, 05 de outubro de 2013).

No curso preparatorio para profissional de atendimento aeroportuario este
acontecimento foi lembrado, demonstrando como os fatos auxiliam n&o s6 a manter
viva a historia, mas sao igualmente uma forma de aprendizado. Muitas praticas e
normas foram transformadas a partir daqgueles incidentes, que marcaram para

sempre a histéria mundial e, de uma forma inusitada, a do Aeroporto Salgado Filho.

A inauguracéo do novo terminal, que representava um momento histérico e de
expectativas, devido as instalagdes mais modernas e confortaveis, teve seu ‘brilho’
ofuscado por um acontecimento que, mesmo distante, causou problemas nas
operacdes do aeroporto de Porto Alegre como também nas de todos os aeroportos
do mundo. Evidencio, com isso, um dos vieses da complexidade das atividades
aeroportuérias, as quais podem ser afetadas pelos mais diversos e incontrolaveis

motivos.

No ano de 2010, o TPS1 se tornou insuficiente e foi reativado o antigo
terminal, agora conhecido como TPS2. No ano de 2011, foi demandada a ampliacédo
do terminal de passageiros 1, para aumentar sua capacidade de check-in e
movimentagdo de passageiros (SIMON, 2011). A infraestrutura aeroportuaria conta

ainda com um terminal de cargas (TECA). Estéo previstas outras obras necessarias,
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como a ampliagdo da pista, para que possa receber aeronaves maiores do que as

que recebe atualmente.

Nas proximas secdes, sdo detalhados mais aspectos relacionados ao trabalho
nos aeroportos. Depois, delineio e esclareco o recorte estabelecido que culminou
com um estudo realizado com os agentes aeroportuarios de uma companhia aérea,

com atuacéo no Aeroporto Internacional Salgado Filho.

5.2 AEROPORTO COMO CAMPO DE ESTUDO

Os aeroportos sdo organizag6es compostas por grupos e envolvem decisdes
complexas e interdependentes (KIRSCHENBAUM et al., 2011). Como s&o varios os
orgdos de gestdo do fluxo, h4 um grau de vulnerabilidade e de comportamento
cadtico. A menor interrupcdo ou o minimo problema no processamento de uma
etapa podem resultar em repercussées, as quais podem facil e rapidamente fugir do
controle (KNOX et al., 2008), conforme evidencia a historia da inauguragcéo do TPS1

em Porto Alegre, anteriormente narrada.

Diferente da maioria das organizacdes, 0s aeroportos estdo constantemente
em alerta, pois, a qualquer momento, podem ocorrer 0s mais diversos problemas,
seja vindo de passageiros, seja de funcionarios descontentes. A isso se soma a
ampla variedade de origens culturais das pessoas que por la circulam e trabalham.
O ambiente laboral, nos aeroportos, também € influenciado por interesses
conflitantes, por exemplo, de um lado existe a pressdo sofrida e exercida pelas
companhias aéreas para manter os horarios de voo na programacao, de outro, estdo
as autoridades aeroportuarias, que buscam manter a seguranca, podendo
complexificar o gerenciamento das decisdes no andamento das atividades
(KIRSCHENBAUM et al., 2011).

7

Outra caracteristica fundamental do trabalho nos aeroportos é o
estabelecimento de padrées de conduta e de normas, na maioria das vezes
internacionais, para o desenvolvimento das atividades que envolvem o setor de

aviacao civil, principalmente os ligados a seguranca. Estudos mostram que ha um
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conjunto de fatores psicoldgicos e sociais interligados no processo de tomada de

decisdo com relacdo a seguranca em aeroportos.

Segundo Kirschenbaum et al. (2011), a suposi¢cao de que estas decisdes sao
tomadas de acordo com regras e protocolos € problematica frente aos fatos que
expbem o comportamento do pessoal de seguranca de aeroportos. Estes
acontecimentos evidenciam tanto o déficit de conhecimentos béasicos como a
situacdo volatil dos sistemas de gestdo de crises, devido, principalmente, a

problemas no treinamento e a alta rotatividade dos trabalhadores deste setor.

A alta rotatividade se comprovou apenas em parte, no campo de pesquisa.
Por mais que a atividade de agente aeroportuario seja considerada um meio de
entrada nas companhias aéreas, foram constantes as falas, comprovadas pela
observacéo, relatando que os trabalhadores do meio aéreo costumam permanecer
nele, ainda que existam mudancas entre empresas areas, essas sim constantes. Por
ter frequentado o aeroporto como campo de pesquisa por pouco mais de dois anos,
acompanhei muitas idas e vindas de profissionais aeroportuarios. A geréncia do
aeroporto foi trocada por trés vezes, durante o periodo de pesquisa, houve alteracéo
de supervisores em pelo menos duas vezes, muitas foram as contratacbes e

realocacfes (tanto dentro, como entre empresas) dos agentes aeroportudrios.

Para além da questdo da alta rotatividade no setor, em pesquisa com 0s
agentes de aeroporto, Knox et al. (2008) relatam que o trabalho deles é
periodicamente interrompido por imprevistos: desde passageiros perdidos, veiculos
obstrutivos, escadas rolantes quebradas até potenciais situacées de contaminacao
do ambiente laboral por doencas infectocontagiosas (NOLAN, 2006). Depende dos
agentes o bom andamento e o fluxo adequado da movimentacdo do aeroporto, pois
eventos podem ocorrer repentinamente e desencadear repercussées em cascata,

sobrecarregando a gestéo e a organizagdo como um todo.

Os pesquisadores citados observam o quao peculiar € o ambiente do
aeroporto, um ambiente de fluxo, imersivo, multimidia, multissensorial, onde os
individuos estdo ligados por filas, onde h& constantes trocas de informacdes,
comunicacdo, processamento de dados. Estes elementos formam teias de

movimento e de translacdo, em que a separacdo entre os humanos e ndo humanos,
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representados especialmente pela tecnologia, € cada vez menor (KNOX et al.,
2008).

No decorrer da pesquisa, houve significativa mudanca no setor aéreo
comercial como um todo em relacdo ao atendimento no check-in. Cada vez mais as
empresas tém investido na utilizacdo de totens de autoatendimento, e de aplicativos
desenvolvidos para aparelhos moveis, como celular e tablet. para o check-in dos

clientes.

Algumas estéo inclusive impedindo seus clientes de fazer o check-in nos
balcGes, com o auxilio de um agente aeroportuério, sendo estes destinados somente
ao despacho de bagagens. Tal fato culminou em uma série de reclamacgbes por
parte dos clientes, levando ao Ministério Publico Federal a obter uma liminar que
impede companhias aéreas de obrigarem 0s passageiros a realizarem o check-in

nos totens de autoatendimento dos aeroportos (MOREIRA, 2014).

Na empresa pesquisada, ha uma ‘campanha’ para que os proéprios tripulantes
utilizem os totens e os dispositivos moveis para efetuar o check-in nos voos, com o
objetivo de ‘dar o exemplo’. Notei, porém, certa resisténcia, sobretudo em alguns
pilotos e profissionais mais experientes no setor, em mudar o jeito como faziam tais
operacdes, 0s quais continuavam indo até a loja com este intento. Observo, neste
caso, que a separacdo entre humanos e ndao humanos, na conducao de algumas
atividades aeroportuarias, é realmente cada vez menor, confirmando os achados de
Knox et al. (2008).

Embora haja extensa gama de servicos prestados nos aeroportos, além de
serem ambientes cada vez mais frequentados, devido a popularizacdo do acesso
aos avides como meio de transporte de pessoas e cargas, ainda ndo ha
preocupacao especifica dos estudos organizacionais em foca-los como campo de
estudo. Em uma chamada especial de trabalhos da revista “Organization Studies”,
O’Doherty, Cock, Rehn e Ashcraft (2011) convidam a pensar a respeito destes
novos lugares (sites) e pontos de observacao (sights), uma vez que eles surgem na
paisagem poés-industrial e apresentam questdes epistemolégicas e ontolégicas
complexas para o campo dos estudos organizacionais. Para 0S mesmos autores, 0s
aeroportos se configuram como tal, pois parecem existir em multiplas dimensdes de

tempo e espaco, sendo também agentes de temporalidade e espacialidade.
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Augé (2005) propbe questdes de uma antropologia da contemporaneidade,
argumentando em favor da supermodernidade, ao falar de espagos como o0s
aeroportos. A supermodernidade € caracterizada pelo excesso tanto de fatos como
de espaco e de individualizacdo, os quais correspondem a transformacdes das
categorias de tempo, espaco e individuo. Uma parte deste exterior da
supermodernidade seria feita de n&o lugares.

Paradoxalmente, o excesso de espaco se constitui pela ‘diminuicdo’ do
mundo, resultante da concentracdo urbana, das migracdes populacionais e da
producdo de nao lugares, como aeroportos, estradas, salas de espera, estacdes de
metrd, centros comerciais etc., espacos publicos de rapida circulacdo de pessoas e
bens (AUGE, 2005). O autor propde uma reflexdo sobre a contemporaneidade a
partir da ideia dos ndo lugares e os define por meio de duas realidades
complementares, mas distintas: espacos constituidos em relacdo com certos fins
(transporte, transito, comércio, tempos livres) e a relagdo que os individuos mantém

com estes espacos.

Os nao lugares opdem-se aos lugares antropoldgicos, caracterizados como
identitarios, relacionais ou histéricos, pois através dos nao lugares se descortina um

mundo provisorio e efémero, comprometido com o transitério e com a solidao.

Enquanto era a identidade de uns e outros que fazia o lugar antropolégico,
através das convivéncias de linguagem, dos pontos de referéncia da
paisagem, das regras nao formuladas do saber-viver, é o ndo lugar que cria
a identidade partilhada dos passageiros (...) (AUGE, 2005, p. 85).

Ao utilizador dos néo lugares cabe provar sua inocéncia, ndo havendo neles a
individualizacao (direito ao anonimato). “O passageiro dos nao lugares s6 reencontra
a sua identidade no posto de controle alfandegario (...), entretanto, obedece ao
mesmo cddigo que os outros” (AUGE, 2005, p. 87).

Para o referido autor, os aeroportos sao considerados como né&o lugares, pois
neles também ndo h& criacdo de identidade singular, nem relacdo, mas solidao e
semelhanca. SO, mas com outras pessoas, 0 passageiro do nao lugar mantém com

este uma relacdo contratual, representada por simbolos da supermodernidade,
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como cartdes de crédito, de fidelidade a uma companhia aérea, passaporte, carteira
de motorista, ou seja, simbolos que permitem o acesso, comprovam a identidade,

autorizam deslocamentos impessoais.

O comportamento das pessoas nos aeroportos €, por vezes, diferente do que
em outros espagos, pelo receio do novo e/ou por se sentirem diminutas em um vasto
espaco. Quando os assuntos versavam sobre o espago do aeroporto, 0s agentes
destacavam outras questdes, como a comparacdo com uma rodoviaria, alguns o
denominavam ‘rodoviaria de avides’, a fim de desqualificar o atual ambiente, em

comparacao com os tempos de ouro da aviagdo comercial no Brasil.

Outro aspecto que observei em campo foi 0 ainda existente fascinio de
algumas pessoas pelo ambiente aeroportuario. Em muitas das idas ao campo, vi,
especialmente aos finais de semana, pessoas passeando no aeroporto, geralmente
com os filhos, e fotografando a janela de onde é possivel observar a area externa

com as aeronaves.

Algumas pessoas também pediam para tirar fotos com os profissionais
uniformizados, principalmente com as comisséarias de bordo. Isso me chamou a
atencao, pois, antes de me inserir em campo, pensei que ele ja havia perdido parte
do seu encanto, devido ao maior acesso das pessoas as viagens de avido. Mas nao
foi o que ocorreu e fiquei feliz em ver cada vez mais as pessoas frequentarem 0s

aeroportos.

Outra surpresa foi presenciar, por incontaveis vezes (em quase todas as
visitas a campo), o atendimento de pessoas que iam ao aeroporto somente para
saber o preco de uma tarifa para determinado lugar, como uma pesquisa de preco.
Observei que elas iam de loja em loja para verificar o preco das passagens e

programar sua viagem.

Para mim e talvez para grande parte das pessoas, esta € uma atitude nao
cogitada, uma vez que a comodidade das compras pela internet €, ha bastante
tempo, uma realidade no meio aéreo, além disso 0s precos costumam ser cerca de
10% mais caros nos ambientes aeroportuérios, se comparados aos precos
praticados na internet, como lembra o cartaz informativo em cima do balcdo da

companhia aérea. No entanto, muitas pessoas ainda vao até o aeroporto para
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verificar pregos e reservar voos, conforme mostra este trecho selecionado do diario

de campo:

Muitas pessoas também cotam e compram passagens na loja, achei
estranho, pois nunca fiz isso. Questionei isso a [nome da agente
aeroportudria] e ela me disse que também acha estranho, mas que isso
acontece muito, porque alguns gostam, acham que ali sera mais barato,
acham mais seguro do que comprar pela internet e/ou ndo tem cartdo de
crédito (pagam ali no débito ou em cash). Algumas pessoas ainda vieram ao
aeroporto somente para isso (cotar ou comprar), achei mais estranho ainda.
O mais inusitado é que quando eles ficam sabendo do prego, a maioria
comenta: “mas na internet [o preco] ‘tava’ diferente” (geralmente mais
barato), ai todos agentes sempre falam: “senhor(a), na internet é sempre
10% mais barato, além das promogbes que podem ter naquele momento”.
Achei engracado que uma vez perguntado sobre isso, o [nome do agente
aeroportuario] respondeu: “aqui na loja € sempre mais caro, pois tem as
tarifas de aeroporto e etc.”, ja outra hora o [nome do outro agente que
estava em atendimento], ao ser questionado sobre a mesma coisa, disse:
“aqui na loja &€ sempre mais sequro [de comprar]” (Diario de Campo, 07 de
dezembro de 2012).

Embora sendo mais caro, algumas pessoas ainda solicitam suas reservas nos

VOO0s pessoalmente, talvez por considerarem mais seguro. Ha usuarios que precisam

do atendimento na loja, por problemas decorrentes da forma de pagamento, 0s

quais sao bastante comuns e geram desgaste para os clientes e a companhia, pois,

muitas vezes, os primeiros so ficam sabendo que a reserva ‘caiu’, ou seja, nao foi

confirmada, na hora do embarque, no ato do check-in, conforme elucida o trecho a

sequir.

Outra coisa que acontece também é o pagamento “declinar’, ou seja, o
cliente compra na internet e depois a operadora do cartdo ndo autoriza o
pagamento, por variados motivos. Ele recebe a confirmag¢@o de compra da
companhia area, o site diz que a compra foi efetivada, mas depois nao
recebe outro e-mail avisando que néo houve efetivamente o pagamento (ou
gue o cartdo declinou a compra). Chega na hora do embarque e nao
consegue fazer check-in, ai é enviado para a loja. Os clientes chegam a loja
geralmente muito nervosos: “como ndo paguei se passei os dados do meu
cartdo e recebi a confirmacao?”. Ai o funcionario da loja tem que explicar,
pois no sistema diz “declined”, mas no inicio vi que alguns tiveram
dificuldade em explicar isso, na primeira vez que aconteceu vi que a [nome
da agente aeroportudria] até ligou para o financeiro da empresa (em SP),
chamou a supervisdo para ajudar, ainda mais porque o cliente insistia “mas
eu tenho saldo na conta, como né&o foi aceito meu cartdo? (...) eu sempre
pago com este cartdo (...) eu sempre viajo com este cartdo (...) hunca deu
isso”. Este € um problema que esta atrelado a operadora de cartdo, mas
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quem esta na ‘linha de frente’ com o cliente € a companhia aérea (Diario de
Campo, 07 de dezembro de 2012).

Interessante observar que estes relatos ocorreram ainda no inicio da insergcéo
em campo, sendo depois observados em menor frequéncia. Pode-se ai inferir o
refinamento da pratica, ou seja, a transformacédo desta por meio da aprendizagem:
0S agentes ndo precisaram mais ter o auxilio do setor financeiro da companhia,
tampouco dos supervisores, para explicar aos clientes que o problema teria de ser
resolvido com a empresa do cartdo de crédito. Lembro que foi levantada a hip6tese
de a companhia aérea desenvolver uma maneira de comunicar ao cliente,
antecipadamente, se houve algum problema de queda na reserva, sendo a sugestao
levada ao setor de informética. Este é outro exemplo da mudanca da pratica
decorrente dos saberes que se desenvolvem durante as atividades de trabalho.

Augé (2005) refere-se a uma ‘multidao solitaria’ que utiliza os aeroportos.
Especialmente depois dos atentados de 11 de setembro de 2001, as pessoas que a
formam sdo percebidas como ansiosas e inseguras - e por que nao suspeitas - mais
do que as pertencentes a considerada elite (KNOX et al.,, 2015). Mesmo que
algumas pessoas ainda considerem que os clientes do setor de aviagcdo comercial
pertencem a uma elite, observa-se que o perfil dos usuarios do transporte aéreo
sofreu algumas modificacdes, por ele ter sido ampliado para uma parcela maior da
populacao.

No entanto, pode-se considerar que, no Brasil, as pessoas tém pouco acesso
a este modal de transporte. Em sucinta comparacdo com os Estados Unidos, que é
0 pais com a maior frota aérea do mundo, percebe-se que ainda ha um vasto campo
a ser explorado, tendo em vista que a aviagdo é fonte ilimitada de integragcédo e

dinamismo, em uma sociedade que requer mobilidade em tempo cada vez menor.

A relacdo entre o territério americano, sua populacdo e sua frota de
aeronaves é de uma aeronave para cada 42 km e de uma aeronave para cada 1.367
pessoas. No Brasil, ha uma aeronave para cada 680 km e uma aeronave para cada
15.273 pessoas (FANDINO, 2012).

As interrupcdes devido ao inusitado e ao inesperado fazem com que o0s
espacgos aeroportuarios aparecam cada vez menos como recipientes da agéo e cada
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vez mais como espacgos ‘enactados’: spacings, termo usado por Latour (1997). A
nocao familiar de espacgos organizacionais como (meros) recipientes, dentro do qual
0s atores organizacionais desempenham suas atividades sO é possivel na medida
em que eles executam um padrdo imutavel de acdes. As interrupcdes permitem
perceber o espago ndo mais como um conjunto de recipientes estaveis alojados
dentro de uma organizacdo, mas como um meio de dar origem a mdultiplas e

imprevisiveis acdes, que se transformam (KNOX et al., 2015).

Os aeroportos séo locais muito propicios a imersdo do knowing, termo que
representa um conhecimento situado, relacional, mediado por artefatos, baseado em
contextos de interacdo, continuamente reproduzido e negociado, dinamico e
provisorio, que implica ver o conhecimento como um processo em andamento
(SVABO, 2009). A seguir, sdo detalhados os aspectos dos saberes inerentes ao

trabalho dos agentes aeroportuarios.

5.3 O TRABALHO DOS PROFISSIONAIS AEROPORTUARIOS

Considero, neste estudo, apenas uma parte do aeroporto — o terminal de
passageiros — local onde sdo executados processos associados a transferéncia intra
e intermodal de passageiros, por ndo ter sido possivel 0 acesso a areas restritas,
como pista, controle de trafego da companhia e terminal de cargas. Incluem-se nas
atividades desenvolvidas, no terminal de passageiros, as Operacdoes de
Processamento de Passageiros (OPP), o processamento de bagagens, 0S Servicos
de fretamento. As OPP sé&o constituidas de, pelo menos, cinco processos basicos:
venda de passagens aéreas; reserva de assentos; check-in nos balcbes das
companhias para a identificacdo dos passageiros; despacho das bagagens;
embarque de passageiros nos voos (BETANCOR; RENDEIRO, 1999; POSSAS;
PECI, 2007).

Segundo Possas e Peci (2007), estes processos estao interligados, por fluxos
de informacéo e financeiros, através dos agentes operacionais do aeroporto. Tais
agentes sao vinculados: a Infraero, administradora dos aeroportos; a ANAC,

reguladora e fiscalizadora das atividades de aviacdo civil e de infraestrutura
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aeronautica e aeroportudria; ou as companhias aéreas, responsaveis pela maior

parte do processo de venda de passagens e embarque, agentes foco deste estudo.

Antes de ingressar no campo de pesquisa e efetivamente comecar as
observacdes para coleta inicial de dados, procurei algumas informacfes sobre a
profissdo de agente aeroportuario, pois buscava conhecer melhor seu campo de
atuacdo. Basicamente, encontrei informagdes sobre cursos de formagéo profissional
para agente aeroportuario. Busquei também estudos académicos sobre esta
atividade, porém foram raros os encontrados, 0s quais continham pouca mencao ao

trabalho propriamente dito e ao conhecimento nele envolvido.

Pela nomenclatura, encontrei que 0s agentes de aeroporto atuam em quatro
divisbes — (i) aeroporto; (i) companhia aérea; (iii) empresas de manutencao; (iv)

orgaos de controle — as quais sdo descritas a seguir.

i. Aeroporto - os agentes que trabalham para os aeroportos sdo normalmente
vinculados a Infraero, organizacdo responsavel por implantar, administrar, operar e
explorar, industrial e comercialmente, a infraestrutura aeroportuaria e de apoio a
navegacdo aérea no Brasil (INFRAERO, 2012). S&o eles os responsaveis por
diversas atividades, entre elas a organizacdo da operacdo de embarque e
desembarque de passageiros e cargas. Incluem-se aqui os trabalhadores que atuam
na seguranca e na limpeza dos aeroportos, alguns terceirizados, ou seja, vinculados

a outras organizacdes, mas que prestam servicos a Infraero.

ii. Companhias aéreas — os trabalhadores destas companhias prestam,
basicamente, servicos de atendimento aos clientes e de suporte ao transporte
(embarque e desembarque) de passageiros e cargas, tais como check-in, manejo de

bagagens até a esteira, atendimento especial aos clientes preferenciais, vendas.

iii. Empresas de manutencdo — responsaveis pelas operagfes ligadas a

manutenc¢ao das aeronaves, sao vinculados a suas respectivas empresas.

132



iv. Orgdos de controle — os agentes dos Orgdos de controle s&o
normalmente ligados ao comando da aeronautica brasileira e atuam, sobretudo, no

controle de trafego aéreo.

Segundo Chaves (2012), o agente aeroportuario, que atua nas companhias
aeéreas, é tido como portador da imagem empresarial, pois é o profissional que tem o
primeiro contato com o cliente, sendo o responsavel por seu atendimento em todas
as etapas realizadas em solo. No mercado de trabalho, esse profissional acaba

sendo também captado por agéncias de viagens, hotéis e empresas de taxi aéreo.

Os agentes de aeroporto possuem uma atividade peculiar nas companhias
aéreas. Conforme observado em campo, muitos profissionais sdo considerados
formalmente como agentes aeroportuarios, ou seja, este € o cargo em que estédo
registrados, embora desempenhem diferentes funcdes. E o caso, dos agentes que
ficam na pista, pois, segundo o0 MGA (ANAC, 2013) e alguns relatos obtidos em

campo, nao é funcédo dos agentes aeroportuarios atuarem na pista.

Com relacédo a multifuncionalidade dos agentes aeroportuarios, logo no inicio
da pesquisa me deparei com esta davida, pois constava nos crachas das pessoas
‘Agente de Aeroporto’, mas eu observava que elas desempenhavam diferentes

funcdes.

Perguntei se ele também era agente de aeroporto, ou tinha outro cargo, o
supervisor me disse que todos sdo agentes de aeroporto (pessoal do check-
in, do controle, do extravio e conserto de bagagens, da loja, recepgéo e
orientacdo das filas...). A empresa admite como Agente Aeroportuario e
depois é analisado o perfil de cada um para desempenhar as diferentes
atividades [...] (Diario de Campo, 06 de dezembro de 2012).

Os agentes acumulam funcfes no decorrer de suas atividades, o que |Ihes
exige conhecimentos prévios de quase todas as atividades desempenhadas nos
terminais aeroportuarios, por exemplo, check-in e embarque/desembarque de
passageiros. “Tem que saber, pois esta no briefing [...]. Se o cara do LL [setor de

bagagens] vir para ca [para a loja] ele vai ficar meio perdido, mas vai saber o que
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fazer” (Diario de Campo, 07 de dezembro de 2012) , disse um agente na loja ao ser

perguntado sobre esta possibilidade de troca de setor entre eles.

As atividades desempenhadas na loja sdo peculiares, porém muito parecidas
com o check-in. Por exemplo, sdo usados os mesmos sistemas de informacéao,
portanto executados praticamente procedimentos similares. Muitos agentes, no
entanto, as consideram fungdes completamente distintas. “Tu ja acompanhou o
check-in? Vai la ver como é que é também, 14 é tudo muito diferente daqui”, disse
uma agente aeroportuaria, quando me conheceu, enfatizando o ‘muito’ (Diario de
Campo, 23 de dezembro de 2012).

O trabalho dos agentes aeroportuarios apresenta, portanto, variedade de
atuacdes, mas, necessariamente, elas ndo se repetem de um aeroporto para outro,
pois, embora grande parte deles sejam administrados pela mesma instituicdo — a
Infraero —, alguns possuem estrutura funcional diferente. Os profissionais referidos
ttm em comum a alta padronizacdo de suas atividades; serem mao de obra
especializada, tendo em vista os conhecimentos requeridos por seu trabalho,
constantemente aprendidos e refinados por meio de treinamentos e da vivéncia no
setor; a presenca de tecnologia intensiva nas atividades; os riscos, principalmente
ligados a seguranca. E comum associar uma elevada carga de pressdo a estas
atividades, sobretudo quando algo ocorre fora do planejado, casos em que o0

trabalho dos agentes de aeroporto ganha mais notoriedade.

Para melhor compreender os processos de trabalho de um agente

aeroportuario, explicito suas principais funcdes e atividades.

5.3.1 Processos de Trabalho dos Agentes Aeroportuarios

Os processos aqui mencionados referem-se as atividades dos agentes
aeroportuarios responsaveis pelo atendimento nos aeroportos, foco deste estudo.
Segundo o Manual Geral de Aeroportos (ANAC, 2013), as anotacdes no curso de
formacdo de agentes aeroportuarios e do diario de campo, estes profissionais

devem executar as atividades de atendimento aos clientes e/ou as aeronaves dentro
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dos procedimentos operacionais, atuando com empatia e simpatia, buscando a
satisfacdo dos clientes nos servigcos prestados.

Os profissionais de atendimento devem sempre utilizar o conceito do ‘OPA’ e

dos minimos operacionais.

i. OPA — diz respeito as ag0es, cujas iniciais compdem a sigla, Observar os
clientes em atendimento; Perceber quais suas necessidades; Atender, procurando

superar as expectativas dos clientes.

ii. Minimos operacionais — sorriso verdadeiro sempre, ‘papa-fila’ ao ataque,

atencdo com os clientes sempre.

Estes requisitos de atendimento sdo uma exigéncia das autoridades
aeroportuarias, sendo constantemente relembrados e aprimorados nos treinamentos
internos da empresa, assim como os saberes desenvolvidos para este fim, oriundos
das préticas de trabalho. Os treinamentos internos séo, portanto, desenvolvidos com
base nas exigéncias do setor, mas com um toque especifico da empresa, para
reforcar aspectos de sua cultura, que prega a exceléncia no atendimento e na

satisfacdo das necessidades dos clientes.

Tive a oportunidade de participar de uma secdo de treinamentos que ocorreu
nos primeiros dias de marco de 2014, desenvolvida pelos agentes multiplicadores,
com énfase, principalmente, na Copa do Mundo de Futebol, que comecaria em
junho do mesmo ano e tinha Porto Alegre como uma das cidades-sede. A
companhia precisa desenvolver alguns treinamentos especificos, em dados
periodos, sobretudo antes de passar por auditorias internas ou externas, estas
ultimas de responsabilidade da ANAC. Os treinamentos evidenciam a importancia
dada a qualificacdo dos agentes, tendo em vista que eles néo precisam passar por
exames externos especificos para atuarem como profissionais de atendimento

aeroportuario, diferente de comissarios de bordo e pilotos, por exemplo.
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Ainda que verificada a relevancia dos treinamentos formais na empresa e que
o conteudo fosse carregado de normas, padrdes e exigéncias, muitas vezes
externas a companhia, a maneira como ele foi desenvolvido me chamou a atencao.
Os cursos sao ministrados com base em temas de acordo com tépicos necessarios
e previamente combinados com o gerente de aeroporto e com 0s supervisores. No
entanto, o conteudo foi apresentado em forma de narrativas de fatos acontecidos,

tanto na prépria companhia como nas concorrentes.

Observei que, por mais que o0s saberes considerados formais sejam
fundamentais a atuacdo dos agentes aeroportuarios, a transmissdo destas
informacdes é focadas nas praticas, moldadas no decorrer da acao no trabalho. Por
meio da perspectiva das praticas, observa-se como as pessoas produzem e
reproduzem acgbes; as boas solugbes tornam-se habitos; os habitos séo
sustentados; uma orientacdo normativa é mantida; os objetivos sdo alcancados
(GHERARDI, 2009).

Os processos de trabalho dos agentes aeroportuarios pesquisados podem ser

divididos por areas de atuacéo.

I. Check-in — esta etapa consiste em ‘transformar’ a reserva e/ou o
bilhete em uma alocac¢ao no voo, ou seja, confirmar um assento da aeronave para o
passageiro, despachar suas bagagens, verificar seus documentos. A atuacdo do
agente aeroportuario consta, portanto, em recepcionar e atender o cliente; verificar a
documentacédo de identificagcdo, como carteira de identidade, certiddo de nascimento
ou Boletim de Ocorréncia de perda de documentos, passaportes e vistos; formular
perguntas padronizadas de seguranca para cada cliente (por exemplo, se ele esta
portando algum item da lista de objetos proibidos da bagagem de méo ou se esta
despachando liquidos); proceder exame visual, com a finalidade de garantir que a
bagagem esté identificada, integra e livre de materiais perigosos e/ou proibidos em
seu interior; verificar a bagagem despachada quanto ao peso ou a necessidade de
cobranca de excesso; etiquetar a bagagem, com a identificacdo da companhia aérea
e despacha-la; verificar se existem solicitacbes especiais pelo passageiro (também
no caso de passageiros especiais); observar o limite de bagagem de mé&o quanto ao

peso/tamanho; marcar o assento na aeronave, caso ainda isso néo tenha sido feito
136



pelo cliente; emitir o cartdo de embarque junto com o recibo, no caso de pagamento
no ato, seja da reserva ou das tarifas adicionais; informar ao cliente o nimero do
portdo de embarque referente ao voo. Estdo também incluidos nesta atividade os
seguintes processos: fazer reservas nacionais e internacionais, através da
identificagdo do cliente, origem e destino do voo; efetuar acomodacao verificando
disponibilidade e tarifas; cobrar as devidas taxas de remarcacao, quando aplicaveis;

controlar e prestar contas das vendas por meio do movimento diario de caixa.

ii. Loja — este espago de uma companhia aérea destina-se aos tramites
pertinentes a reservas em voos, emissdo de passagens, reembolsos, cobranca de
taxas, de excesso de bagagem e prestacdo de informacdes. Reserva é a
formalizacdo da intencdo de viagem por um passageiro. Ela ndo pode ser
considerada parte da receita da empresa, ainda que um bilhete de passagem tenha
sido emitido e pago, até que o passageiro efetivamente ‘voe’, pois, dependendo das
condi¢cBes da venda, podera haver solicitacdo de reembolso, caso haja desisténcia
da viagem. Na loja, os agentes aeroportuarios de atendimento sao responsaveis por
executar as atividades de atendimento dentro dos procedimentos, buscando a
satisfacdo dos clientes nos servigcos prestados; comercializar passagens; efetuar
calculos de tarifas, formas e condicbes de pagamento; verificar informacdes dos
voos; vender reservas; efetuar acomodacdo dos passageiros em caso de
necessidade, verificando disponibilidade e tarifas; cobrar as devidas taxas de
remarcacdo, quando aplicaveis; controlar e prestar contas das vendas por meio do
movimento diario de caixa; fornecer informacfes sobre todos 0s servicos que a

companhia aérea oferece.

ii. Onibus — o agente aeroportuario pode ser escalado para ser o anfitriiio da
empresa no deslocamento de passageiros por 6nibus da companhia. Isso acontece,
sobretudo, no transporte entre aeroportos. Os processos que, nesta situacao,
envolvem 0s agentes sao: recepcionar, auxiliar e dar informacdes aos clientes que
embarcam e desembarcam nos Onibus a servico da companhia; controlar o acesso
aos Onibus; coordenar a logistica para que o0s horarios sejam mantidos; controlar

ordens e prioridades de embarque para funcionarios; dar assisténcia aos
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passageiros, como providenciar lanches ou vouchers de alimentacdo, quando

necessario.

iv. Atendimento preferencial — alguns passageiros, por suas caracteristicas
ou condicdes, devem receber atendimento diferenciado, inclusive com
procedimentos especificos. Sao considerados passageiros especiais: gestantes
(PREG), menores desacompanhados (UMNR)3?, idosos (ELDERLY), passageiros
em maca (STCR)%, incapacitados e/ou portadores de deficiéncia®4,%®, passageiros
escoltados (prisioneiros e deportados)3®, passageiros VIP e CIP?, passageiros com
o cartdo fidelidade da companhia no mais alto grau de status ou categoria,
passageiros viajando em primeira classe ou classe executiva. Nestes casos, 0s
agentes aeroportuarios devem executar acdes personalizadas como oferecer os
servicos da empresa aérea como meios de locomocgao especiais, por exemplo
cadeiras de rodas; solicitar viaturas para o deslocamento; acompanhar o passageiro

até sua efetiva acomodacgao na aeronave; acompanhar o cliente especial entre areas

82 Conforme o Estatuto da Criangca e do Adolescente (Lei N° 8.069, de 13 de Julho de 1990), sédo
considerados crianca, pessoa com idade até 12 anos incompletos; adolescente, aquela entre 12 e 18
anos de idade, adulto,pessoa com 18 anos completos, ou a partir dos 16 anos completos, no caso de
ser emancipado. Criancas ndo podem viajar desacompanhadas dos pais ou dos responséveis legais;
adolescentes podem viajar desacompanhados em territério brasileiro, porém ndo podem viajar
desacompanhados dos pais ou responsaveis legais para o exterior. No entanto, existem normas e
procedimentos especificos para que criangas (com pelo menos cinco anos) e adolescentes possam
viajar sozinhos, de acordo com o cumprimento do procedimento UMNR (Unaccompanied Minor), ou
seja, embarque de menores desacompanhados sob responsabilidade das companhias aéreas .

33 Algumas companhias disponibilizam o servico de maca para passageiros enfermos ou que nédo
tenham condi¢Bes de viajar sentados nas poltronas.

% Um passageiro é considerado incapacitado, quando sua capacidade fisica e/ou mental esta
temporariamente prejudicada e requer maior atencdo por parte dos agentes aeroportuarios. Quando
esta capacidade é prejudicada em carater permanente, este passageiro € considerado portador de
uma deficiéncia.

35 Portadora de deficiéncia é toda pessoa cuja mobilidade estd reduzida em virtude de uma
incapacidade fisica — sensorial ou de locomog&o -, deficiéncia intelectual ou mental ou que em fungéo
de suas condicdes médicas necessite de cuidados especiais nos procedimentos de embarque,
desembarque e durante o voo.

36 Aceita-se um Unico passageiro sob custédia por voo, acompanhado de pelo menos dois policiais.
Os deportados podem viajar desacompanhados (DEPU), no caso de passageiro que esta sendo
expulso de um pais por ter infringido alguma lei; normalmente é enviado ao pais de origem, contudo,
nao apresenta risco a seguranca do voo. Ha o deportado acompanhado (DEPA), passageiro que esta
sendo expulso de um pais e sua periculosidade coloca em risco a seguran¢a do voo; assim como 0s
prisioneiros, ele é escoltado por policiais do pais que o deportou até seu destino.

87 Sao considerados passageiros VIP (do inglés Very Important Person), as autoridades
governamentais, ministeriais, autarquicas, eclesiasticas, diplomaticas e consulares, assim como
representantes de algumas organizacfes ndo governamentais. Os passageiros CIP (Commercially
Important Passenger) sdo personalidades do meio empresarial, alguns esportistas e artistas mais
conhecidos.
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de desembarque, aeronave, salas e areas de embarque; assistir pessoas idosas e
menores desacompanhados e encaminha-los para a area de conexao ou até a area
de desembarque, na chegada; assistir clientes no recebimento de bagagem; prover
informacdes; providenciar transportes terrestres. No Anexo C, encontram-se as

principais siglas utilizadas nos sistemas de passageiros especiais.

v. Recepcdo — 0s agentes aeroportuarios podem ser responsaveis por
recepcionar e auxiliar os clientes na area do atendimento do check-in. Os processos
que envolvem esta area sao: solicitar os documentos necessarios para a viagem;
verificar condi¢cdes para aceite da bagagem e da bagagem de mao; acompanhar os
clientes que necessitem cuidados adicionais ao balcdo de atendimento especifico
para clientes especiais; direcionar os clientes para a fila correspondente a seu
atendimento; disponibilizar informacgfes sobre atrasos e informar corretamente 0s
clientes; fazer a triagem dos clientes para o balcdo de encerramento dos voos,
guando necessario; controlar, com os setores envolvidos, o fechamento dos voos e
direcionar os clientes que ndo chegaram em tempo habil ao local correto para
alteracdo da viagem; encaminhar clientes que ja tenham feito check-in via internet
para 0 embarque; organizar a fila do check-in. Na recepcédo, incluem-se as
atividades de anfitrido do totem de autoatendimento: recepcionar e auxiliar os
clientes na area do autoatendimento; checar condi¢cdes para aceite da bagagem e
da bagagem de maéo; direcionar os clientes para o check-in exclusivo para
despachar bagagens; ter informacdes sobre atrasos e informar corretamente 0s
clientes. Em caso de clientes sem bagagem, direciona-los ao portdo de embarque,
fazendo sempre as perguntas de seguranca sobre objetos permitidos na bagagem
de mao; fiscalizar bagagens de méo e nelas colocar a etiqueta. De acordo com o
observado durante a pesquisa de campo, normalmente esta é uma atividade
exercida por agentes aeroportudrios sem experiéncia anterior (em outras

companhias) ou por estagiarios, como 0s menores aprendizes.

vi. Embarque/Desembarque — os agentes aeroportuarios do embarque sao
responsaveis por executar atividades de atendimento aos clientes no embarque e

desembarque dos voos; efetuar aos passageiros nas salas de embarque a
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comunicacdo via microfone (os chamados speeches) referente aos processos de
aeroporto (embarque, atrasos, desembarque, avisos referentes ao voo); organizar o
embarque antes de seu inicio, instruindo os passageiros com prioridade para se
direcionarem ao comeco da fila; solicitar a todos os clientes que mantenham em
maos o documento de viagem; abrir o portdo de embarque e verificar a
documentacdo dos passageiros; permitir o ingresso na aeronave; embarcar clientes
conferindo os cartdes de embarque, observando trecho e nimero do voo; realizar a
checagem final no fechamento do voo (check-out); conferir o total de clientes
embarcados com o numero de cartdes de embarque; inserir todos os clientes
embarcados no sistema; contribuir para minimizar os efeitos negativos de eventuais
irregularidades operacionais (atrasos, pernoites, cancelamentos de voos, trocas de
aeronaves); entregar para o comandante do voo balanceamento, plano de voo e
Meteorological Aerodrome Report (METARS38).

No desembarque, 0s agentes se preparam para atender o voo com as
informacbes de prefixo da aeronave, com o total de clientes a serem
desembarcados, se ha passageiros com necessidades especiais a bordo, viajantes
que deverdo permanecer a bordo, conexdes imediatas, previsdo de esteiras de

desembarque de bagagem.

vii. Conexdo — 0s agentes gue executam atividades de atendimento aos
clientes em conexdo sdo responsaveis por verificar lista de clientes inbound (em
conexdo) em todos os voos checando pela lista do sistema. Eles devem também
utilizar as placas de conexéo; identificar, no desembarque, os clientes em conexao;
realizar a triagem e orientar os clientes sobre o portdo de embarque do voo; solicitar
a transferéncia de bagagens ao agente de rampa, caso esse procedimento seja
possivel; verificar se todas as conexdes tém tempo habil de serem transferidas;
negociar com a coordenacdo de voos o aguardo ou ndo das conexdes de voos
atrasados; verificar possiveis acomodac¢fes em casos de contingéncia; providenciar

vouchers de acomodacéo, refeicdo e transporte, quando necessario; verificar as

38 Metar € um boletim meteorolégico codificado para informar as condi¢cdes do tempo para a aviagao
(ANAC, 2013).
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possiveis acomodacdes; receber os clientes e informa-los corretamente sobre seus

voos de continuagao.

viii. Rampa — verificar se o carregamento que esta sendo feito na aeronave
esta em concordancia com o estabelecido no plano de carregamento; averiguar se
todas as empresas prestadoras de servico estdo prontas e na posicdo para o
atendimento da aeronave; acompanhar todos o0s processos de carregamento e
descarregamento da aeronave, assim como 0 envio das bagagens para a esteira,
informar o controle (COI) caso seja necessario fazer qualquer alteracdo no
carregamento; acompanhar o embarque das bagagens a seguir no voo; auxiliar o
funcionario do embarque e desembarque em suas atribuicbes, caso necessario;
informar alteracbes de carregamento ao despachante operacional de voo (DOV) ou

controle.

ix. Bagagem (LL) — recepcionar o cliente na esteira de bagagem de chegada
com o speech de boas-vindas; acompanhar o descarregamento das malas nas
esteiras; verificar se malas em conexdo para outros voos nao estdo saindo nas
esteiras; verificar o tempo de descarregamento. Os agentes de bagagem sao
responsaveis por controlar e resolver problemas de bagagens extraviadas,
danificadas e violadas, prestando o atendimento adequado aos clientes prejudicados
e buscando solucionar o problema, seja pela recuperacdo da bagagem e sua
devolucdo ou pela indenizacédo dentro da politica estabelecida pela empresa aérea.
Devem ainda manter contato diario com o cliente para informa-lo do status da
bagagem, reportar a geréncia da base quando ocorrerem anormalidades no
desembarque de bagagens, registrar todas as bagagens que sobrarem na esteira,

enviar bagagens para outras bases, quando solicitado.

X. Controle Integrado (COIl) — agente responsavel por disseminar para a
base todas as informacgdes relativas a situacédo operacional do voo, bem como fazer
a interface entre o despacho e os demais setores: coordenacdo de voos (CCO),

centro de despacho de voos (CDV), manutengao, comissaria, handling, Infraero, sala
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do Servico de Informacgéo Aeronautica (AlS)*° etc. Responsavel por manter o CDV e
o CCO informados sobre toda a parte operacional que envolve o despacho do voo,
receber plano de carregamento e informar ao handling, assim como informar as
alteracdes referentes a carregamento e descarregamento, aceitacdo de clientes,
diferenca no total de querosene abastecido, condi¢cdes do aeroporto (operacionais e
meteoroldgicas) etc. Manter, junto a Administracdo Aeroportuaria Local (AAL),
atualizadas as informacfes referentes a pouso e decolagem do voo; receber os
documentos de plano de voo, metar e balanceamento; fazer o contato (fonia*®) com

0S comandantes do voo.

Na empresa pesquisada, ha os multiplicadores, geralmente agentes com
maior experiéncia, que tém bom relacionamento interpessoal e didatica suficiente
para elaborar e ministrar treinamentos aos demais colegas. Os multiplicadores sao
como um elo, um canal de comunicacdo da supervisdo e da geréncia com os demais
agentes aeroportuarios, pois passam informacfes importantes sobre a empresa,
atuando como “disseminadores do conhecimento” (Diario de Campo, 06 de

dezembro de 2012), como eles mesmo relataram.

Os agentes centrais (ou agentes lideres), segundo um deles, “sdo os mais
experientes e pessoas que eles [0s supervisores e gerentes] conhecem e sabem
que podem confiar” (Diario de Campo, 07 de setembro de 2013). Fazem parte das
funcbes de um agente lider, segundo o MGA (ANAC, 2013), realizar o
acompanhamento diario da operacdo do aeroporto, orientando diretamente o0s
agentes de atendimento em procedimentos; auxiliar a supervisdo na criacdo de
ambiente motivacional, mantendo a disciplina e procedendo acdes aplicaveis, se
necessarias; fazer diariamente briefing e debriefing com os agentes do aeroporto,
revendo qualquer irregularidade e efetivando as devidas ag¢des corretivas, instrutivas
e preventivas junto a supervisdo; identificar e notificar a supervisdo sobre as

necessidades de treinamento técnico e comportamental dos agentes, para

39 Sala AIS é um local onde é possivel coletar, selecionar e fornecer informagGes aeronauticas aos
pilotos e DOV’s para a execug¢do de um voo seguro e bem planejado.

40 Caso o0 agente nao esteja desenvolvendo somente a fungao do controle e nédo seja possivel fazer a
fonia com os comandantes via VHF, os comandantes devem chamar a coordenacdo de voos e
informar a base, via nextel ou telefone, as necessidades da tripulagéo.
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cumprimento das atividades diarias; auxiliar a supervisdo, elaborando escalas de
servico, folgas e férias e de disponibilidade para treinamento; motivar a equipe a
atingir as metas estabelecidas, acompanhando/divulgando a performance da base;
auxiliar os membros da equipe nos feedbacks, buscando a melhoria da performance
dos participantes, através de convivéncia harménica entre eles; acompanhar e
coordenar a performance de empresas terceirizadas na operacgéo diéria; atuar como

prepostos do supervisor de aeroporto.

Conquanto as atividades e processos de trabalho dos agentes aeroportuarios
sejam separados por area, segundo o Manual Geral de Aeroportos (ANAC, 2013) e
as observagdes em campo, algumas das fungdes anteriormente descritas podem ser
desenvolvidas, simultaneamente, pelo mesmo agente. Por exemplo, o responsavel
pelo embarque pode cuidar do embarque, do desembarque e da conexao; o agente
do check-in pode desenvolver também a funcdo de loja; o do desembarque pode

junto desenvolver a fungdo do servigo de bagagem.

No decorrer da pesquisa, observei que as preferéncias e os saberes dos
agentes eram considerados na alocacdo do turno de trabalho, ap6s o briefing com

0s supervisores. O relato a seguir demonstra isso:

Sabado normalmente é um dia calmo, por isso conseguimos conversar
bastante na loja, entre um atendimento basico e outro. Atendimento basico
sdo mais padrdo, o cliente chega, solicita algo simples (marcar poltrona,
comprar passagem, comprar lugar nas poltronas diferenciadas, fazer check-
in, tirar passe — no caso dos tripulantes) e sai dali atendido. Ja passava das
13h50 e o [nome do agente aeroportudrio] reclamou que queria almocar,
mas que ninguém tinha ido “render” para ele. Render é quando alguém do
check-in (geralmente) vem para a loja, enquanto a pessoa que esta na loja
precisa se ausentar por um momento. Ele chamou no radio e nada e
alguém vir. “Esqueceram de mim”, brincou ele, mas meio indignado.

Logo, veio a [nome da agente aeroportuaria], correndo e pedindo desculpas
por néo ter vindo antes (...). Sei que ja era mais de 14h e nada do [nome do
agente] almocgar ainda, ai ele foi correndo. A [nome da agente] comentou
gue nunca ninguém vai render ali na loja, que o pessoal do check-in ouve
gue estdo precisando de alguém, mas nem ‘se mexe’. (...) “Ninguém gosta
daqui”, ela disse. Perguntei por que e ela disse que la no check-in [0
atendimento] é mais fécil, lida bem menos com dinheiro, [enquanto que] na
loja tem mais contato com o cliente, tem que “se virar” (Diario de Campo, 02
de marcgo de 2013).
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O fato de ter que ‘se virar no atendimento parece ser um problema para
alguns agentes aeroportuarios. Este assunto veio a tona em varios momentos e a
opinido dos agentes envolvidos pareceu ser bem semelhante a relatada no

depoimento anteriormente expresso.

Isso remete a ideia de que os atendimentos na loja sdo considerados mais
dificeis, pois saem comumente do script, assim, novas praticas tem de ser criadas e
algumas reformuladas, pois 'cada cliente tem uma histéria’, como eles mesmos
relataram, no sentido de que cada um pode apresentar situacdes e necessidades
diferentes. Situacao diversa do atendimento no check-in, que é mais padronizado e,
portanto, ndo requer muito improviso e, geralmente, quando & algum problema no
check-in, os agentes rapidamente direcionam os clientes para a loja. “Nao entendo o

porqué disso, [aqui na loja] temos 0s mesmos sistemas, o que eu faco aqui eles

podem perfeitamente fazer 1a°, lembrava um dos agentes sempre que isso

acontecia.

Geralmente, as “coisas eram resolvidas” na loja, porém, um caso, que deixou
tristes a mim e a agente de aeroporto que estava na loja, ndo péde ser resolvido,

conforme mostra o relato a seguir.

Um caso chamou me atencdo hoje, nesta véspera de véspera de Natal: um
senhor, com jeito bem humilde, chamado José Jesus (sugestivo ao dia)
estava tentando embarcar no check-in, sem sucesso, ai 0 mandaram para a
loja. J& vi que seguido enviam clientes para resolver os problemas na loja,
sendo que no check-in tem os mesmos sistemas. ‘As vezes é por ma
vontade, mas também |4 tem que fluir o atendimento, ai quando eles veem
que vai demorar, eles enviam logo para ca’, eram os comentarios dos
agentes da loja. Eles ressaltavam também que na loja ‘saberdo o que fazer’,
pois os atendentes da loja geralmente tém mais experiéncia em resolver
algumas pendéncias.

Apds muita conversa, o José Jesus tentava explicar que queria ir de volta
para casa (Salvador), mas o localizador da passagem constava os dados de
outro José Jesus, que recém tinha feito check-in e j4 estava embarcando
para Salvador. Se ndo me engano, os sobrenomes deles também eram
parecidos. Em um primeiro momento vi que eles estavam desconfiando de
fraude (uma pessoa pode comprar o bilhete, faz copia da confirmacao e 2
tentam embarcar), mas, depois de muita conversa, o José Jesus que
chegou minutos depois do seu xara, explicou que tinha ganhado aquela
passagem da empresa, mas como tinha sido comprada por meio de agéncia
de viagem, entéo tinha que resolver isso na agéncia, confirmou a agente de
aeroporto.

O senhor parecia estar bem perdido com essa histdria, sem saber como
resolver, a [nome da agente] tentava explicar que ndo poderia fazer nada,
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pois sO tinha uma reserva e esta pessoa ja tinha embarcado, mas ele ficava
sem acdo no balcdo. Na loja eles ndo podem entrar em contato com as
agéncias, o cliente tem que fazer isso, mas vi que naquela situacdo houve
comocao para tentar ajudar o José Jesus, pois ele estava muito perdido. A
[nome da agente] sugeriu ainda que ele fosse até a sala desta agéncia
(CVC), mas ele nem sabia como chegar 14, tentamos explicar (ai eu tentei
junto, pois a esta altura ja estava tentando ajudar também), ele saiu por um
tempo, depois voltou, sem nenhuma novidade.

Ai a [nome da agente] pegou o telefone e comecgou a tentar contato com a
CVC, ela ndo tem acesso a internet, entdo ela perguntava para ele o nome
da empresa que ele trabalhava, para tentar algum contato também com o
RH que fosse, para tentar ajuda-lo de alguma maneira. Ele dizia que
trabalhava na AS, OS... ele ndo sabia direito 0 nome, ai vi na camiseta dele
algo alusivo a Arena, entdo perguntei: ‘OAS? Que construiu a Arena do
Grémio?’, e ele: ‘isso ai’. Eu tentei acessar pelo meu celular algum contato
da OAS, da CVC, mas como era domingo, ninguém atendia na agéncia,
tampouco tinha algum contato disponivel no site da Construtora. Ficamos
mais angustiadas quando ele disse que tudo bem, que voltaria para o
alojamento da empresa entdo... mas que la estava dificil, pois tinham
cortado a luz e a 4gua, j& que as obras tinham terminado (ou estavam de
recesso de final de ano), foi de partir o coragdo, pois estava muito quente,
era quase Natal... mas neste caso ela ndo conseguia encontrar alguma
solucao viavel, sendo que ela cotou uma passagem para Salvador naquele
voo que ele tinha reserva e com as taxas estava em torno de R$ 2 mil,
sendo que aquele era o ultimo voo do dia 23 e nos outros dias as
passagens estavam ainda mais caras (Diario de Campo, 23 de dezembro
de 2012).

Nem sempre é possivel resolver todos os problemas. Neste caso, a agente
aeroportuaria tentou, de diversas maneiras, superar a dificuldade, inclusive
ultrapassando os limites da sua atuacdo. Eu mesma intervi e tentei ajudar, mas sem
sucesso. Mais uma vez percebi que os agentes, apesar de terem de seguir as regras
gue regem o setor, sdo pessoas sensiveis e ainda que alguma atitude ndo seja
‘permitida’, como contatar uma agéncia de viagens, por exemplo, eles o fazem,
alterando sua prética, pois enxergam os clientes como pessoas a serem ajudadas.
Notei também que a ‘acdo’ do contexto da situacdo no caso, sem duvidas, mexeu

conosco.

Logo apds este atendimento, permanecemos, a agente e eu, abatidas e,
seguidamente, retorndvamos ao assunto e a agente refletia que, realmente, nao
havia o que fazer naquele caso. Eu ainda me questionava se o atendimento poderia
ter sido diferente, se fosse com outro agente. Deste assunto, surgiu o tema com

relacdo ao atendimento na loja, em comparacao ao do check-in.
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Ficamos eu e a [nome da agente aeroportudria] conversando, ela me
mostrou foto da filha dela, que ainda € bem pequena, ela disse que esta
atendendo na loja, pois durante a gravidez ela ficou ali, entdo ja esta mais
acostumada. Ela disse que gosta do trabalho na loja, mas que é mais dificil,
pois muitas coisas novas aconteciam e o contato com o cliente é maior. ‘Eu
tinha medo da loja, tudo eles mandam para ca... [mas] minha senha é do
check-in e eu venho para a loja e consigo resolver (...), como quem diz,
entdo por que eles nao resolvem de la?

‘La eles mandam tudo para a loja e as vezes nem tem fila [Ia] e tem aqui’.
Ela disse que no inicio tinha pavor de vir para a loja, mas néo tinha jeito,
pois ela estava gravida, teve complicacbes e tal, ai precisou parar de
levantar peso [das bagagens dos clientes], entdo ficava na loja direto. Ela
disse que nem todos os agentes do check-in vem para a loja (...) (Diario de
Campo, 23 de dezembro de 2012).

Observei que, muitas vezes, o0 atendimento na loja envolve improviso,
conforme os relatos ouvidos. Contudo, o improviso requer uma base de saberes
especificos e, ndo raramente, 0sS agentes mais experientes e 0s com mais
curiosidade e vontade de aprender se apresentavam para trabalhar na loja, como se
observa no relato anterior. A agente ja havia ‘se acostumado’ com o trabalho na loja
e ja ndo se importava mais de ir para la, ou seja, ja tinha desenvolvido saberes
especificos para aquela atividade. No decorrer de minhas observacgdes, notei que eu
gostava mais de ficar na loja, pois ali permanecia a maioria dos agentes informantes

da pesquisa.

Considerando a importancia dos saberes na conducdo dos processos de
trabalho dos agentes aeroportuarios, relato, a seguir, uma das etapas que mais me
auxiliou, complementando minhas observacfes: a participacdo no Curso Intensivo
Profissional de Atendimento Aeroportuéario (FLIGHT, 2013).

5.3.2 Em busca da minha construcdo de saberes: a participagdo no Curso
Intensivo Profissional de Atendimento Aeroportuario

Assim que comecei a dar os primeiros passos na condugéo deste estudo,
encontrei, em Porto Alegre, um curso preparatorio para formacdo de agentes
aeroportuarios, o que nao é tdo comum, pois, quando na admisséo, nao é requerida

formacao especifica para o exercicio do trabalho de agente aeroportuario.
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Eu ndo poderia perder esta oportunidade, porque o curso néo € oferecido com
a mesma regularidade do que os demais cursos preparatorios para ingresso no
setor, como os de comissario de voo, piloto, mecanico de aviagcédo e etc. Segundo
um site reconhecido no ramo, no Rio Grande do Sul, principalmente na cidade de
Porto Alegre, ha uma tradicdo em formar profissionais para o setor de aviacéo.
Muito devido & antiga VARIG, empresa aérea gaucha, simbolo dos anos dourados

da aviacao, criou-se no estado uma forte cultura aeronautica (MEIO AEREO, 2014).

Contudo, ndo ha muitas escolas que oferecam curso de agente de aeroporto
em Porto Alegre. H& véarias escolas no estado, mas a maioria € constituida por
aeroclubes, focados na formacao de piloto privado e piloto comercial. No estado
destacam-se a PUC/RS, que tem Curso Superior na Aviacédo, formador de pilotos de
avido, e a EEPMA, escola técnica, referéncia na formacdo de mecanicos de
manutencdo aeronautica e de despachantes operacionais de voo (DOV) (MEIO
AEREO, 2014).

Segundo o mesmo site, quem deseja trabalhar no aeroporto Salgado Filho ou
em algum outro encontrard poucas opcdes de escolas para fazer um curso de
agente de aeroporto. A Flight Escola de Aviacdo, com atuacdo em Porto Alegre e
Floriandpolis, oferece o curso de formacgéo para atividades aeroportuarias de acordo
com a demanda apresentada. Tal curso, em carater intensivo, coloca énfase na
atendimento ao cliente, porém prepara para as mais diversas atividades a serem
exercidas tanto em agéncias de turismo e viagens como em companhias aéreas. A
duracdo do curso € de dez dias Uteis ou sete sdbados, dependendo da edi¢cdo, com
carga horaria de 40 horas/aula. Como pré-requisito de acesso, somente ter no
minimo 18 anos de idade e ensino médio completo (FLIGHT, 2013; MEIO AEREO,
2014).

O objetivo é formar o profissional tecnicamente, repassando orientacdes
sobre atividades que envolvem funcbes comerciais e operacionais de empresas
aéreas e agéncias de viagens, como atendimento aos clientes, vendas de
passagens aéreas, controle de bagagens, controles internos, documentos oficiais e
cargas aéreas. O curso auxilia a preparacdo dos profissionais, mas ndo € uma
exigéncia para ingressar no mercado de trabalho, por isso, muitas vezes, os alunos
0 veem como uma oportunidade de obter melhor entendimento do setor de aviagao
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e de turismo, como forma de qualificacdo profissional e como upgrade no curriculo
(FLIGHT, 2013; MEIO AEREO, 2014).

Os modulos se dividem basicamente em: normas e procedimentos
aeroportuarios; sistema da aviacdo civil e oOrgdos reguladores; documentacao
nacional; relacionamento com o cliente; acordos operacionais e internacionais;
atendimento a passageiros especiais; leitura e interpretacdo de bilhetes aéreos;
nocdes de emissdo de bilhetes aéreos; procedimentos de bagagens; sistema de
busca e indenizacdo de bagagens; operagcdo de handling (servicos de apoio em
solo); seguranca de pétio e pista; conhecimentos basicos sobre geografia, inglés;
mercado de trabalho da aviacéo civil; elaboragdo do curriculo, comportamento em
entrevistas e nas demais etapas dos processos seletivos das companhias; cuidados

com a aparéncia pessoal.

Antes mesmo de frequentar o curso, os alunos ja recebem as informacdes de
que é obrigatério o uso de uniforme ou de traje social para assistir as aulas, assim
como “‘maquiagem, cabelo preso e bem cortado, barba bem feita e sapatos
engraxados sao fundamentais para a avaliagao individual do aluno” (FLIGHT, 2013).
“‘Mas fica tranquila que tu ndo ‘precisa’™, disse-me o instrutor, no primeiro dia de
aula, antes de inicia-la. Como eu realmente nao tinha o uniforme da escola, que é
cedido aos alunos regulares, optei entdo por usar trajes mais proximos de traje
social e cumprir os requisitos do curso, para ndo destoar de meus colegas e me

sentir efetivamente integrada.

A turma era formada por cerca de 15 alunos, com idades entre 20 e 35 anos,
que buscavam ali oportunidade para uma rapida insercao profissional. Nesta época,
0s meios de comunicacdo costumavam divulgar bastante que o setor de aviacdo
estava em expansao, especialmente pelo crescimento das empresas aéreas; pela
ampliacdo do acesso da populacdo ao transporte aéreo; pela ocorréncia dos eventos
internacionais a serem sediados no Brasil em um futuro proximo, como a Copa do
Mundo de Futebol de 2014 e os Jogos Olimpicos de 2016, ja que participei das
aulas do curso no final do ano de 2013. Tudo isto indicava um cenario favoravel a

criacao de novos postos de trabalho.

Para minha surpresa, parte da turma, sobretudo a ala dos mais jovens, ja

havia feito o curso preparatorio para comissarios de voo, bem mais extenso (cerca
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de seis meses) e caro. No entanto, segundo eles, ainda nao tinham conseguido
aprovacao na prova da ANAC, de modo que ndo conseguiam inser¢do no mercado
de trabalho. Tal situacdo corrobora que a qualificacdo formal, em sua dimensé&o
conceitual (SCHWARTZ, 1990), ainda € considerada fator crucial para o acesso a

algumas profissoes.

A atividade de agente aeroportuario é considerada como uma ‘porta de
entrada’ para as companhias aéreas. Isso também foi observado em campo, quando
ouvi os relatos de alguns agentes pesquisados que manifestaram ter o objetivo de
serem comissarios de voo, porém ingressaram como agentes para ‘aprender e
pegar experiéncia’, ou desenvolver saberes, a fim de se sentirem mais preparados
para alcancar seus objetivos e superar futuros desafios. A escola corroborava esta
ideia, inclusive dando descontos a ex-alunos como incentivo a busca de nova

formacéao.

O curso também € uma possibilidade de mudar os rumos da carreira
profissional e/ou de ingressar no mercado, em uma atividade que carece de méo de
obra especializada, significando probabilidade de “emprego [quase que] certo”, como
alguns disseram. Foi interessante observar que alguns falavam, bastante
emocionados, do sonho de ingressar no setor de aviagdo, ainda que nado o

conhecessem muito bem antes de ingressarem no curso preparatorio.

A minha presenca, de alguma maneira, interferiu no desenvolvimento do
curso, pois eu acabava me destacando, mesmo sem querer, tanto visualmente, pela
auséncia do uniforme, como porque eu ja conhecia o instrutor (um dos
colaboradores da pesquisa) e, seguidamente, ele me pedia para relatar algumas
histérias e dar minha opinido sobre os conteidos ministrados. A Ultima aula trataria
sobre a insercdo no mercado de trabalho. Minha formacdo em Administracdo e em
gestédo de pessoas era de conhecimento de todos, assim praticamente fui convidada
a ministrar esta aula junto com o instrutor. Este fato me deixou contente, pois senti
ali uma forma, ainda que pequena, de contribuir e dar retorno as pessoas e a escola,
gue tdo bem me acolheram naquele periodo. Os colegas trataram de me integrar
logo a turma, fazendo perguntas sobre minha tese e me convidando para participar
dos grupos da turma nas redes sociais, deixando-me ainda mais feliz com os
resultados da participagdo no curso.
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Chamou-me muita a atencdo o modo como o contetdo era ministrado. Havia
as apresentacdes com uso de slides e as apostilas, que registravam e conduziam os
topicos abordados, mas, muitas vezes, este script ficava em segundo plano. Sem
duvida, os saberes do instrutor, ex-variguiano, professor de cursos preparatérios
para aviacao na escola, ha longo tempo, agente aeroportuario com experiéncia em
mais de uma empresa aérea e atual agente multiplicador da empresa pesquisada,

foram os diferenciais nestas aulas.

O instrutor me relatou que tinha muito interesse e pesquisava sempre que
possivel sobre técnicas de aprendizagem e didatica. Tentava passar os conteldos
aos alunos da forma mais ludica e diversa possivel, com o objetivo de que todos
conseguissem captar os conteudos, embora cada um tenha suas peculiaridades e
preferéncias no processo de aprendizado. Alguns recursos sensoriais, COmo 0S

visuais e os tateis, eram também muito utilizados.

Os recursos visuais eram explorados com apresentacdes bastante coloridas e
criativas, as quais foram, pronta e gentilmente, disponibilizadas a mim pelo instrutor.
Os téateis eram apresentados com a utilizacdo de elementos do setor, como bilhetes
aéreos, documentos oficiais e outros objetos de aviacdo com 0s quais 0s agentes
poderiam ter contato, no decorrer de suas atividades no aeroporto, para que 0s

alunos os tocassem e sentissem a aproximagao com o campo.

Uma das aulas inclusive foi realizada em uma ‘sala-aviao’, estruturada
especialmente para a realizacdo das aulas do curso de comissérios. Ela tem uma
estrutura bastante semelhante a de um avido, sendo formada por pecas que
anteriormente pertenceram a um aviao da empresa VARIG, as quais agora mostram

a identidade visual da Escola, conforme ilustram as Figuras 10 e 11.

150



Figura 10 - Poltronas e Cadeiras da Sala de Aula na Escola Flight

Fonte: arquivo pessoal (2013)

Figura 11 - ‘Galley’ na Sala de Aula

Fonte: arquivo pessoal (2013)
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A propria sede Escola, que fica no prédio da Fundacdo Ruben Berta,
expressa uma atmosfera ligada a aviacao civil, pois sua decoracédo é toda tematica

em alusédo ao setor. A Figura 12 exemplifica isso.

Figura 12 - Corredor da Escola Flight

Fonte: arquivo pessoal (2013)

Ha varios outros elementos que fazem sentir e vivenciar o ambiente da
aviacdo, como quadros, fotos, cartazes (Figura 13), miniavides e algumas pecas de
avides antigos. Partes de motores de avido séo utilizadas como decoracdo e como
artefatos de demonstragédo nos cursos para pilotos e mecéanicos.

152



Figura 13 - Cartaz Abaixo doﬂEspeIho

WE gy

Fonte: arquivo pessoal (2013)

Em um ambiente favoravel, com um instrutor dedicado e todo o conforto
possivel para uma escola, as aulas sdo desenvolvidas. Revela-se ai o0 componente
do ambiente como ativo na construgdo dos saberes, em uma ideia de ‘espirito’ do
lugar (MARTIN, 2002), que reflete, além de aspectos tangiveis, como a vestimenta e
a disposicdo das salas, também a cultura, o clima, as relacdes sociais e 0

entendimento tacito acerca dos processos de trabalho nos aeroportos.

Outro fato importante acerca da maneira como o contetdo foi transmitido
relaciona-se com o tipo de comunicacao oral utilizada pelo instrutor. Ele ensinava
aos alunos utilizando ndo recursos comuns de fala, como “isso funciona assim; tal
processo se faz dessa maneira...”. A todo o momento, ele recorria a narrativas, tanto
de fatos os vivenciados por ele mesmo, que ndo foram poucos, como de historias
por ele ouvidas. “Eu sempre tenho uma histéria para contar”, ele explicava, apos
relembrar alguns fatos. Tais narrativas foram muito Uteis na conducédo do contetudo

das aulas.

Certamente este € um dos pontos altos do curso, pois 0s saberes em pratica
sdo fundamentais ndo s6 a atuagdo como agente, mas também a de instrutor de
curso. As aulas eram tao interessantes que nao se percebia o tempo passar. Elas

propiciaram uma verdadeira ‘viagem’ ao campo da aviagao civil.
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As sensacoOes auxiliavam o aprendizado: a0 mesmo tempo em que 0 grupo
aprendia, ria de histérias engracadas (ndo poucas), ficava espantado com alguns
fatos inusitados e se emocionava com alguns relatos marcantes, como algumas
narrativas compartilhadas por clientes ao serem atendidos. O grupo ouviu
igualmente historias tristes, pois séo inerentes a qualquer atividade e néo faltam no
setor aéreo. Os alunos cantaram juntos ao conhecerem a mdusica inventada pelo

instrutor para facilitar o aprendizado do alfabeto tematico.

Evidencio ai a ocorréncia do aprendizado mediada pela nocdo de
conhecimento sensivel (STRATI, 2007; 2007b; CORRADI et al., 2008). Conforme
esta concepcao, os saberes sdo adquiridos ndo sé pelo pensamento, mas também
pelo corpo, por meio das capacidades sensorial e estética (STRATI, 2007). Isto
evidencia que os saberes podem advir da avaliacdo visual, auditiva e tatil e gerar

acOes que apresentam forte relagcdo com as emocgodes dos envolvidos.

N&o foram poucos 0s suspiros, assim como algumas lagrimas, expressos por
grande parte da turma ao ouvir o instrutor contar algumas historias, principalmente
as de atendimento aos clientes mais idosos. “Muitas vezes, eles encontram em nos
0 que eles ndo tém na familia”, disse o instrutor do curso, lamentando que algumas
pessoas tratem os idosos com tamanha indiferenca e, as vezes, até com descaso.
Ele explicou ter como principio tratar os idosos com o maximo de carinho e atencéo
possiveis. Ele sempre tenta transmitir isso aos demais agentes, uma vez que a

sociedade muitas vezes faz o contrario disso.

Nas observacdes em campo, notei, muitas vezes, que o atendimento aos
passageiros idosos e aos considerados especiais pelas regras da aviagcdo era
diferente, mas os agentes ndo se restringiam ao roteiro estabelecido. Testemunhei a
atencao especial, em forma de ternura, manifestada pelos agentes aeroportuarios, o

que, em alguns casos, fez com que eu me emocionasse.

O contato com a escola ocorreu logo no inicio do levantamento de
informacdes sobre o campo. Quando, apos isso, houve a formagdo da primeira
turma, em novembro de 2012, fui contatada para ingressar no curso como aluna
convidada. O curso ocorreria em sete sabados, mas, em pelo menos em dois eu nao

poderia estar presente, pois tinha compromissos inadiaveis a diretora da escola

154



compreendeu a situacédo e disse que me avisaria de uma quando houvesse outra

edicao do curso.

Em outubro de 2013, fui nhovamente convidada a participar do curso, que
ocorreu por dez dias, durante duas semanas. Foi uma experiéncia muito proveitosa
e fundamental para a construgdo de meu estudo. No curso, descobri muitos
conceitos e nuances da profissdo, que mesmo com a vivéncia no campo, ha ja
guase um ano, ainda nao tinha aprendido. As licbes ministradas pelo instrutor que,
coincidentemente, também é agente aeroportuario e multiplicador da empresa
pesquisada, ultrapassaram as atividades profissionais de agente aeroportuario e me
propiciaram uma nova maneira de ver a vida, principalmente a aula dedicada ao

atendimento de passageiros especiais.

O curso foi inspirador e sou muito grata tanto pela oportunidade que recebi de
participar das aulas como ouvinte e de ter a infraestrutura da Escola Flight, uma das
mais reconhecidas do ramo, a minha disposicdo para complementar minha

pesquisa, como pela impecavel acolhida que la recebi.

Voltando ao campo apés o periodo do curso, me sentia mais segura nas
observacdes, principalmente ao conversar com 0S agentes sobre seus processos de
trabalho e as praticas que se desenvolvem a partir disso, assim como nos momentos
de contato com os clientes, as vezes inevitaveis. Os agentes pesquisados e 0s
supervisores me deram apoio e gostaram de saber que eu havia frequentado o
curso, pois esta foi uma forma de legitimar meu interesse em aprender cada vez

mais sobre seus processos de trabalho.

Os supervisores, depois dos agentes aeroportuarios, foram os profissionais
com quem mais mantive contato. Todos eles cientes da pesquisa e sabiam quando
eu iria ao aeroporto, pois eu costumava avisar o gerente e ele respondia o e-malil
com coépia aos supervisores. Isso ndo me foi solicitado, mas, quase todas as vezes,
em que fui ao aeroporto, eu enviei um e-mail comunicando ao gerente, que sempre
autorizou minhas visitas. A seguir, sdo aprofundadas as considera¢cdes com relacéo

ao trabalho de supervisores e gerentes.

155



5.3.3 Processos de Trabalho dos Supervisores e Gerentes Aeroportuarios

Os supervisores sao comumente acionados para resolver problemas,
esclarecer as duvidas dos agentes, auxiliar no esclarecimento das regras da
companhia para os clientes que solicitam sua presenga nos atendimentos (‘posso
falar com o seu supervisor?’; ‘com quem eu posso falar para resolver isso?’; ou
‘chame o seu gerente’ — referindo-se ao supervisor —, foram pedidos que, nao
raramente, eu ouvi durante o acompanhamento do trabalho dos agentes
aeroportuarios). Por isso, estavam sempre em movimento, caminhando entre
guichés do check-in, loja e controle, tanto que, em alguns momentos, eu ocupava a

mesa deles no check-in.

Fui com o supervisor do turno para a &rea de check-in, os supervisores tém
uma mesa atras dos guichés, mais alta, ao lado da esteira, com um
computador e uma cadeira. Ele me disse que se eu quisesse poderia ficar
ali, pois eles quase nunca usam aquela mesa e também assim eu poderia
ter uma boa visdo do terminal. Sem falar que ali eu ndo teria contato com
clientes, pois nesta area s6 entram pessoas autorizadas pela empresa.
Fiquei por ali (...) (Diario de Campo, 07 de dezembro de 2012).

Os supervisores utilizavam parte de seu tempo organizando as escalas de
trabalho diarias, pois, apesar de a regra deixar claro que os agentes podem executar
diferentes funcBes em diferentes areas no trabalho, alguns resistem em trabalhar na
loja, por exemplo, mesmo que seja somente para cobrir o dia de folga ou o horario

de almoco de algum colega.

O trabalho dos supervisores consta em supervisionar e coordenar as
atividades aeroportuarias desempenhadas por agentes de aeroporto, instruindo,
treinando e disseminando os procedimentos para desenvolvimento das funcgdes,
com o objetivo de manter alto padréo de qualidade no atendimento aos clientes, na
pontualidade e na seguranca de voo (ANAC, 2013). Na empresa pesquisada, ha,
além do gerente de aeroporto, um supervisor por turno, o qual fica presente

principalmente no horéario comercial e em alguns finais de semana.

S&o responsabilidades dos supervisores: participar do planejamento

operacional dos voos, instruindo e treinando os agentes de aeroporto em todas as
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funcdes, a fim de assegurar que elas estdo sendo executadas dentro dos padrdes
exigidos pela empresa; participar na tomada de providéncias para minimizar
transtornos causados a clientes por eventuais irregularidades operacionais, tais
como manutencdo, atrasos, cancelamentos de voos, troca de aeronaves etc.;
planejar, antecipadamente, as acdes com 0 grupo, visando manter alto padrdo de
atendimento aos clientes, mesmo em situacao adversa; prover para os prejudicados
pela mudanca para voos alternativos da companhia ou congéneres, acomodacao,
alimentacdo e meios de transporte, em consonancia com a politica da empresa e
com a legislacdo em vigor; criar ambiente motivacional, mantendo a disciplina e
tomando as acdes necessarias; fazer diariamente briefing e debriefing com os
agentes do aeroporto, revendo qualquer irregularidade e tomando as devidas acdes
corretivas, instrutivas e preventivas; elaborar, junto a geréncia, o plano de
treinamento anual dos agentes de aeroporto, tanto técnico quanto comportamental,
conforme programa divulgado pela empresa; coordenar as atividades da equipe,
elaborando escalas de servico, folgas, férias e disponibilizacdo para treinamento;
motivar a equipe para que atinja as metas estabelecidas, acompanhando/divulgando
a performance da base; dar constante feedback aos membros da equipe, buscando
a melhoria da performance dos participantes, através de convivéncia harmonica
entre eles; auxiliar e assessorar a geréncia de aeroporto quanto ao controle de
custos, verificando faturas recebidas e sugerindo ideias visando a reducéo de seu
valor; supervisionar a performance de terceiros dentro dos padrdes estabelecidos
nos contratos, resguardando a companhia através da cobranga da qualidade do
servigco que lhes prestam; representar a geréncia de aeroporto, quando solicitado,
em assuntos relacionados a operagao, ao cumprimento de contrato de terceiros e,
principalmente, ao atendimento a clientes especiais; assegurar a correta
apresentacao pessoal de sua equipe e a postura no atendimento, conforme padrao
estabelecido pela empresa; disseminar politicas/informacdes operacionais,
comerciais e de seguranca; executar atividades correlatas por determinacdo da

geréncia (ANAC, 2013).

7

O gerente de aeroporto € o0 responsavel por planejar e coordenar as
atividades de atendimento a clientes, de acordo com as rotinas operacionais, em

conjunto com as areas subordinadas e afins. Segundo o Manual Geral de

157



Aeroportos (ANAC, 2013), sao suas atribuicdes: coordenar todos os processos de
atendimento de clientes e aeronaves; manter a ordem e a disciplina dos
empregados, cuidando para que todos primem pela cortesia e mantenham, por suas
atitudes, a reputacdo da empresa aérea no mais alto nivel; acompanhar e informar
qualquer situagcédo que possa afetar a operagdo das aeronaves em seu aeroporto ou
que possa reduzir sua seguranga; intervir nas situagcdes de conflito, conciliando
sempre os interesses do cliente com os da companhia; manter e fomentar relacdes
com autoridades aeroportuarias e governamentais; atender as exigéncias das
autoridades aeroportuérias; fiscalizar o cumprimento dos contratos de locacdo do
aeroporto e os contratos com empresas prestadoras de servi¢co (handling, seguranca
patrimonial, comissaria etc.); manter em ordem e atualizados: documentacéo,
manuais, circulares, boletins da empresa aérea, arquivo de treinamento da base e
contratos; fiscalizar todas as atividades com receita e despesa do aeroporto em
estrita obediéncia as normas determinadas pela companhia; executar atividades

correlatas; controlar os custos da base, de acordo com o orcamento programado.

O gerente aeroportuario da companhia pesquisada executa todas estas
funcbes. Ele conta com o auxilio de uma secretaria, que o auxilia em determinadas
atividades. Durante a realizacdo da pesquisa, houve, por trés vezes, troca do
responsavel pela geréncia do aeroporto de Porto Alegre. Quando foi realizada a
primeira reunido para apresentar a pesquisa, estava ocorrendo a primeira transicao

da geréncia das que presenciei.

No inicio da pesquisa, notei que 0S supervisores, assim como 0 gerente,
também executavam as funcbes de agente aeroportuario, seja no check-in, na

recepcao ou como terceirizado.

Depois que conversamos voltei ali para o setor de check-in e me chamou a
atencdo ver o gerente com uma sacola do presente do amigo-secreto na
mao e com a outra tentando ajudar os terceirizados que carregam as malas
para as esteiras. Ele estava com uma méo segurando o presente e a outra
ajudando a carregar as malas, alinhando as bagagens em fila para os
carregadores. O movimento era grande, realmente, mas o fato de ele ser o
gerente e fazer aquilo me chamou bastante a atencao. Notei que ninguém
se surpreendeu com isso. Ja vi 0 supervisor do turno no guiché fazendo
check-in também, e parece uma coisa bem natural entre eles (Diario de
Campo, 07 de dezembro de 2012).
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Notei que isso ocorria, sobretudo em dias e horarios de maior movimento,
guando era normal ver o gerente organizando a fila, o supervisor no atendimento,
portanto, por mais automatizado, padronizado e regulamentado que pareca o setor
de aviagao civil, sdo pessoas que o conduzem e elas ndo fazem somente ‘0 que
esta escrito’. Como detalho, na sequéncia. E isso faz parte das préticas de trabalho

destes profissionais.

159



6 ‘SUAVIZANDO O ROTEIRO’: PRATICAS DE TRABALHO DOS
AGENTES AEROPORTUARIOS PESQUISADOS

Este capitulo tem como objetivos centrais a identificacdo e a compreenséo
das principais praticas de trabalho dos agentes aeroportuarios, que se transformam,
no decorrer das atividades, e dos saberes, que se desenvolvem a partir destes

processos.

Devido a algumas limitacdes da pesquisa e do campo de estudo, foi possivel
acompanhar diretamente apenas o trabalho dos agentes que atuam nas areas de
check-in, loja e bagagem extraviada (LL). No entanto, no inicio da pesquisa também
observei atividades de controle (COI), recepcdo e Onibus, ainda que nao tenha
acompanhado nenhuma viagem de 6nibus, pois o0 aeroporto pesquisado oferece
este servico s6 em casos especiais, por exemplo quando ocorre cancelamento e

redirecionamento de voos entre aeroportos.

Quanto ao controle, ndo julguei necessario o acompanhamento das atividades
no inicio da fase de exploracdo do campo, pois 0s processos de trabalho destes
agentes centram-se na fonia e na utilizacdo do computador, requerendo maxima
atencao e concentracdo por parte do agente, ndo podendo ser interrompido. Quando
eu ja estava, ha algum tempo, conduzindo a pesquisa e me sentia com mais
conhecimento para poder acompanhar as atividades do COI, por conhecer alguns
termos especificos e estar inteirada das atividades operacionais, esta area foi
mudada, indo para junto dos agentes de outras companhias em atuacdo em Porto
Alegre, assim 0 acesso se tornou restrito aos profissionais com cracha homologado
pela ANAC, impossibilitando que eu acompanhasse suas atividades.

O mesmo aconteceu em relagcdo aos agentes que atuam no
embarque/desembarque, conexdao e rampa, areas de acesso restrito, controladas
pela autoridade aeroportuaria, nas quais nao foi permitida minha presenca, por eu
nao ter o cracha de identificacdo da companhia. Tentei obter acesso a estas areas,

solicitando um craché provisério da companhia, mas néo obtive sucesso.



Evidenciam-se ai a formalidade e a rigidez no cumprimento das regras na
aviacao civil, as quais devem ser obedecidas visando a seguranc¢a e a organizacao,
porém, de certa forma, elas limitaram a abrangéncia da pesquisa. Ainda que alguns
agentes tenham mudltiplas areas de atuacdo nos aeroportos, esta pesquisa
concentrou-se, portanto, no trabalho dos agentes aeroportuarios das areas de
check-in, loja e LL, locais aos quais tive acesso irrestrito e liberdade para

acompanhar todas as atividades por um periodo livre e indeterminado pela empresa.

A rotina de trabalho dos agentes aeroportuarios pesquisados comeca com a
reunido de briefing com o gerente ou, em sua auséncia, com o supervisor do turno.
O briefing acontece, no inicio do turno de trabalho, com a presenca de toda a equipe
e tem como objetivo informar os agentes sobre o que estd acontecendo no
aeroporto, na empresa e no mercado de aviacdo comercial, como um todo. Além
disso, alguns agentes sdo cobrados por seu desempenho, discutem-se duvidas,
necessidades de treinamento, metas, prazos, postos de trabalho do dia, folgas e

demais questdes pertinentes.

N&o participei de nenhum briefing por ser algo bem interno e particular da
empresa, mas, geralmente, os agentes comentavam sobre algumas reunides e, por
isso, as descrevi com base nestes relatos. A fala, a seguir, mostra seus comentarios
sobre as metas de vendas dos assentos diferenciados nas aeronaves. Este fato que
estava incomodando muitos agentes, que ndo gostaram desta imposicao, pois antes
(quando o gerente de aeroporto era outro), segundo eles, isso ndo acontecia desta

forma.

Estavamos eu e a [nome da agente aeroportuaria] na loja (...) ai o [nome do
agente] veio cumprimenta-la e disse: “e ai, j& vendeu muito [nome
promocional da categoria de assentos diferenciados, com mais espago
entre as mesmas] hoje?”, eles riram e ela respondeu “ah, nem me fala...”.
Outro agente chegou e ai acessou o sistema e disse para o colega, “olha, tu
ja vendeu bastante hoje, hein...” e todos eles riram muito. Fiquei meio
perdida na “piada”, ai depois a [agente aeroportuaria] estava comentando
com outro agente, que “o briefing dela tinha sido assim: tem que vender 30
hoje”. E eles discordando, “da onde, vender tudo isso...em um sabado
[calmo] desses ainda” (Diario de Campo, 06 de abril de 2013).
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Apés esta explicagcdo da agente sobre a reunido de briefing, entendi a
brincadeira entre eles de verificar no sistema e dizer que um deles ja havia vendido
bastante naquele dia. Este agente, que teve seu perfil consultado pelo colega, atua,
na maior parte do tempo, na recepgao e organizacédo das filas no check-in, sendo,
portanto, muito dificil que ele consiga vender os assentos especiais, tampouco ter
uma meta para isso. Novamente, observei as falas em tom de brincadeira, como

forma de aliviar pressdes e tensdes decorrentes do trabalho.

Com relacdo a venda de assentos diferenciados, o relato, a seguir, evidencia

a preocupacao dos agentes com relagdo as metas a cumprir.

A [nome da agente aeroportudria] ainda esta sem acesso ao sistema, sem
login e senha, pois ela recém voltou das férias, ai ela reclamou para o
[nome do agente aeroportuario]: “ja vendi seis [nome do assento especial]
para a [nome da supervisora”, ja que a agente estava logada no sistema
com os dados da supervisora, e o [nome do agente]: “entdo vende uns para
mim também, no LL eu ndo vendo nada.. como vou chegar para a pessoa
que ‘t& ‘p.” que perdeu a mala e dizer “quer comprar um [assento
especial]?”.” E todos cairam na risada. O [nome do agente] me olhou e
perguntou: “tu que ‘observa’ tudo ai, quem vende mais?”. Eu s6 sorri e disse
gue nao prestava muita aten¢do nisso (...). (Diario de Campo, 04 de maio de
2013).

Este relato mostra que, na impossibilidade de acesso ao sistema, o proprio
supervisor disponibiliza seus dados para que 0s agentes consigam realizar suas
atividades. Esta nova pratica pode, porém, ser tanto positiva, como negativa. No
caso das vendas, trata-se de um bbénus ao supervisor, que cedeu seus dados, no
entanto, tendo em vista que o login registra, no sistema, a identidade do agente,
documentando suas acdes, ndo raramente decisdes sdo tomadas por uma pessoa,
ficam registradas como se tivessem sido feitas por outra, ou seja, por quem

emprestou a identificacdo para acesso ao sistema.

Assim, pode haver a culpabilizacdo de uma pessoa por algum erro que néo
tenha cometido. Por exemplo, neste caso, envolvendo o antigo gerente com um dos
agentes: “Ele [0 antigo gerente] as vezes pedia para os agentes abrirem algumas
excegoes para os amigos dele, e uma vez ‘esqueceu’ (relatado com tom de ironia)
de assumir 0 compromisso no sistema, que estava registrado com o login do agente”
(Diario de Campo, 28 de junho de 2014).
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Embora tivessem permanecido as mesmas pessoas, notei algumas
mudancgas, quando houve trocas na geréncia de aeroporto da companhia. O primeiro
gerente tinha como caracteristica ser mais informal e mais acessivel aos agentes.
Parecia resolver tudo de maneira simples, pensando, em primeiro lugar, no bem-
estar das pessoas. Percebi isso ao contata-lo para falar da pesquisa, 0 que se
confirmava sempre que o via no aeroporto. Os agentes sempre o elogiavam muito e,
quando ele foi promovido internamente, diziam, com frequéncia, ‘sentir saudade’ de
seu antigo gerente. Atualmente, ele atua em quase todas as bases, pois responde

por um numero maior de aeroportos.

O segundo gerente veio de outra empresa aérea, conhecida por ser mais
rigorosa no trato com o0s agentes aeroportuarios. N&o raras as vezes, 0S agentes
descreviam: “ele acha que aqui é a [nome da companhia concorrente]”; “ele quer
transformar a [nome da empresa pesquisada] na [nome da concorrente]’. Percebi
gue ele tinha um aspecto mais fechado e formal do que o antigo gerente. Contudo,
sempre fui muito bem recebida por ele e, portanto, ndo tenho do que reclamar, ainda

gue os agentes fizessem isso quase o tempo todo, devido as constantes cobrancas.

O segundo gerente foi 0 que permaneceu por mais tempo durante a minha
observacédo. Somente nos Ultimos meses em que eu estava em campo, houve nova
troca. Um antigo supervisor de turno assumiu o cargo de gerente de aeroporto da
companhia. N&o tive muito contato com ele, conversamos por pouco tempo, mas me

pareceu ser bastante acessivel e parceiro dos agentes.

No primeiro dia em que fui ao aeroporto sem saber que este novo gerente ja
havia assumido, os agentes me falaram: “A vossa Santidade nos deixou”. Fiquei
impressionada, pois entendi o que queriam dizer, ja sabia que eles se referiam ao
gerente antigo, ao qual denominavam ‘o papa’, por ele achar que esta sempre certo
e se sentir como autoridade maxima: “viu s6 como estamos mais felizes agora?”;
“notou que o clima esta melhor por aqui?” (Diario de Campo, 20 de junho de 2014).

Realmente, as coisas haviam mudado.

A abordagem da etnonarrativa propicia a vivéncia em campo, possibilitando
considerar ndo apenas os discursos nele contidos, mas também o contexto em que

se desenvolvem as narrativas, as quais sado formadas por esse mesmo contexto. O
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prefixo ‘etno’ destaca a inclusdo do local como um elemento nao discursivo, ativo na

construcéo das narrativas (HANSEN, 2006).

Com o tempo, fui entendendo as piadas, os apelidos e outros elementos que
s6 fazem sentido para quem esta integrado ndo s6 ao texto, mas principalmente ao
contexto. Assim, passei a entender quando falavam algo em cddigos, quando
utilizavam de apelidos para se referir a outras pessoas ou empresas. Por exemplo, a
‘falecida’, era uma alusao ao fim da companhia Webijet; ‘aquela 13’ referia-se a maior
concorrente e, com o tempo, fui efetivamente sendo integrada a equipe, na medida

em que compartilhava também alguns saberes do grupo pesquisado.

ApoOs as reunides de briefing, sdo assumidas as posi¢cées de trabalho do dia.
Os agentes que trabalham com vendas certificam-se, primeiro, de possuirem os
materiais necessarios para o desempenho de suas atividades, como fundo de troco
(de dinheiro) e qual sua quantia; maquinas de cartdo de crédito; telefones e radio
comunicador para contato com a supervisao e com os demais agentes da sua e das
outras bases da empresa. Outra acdo importante € 0 acesso aos sistemas de
atendimento e vendas com o login pessoal e a senha, por ser imprescindivel, para o

atendimento aos clientes, estar com 0s sistemas abertos e acessiveis.

O acesso aos sistemas atraveés de login e senha é uma das principais praticas
do trabalho destes profissionais. Aqui a pratica significa a conexao do knowing com
o agir (GHERARDI, 2008), apresentando total relacdo com os saberes, nos planos
mais amplos da rotina de trabalho (STRATI, 2007; GHERARDI, 2009; MIETTINEN;
SAMRA-FREDERICKS; YANOW, 2009; SANDBERG; DALL'ALBA, 2009).

Em um ambiente de trabalho como o dos aeroportos, em que se preza a
padronizacao de atividades e atendimentos, o composto login e senha diferencia os
agentes aeroportuarios. Logo no inicio da pesquisa, observei que algumas pessoas
conseguiam resolver certos problemas sozinhas, enquanto outras solicitavam ajuda

dos supervisores ou dos colegas.

Ao questionar sobre essa minha impressao, ouvi de uma agente:

‘O [apelido de um agente multiplicador] sabe muito, ele € mais velho, mais
experiente (...) a senha dele faz coisas que a minha néo faz, é poderosa!’.
Isso também se mostrou como um problema, pois logo depois ela disse que
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as vezes ela tenta ajudar algum cliente mas néo consegue, pois a senha
dela nado libera algumas taxas, por exemplo, ai vai o [nome do agente
multiplicador] e consegue, ai os clientes saem pensando que foi ma vontade
dela (Diario de Campo, 10 de dezembro de 2012).

Além dos saberes de cada agente, legitimado muitas vezes por seu cargo de
multiplicador ou central, que os diferenciavam, o ndo humano login de acesso aos
sistemas também atuava nesse sentido. Este fato foi recorrente, durante as
observacbes e nas conversas com 0s agentes aeroportuarios. A questdo de as
senhas terem ‘poderes’ diferentes € algo bastante marcante no campo. Em outras

situacgoes, foi relatado:

A [nome da agente] me disse que isso é complicado, pois muitas vezes as
bases se contradizem ‘umas fazem uma coisa e as outras fazem diferente’,
também ocorre dos proprios colegas de base agirem de maneira diferente
por terem senhas menos ou mais ‘poderosas’... e ai os clientes cobram
‘mas como eu consegui fazer isso outro dia e agora ndo da?’ (Diario de
Campo, 02 de fevereiro de 2013).

Perguntei sobre as diferencas e possibilidades das senhas dos agentes. O
[nome do agente] explicou que existem os ‘agentes centrais’, que sdo os
mais experientes e pessoas que eles conhecem, sabem que podem confiar
(...)- Ele disse entdo que as senhas destes agentes realmente fazem mais
coisas que as senhas dos demais, como ver o fluxo do caixa, por exemplo.

(...) Eu pedi e ele explicou sobre a ‘hierarquia’ das senhas, que € assim:
agente aeroportuario < agente central < supervisor < gerente de aeroporto.
Segundo ele, o gerente pode fazer quase tudo no sistema, mas ‘ele tem que
se explicar depois’, ou seja, responder por aquele ato. Ele contou que
alguns clientes chegam muito alterados e que ai ndo conseguem nada
mesmo, mas quando o cliente chega educado, ele tenta ajudar ao maximo e
deixa isso bem claro para o cliente, com o intuito de ‘educa-lo’ neste
sentido, mostrar que assim se consegue mais facilmente as coisas (Diario
de Campo, 07 de setembro de 2013).

Observei ai a acao de um elemento ndo humano que forma e transforma a
pratica de trabalho dos agentes aeroportuarios. A partir do momento em que 0 home
de usuario e a senha diferenciam o atendimento, que deveria ser padronizado, ou
seja, passivel de repeticdo, surge a construgcdo de uma nova pratica: chamar um

agente com um login mais ‘poderoso’ na tentativa de resolugéo de impasses.
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Considero que os conhecimentos estavam fragmentados em um sistema
(SFK), tal como relatam Bruni et al. (2007), os quais observaram a maneira Como as
tecnologias de informacéo e comunicacao (TICs) se inserem nos locais de trabalho e
também os remodelam. A inser¢cdo de login e senha no sistema promove tanto

inclusdo, como excluséo, possibilidades e impossibilidades.

Chama a atencéo, também, o componente de perfil do cliente na resolucdo de
problemas. Segundo os agentes, dependendo da maneira como o cliente chega ao

atendimento, a pratica pode ser diferente.

Um cliente chegou com uma postura bem arrogante e pediu para marcar um
[nome do assento especial no avido] para ele em um dos trechos (...). A
[nome da agente] prontamente pegou o seu localizador e foi alterar a
poltrona dele, que pediu para ja escolher o local da nova poltrona, mas ela
disse que ainda ndo poderia fazer isso sem antes fechar a compra no
sistema, passar o cartdo dele ou receber em cash, pois antes precisava
fechar a venda e depois estaria liberado para marcar. O cliente, irritado,
disse ‘mas por que, vocés acham que eu vou marcar [0 assento] e fugir?’.
Ela explicou delicadamente que ndo, que o sistema é que é assim. O cliente
disse entdo que isso tinha que ser mudado (...). Ela me disse que quando
chega esse tipo de cliente com ‘espirito de porco’ (estavamos comentando
gue este senhor ja tinha chegado com uma aparéncia de irritado no
atendimento), tem que ja dar um ‘boa tarde’ melhor, para desarmar o
cliente, mas que com esse ndo tinha adiantado (Diario de Campo, 01 de
fevereiro de 2013).

Seja com o intuito de ‘desarmar’ o cliente ou na tentativa de ‘educa-lo’, os
atendimentos podem ser diversos, a fim de que o cliente ao menos respeite a
condicdo de profissional de quem esta ali para ajudar, conforme explicam os

préprios agentes aeroportuarios.

O [nome do agente aeroportuario] comentou algumas histdrias de clientes
que agiram mal com ele, e por isso ele ‘tascou’ todas as taxas possiveis
‘para [os clientes] aprenderem a ter respeito’, segundo ele. ‘Os
incompetentes do check-in me fizeram perder o voo’, falou um dia um
cliente para ele na loja, ‘ah é, incompetentes do check-in?’, ele pensou.
‘Entdo ‘perafi’, coloquei taxa de no-show, remarcacéo, assento diferenciado,
mesmo tendo vaga la atras, (...) tasquei tudo para ele aprender a tratar bem
as pessoas e, na proxima vez, ser mais gentil, pois sé assim ele vai
conseguir algo na vida’, narrou ele (Diario de Campo, 08 de setembro de
2013).
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O [nome do agente aeroportuario] abriu umas excec¢des para ajudar uns
clientes, tirou algumas taxas, todos ficaram muito felizes. Quando ele via
gue estavam com dificuldade, ou tinham se atrasado por algum motivo
especial, ele logo tentou ajudar. Ele me contou a histéria de uma cliente que
chegou atrasada e queria embarcar, ai ele disse que pediu para falar com o
marido dela, que estava calmo, ai ele tirou algumas taxas e remarcou para
ambos, ‘mas por ele’, enfatizou. ‘Fiz tudo conversando com ele’, ela o [nome
do agente] pediu para ficar e esperar ao lado. ‘Ela bufava de raiva’,
relembrou (Diario de Campo, 11 de janeiro de 2014).

Com relacdo aos saberes dos agentes, que, muitas vezes, os diferenciam na
resolucao de problemas, destaco aqui outra situacéo. Ela requereu do agente ndo so
de conhecimentos sobre préticas e processos de trabalho, mas também rapidez de
raciocinio para a tomada de decisdo, a fim de consertar um erro e evitar um

problema maior. Esta situacdo possivelmente gerou um novo aprendizado.

O [nome do agente aeroportudrio] me contou que em uma vez um
passageiro que ele vendeu [nome do assento diferencial] dizendo que néo
tinha mais atras, mas na verdade tinha, pois as vezes eles estdo vendendo
pouco, e 0s supervisores cobram que vendam mais. Ai o cliente perguntou
no check-in se tinha espaco 14 atrds e o agente do check-in disse que sim.
O cliente voltou a loja e o chamou de mentiroso, ai ele rapidamente
reservou trés assentos para um grupo de passageiros que ainda nédo tinha
feito check-in e mostrou ao cliente que ndo tinha mais espaco atras (...
ainda que isso ndo seja permitido (marcar assentos sem 0s passageiros
presentes, pois isso ‘engessa’ 0 voo). Mas foi uma atitude para sair de uma
situacao criada, segundo ele (Diario de Campo, 03 de junho de 2013).

A partir desta dinamica processual, saber, aprender e organizar sdo acodes
ontologicamente imbricadas. Os sujeitos desenvolvem saberes através de suas
relacdes e vivéncias, 0s quais sdo performados nas acdes e nas praticas cotidianas.
Portanto, eles sdo sempre situados (histérica e culturalmente), relacionais,
materialmente mediados, dindmicos e provisorios (SVABO, 2009). Segundo o
préprio agente, a situacdo acima nao teria ocorrido se nao fosse pelo contexto de

pressdo para atingir as metas de vendas.

A pratica corrente pressupde, em certa medida, a diferenciacdo dos agentes
de acordo com seus saberes, ao instituir os centrais ou lideres, que contam com
privilégios, como de ter maiores possibilidades de acesso ao sistema, ainda que esta

ndo seja sua funcéo especifica. O papel de gerenciar determinados problemas é do
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supervisor e, quando é preciso tomar alguma decisdo mais complexa, do gestor de

aeroporto.

N&o raras vezes, 0 gestor atuava junto ao supervisor, com 0 objetivo de
auxilid-lo em decisbes mais complicadas. Considero o relato a seguir bastante
emblematico, pois envolve uma situagdo na qual préaticas e padrbes se diferenciam,
em sua concepcao. Ressalto que este ndo tenha foi um caso isolado, durante o

periodo de observacdes em campo.

Chegou um rapaz com um filho, com menos de dez anos, dizendo que
queria comprar passagem de volta para Sdo Paulo. A [nome da agente
aeroportudria] deu o preco (em torno de R$ 900) e ele disse que ndo, que
iria pagar R$ 700, pois era s6 o que eles tinham, e mostrou o dinheiro que
estava no bolso, contando as notas de R$ 100, uma a uma. Ele disse que
era missionario de Jesus e que estava em Santa Maria prestando
solidariedade aos parentes das vitimas do incéndio na boate Kiss. A [nome
da agente aeroportuéria] disse que ja tinha dado o desconto de 20%
autorizado em toda a empresa para voluntarios em transito para Santa
Maria, mas mesmo assim ele ndo aceitava, pois disse que pagou em torno
de R$ 700 para vir e a atendente de SP garantiu que ele pagaria 0 mesmo
preco para voltar.

Virou um impasse grande, pois ele era bem enfatico, falava alto, usava a
crianca a todo o momento: ‘vocés vao deixar eu e o meu filho nesta
situagcdo? Vamos, filho, vamos de 6nibus, daqui a umas 20 horas a gente
chega la... esta empresa nao quer colaborar com a gente (...) ndo iremos
mais viajar com essa empresa, hunca mais...” € varias vezes ele repetia a
mesma histéria, cada vez se alterando mais, mas se fazendo de muito
ponderado e educado. A situagdo ficou desconfortavel, a esta altura os dois
agentes estavam tentando contato com SP, com a supervisdo, com a
geréncia, enfim, que alguém resolvesse, pois eles ndo sabiam mais como
convencer o ‘missionario’ de que passagens de avido sofrem alteragao nos
precos.

Ele insistia que a agente de SP tinha garantido o preco (...). Questionei se
ele ndo tinha entendido mal, que ela tinha garantido o desconto de 20%, e
ele estava confundindo. Ele disse que ndo, que ela falou em preco e repetia
mil vezes a mesma histéria, fazia o didlogo com a agente e ainda
confirmava ‘lembra, filho?’, o menino ficava imovel, com cara de assustado.

A [nome da agente aeroportudria] até tentava tirar algumas taxas, mas néo
mudava muito o preco, tentava ver os precos de outro dia, mas ai eles nao
tinham onde parar em POA, pois estavam com o dinheiro contado para a
passagem, mostrando toda hora aquele dinheiro e contando, cédula por
cédula, em voz alta. (...) A [nome da supervisora] veio até a loja, tentou
conversar com ele, falando que ndo pode mexer em tarifa, que é o sistema
gue ndo passa um preco diferente e etc., e ele seguia repetindo a mesma
histéria. Chegou o [nome do gerente de aeroporto] (...) O ‘missionario’ olhou
bem para o crachad dele, viu que era o gerente e mudou o tom,
cumprimentou-o, perguntou o nome dele, disse que iria rezar por ele,
comecou a falar mais baixo, contou a mesma histéria, mas quando ele
narrou o dialogo com a agente de SP vi que ele mudou alguns detalhes, o
gue me fez crer que ele estava aumentando um pouco a historia.
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Eles ndo chegaram a um acordo (...) mas o [nome do gerente do aeroporto]
explicava que s6 queria ver 0 prego para vender uma passagem mais
barata para ele e depois trocar por uma que saisse hoje, isentando as taxas
de remarcacéo, ai poderia dar mais barato ainda do que R$ 700. Mas como
na semana que vem é Carnaval, entdo as passagens para duas pessoas
estavam escassas, além de caras. (...)

O cliente resolveu ir embora, apés muito dialogo e nenhum acerto. Ficamos
comentando sobre esta situacao constrangedora e que ele estava expondo
o filho... e a [nome da supervisora] perguntou para mim: ‘foi isso que tu veio
ver? Barraco?’, em tom de brincadeira, embora todos estivéssemos tensos
também. Eu sorri e disse que tudo € um aprendizado, eles concordaram.
Ela também questionou aos agentes? ‘Ele mudou muito quando veio o
[nome do gerente do aeroporto]?’, e os agentes ‘sim, normal, né’, e viraram
para mim, explicando que os clientes que fazem esse tipo de coisa - mudam
muito quando falam com os gerentes.

O [nome do gerente] veio novamente a loja dizendo para a [nome da agente
aeroportudria] seguir tentando uma passagem mais barata, ela seguiu
procurando e encontrou um dia de fevereiro mais barato, que com as taxas
de aeroporto (impossiveis de tirar), mas sem as taxas de remarcacao daria
em torno de R$ 600. Assim que ela encontrou, o [nome do gerente] saiu
correndo atras do cliente no terminal. A essa altura eles ja tinham perdido o
Ultimo voo do dia para SP (sdbado os voos séo reduzidos), mas com esse
valor que sobraria da passagem ele poderia pegar um hotel.

O [nome do gerente] voltou com os dois, ele estava sorrindo, aliviado, e
disse para a [nome da agente] fazer as reservas neste voo mais barato e ai
ja confirmou com eles para virem para o0 primeiro voo da manha de
domingo, as 6h. (...)

Quando eles foram embora, todos respiramos aliviados, o [nome do
gerente] veio até mim para me cumprimentar, eu comentei que tinha
enviado e-mail naquela semana para confirmar que viria no final de semana,
e ele disse que (...) ndo preciso me preocupar, que sou sempre bem-vinda e
gue daqui a pouco ele me coloca no balcdo, porque ja devo estar sabendo
tudo depois dessa. Todos riram. Ele ainda perguntou ‘tu viu cada coisa que
a gente pega? Isso aqui ndo se aprende em escola de aviagédo, né?’ (Diario
de Campo, 01 de fevereiro de 2013).

O relato ficou extenso, pois tentei ndo retirar as informac¢des mais relevantes.
Considerei este um exemplo caracteristico de ‘como as coisas sao resolvidas’ na
empresa pesquisada. Primeiro, houve a hierarquizacdo do atendimento. Quando o
agente aeroportuario ndo consegue resolver alguma questédo, pede ajuda ao colega
mais proximo e a base envolvida, no caso a de S&o Paulo, se eles ndo conseguem
contato e/ou encontrar uma solucéo, pedem auxilio a supervisédo e esta, se preciso,

recorre ao gestor responsavel por aquela base na companhia.

Interessante observar que, no intuito de ajudar um cliente e uma crianca que
narravam uma histéria comovente, sobretudo naquela semana do fatidico acidente

em Santa Maria, 0s agentes alteraram a pratica corrente, retirando algumas taxas do
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preco final das passagens aéreas. Como o cliente insistia que ndo tinha todo o
dinheiro para pagar as passagens, novas formas de ajudar foram pensadas. A
utilizacdo dos saberes mostrou-se fundamental, pois, de acordo com sua
experiéncia, o gestor sabia que comprar uma passagem futura e remarca-la para o
proximo voo poderia sair mais barato, alternativa que normalmente ndo €

oportunizada aos passageiros quando vao comprar seus bilhetes.

Observa-se aqui a influéncia do contexto na acdo. Talvez se o cliente ndo
estivesse com uma crianca, se ndo tivesse contado que era missionario e nao
houvesse o0 contexto de acontecimentos recentes, que haviam deixado marcas
emocionais em todos, o desfecho teria sido diferente. Ressalto, portanto, o0s
componentes ético, estético e emocional (STRATI, 2007b) na conducdo das

atividades aeroportuarias, mediadas pelo contexto.

Gherardi (2008), com base em Garfinkel (1967), enfatiza que a moralidade
esta ligada aos padrbes de acdo reconhecidos pela comunidade como aqueles mais
corretos, legitimados e adequados em um contexto especifico, podendo ser distintos
de outros contextos. Sem duvida, o atendimento exemplificado foi influenciado pelo
contexto e teve sua pratica remodelada, com o intuito de resolver um impasse e
ajudar o cliente, que se mostrara bastante insatisfeito com a empresa porém, logo

depois, estava agradecendo e ‘abengoando’ a todos.

Ao confirmar para mim que ‘tudo é aprendizado’, os agentes envolvidos a
supervisora e o gerente ratificaram que, pela alteracdo em algumas praticas, novos
saberes sdo desenvolvidos. No dia imediato a este acontecimento, cheguei ao
aeroporto e alguns ja sabiam do ocorrido, mas outros pediam que eu explicasse
melhor o que havia acontecido, pois ja tinham ‘ouvido falar daquele atendimento.
Evidencia-se, assim, o compartilhamento dos saberes e das praticas por meio de
narrativas, quer sobre fatos vivenciados pelos agentes, quer por aqueles relatados

em campo.

Os processos de aprendizagem, decorrentes da construcdo de novos
saberes, relacionam-se com o conceito de knowing, cunhado por Nicolini et al.
(2003). Conforme explicam, os saberes e os processos de aprendizagem ocorrem,
de modo simultaneo, no momento em que as ac¢des sao performadas. Para o0s

mesmos autores, este knowing trata-se de um saber em acao, situado no contexto
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histérico, social e cultural em que ele surge, para ser incorporado a variedade de

formas e meios.

Os saberes situados em sistemas de ac¢bes praticas continuas, como as
rotinas dos profissionais, sdo relacionais, na medida em que se alteram dependendo
do cliente; sdo mediados por artefatos, humanos e ndo humanos; relacionam-se
com o contexto de interacdo, ao qual estdo arraigados. Estes saberes sao
adquiridos através de alguma forma de participacdo e continuamente reproduzidos e
negociados. Neste caso, destaco, como ingredientes destes processos de
negociagcao da praticas, as exigéncias do setor, em forma de normas e legislacées, a

serem cumpridas.

As alteracbes, no entanto, ocorrem mais frequentemente do que se poderia
imaginar. Muitas vezes, 0s agentes remodelam as praticas de trabalho que teriam de

ser padronizadas, como eles mesmos reconhecem no relato a seguir.

Chegou uma senhora, bem idosa, dizendo que s6 queria questionar uma
coisa: ela perguntou por que ela precisou pagar R$ 120,00 para fazer a
remarcagdo de um voo um més antes deste e, no dia do voo, eles cobram
R$ 75,00 para o mesmo procedimento. O [nome do agente aeroportuario]
respondeu que € isso mesmo, que € a regra. (...) Ela aceitou, mas insistiu,
‘qual é a logica, pois se eu altero o voo um més antes, eu nao dou prejuizo
para a companhia, mas se altero no dia eu dou prejuizo...’. Eles
concordaram, mas nao souberam explicar o porqué deste procedimento. Ela
foi embora dizendo que ia mandar uma cartinha para o diretor-presidente da
[empresa], pois isso nado fazia sentido, ja que ela voa com a empresa desde
gue esta era uma empresa menor, e que ela ndo entendeu essa situacao.
Eles concordaram e, ap0s a saida dela, afirmaram que ela estava certa,
mas ndo tinham como mudar o procedimento, que € padrdo (Diario de
Campo, 07 de outubro de 2013).

N&o houve discussado neste atendimento, a senhora nao queria discordar dos
agentes, apenas entender o procedimento. No entanto, eu também fiqguei com a
sensacao de ‘isso nado € justo’, e questionei: por que, as vezes, algumas praticas sao

remodeladas e, em outras, nao?

(...) chegaram alguns clientes com problemas, querendo remarcar a
reserva, em pleno feriaddo que deu em POA, sendo que semana que vem €
Carnaval, mas ele sempre dava um jeito. ‘Tentamos resolver da melhor
forma possivel para o cliente’, ele me dizia. (...) Veio um cliente pedindo
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para viajar no préximo voo, ele parecia estar bem triste, ele é do RJ e queria
adiantar a viagem, pois precisava muito voltar para casa. Ele chegou ali
muito educado, bem sério, com ar de tristeza mesmo. Vi que o [nome do
agente de aeroporto] agilizou ao maximo o atendimento para ele ir logo,
tirou as taxas de remarcacdo e ainda pontuou no programa de fidelidade
para o cliente. Tudo sem ele pedir. Na saida, o [nome do agente] me disse:
‘ndo vou sacanear o cliente, né?’, eu concordei e disse ‘achei ele bem
triste’, o [nome do agente] confirmou e disse: ‘é, de vez em quando a gente
abre uma excec¢ao’ (Diario de Campo, 01 de fevereiro de 2013).

Embora existam regras, sdo humanos que estdo ‘do outro lado do balcao’.
Eles quebram protocolos, transformam algumas praticas, ‘esquecem’ algumas
regras, tratam as pessoas de maneiras diferentes. Um agente me explicou: “nds
trabalhamos em cima da excegao, ndo [em cima] da regra” (Diario de Campo, 25 de
outubro de 2013), confirmando que existem casos excepcionais e que € preciso agir

em relacdo a isto.

De acordo com Gherardi (2012), as praticas sdao comumente definidas em
termos de matrizes de atividades, as quais formam padrdes. Para a mesma autora,
0s estudos baseados em prética mais promissores sao 0s que identificam padrbes
aparentes nas atividades, os quais permitem que os trabalhadores reconhecam uma
pratica em meio a diferentes maneiras e contextos varidveis de empreendé-la,
sendo, deste modo, capazes de adaptar as praticas em contextos de mudanca ou

em situagdes nao previstas.

A prética constitui a ligacao entre o knowing (no sentido de conhecer, saber) e
o fazer. A participacdo em uma pratica € tanto uma maneira de adquirir
conhecimento em acdo como de alterar/perpetuar tal conhecimento (GHERARDI,
2000; CORRADI et al., 2008). Para Nicolini (2011), o sujeito que conhece (knower) e
0 que é conhecido (what is known) emergem juntos na préatica. Assim, ao observar
uma pratica, observa-se um saber (knowing) sem a necessidade de assumir,
antecipadamente, um conhecimento racional, plenamente consciente e totalmente

formado.

Como os atendimentos sdo feitos por pessoas diferentes, com saberes e
possibilidades diferentes, pode haver diferentes atendimentos e solucdes. Estas
situacdes fazem com que os padrfes tdo comentados, cobrados e necessarios a

aviacdo civil sejam substituidos, nestes casos, por praticas eventuais, as quais,
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ocasionalmente, podem perdurar na rotina de trabalho destes agentes

aeroportuarios ou mesmo se expandirem a outras bases.

Nas observacOes subsequentes, tentei identificar se havia um critério para
gue estes eventos acontecessem. Descobri que pelo menos duas consequéncias
decorrem da mudanca de algumas praticas de atendimento: os clientes saem
satisfeitos, quando a mudanca os beneficia; novos saberes sédo constituidos, pois ha
aprendizagem na conducdo das atividades e, principalmente, na construcdo de

novas praticas.

No entanto, no quesito seguranca, a realizacdo de novas ou adaptadas
praticas pode ser algo perigoso as atividades. Ainda que eles ndo sejam
responsaveis pelas atividades ‘no ar’, o trabalho dos agentes é também lembrado no
quesito seguranca do voo, “sim, sempre, o agente aeroportuario colabora com
seguranca desde o momento em que coloca o peso certo da bagagem” (Diario de
Campo, 13 de abril de 2014), disse um agente, ao conversarmos sobre a relacéo da

seguranca com o trabalho dos agentes de aeroporto.

Exemplificando, quando um agente tentam ‘aliviar (nas palavras deles) para
algum cliente’, mascarando, no sistema, o verdadeiro peso de sua bagagem, para
evitar a indesejada cobranca de excesso, ndo é computada somente uma perda
financeira a empresa. “Isso € muito perigoso, imagina se todos aliviam um
pouguinho em um voo, ai o peso total da aeronave vai [incorreto] via sistema para o
DOV e ele calcula mal o combustivel necessario [para o voo], por exemplo?” (Diario
de Campo, 13 de abril de 2014).

A questdo da cobranca de excesso de peso das bagagens foi bastante
recorrente nas observacdes em campo. No inicio, notei que era comum 0s agentes
‘aliviarem’ alguns quilos extras nas bagagens dos clientes, para evitar a cobranca de
taxa e assim os deixarem satisfeitos com o ‘presente’ da companhia. Muitas vezes,
inclusive, o cliente nem pedira tal isencéo e o peso sofria uma pequena modificacao
no sistema. Deste modo, vai se criando uma nova pratica: “quando for pouco peso a

mais, € possivel liberar o cliente da cobrancga extra”.

Certa vez houve até um fato engracado em decorréncia desta pratica: uma

agente me contou que atendeu um rapaz com jeito bem humilde, que falava pouco,
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‘com uma carinha de coitado, sabe?”, ela me descreveu. Ai a bagagem dele
ultrapassou o peso da franquia e ela, sensibilizada, achando que ele n&o teria
condi¢cbes de pagar por tal excesso, resolveu ajuda-lo e eliminou a cobranca da taxa

extra, mesmo sem ele ter solicitado.

Logo depois que o cliente saiu, outro agente comentou: “que legal, tu
‘atendeu’ aquele cara ali, ele é jogador do Grémio”. Assim que ela revelou o que
tinha acontecido no atendimento, todos riram muito. Com o tempo, esta pratica, no
entanto, foi sendo combatida pelos supervisores, tendo em vista que poderia trazer
consequéncias causando impacto negativo financeiro & empresa, como provocando

riscos com relacdo a seguranca.

Ele disse que o [nome do diretor presidente da empresa] sempre fala que a
empresa ndo pode ser uma instituicdo de caridade, mas que eles tem que
solucionar os problemas dos clientes, sobretudo os que ja tem problemas
suficientes. Ele disse também que muitos clientes mentem muito ‘eles
matam varias pessoas da familia’, cliente é assim ‘o que colar colou’, e que
por isso é bom ficar alerta, mas que sempre ele tenta ajudar de alguma
maneira. Ele disse que costumava liberar 1kg a mais nas bagagens, por
exemplo, pois compensava em outros passageiros com menos peso, mas
isso ele ndo faz mais, pois é nestes poucos reais (R$) que a empresa pode
perder muito dinheiro. Ele mencionou uma histéria da torneira, que pinga
tanto que um dia termina a agua, narrada pelo [nome do gerente de
aeroporto] (Diario de Campo, 07 de setembro de 2013).

Embora um dos aspectos da cultura da empresa seja o de ‘ajudar os clientes’,
reforcado inclusive pelo diretor presidente, os agentes aos poucos foram tomando
consciéncia de que, na tentativa de ajudar, poderiam afetar a seguranca das
operacbes e a saude financeira da companhia. Saliento que este aprendizado se

deu por meio de uma narrativa (“a histéria da torneira que pinga”).

Observei a presenca de um dos elementos ndo humanos em uma
modificacdo da pratica para orientar os clientes em relacdo ao caminho a ser
seguido dentro do aeroporto. Nao raramente as pessoas compareciam ao balcao de
check-in e depois ndo sabiam para onde deveriam ir, quais procedimentos tomar
para o embarque etc. Um dia cheguei ao aeroporto e notei que haviam instalado, no

sagudo, uma série de elementos de acessibilidade. “Até que enfim”, pensei, pois
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acessibilidade € algo ainda precéario no Brasil. O relato, a seguir, exemplifica tal
situacgao.

A loja estava vazia e estavamos conversando (eu e a [nome da agente
aeroportudria]) quando um rapaz se aproximou e fez sinal que queria
escrever (gesto de uma caneta escrevendo). A [nome da agente]
prontamente alcangou um papel e uma caneta e ele, que comecgou a
escrever, depois deu o papel a ela. Ele estava querendo alguma informacao
sobre voo, ele era surdo. Ela tentou falar pausadamente com ele, que
entendia tudo e escrevia a resposta. Vi que ela tentava explicar algo e ele
ndo compreendia, ele entendia o que ela queria dizer, mas estava
contrariado. Depois que o [nome do agente] chegou, eles comentaram que
ele tinha pedido o preco de uma passagem que ele (0 agente) havia
informado. Quando o cliente foi comprar, a tarifa ja tinha subido e ele nédo
estava entendendo porque tinha subido tanto, além disso, ele teria que
pagar as taxas de remarcacao, pois ele tinha reserva para outro voo, entao
o preco final estava realmente alto. Como esta situacéo gerou um impasse,
gue se tornava dificil de explicar da forma como estavam tentando, a [nome
da agente] pediu no radio uma ajuda, perguntou se alguém sabia se
comunicar em libras nos outros setores, pois estava com dificuldade de
comunica¢éo com um cliente na loja, mas ninguém retornou e o rapaz foi
embora, inconformado.

Depois do atendimento perguntei se era sempre assim o atendimento (por
papel e caneta), ela disse que sim, que é o que eles podem fazer, ja que
ninguém ali tinha dominio da lingua dos sinais (...) (Diario de Campo, 21 de
dezembro de 2013).

Para além deste caso, percebi, continuas vezes, a falta de acessibilidade na
infraestrutura aeroportuaria, bem como a falta de preparo para o atendimento de
passageiros com dificuldades, por exemplo, de comunicacdo. Com relacéo a fixacéao
de faixas tateis no chdo do terminal, visando auxiliar os deficientes visuais, observei
que elas foram performadas também para indicar o caminho a ser seguido pelos

passageiros que enxergam.

Antes, os agentes indicavam com as maos e diziam: “agora € s6 seguir a sua
esquerda, senhor, e chegar até o portdo (...)”. Mesmo assim, muitos usuarios
apresentavam dificuldade: “Portdo? Aonde tem portdo?”. Com a instalagdo das
faixas, a orientacdo mudou para “senhor, sabe esta faixa azul, em relevo, que tem

aqui no chao? E s6 seguir por ela, que o senhor encontrara o portdo de embarque”.

Esta pequena mudanca na orientacdo dos passageiros, mediada pela acao
de um ndo humano, as faixas, foi significativa para as pessoas que antes tinham
dificuldade em localizar o gate. Desde entdo, tornou-se desnecessario alguém
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acompanha-las , pois ndo mais se perderiam dentro do sagudo do aeroporto. Foi util,
portanto. O mais inusitado foi ver, por varias vezes, as pessoas caminhando
exatamente em cima da faixa, com o intuito de n&o perder ‘o rumo’, como relataram
0s agentes, em momentos de descontracdo. Tureta e Alcadipani (2009) explicitam
gque a mera entrada de novos elementos no contexto provoca mudancas nha
atividade e no processo. A auséncia de alguns elementos ndo humanos, na

realizacdo da pratica, pode suspender e até inviabilizar a realizacéo da atividade.

A acdo dos ndo humanos pode néo inviabilizar uma atividade, mas interferir
nela de maneira significativa. Na loja da companhia, em determinada época do ano,
o sol fica a uma altura em que sua luz transpassa uma janela o suficiente para ficar
ofuscar os olhos dos agentes aeroportuarios. Eu mesma, na primeira vez que
cheguei ao aeroporto naquele horario, fiquei bastante incomodada com a claridade

excessiva nos olhos e com a elevacao da temperatura no ambiente fechado.

Comentei sobre isto com a agente que estava na loja comigo. Perguntei-lhe
se a intensidade da luz a atrapalhava muito. A agente prontamente confirmou que
era muito ruim, pois ndo conseguia enxergar direito o computador (objeto néo
humano fundamental as suas atividades), tampouco ‘olhar direito’ para os clientes,
essencial em uma situagcdo de atendimento. Observei que os agentes tentavam ‘se
esconder’ atras dos clientes, cuja posi¢céo os levava a bloquear o sol, e/ou deixavam
estrategicamente posicionados os avisos obrigatdrios de balcéo, feitos de papelao,

em uma tentativa de ‘fazer mais sombra’.

A agente recordou que a situacdo ja havia sido muito pior, quando ainda néao
havia sido instalado um aparelho de ar condicionado potente naquela area. Um
condicionador de ar que ndo da conta de temperaturas extremas, altas ou baixas, ou
a acao do sol ndo suspendem a realizacdo das atividades dos agentes
aeroportuarios, entretanto, nelas interferem, uma vez que tiram os humanos de sua
zona de conforto. Neste caso, 0s agentes tinham que fazer alguns arranjos
momentaneos no layout e no proprio posicionamento, para melhorar a conducao de

suas atividades.

Nestas condicbes, constituem-se sujeitos do processo: 0S agentes
aeroportuarios, o sol, o aparelho de ar condicionado e outros tantos objetos que séo

actantes na reacdo em cadeia das negociacdes, evidenciando o carater performativo
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e ‘poliformo’ dos atores organizacionais e dos elementos que estdo conectados no
cotidiano das organizagfes (STRATI, 2007b).

Além do desconforto anteriormente causado pela auséncia de aparelhos de ar
condicionado mais potentes, principalmente em um estado com estacfes do ano
bem definidas, apresentando temperaturas bastante elevadas no verdo e muito
baixas no inverno, especialmente a noite e no inicio do dia (lembro que o turno do
‘madrugadado’ comeca as quatro horas da manha), observei que os sons do

ambiente, mais especificamente no check-in, podem ser muito desconfortaveis.

O ambiente de trabalho do check-in é tumultuado e calmo: isso porque a
empresa tem poucos voos em alguns horarios, porém, tem muitos em
outros, oscilando bastante essas situacdes. Da bastante movimento e,
daqui a pouco, € uma calmaria, ai eles se espreguicam, conversam, Vao ao
banheiro, o ritmo fica bem tranquilo mesmo. Mas daqui a pouco ja comecga 0
movimento de novo. (...) Quando tem movimento, ha muitos barulhos que
se tornam cansativos: barulho de fita isolante ao ser desgrudada do rolo, da
esteira (que é antiga e ndo funciona direito as vezes), dos condicionadores
de ar, dos radios comunicadores, do atendimento dos colegas ao lado, além
nos barulhos préprios do aeroporto, como avisos da Infraero, da cafeteria e
pessoas conversando (Diério de Campo, 06 de dezembro de 2012).

Este relato foi feito no primeiro dia de observacfes em campo. Apds isso,
foram poucas ou gquase nenhuma as mencfes especificas ao barulho no terminal.
Com o tempo, fui me integrando a equipe de tal forma que algumas coisas que eram

marcantes no periodo inicial da pesquisa, comecaram a passar despercebidas.

A medida que este processo acontecia e eu dele tomava consciéncia,
buscava me afastar um pouco do campo, espacando meu retorno, em duas ou trés
semanas ou um pouco mais. Esta mudanca na minha pratica de pesquisa tinha
como objetivo buscar o distanciamento, para que, ao retornar, tivesse possibilidade
de sentir novos estranhamentos, essenciais a conduc¢do de uma pesquisa realizada

por meio de técnicas etnograficas.

Nas teorias baseadas em pratica, o conhecimento organizacional é
materialmente incorporado, assim, ferramentas e outros materiais sdo centrais para
a atuacdo dos individuos nas organizacbes, para as atividades e para o
conhecimento (SVABO, 2009). Em um campo no qual o papel e o uso da tecnologia

7

tém carater fundamental nas praticas de trabalho, € evidente o papel de néo
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humanos em sua conducdo, como sistemas, computadores, radios de comunicagao,
maquinas de cartdes magnéticos, impressoras, telefones, rede de internet, entre
outros tantos. Durante minha presenca em campo, foram constantes as falas que se
referiram a ndo humanos, devido a sua importancia e utilidade para o setor, que é

totalmente dependente deles.

N&o presenciei momentos de longas panes no sistema, ou seja, em que 0S
agentes precisassem trabalhar sem utiliza-lo, até porque isso seria impossivel.
Ocorreram, muitas vezes, pequenas falhas, que resultavam em lentiddo no
atendimento aos clientes. Quando, porém, isto acontecia e era necessario, havia a
possibilidade de troca do equipamento, sem maiores prejuizos aos atendimentos

subsequentes.

Um fato marcante no campo, sobretudo no aeroporto de Porto Alegre, é a
ocorréncia de neblina, que as vezes é tdo forte que 0s aeroportos precisam ser
fechados, dependendo dos aparelhos de auxilio ao pouso e a decolagem de que
cada um dispde. No aeroporto Salgado Filho, o Instrument Landing System (ILS-2),
equipamento que permite pousos e decolagens de avides em meio a neblina, foi
instalado somente em junho de 2014. Antes disso, muitas vezes as operacoes
ficavam inviabilizadas, por isso o aeroporto permanecia, por muito tempo, fechado
para pousos e decolagens. Nos ultimos 12 anos, isto ser repetiu por mais de 15.540
minutos, o equivalente a 259 horas — ou mais de 10 dias (ZERO HORA, 2014).

Sao constantes os problemas relacionados as condi¢cdes climaticas,
sobretudo no aeroporto de Porto Alegre, pois o aparelho instalado € considerado
insuficiente para melhorar consideravelmente as condi¢cdes de visibilidade da pista.
Este aeroporto necessita de uma pista mais extensa para ter mais seguranca e
receber avides maiores. Esta melhoria, até o final do campo desta pesquisa, ainda

nao tinha sido implementada.

As condigbes climaticas de outras cidades afetam as operacbes
aeroportuarias, que séo interligadas. Por exemplo, quando as condi¢cdes néo estdo
favoraveis nas cidades mais préximas do aeroporto Salgado Filho, a base de Porto
Alegre das empresas aéreas tem de suprir a demanda dos passageiros que nelas

embarcariam, causando muitos transtornos as atividades.
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Nestas situagOes, sao utilizados Onibus para transporte entre os aeroportos,
bem como os agentes tem de executar as operacdes necessarias e lidar com todo o
desgaste dos passageiros com 0 imprevisto, tentando resolver diversos casos
individuais. Observam-se ai a atuacdo e a importancia dos ndo humanos nas

condicdes operacionais das préticas de trabalho.

As mudancas decorrem tanto de ac¢des vivenciadas pelos proprios agentes,
como em reflexo a situacdes que ocorrem fora de seu contexto. Por exemplo, as
praticas que envolvem a segurancga nos aeroportos podem ser alteradas, em funcgéo
de fatos ocorridos inclusive em outros paises, a partir do langcamento de novos

procedimentos operacionais padrao e regulamentacgdes internacionais.

“Principalmente depois do 11 de setembro [de 2001], muitas coisas mudaram
por aqui [também]’ (Diario de Campo, 18 de agosto de 2014), relatou um agente,
guando questionado acerca de procedimentos de seguranca no embarque.
Verifiquei que fatos ocorridos na aviagado ndo sé constituem historias, posteriormente
narradas pelos colegas, mas também transformam as praticas e geram novos

saberes.

Estabeleco, portanto, uma aproximacgdo entre as praticas dos agentes de
aeroporto com o knowing, definido por Orlikowski (2002), como 0s conhecimentos
tacito e explicito (sem distincao) inseparavelmente entrelacados com a ac¢éo. Por
meio da noc¢do de knowing-in-practice, foi possivel observar as habilidades
(knowledgetabilities) e a reflexividade dos atores humanos expostas no decorrer das
tarefas, no monitoramento do fluxo continuo de acdo e na obtencdo de novos

saberes ou ajustes necessarios aos saberes existentes frente a novas experiéncias.

Explica Orlikowski (2002) que os saberes que envolvem as praticas de
trabalho, tdo valiosos para as organizacfes, nao devem ser tomados como fixos,
pois os trabalhadores apenas os implantam, quando necessario; mas considerados
como construidos ativa e recorrentemente e realizados nas préaticas de trabalho
cotidianas. Por meio da epistemologia da préatica (COOK; BROWN, 1999), destaco o
papel fundamental do knowing-in-practice nas organizacdes e indico, sobretudo, as
limitacbes da abordagem da Gestdo do Conhecimento, pois esta perspectiva nao
acompanha a dinamicidade das praticas de trabalho, tampouco as questdes

relacionadas a ética, a estética e ao componente emocional nas organizagoes.
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(...) a imagem predominante transmitida pela literatura organizacional era a
de que as organizacdes séo feitas de ideias que se encontram e fundem no
plano racional; ideias, portanto, desprovidas de erotismo, de sensacdes
belas ou feias, de perfumes e odores desagradaveis, de atracdo ou
repulséo. A teoria da organizagdo e os estudos de gestdo representavam as
organizacbes de forma idealizada, privando-as de suas caracteristicas
terrestres de materialidade e corporeidade (STRATI, 2007b, p. 13).

O uso do conhecimento nas organizacfes € moldado pelas praticas. Estas
mudancas sao originadas pela interacao reflexiva dos atores humanos e nao apenas
por planos, padrdes e intengbes operacionais (KOLOSKOV, 2010). Ressalto que as
relacbes entre 0s agentes pesquisados e 0s objetos ndo humanos geram acodes
performativas e praticas. Assim, a concepcao de estrutura vai dando espaco a um
conjunto de relacdes, evitando o pressuposto de uma ordem Unica e fundadora —
como um padrao, por exemplo —, tendo em vista também a acdo do contexto em tais

situacoes.

A préatica mescla as dimensofes individuais e coletivas, os elementos humanos
e nao humanos, descrevendo e explicando as maneiras de fazer, os corpos de
conhecimento e as situacdes que se desenvolvem neste contexto de trabalho. As
praticas geram repetices, que podem ser performadas de maneiras distintas, e
estabilizacdes, fazendo com que os processos de ordenamento sejam efeitos
relacionais e performativos destas préaticas. Os saberes, portanto, sdo articulados na
pratica e nas relacdes entre atores, tecnologias, métodos e regras (CORRADI et al.,
2008).

Quando as transformacfes das praticas ja ndo eram mais surpresa para mim,
tendo em vista que elas podem ocorrer constantemente (GHERARDI, 2009),
procurei novamente compreender os critérios para que elas acontecessem de

determinada maneira.

(...) questionei sobre isso e ele respondeu: ‘pra uns a gente libera (...) tem
que ter jogo de cintura’. Tem também a questdo do tipo de tarifa que a
pessoa comprou (flex, promocional, etc.). No entanto, com pessoas que tém
a mesma tarifa, ndo entendi bem o critério por que tirar as taxas de uns e
nao de outros, ai ele disse: ‘quando vé que é cliente [nome da categoria
méaxima do programa de fidelidade], se viaja bastante conosco, ndo vou
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sacanear o cliente, né, [e] nem a agéncia’ (Diario de Campo, 22 de junho de
2013).

Eles procuravam o bem-estar do cliente — que ja tem ‘problemas demais’, por
seguranga, para ndo ‘sacanear ninguém, como explicaram os entrevistados.
Independente dos diferentes motivos pelos quais as praticas sofreram modificacdes
que, por vezes, se perpetuariam naquele ambiente, até seriam extrapoladas para
outros contextos, ficou muito claro o julgamento ético, estético e emocional de cada
um na conducdo e na construgcdo de novas praticas, as quais iriam abranger o

coletivo.

Embora exista um roteiro e mesmo que se saiba que ele existe e que precisa
ser seguido, os agentes me ensinaram que € possivel ‘suaviza-lo' em alguns
momentos, seja pela transformagcdo de uma préatica, seja pela forma de tratar e

manter contato com os clientes.
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7 CONSIDERACOES FINAIS

Considerando o trabalho como os saberes em pratica, para compreendé-lo,
foi preciso primeiro analisar conceitos e tomar por base modelos de interpretacao,
que estdo distantes da visdo do trabalho e da pratica como meras atividades de
execucdo (ANTONELLO; AZEVEDO, 2011). Este estudo foi desenvolvido também
com a finalidade de contribuir para a compreenséo do fendémeno saberes do trabalho
(ROSE, 2007; 2009; 2011), a luz da nocéao de knowing-in-practice (COOK; BROWN,
1999; GHERARDI, 2006; BRUNI et al., 2007).

A partir do objetivo geral: Compreender como se configura o trabalho e a
articulacdo dos saberes dos agentes aeroportuarios, a luz da nocdo de
knowing-in-practice, busquei dar énfase aos saberes do trabalho, originados das
experiéncias, como forma de destacar este conjunto de conhecimentos na
concepcao do trabalho, para além do conhecimento considerado formal, oriundo da

qualificac&o profissional.

Os conhecimentos podem emergir das praticas de trabalho, ndo sendo
apenas expressos pelo saber explicativo ou tedrico. Torna-se, pois, fundamental
repensar a valorizacdo de determinados saberes do trabalho, oriundos ndo apenas

de bancos escolares, mas também das experiéncias e da vida profissional.

A nocéao de knowing, ao representar o conhecimento como social, processual,
material e historicamente mediado, situado em carater aberto e/ou temporario
(NICOLINI et al., 2003), foi considerada apropriada para abordar os saberes do
trabalho dos agentes aeroportuarios. As teorias baseadas em préatica contemplam a
ocorréncia de elementos ndo ordenados, que envolvem o conflito, a incerteza e a
incoeréncia, que igualmente caracterizam a rotina de trabalho e as atividades dos

profissionais pesquisados.

Foram primeiramente levantadas informacdes acerca do setor de aviagao e
do campo de trabalho dos agentes aeroportuarios, visando conhecer e construir

dados acerca de seus aspectos primordiais, tais como ramos de atuagao, principais



atividades e responsabilidades, mercado de trabalho, qualificacbes requeridas, e
outras informacgdes pertinentes a compreensao da configuracao de seu trabalho.

Ciente de que alguns conceitos relacionados ao conhecimento organizacional
nao dariam conta da complexidade dos saberes envolvidos e das préaticas de
trabalho, que s&o moldadas em caréater situado, foram pesquisadas teorias e
abordagens que subsidiassem a compreensdo do campo. Assim, cheguei as
abordagens referentes aos estudos baseados em pratica, sobretudo as noc¢des de
knowing, pratica, agdo situada e sistemas de conhecimento fragmentado,

representadas pela nocdo de knowing-in-practice.

Busquei descrever os principais processos de trabalho nos quais estéao
inseridos os agentes aeroportuarios pesquisados. Esta etapa tornou-se possivel
principalmente apds o acesso ao Manual Geral de Aeroportos (ANAC, 2013) que,
complementando minhas observagbfes em campo, permitiu uma descricdo mais
densa e detalhada dos processos de trabalho dos agentes pesquisados. A descricao
teve como objetivo conhecer os processos de trabalho dos participantes, como
forma de reconhecer, no ato das observacfes, seus padrbes e suas alteracdes

dando origem a novas praticas de trabalho e a novos saberes.

A identificacdo e a compreensao dos saberes envolvidos na concepcdo do
trabalho dos pesquisados foram oportunizadas pelas observacdes em campo,
sobretudo ao atentar para o corpo de conhecimentos requeridos no trabalho; para a
exigéncia de qualificacdo em seu exercicio; para seu papel na inser¢cdo dos novos
agentes em atuacao. Além disso, foram observados arranjos e alteracbes nas
praticas e nas rotinas de trabalho dos agentes aeroportuarios pesquisados.

Verifiquei que ndo ha uma exigéncia formal, como de um curso preparatorio,
para atuar como agente aeroportuario, uma vez que as préprias empresas investem
no treinamento apods a insercdo do profissional, ratificando as conclusdes de Amaro
(2008) sobre as novas exigéncias relacionadas a qualificacdo, com enfoque mais
comportamental e atrelado a no¢cdo de competéncias como requisito de acesso e
permanéncia no mercado de trabalho. Existem treinamentos periédicos, formulados
pelos préprios agentes multiplicadores das companhias aéreas, nos quais Sao
construidos e compartilhados ndo sé os conhecimentos, em forma de normas

técnicas e padrdes, mas também os saberes, oriundos das experiéncias de vida e
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do trabalho. Estes ultimos se destacam como importante subsidio ao conteudo
programado, muitas vezes apresentado através de narrativas, com base em fatos

gue ocorreram na propria companhia ou em outras.

Os cursos profissionalizantes de atendimento aeroportuario, oferecidos por
algumas escolas do ramo, apresentam-se como uma boa alternativa de inser¢éo no
mercado de trabalho. Eles sdo ministrados, geralmente, por profissionais das
préprias companhias aéreas, oportunizando maior contato com 0s agentes e a
transmissdo de relatos das experiéncias de campo. Além disso, existe a
possibilidade de as empresas solicitarem as escolas profissionalizantes a indicagéo

de novos funcionarios, uma pratica bastante comum no setor.

A profissdo de agente aeroportuario €, muitas vezes, ocupada por pessoas
gue estdo buscando se inserir no campo para adquirir experiéncia e conhecimentos,
a fim de assumir outros postos nas companhias aéreas, como os de comissario de
bordo, por exemplo. Os alunos também veem, nestes cursos, uma forma de seguir
em contato com o0s conhecimentos e o0s saberes produzidos em campo e como

forma de ingresso no setor, mesmo gque ndo seja na posicao desejada.

Os agentes aeroportuarios sdo profissionais que atuam no setor aéreo, sem
necessidade de se deslocarem continuamente, por isso, alguns profissionais
preferem atuar como agentes, a fim de permanecerem no local de residéncia. A
profissdo de agente aeroportuario é, por vezes, ocupada por profissionais com mais
experiéncia na aviacao, que decidiram, por exemplo, eliminar as constantes viagens,

requeridas por sua atividade anterior em outras areas das companhias aéreas.

Como o trabalho no setor de aviagdo esta ‘no sangue’, conforme dizem os
préprios agentes pesquisados, uma vez tendo atuado em aeroporto, dificilmente o
profissional deixa de ai trabalhar. Observei que muitos profissionais ingressaram,
nos aeroportos, com outras fungcdes como em servigcos de handling, por exemplo.
Hoje eles atuam no atendimento aeroportudrio ou como agentes de aeroporto,
supervisores e gerentes das companhias aéreas, todos tendo alguma experiéncia
anterior no ramo, considerada imprescindivel no cumprimento das atividades.
Demonstra-se, deste modo, o reconhecimento e a valorizagdo, por parte das
empresas, ndo s6 dos conhecimentos, mas também dos saberes construidos

durante a vida profissional.
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Na identificacdo e na descricdo das préticas predominantes, que constituem o
trabalho destes agentes aeroportuarios, e das que sao desenvolvidas no decorrer da
acao situada, observei como o conhecimento € direcionado a acao, quer na tomada
de decisdes e na resolucéao de problemas, quer para manter e reproduzir as praticas.
Verifiquei que as préaticas podem ser continuamente transformadas, uma vez que,
ndo raramente, elas mudam para melhor atender as necessidades do cliente ou para
responder a seu comportamento, de maneira positiva ou ndo. Elas podem ser
implementadas por uma decisdo comum ao setor e/ou a empresa, visando seguir

normas e padrdes vigentes.

As alteracdes nas praticas, as diferencas observadas no tratamento e no
contato com os clientes, a acdo dos ndo humanos sdo constantemente negociadas e
performadas, seja com base nas exigéncias do setor ou no julgamento ético, estético
e emocional de cada um perante a agéo situada. Este processo gera ndo somente

novas praticas, como também a construcao e a consolidacéo de saberes.

As praticas discursivas foram analisadas com base na abordagem da
etnonarrativa, uma vez que observei a constante presenca de historias, narradas
principalmente com o objetivo de instruir com relagcdo a uma nova pratica. Os fatos
servem, portanto, como historias e podem mudar as praticas, na medida em que se
utilizam seus exemplos na configuracdo de novas normas e praticas no setor. Além
disso, foi observada a relacdo com o contexto situado, pela realizacdo e pela
cocriacdo de praticas de trabalho, pois este exerce influéncia na acdo e é

influenciado por ela.

Destaco a constante presenca, neste estudo, de relatos histéricos, seja como
forma de referenciar ou de reverenciar o passado da aviacdo civil comercial
brasileira. Por isto, foi feito um breve resgaste dos principais aspectos da formacéao
deste mercado, assim como sobre o papel do governo e das instituicbes que nele
atuam e sobre a influéncia das companhias aéreas na construcao e na consolidacao
deste setor no Brasil, dada sua importancia para o crescimento e o desenvolvimento

do pais.

O passado sempre esta no presente, pois as praticas e 0os saberes, a partir da
nocéo de knowing-in-practice e da aprendizagem situada, ndo descartam os saberes

anteriores, por vezes, os transformam e o0s reconstroem. Assim, as praticas,
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consideradas com a ligacdo entre o knowing e a acdo, e 0S saberes estdo

imbricados.

Busquei compreender as relacdes que se estabelecem entre 0s pesquisados
em suas praticas de trabalho, mais especificamente a relacdo entre as praticas, 0s
profissionais, a estrutura fisica e os instrumentos do trabalho. Observei um ambiente
laboral amigavel e descontraido, uma vez que as pessoas pareciam ter uma relacao

bastante proxima, evidenciada pela forma de contato entre os agentes.

Contudo, como a empresa estava passando por um periodo de crescimento e
expansao de suas operac¢des, havia preocupacdo de ndo perder o clima favoravel ao
trabalho e as amizades no aeroporto, tendo como exemplo negativo outras
empresas do ramo. Testemunhei, durante o periodo de observacdes, a troca, por

trés vezes, do gerente de aeroporto e, pelo menos duas vezes, da supervisao.

Ao que me pareceu, as relagdes interpessoais e de trabalho melhoraram
muito apds a ultima troca de gerente de aeroporto, por mim presenciada. O perfil do
gerente anterior era mais diligente e sério, e, ao desejar primar pela eficiéncia,
muitas vezes, ele perdia o lado ‘humano’ na condugao de suas atividades, diferente
do atual gerente. Segundo a opinido dos agentes pesquisados, a pressdo que
muitos sentiam, no decorrer das atividades, como as metas de vendas, por exemplo,

foi dirimida ap6s a mudanca na geréncia.

A relacdo com os equipamentos de trabalho sofreu algumas modificacoes,
pois o sistema-base das operacdes foi alterado logo no inicio da pesquisa. Porém,
fora a necessidade de investir em treinamento, sobrecarregando, algumas vezes, 0s
agentes multiplicadores, ndo houve nenhum fato mais relevante a ser apurado com
relacdo a esta questdo interna. Entretanto, a demora para instalacdo do
equipamento antineblina, no aeroporto Internacional Salgado Filho, o qual foi
aguardado por mais de dez anos, causou, neste periodo, muitos entraves as
operacdes ‘no ar e, consequentemente, problemas a serem resolvidos ‘em terra’
pelos agentes, que ficam na ‘linha de frente’ com os clientes, ndo raro

inconformados.

Considero que os objetivos do presente estudo foram alcancados, embora

algumas limitagcbes, como a impossibilidade de acompanhamento de algumas
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atividades em areas restritas no aeroporto. Outra limitagdo a ser considerada € que
a observacao foi feita em apenas uma base da empresa pesquisada: a do Aeroporto
Internacional Salgado Filho. Tendo em vista o tamanho e a diversidade de regides e
cidades nas quais a companhia aérea pesquisada tem base, estou ciente de que
uma investigacdo, em outro local, poder4 obter achados substancialmente

diferentes.

Este estudo adquire relevancia, ao considerar a importancia dos saberes do
trabalho sob a lente dos estudos baseados em pratica, por meio da nocdo de
knowing-in-practice e de uma abordagem estética da construcdo destes saberes e
ao abordar o trabalho nos aeroportos, dado que somente as caracteristicas
ontolégicas de uma organizacdo nado fornecem uma abordagem precisa. O
conhecimento intelectual e racional das organizacdes nao contém elementos
suficientes para o desenvolvimento de estudos que visam compreender o fendmeno
dos saberes do trabalho, sobretudo em aeroportos. Estes séo locais marcados pela
padronizacdo das atividades, visando manter seu funcionamento com seguranca,
mas, a0 mesmo tempo, sdo suscetiveis ao imprevisto, requerendo performacéo de

objetos e transformacao das préticas.

A prestacéo de servigcos complexos, como os do setor de aviagéo civil, exige
reprojetar os objetos de trabalho e as praticas profissionais, como forma de atender
as exigéncias dos clientes, do mercado e de seguranca nas atividades. Para tanto,

torna-se crucial ativar processos de formacao que permitam:

i. desenvolver capacidades de investigacdo e andlise sobre suas praticas e

seus objetos de trabalho;

ii. lidar com o inevitavel ‘conflito’ e com a ocorréncia de impasses conectados
a prestacdo de servicos, como uma oportunidade para a reflexdo e revisdo das
atividades;

iii. desenvolver a capacidade de remodelar a convivéncia e torna-la possivel
em um contexto dindmico e fluido como o dos aeroportos, ainda que suscetiveis a

padrdes rigidos de procedimentos e segurancga;

iv. oportunizar a reflexao e a revisdo das proprias praticas;
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v. construir novos repertérios compartilhados de préaticas, estabelecendo e

reconstruindo acordos relacionais e formas de cocriacao.

Como forma de complementar os achados construidos em campo e de
ampliar a pesquisa, sugiro a utilizagdo destas abordagens, tedricas e de método, na
conducédo de novos estudos com outros profissionais do setor, suscetiveis a padrdes
semelhantes de operacéo, alguns até com maior intensidade, como no caso das
operacOes de seguranca dos voos, executadas por comissarios e pilotos. Estudos
gue tenham como foco a questdao da ocorréncia de imprevistos nas atividades
aeroportuarias e como esta mobilizacdo de saberes é tratada por gerentes

operacionais me parecem igualmente oportunos.

Sugiro também abordagens que contemplem os aspectos gerenciais dos
aeroportos e das companhias aéreas, com enfoque na atuacdo gerencial do setor de
aviacdo, dada sua importancia perante a economia e 0s aspectos sociais do pais.
Ha muito a se desenvolver neste campo, principalmente em termos de infraestrutura
e disponibilidade de servicos com mais qualidade, eficiéncia e abrangéncia a maior

parcela da populacéo.

Sempre ouvi falar que, uma tese de doutorado, € a hora de limitar um campo
de atuacao e concentrar esforgcos na compreenséao ‘do detalhe do detalhe’ inerente a
guestao a ser resolvida. Entretanto, para mim, este estudo teve um aspecto bastante
distinto, uma vez que, ainda no inicio do curso, deparei-me com um ‘novo mundo’,
permeado por novas teorias e abordagens as quais, de maneira irreversivel,

ampliaram meu olhar sobre as organizacoes,.

Entendo ser necessario ‘viajar, ‘se afastar da situacao’, ‘ver de cima as
coisas’, para que possamos compreendé-las melhor. Neste caso, porém, foi ‘em
terra’, ‘com proximidade’ e ‘de baixo’ que melhor conheci e compreendi as situacoes
por mim vivenciadas em campo. Foi assim que descobri novos saberes, novas
praticas, novas licbes, que mudaram ndo sé minha visdo sobre o trabalho nos

aeroportos, mas também meu olhar para a vida.
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ANEXO A — ROTEIRO DE OBSERVACAO
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ANEXO B — ALFABETO FONETICO INTERNACIONAL

Alfa

Bravo

Charlie

Delta

Eco

Fox

Golf

Hotel

India

Juliet
Kilometer / Kilo
Lima

Mike
November
Oscar

Papa

Quebec
Romeo

Sierra

Tango

Uniform

Victor

Whisky

X-Ray / Xadrez (no Brasil)
Yankee

Zulu

Fonte: MGA (ANAC, 2013, p. 55-56)
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ANEXO C - TABELA DE CODIGOS PARA CLIENTES COM
NECESSIDADES ESPECIAIS

CODIGO SIGNIFICADO
SSR
BLND Cliente com deficiéncia visual.
SRVA Animal a servico de deficiente.

DEAF Cliente com dificuldade auditiva.

WCHC Cadeira de rodas. Cliente completamente imével. Cadeira de rodas até o assento.
WCHR Cadeira de rodas. Cliente pode subir / descer escadas, mas necessita de cadeiras
de rodas para distancia de/para aeronave. Cadeira de rodas até o inicio das
escadas.

WCHS Cadeira de rodas. Cliente ndo pode subir / descer escadas e necessita de cadeiras
de rodas para distancia de/para aeronave. Cadeira de rodas até o final das
escadas.

WCBD Cadeira de rodas movida a bateria seca.

WCBW Cadeira de rodas movida a bateria molhada

STCR Maca na cabine

LEGL Perna esquerda no gesso
LEGR Perna direita no gesso
LEGB Ambas as pernas no gesso

OXYG Necessidade de oxigénio

MEDA Requer autorizacdo da Empresa Aérea.

N&o é para ser usado para cliente que requeira somente assisténcia especial e que
ndo requeira uma autorizacdo medica.

MAAS Maxima assisténcia no embarque e desembargue

UMNR Menor Desacompanhado

PRG1 Gestante de 1 a 5 meses (23 semanas)
PRG6 Gestante de 6 meses (24 a 27 semanas)
PRG7 Gestante de 7 a 8 meses (28 a 35 semanas)
PRG9 Gestante de 9 meses (36 a 39 semanas)

Fonte: MGA (ANAC, 2013, p. 93-94)
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ANEXO D — AEROPORTOS ADMINISTRADOS PELA INFRAERO EM

2014

Aeroportos administrados pela Infraero em 2014

% SEEN, CURITIBA, PR

6 SEBV, BOA VISTA, AR

7. SECG. CAWUFO GRANDE, M5

B SECJ PARALAPEBAS PA

U SBECH, FORQUMLHINMA SC

10, SECP, CAMPOS DOS GOY TACAZES RJ
11 SBCR, CORUMEA. NS

12, SECT, CURITIBA, PR

13, SECY, CUABA MT

M, S8C2, CRUZERC 0O S AC
18 SEEG, MANALS, AN

16, SBFL, FOZ DO K3UAGU, PR

17, SBFL. FLORIANCEOLIA, 30
18, SBFZ, FORTALEZA, CE

19. 88GO, GOIANK. GO

SEHT, ALTAMIRA. PA

SEIL ILHEUS BA

SE(Z, INPERATRIZ. WA

SRAC BELEM. PA

SBP JOAC PESSOA PR
S8R RIC DE JANEIRO, RJ
S8, AIAZERO DO NORTE CE
S8/, JOINVILLE SC

SBKG. CANFIMA GRANDE PB
S8LO, LONDRaHA, PR

SEMA NARABA, PA

SEME MACAE RJ

SEMK, WONTES CLARDS, NG
SBMO, HACEND AL

SBNQ. MACAPA AP

BEMT, 840 PAULD, 5P

SBNF, HAYEGANTES. 3C
SBPA, PORYO ALEGRE. RS
SEPS, PRANAIEA. Y

BEPJ, PALMAS, TO

SEPK PELOTAS 3

SERL PETROUNS, FE
SPY, PONTA PORA. M5 WIAFRO
SEPR. BELO HORZONTE, MG :
S8PY, PORTO YELHD, RO
SERE RID BRANCD, AC
S8RF. RECFE, FE Tiwe
S0RJ, RIO DE JAREIRO, RJ I
5€5), 540 205€ DOS CAMPOS, &P

583t SAO LUAS, WA eals  yae w300 e
SEEN SANTAREM P4 £ | e

MFRALRD - Fmpceas Braaieirs de Ifransvises Aatapsctedeis
B aw Dw b DBOR

Loveleacie sen Awroverts 1e Mese | e '

SRR A A A S N RN RSN Y

S8SP SA0 PAULO, 57 P T Fante

SBSY_SALVADOR. BA Tamva cu Matwinca IMOAS 1900

SETE TERESING, PI ¥ e Sywoow - SOE 2100

SETF TEFE, AM a0 et - e

SETT, TABATINGA, AW

SBUF, PAULO AFONSO, B4

SBUG URUGUAIANA. RS Ty oy we 1]
SEUL USERLANDIA, NG

SSUR, USERABA, MO Airhaw: 2 aiec ¥ gerilia 25 o EACAS S6 eearioan

SEVT, VITORW ES [N -

Fonte: Anuéario Estatistico Operacional 2014 (INFRAERO, 2015, p. 4)
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