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RESUMO

O objetivo dessa pesquisa € realizar uma reflexdo de cunho semidtico e psicanalitico
sobre os desafios de profissionais atuantes na area aeroportuaria — trabalhadores de
companhias aéreas, no Brasil do século XXI no que tange a questdo sintomadtica de
trabalhadores no exercicio de suas fungdes ligadas ao atendimento do publico consumidor que
utilizam esse tipo de transporte. A reflexdo sobre sinfoma sera a base para analise dessa
tematica.

Sera tragado um paralelo entre (a) sintoma — Sindrome de burnout ou SEP (Sindrome
de esgotamento profissional), adoecimento psicossocial caracterizado pelo esgotamento fisico
e psiquico relacionado com essa ocupagdo profissional; (b) o sintoma da cultura brasileira
nesse século que se instaura no publico consumidor que utilizam esse meio de transporte; e
com esse paralelo pretende-se estabelecer a interface entre os dois grupos.

Algumas breves reflexdes de cunho pragmatico dos saberes humanistas também serdo
abordados, com relag@o a essa problematica, a saber: interpretagdo socioldgica e filosofica de
Z. Bauman, K. Marx, H. Arendt e R. Salecl.

Palavras-Chaves: Semidtica, psicanalise, sintoma, psicossocial, aeroportuario.



ABSTRACT

The purpose of this article is to make a psychoanalytical and semiotcs reflection about
the challenges of airport professionals, workers of airlines in Brazil in the 21st century,
regarding the symptomatic situation of those people who work serving the customer. A
reflection about symptom will be the basis for its analysis.

A parallel will be drawn between (a) symptom — burnout syndrome or PES
(professional exhaustion syndrome), psychosocial illness characterized by an intense physical
and psychological exhaustion related to this occupation; (b) the symptom of Brazilian culture
that is established in the public that uses this means of transportation in this century; and with
this parallel it is intended to establish the interface between the two groups.

It will be proposed a pragmatic reflection between the humanistic knowledge and PES,
covering sociologic and philosophical interpretation of Z. Bauman, K. Marx, H. Arendt and
R. Salecl.

Key-words: Semiotics, psychoanalysis, symptom, psychosocial, airport professionals.
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1 INTRODUCAO

Em todos os momentos, dias, horas, minutos e segundos, pessoas se locomovem com
o intuito de fazerem algo, como por exemplo irem ao trabalho, a reunides, consultas médicas,
a escola ou qualquer outras instituicdes de ensino, para visitas e encontros, ou mesmo para seu
lazer seja ele qual for, e para seu deslocamento a longas distancias ¢ fundamental a utilizacdo
de algum tipo de transporte — automovel, 6nibus, metrd, taxi, motocicleta, trem e avido. Nesse
movimento de ir e vir oriundos da busca de seus pares e ou objetivos, ha uma relacdo que se
estabelece socialmente entre individuos que vivem juntos dentro de um pacto social que se
denomina cidadania e com isso se faz necessario uma relagdo cordial, normatizada e
respeitosa com o outro, para assim conviverem satisfatoriamente “bem” em sociedade.

Na analise sobre o sintoma do sujeito profissional aeroportudrio, se faz necessario
especificar quais funcgdes profissionais serdo alvo de andlise comportamental, ou seja, nem
todas as fungdes aeroportuarias tém vinculos com o atendimento direto com o publico
consumidor. O objeto de estudo dessa abordagem serd composta de dois segmentos
profissionais cuja fungdo prioritaria e exclusiva seja o atendimento ao publico consumidor, a
saber: (1) Aerovidrio — agente de atendimento a passageiros em “terra”, ora denominado
Despachante de voo a tanto em balcdo de check-in (admissdo do passageiro para viagem)
como em portdes ou salas de embarque (despacho de passageiros) que atende, orienta e
resolve problemas pertinentes aos passageiros como também dentro da aeronave, caso haja
algum problema em “terra”; e o Aeronauta, agente de seguranca dos passageiros em Voo,
denominado Comissdrio de bordo, que atende as demandas dos passageiros no “ar”.

Dentro dessa relagdo profissional nem sempre amistosa entre trabalhadores e seu
publico, ha questdes pertinentes sobre algum desgaste psiquico dos trabalhadores das
empresas aéreas, que sdo muitas vezes submetidos 2 uma grande pressdo e infortunios
inerentes a essa tarefa profissional. Esse “sofrimento” aparentemente invisivel aos olhos da
grande maioria da popula¢do, mas ndo imperceptivel a estudiosos do comportamento humano
como por exemplo psicanalistas, psicologos, psiquiatras, socidlogos, filésofos e os que sdo
empaticos as questdes pertinentes a essa relacdo, que observam “de longe” ou atendem esses
trabalhadores e os “escutam” com o intuito de minimizar o sofrimento que se instala.

No contemporaneo, o transporte aéreo se tornou bastante acessivel a muitas pessoas,
inclusive os que estdo em classes sociais menos favorecidas economicamente, ¢ devido ao
aumento da capacidade das aeronaves ¢ da demanda (quantidade) de passageiros atendidos
pelos funcionarios das empresas aéreas, ndo houve incrementos compensatorios, € sim um
grande aumento de cobrangas por parte tanto das empresas quanto a do seu publico
consumidor como por exemplo: agilidade/tempo para atendimento (tempo ¢ dinheiro),
percepcdo assertiva do desejo alheio, utilizacdo de ferramentas tecnologicas, estabilidade
emocional, questdes estéticas entre outras cobrangas. Houve também a fragmentagdo setorial,
ou seja, implantagdo do “faylorismo” dificultando o entendimento total das tarefas entre os
funcionarios, como também a dificuldade do publico aeroportuario (passageiros) no
entendimento das metodologias normativas da aviacdo em si.
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Questionamentos a respeito dessa problematica nao sdo facilmente respondidos, visto
que se faz necessario estudos multidisciplinares (psicanalise, psicologia, filosofia, sociologia,
entre outros) em busca de algum entendimento ou mesmo “diagnostico”, visto que os fatos e
fatores oriundos desse embate e tensdo devem ser entendidos, analisados e divulgados para
que respostas possam ajudar a compreensdo do ocorrido tanto na visdo dos profissionais do
segmento aeroportuario quanto para a populagdo que utilizam esse meio de transporte, mas
contudo, também a empresa aérea que ¢ a mediadora entre o publico consumidor e os
profissionais, com a finalidade de amenizar a problematizagao.

O fator que deva ter uma importancia substancial nessa abordagem ¢é o “clima” da
cultura, ou seja, a apreensdo dos fendmenos sociais e o rumo sociocultural que a populacao
brasileira nos apontam. No inicio do século XXI, a consciéncia coletiva esta exercendo sobre
os individuos uma coerc¢do para reforgar habitos, costumes e representagdes sociais, € segundo
aponta Araujo “a coercdo social esta presente na pressdo velada ou aberta que a sociedade
exerce sobre o individuo, para que este siga os costumes e comporte-se segundo os valores e
as normas vigentes”. No olhar critico, tudo que venha a fugir do padrao de funcionamento
estavel e controlavel (estado de saude social) seria enquadrado como patolégico, como
também se houvesse alguma desorganizacdo das normas sociais (disnomia), ou seja, algum
motim, revolta, crise econémica entre outros, esses estados temporarios estariam sujeitos a
corre¢io para estabelecer a ordem social (ARAUJO et al, 2011, p.21).

Embora a civilizagdo humana no século XXI tenha atingido a primazia do progresso
no que tange as ferramentas tecnologicas, a area social e comportamental deixa-nos frente aos
enigmas pertinentes as questdes relevantes a vida social na atualidade como os sintomas da
cultura, ou seja, a banalidade e gratuidade da violéncia, pouca resiliéncia e alteridade, baixa
tolerancia a frustragdo, desajuste estrutural psiquico (ansiedade, depressdo, soliddo, angustia),
“coisificagdo” do ser, entre outras questdes. De uma forma simplista muitos acreditam e
comentam que seja o “apocalipse”, “que vivemos em um mundo de “psicopatas”, que
anteriormente a vida e as pessoas eram bem melhores e por assim eles se satisfazem com
esses verbetes apocalipticos, outros ainda fazem diagnésticos positivistas de que em nenhum
momento da historia o homem obteve tanta liberdade, felicidade, conhecimento, ferramentas
para o progresso pessoal, profissional e social, mas, contudo, o que realmente esta
acontecendo? O que esta faltando ou o que faltou no amadurecimento dessa sociedade? Qual
analise seria mais coerente com esse tempo em que estamos vivendo, os que se integram a
nova realidade ou os apocalipticos presos ao passado ndo muito distante? Podemos todos
vivermos juntos nessa sociedade hipercapitalista, sem que haja tantos conflitos, guerras,
maus-tratos, humilhagdo, dependéncias, isolamentos e soliddo? Por que ha o pensamento
sobre a incompreensdo do outro, do ser tdo Unico e especial em meio a bilhdes de outros seres
também Tnicos e especiais?

Para tantas indagagdes sobre questdes sintomaticas que ainda ndo se tém respostas
contundentes nesse inicio de século, podemos no entanto analisar alguns dos sintomas que
aparecem na cena cultural brasileira no que tange a problematica interface entre: (1) o sintoma
do sujeito profissional de empresas aéreas brasileiras, (2) o sintoma do publico consumidor
que utilizam os servicos de atendimento de transporte aéreo.
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1.1 Problematizacio e hipotese

A problematizacdo se da em torno do embate no campo simbolico entre profissionais
da aviacdo comercial e os seus sintomas, que sera o vetor dessa reflexdo e o seu grande e
heterogéneo publico consumidor com sintomas da cultura hipercapitalista nesse século.
Hipoétese a ser levantada e considerada de alguns sintomas na cultura: medo, agressividade,
angustia, soliddo, egocéntrismo, falta de alteridade, resiliéncia frente 4 problemas e
frustracdes, entre outras hipdteses que serdo investigadas “a posteriori”’, questdes essas que
permeiam o comportamento intrinseco de uma parte da populacdo brasileira, que
frequentemente utilizam esses servicos para sua rapida locomogao. No campo do sintoma do
sujeito profissional que atua em aeroportos sera levantada a hipotese da SEP- sindrome do
esgotamento profissional/Sindrome de Burn-out.

1.2 Objetivos especificos e gerais

Nos objetivos especificos se faz necessario o levantamento de questdes e reflexdes
para o entendimento sobre a dindmica acroportuaria no que tange ao profissional de empresas
aéreas que vivenciam sintomas psicossomaticos, como também refletir sobre o publico
consumidor aeroportudrio.

Nos objetivos Gerais se faz necessario pontuar e esclarecer as peculiaridades da
atividade profissional em questdo, como também contribuigdes para questdes intrinsecas ao
objeto de estudo, ou seja, analise comportamental do publico consumidor; discussdo
abrangente do “porqué” do sintoma e sofrimento; intervencdo profissional no atendimento a
funcionarios de empresa aérea; possibilidade de diluicdo ou amenizacdo dos sintomas;
consideragdes e contribuigdes para a elucidagdo dessa problematica.

1.3 Justificativa e metodologia

O motivo que justifica essa reflex@o é o levantamento da problematica sintomatica - o
adoecimento de trabalhadores que atendem “diretamente” os -clientes/passageiros de
companhia aérea comercial brasileira e o0 comportamento desse publico consumidor, que tras
em si o sintoma da cultura no pés-moderno, com a finalidade de um possivel “diagnéstico”
sobre essa interface.

A metodologia empregada sera a hipotética dedutiva com observagao direta/indireta,
como também documental — revisdo bibliografica de obras literarias, artigos, dissertagdes,
pesquisas na internet, entre outros, que abordam a tematica. Serd estruturado em oito capitulos
e consideragdes finais.



14

2 A SEMIOTICA

Essa reflexdo proposta sobre a interface entre o sujeito trabalhador e o publico
consumidor aeroportuario, se faz necessario uma abordagem semiotica no que tange os signos
que as empresas aéreas comerciais utilizam no seu escopo, ou seja, 0s signos que compoe a
caracteristica de cada empresa aérea que t€m por finalidade a distin¢do entre concorrentes,
seja pela cor e modelo dos uniformes dos trabalhadores, pela cor que a empresa utiliza na sua
publicidade e designer dos objetos a bordo da aeronave, pela pintura externa do avido, pelo
logotipo no estabilizador vertical (cauda/leme), entre outros. O signo (marca/logotipo,
emblema) estd em tudo que levard o suposto e pretendido cliente a identificar aquela empresa,
e o direciona inconscientemente para a realizacdo do imaginario de consumo- a viagem dos
“sonhos”. Mas, contudo, 0 que vem a ser um signo ou mesmo semiética? Por que utilizamos
tal linguagem ou representagdo dela para comunicarmos uma ideia?

A linguagem ¢ um sistema simbolico, e foi pela palavra (sons) que o ser humano se
fez entender pelo outro, e a diferenca entre a linguagem humana e a dos animais teria ocorrido
pelo fato do ser humano ter desenvolvido um conjunto de simbolos que indicasse a coisa
(objeto) a que se referia. O simbolo tém caracteristica universal, isto ¢, ele representa o objeto
ou coisa, contudo ele ¢ flexivel devido a cultura em que o individuo viveu ou vive, como por
exemplo, a cor negra nas vestimentas em um veldrio, que vem a significar para muitos povos,
principalmente ocidentais o luto, mas na parte oriental como na India, a vestimenta teria a cor
branca para identificar a perda de alguém.

Conforme Santaella expde em sua obra (2012, p.13): “Semidtica vem da raiz grega
semeion, que quer dizer signo [...] ciéncia de toda e qualquer linguagem”, e comenta:

Também nos comunicamos e nos orientamos por meio de imagens,
graficos, sinais, setas, niimeros, luzes... Por meio de objetos, sons musicais,
gestos, expressdes, cheiro e tato, através do olhar, do sentir e do apalpar.
Somos uma espécie animal tdo complexa quanto sdo complexas e plurais as
linguagens que nos constituem como seres simbdlicos, isto €, seres de
linguagem (SANTAELLA, 2012, p.14).

A linguagem estd no mundo e os humanos inseridos nela, e o objetivo da semiodtica € o
exame dos modos de constitui¢do de todo e qualquer fendmeno de producao de significacdo e
de sentido (SANTAELLA, 2012, p.19).

Segundo Chaui (p.319), o desenvolvimento da linguistica, antropologia e a psicanalise
suscitaram o aparecimento da Semiologia- estudo sobre os diferentes sistemas de signos e
simbolos que constituem as multiplas e diferentes formas de comunicagao, ao qual conduziu a
ideia de que os signos e simbolos sdo agdes e praticas socio-historicas, pois cada sociedade e
cultura constitui um sistema integrador e totaliza varios subsistemas de signos e simbolos, a
exemplo da religido, costumes e arte.

Charles Sanders Peirce ( 1839-1914) foi o criador da semiotica e possuia um peculiar
interesses em diversos campos académicos, por exemplo da quimica, matematica, fisica,
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astronomia, bidlogia, linguistica, filosofia, filologia, entre outros ramos das ciéncias naturais,
fisicas e psiquicas, como por exemplo contribui¢des a psicologia experimental. Para Peirce:

Um signo, ou representagdo, que se refere a seu objeto ndo tanto em virtude de uma
similaridade ou analogia qualquer com ele, nem pelo fato de estar associado a
caracteres gerais que esse objeto acontece ter, mas sim por estar numa conexao
dindmica (espacial inclusive) tanto com o objeto individual, por um lado, quanto,
por outro lado, com os sentidos ou a memoria da pessoa a quem serve de signo
(PEIRCE, 2017, p.74).

2.1 A Semidtica na aviacao

Santaella esclarece que o signo ¢ uma coisa que representa uma outra coisa, ou seja,
um objeto; e s6 pode funcionar como signo se carregar esse poder de representar, substituir
uma outra coisa diferente dele, pois o signo ndo ¢ o objeto, ele apenas esta no lugar dele, e
salienta ainda que o signo s6 pode representar seu objeto para um intérprete, pois produz na
mente desse intérprete alguma outra coisa que também estd relacionada ao objeto nao
diretamente, mas pela mediacao do signo (SANTAELLA, 2012, p.90-91).

Desta forma, as afirmagdes de Santaella sobre o signo, a representag@o e o intérprete,
pode-se exemplificar pela logomarca que uma empresa aérea escolhe para ser identificada
pelos seus usuarios. Essa logomarca sugere uma mensagem para que o interpretante perceba,
de forma inconsciente ou consciente, o que ela é ou propde ser, utilizando estratégias diversas
para propagar a ideia na mente daquele que a vé. Alguns exemplos de signos utilizados pelas
empresas aéreas sao: logomarca, letras estilizadas, cores, objetos que a empresa oferece como
souvenirs para seus consumidores, uniformes, entre outros.

Cada empresa aérea t€m seu signo estabelecido, ou seja, que estara no seu emblema,
no leme, nas laterais da aeronave ou mesmo na pintura externa da fuzilagem, na cor da
poltrona, cortina, utensilios de bordo da aeronane, nas placas de check-in, nos nimeros dos
voos, nos materiais de divulgacdo pela propaganda/marketing, entre outras ferramentas que
personalizam a representagdo com a finalidade de ser identificada por ela.

Na década passada, o simbolo de glamour e sofisticacdo estava interligado a
possibilidade de viagens aéreas, ou seja, personificado no setor aéreo, pelo fato de poucas
pessoas poderem desfrutar desse segmento de transporte por serem predominantemente de
alto poder aquisitivo e fazer parte do cotidiano de uma minoria da populagdo brasileira. No
século XXI essa representacdo ja ndo tem a mesma simbologia, o signo t€m outro significado
pois o significante foi mudado, ou seja, o setor aéreo modificou sua abordagem e tarifas,
possibilitando a entrada de novos consumidores (de outras classes sociais), alterando a
representacdo do signo. Segundo afirma Santaella, “ a partir da relagdo de representag¢do que o
signo mantém com seu objeto, produz-se na mente interpretadora um outro signo que traduz o
significado do primeiro[...] seja esse uma imagem mental [...] uma palavra ou um mero
sentimento de alegria, raiva...(SANTAELLA, 2012, p.91).

Alguns exemplos de logomarcas como signo da companhia aérea, a saber:
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Figura 1 Azul Linhas Aéreas Figura 2 Avianca

“
Fonte: Aiway.uol Fonte: Aiway.uol. Autor: Rafael Luiz Canossa
Figura 3 Latam Figura 4 Gol

Fonte: Airway.uol. Autor: Tobias Gudat Fonte: Airway.uol. Autor: Thiago Vinholes
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Figura 5 Passaredo

Fonte: Airway.uol — Autor: Pedro Aragio

Se faz necessario em area externa da aeronave mais de um signo, ou seja, além do
leme ter sua representacdo- desenho, letra estilizada e ou cor da aeronave, ¢ obrigatdrio o uso
da matricula da aeronave (exemplo da foto acima do avido da Passaredo) PR-PDH para
identificar a procedéncia deste. Para ANAC (Agéncia Nacional de Aviacdo Civil) a matricula
¢ o primeiro registro de uma aeronave no Brasil e consiste na atribui¢do de uma marca, ou
seja, a representacdo por cinco caracteres alfabéticos, sendo que os dois primeiros sdo as
marcas de nacionalidade (no Brasil- PT, PP, PR, PU) e os trés tltimos sdo as de matriculas.
Na aviagdo, essas sequéncias de letras sdo chamadas de “prefixos aeronauticos” e sdo
reconhecidos no mundo todo, e podem ser comparados com as placas que identificam os
carros € motos em rodovias.

A linguagem falada e escrita na aviagdo civil também tém destaque no que tange a
semiotica, visto que sdo utilizados alguns signos como representagdo de um produto, um
servi¢o, ou mesmo para identificar objetos, como por exemplo: LA8080/JFK.etd.23.00.2 pax
SILVA.Y/30jk/wchr/Maas/Inf/Meda/Bsct/Chml/Twov/ETA11.00. Traduzindo essa
mensagem que serve aos fins profissionais da aviagdo para uma linguagem tradicional, essas
letras aglomeradas, aparentemente sem sentido algum, traz informagdes relevantes e preciosas
para a operagdo de voo, ou seja, de suma importancia para o trabalhador desse segmento
profissional, a saber:

O voo LATAM ntmero 8080 com destino aos Estados Unidos-aeroporto em New
York- John F. Kennedy, com horério estimado de saida do voo as 23 horas, tendo
dois passageiros de sobrenome Silva, de classe econdmica, com assento- poltrona
J/K-janela e meio, sendo um passageiro WCHR (Ramp) — Passageiro consegue subir
escadas, porém necessita cadeira de rodas para longas distancias, o outro MAAS —
Passageiro com assisténcia especial, com INF — Crianga de colo ( até 1 ano e
11meses), MEDA — passageiro com acompanhamento médico, solicitou em reserva
BSCT - passageiro que solicita ber¢o 4 bordo e CHML — solicitou refei¢do infantil.
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Esses passageiros sio TWOV — Passageiro que ira transitar ou esta em transito sem
necessidade de visto. Horario estimado de chegada do voo 11 hrs da manha.

O signo ¢ bem vindo para o trabalho na aviacdo, visto que quase toda a comunicagao
escrita e oral segue a premissa de “codigos” por serem mais rapidos e eficazes para se fazer
entender universalmente, pois essa linguagem pode ser entendida em idiomas diferentes e
entre empresas aéreas, com a finalidade de minimizar o tempo e maximizar a eficiéncia no
trabalho. Ha listagem de muitos signos (codigos/signos) que devem ser assimilados pelos
profissionais para que a informacdo seja fluente entre os pares.

Outro signo da aviagdo, este muito importante para o publico consumidor é o
uniforme do trabalhador de empresa aérea, pois ele identifica e representa a empresa sem que
precise utilizar caracteres alfabéticos (cracha com nome da empresa ou a logomarca). O
uniforme dos trabalhadores t€ém um forte apelo estético como também um alto grau de
representacdo de cada setor da empresa, visto que os estilistas que sdo contratados para essa
finalidade assume compromisso de se fazer representar cada setor da empresa e de sinalizar o
signo das fung¢des entre os pares e para o publico consumidor. Respeitando sempre a cor que a
empresa adotou para se fazer representar, também ¢é observado a praticidade, durabilidade e
conforto dos materiais, visto que os trabalhadores irdo utilizar o uniforme todos os dias para
desempenhar o trabalho.

Figura 6 Uniformes da Azul linhas aéreas

Fonte: Pan Rotas — Marcos Martins

Como aponta a figura (foto) acima, o signo em forma de cor da companhia Azul-
Linhas Aéreas ¢ o azul (dois tons), e cada fun¢do t€ém seu uniforme pertinente, como por
exemplo, do lado direito da foto os funcionarios aeronautas — pilotos (mulher com quepe,
gravata azul e camisa vermelha, homem com quepe e divisas no ombro); seguidos dos agentes
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aeroviarios (4 esquerda); ao meio comissarias (0s) de bordo- aeronautas. Os uniformes com
faixas fosforescentes (verde ou amarelo) identificam os funcionarios que trabalham no setor
relacionados com a pista ou manutengdo das acronaves.

O publico consumidor que interpreta esses signos aeroportuarios corretamente e
procuram se interar sobre o que eles representam (fung@o de trabalho) normalmente se
dirigem para obterem informagdes ou questionar atrasos aos profissionais que sdo
trabalhadores daquela empresa que o passageiro comprou sua passagem (ticket), e ndo para
todos os demais funcionario aeroportuario (ha varias empresas e¢ fungdes) e com isso
minimiza o trabalho ( tempo de atendimento, assertividade das informagdes) diminuindo os
transtornos entre o publico consumidor e os trabalhadores da empresa aérea contratada.

Figura 7 Uniformes LATAM - Linhas Aéreas

Fonte: Latam uniformes - Pedro Lourengo

No quadro 7 (figura acima) o uniforme da Latam- Linhas aéreas, o signo do uniforme
de aeronautas seguem tons de cor azul (indigo), com detalhes em vermelho (coral). As divisas
- linhas horizontais na camisa e paleto, e quepe sdo signos da fun¢do de piloto/comandante de
aeronave. O uniforme dos aeroviarios (check-in, portdes de embarque, etc) e dos aeronautas
(comissarios de bordo) sdo muito parecidos, tanto no designer quanto na cor, ficando dificil
para o publico consumidor interpretar o signo, dificultando os questionamentos pertinentes a
funcdo desempenhada, causando algum aborrecimento ao passageiro visto que o tripulante de
voo nao podera responder com precisdo indagagoes sobre questdes e assuntos relacionados ao
atendimento em “solo” como por exemplo questdes relacionadas com conexdes, troca de
assentos, problemas com reservas, taxas, reservas entre outros, questdes essas que s6 podem
ser respondidas pelos profissionais aeroviarios. Para os trabalhadores de empresas aéreas
também ha desconforto, visto que passam muito tempo dando informagdes que ndo ¢
pertinente nem a sua empresa, nem tampouco a fungao estabelecida.



20

Podemos concluir que as empresas aéreas na atualidade ndo estdo realizando de forma
satisfatoria sua publicidade e divulgacdo (marketing) do signo adequado para a representacdo
de sua marca no que tange ao uniforme utilizado pelos trabalhadores, ou seja, o publico
consumidor ndo identifica a mensagem, ficando “perdido” o que simboliza.
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3 O CONCEITO DE SINTOMA

O conceito de sintoma ¢ entendido popularmente como um fendmeno que acontece no
corpo fisico devido alguma doenca, seja ela qual for, como por exemplo uma febre alta que
acomete o corpo fisico, uma garganta inflamada ou mal funcionamento de algum 6rgio do
corpo humano. Mas, no entanto, para esse estudo especifico sera abordado o sentido analitico
desse termo, ou seja, o conceito de sintoma na psicanalise.

Para Conte (2008, p.10) o sintoma ¢ uma questdo fundamental para a psicanalise pois
essa pratica se deu através e em consequéncia das interrogagdes freudianas a respeito das
pacientes histéricas, pois essas manifestavam sintomas intrigantes para a classe médica
europeia ao final do século XIX, e com isso Freud inicia a investigagdo sobre a ideia da
existéncia do inconsciente € a manifestacdo do desejo e por fim a criacdo da psicanalise.
Segundo Conte (2008, p.11) o sintoma para Freud seria: “para a clinica psicanalitica um ponto
de partida, da mesma forma que o € para um sujeito em inicio de andlise, que, muitas vezes,
busca um tratamento para seus sintomas”. Ainda ressalta que, apesar do sintoma estar
estreitamente ligado a clinica, esta ndo deve ser reduzida aquele, pois de fato, reduzir a clinica
psicanalitica ao sintoma seria apenas inseri-la dentro de uma “problematica terapéutica” e
relativas a cura.

O sintoma como retorno do recalcado, Lacan no seminario I, esclarece:

O sintoma nos apresenta inicialmente como um traco, que nunca sera mais do que
um trago, e que ficarda sempre incompreendido até que a andlise tenha sido
suficientemente longe, e que tenhamos compreendido o seu sentido. Também se
pode dizer que, assim como a Verdrdngung, ndo € nunca sendo uma Nachdringung,
0 que vemos sob a volta do recalcado ¢ o sinal apagado de algo que so terd o seu
valor no futuro, pela sua realizagdo simbolica, a sua integracao na historia do sujeito.
Literalmente, nunca sera mais do que uma coisa que, num dado momento de
realizacdo, terd sido (LACAN, 1953-54. p.186).

Conte (2008, p.21) em sua obra relata que, no seminario I Lacan afirmava que o
trauma seria o primeiro nucleo dos sintomas, e portanto, a manifestagdo do sintoma referia-se
ao retorno desse nucleo traumatico ndo alcangado pela significagdo. O termo utlizado por
Lacan como sintoma deve-se ao filosofo Karl Marx (1818-1883) ao qual argumentou:
“Busquem a origem da nog¢do de sintoma, que de nenhum modo tem que ser buscada em
Hipodcrates, mas que tem que ser buscada em Marx, quem primeiro, no enlace que ele faz
entre o capitalismo e, o qué? O bom e velho tempo...(LACAN, 1974-75, aula 6).

No artigo O corpo como sintoma da cultura - Santaella argumenta que:

Também em Lacan, a concepgdo de sintoma foi passando por modificacdes,
conforme sua clinica e ensino avangaram do registro do Imaginario para o do
Simbolico e, por fim, para o Real.[...]o sintoma era visto como uma mensagem
cifrada, isto é, como um signo, no sentido que Lacan deu ao conceito de signo de C.
S. Peirce: “aquilo que representa algo para alguém”. Assim, o sintoma representa
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algo enigmatico, para aquele que o sofre e, na andlise, também para aquele que o
escuta (SANTAELLA, 2004).

3.1 Porque “falar do sintoma

Se faz necessario reflexdes a respeito desta tematica e a inclus@o desses trabalhadores
nos relatos e pesquisas académicas, a fim de melhorar o estado biopsicossocial dessa classe de
trabalhadores e seu ambiente de trabalho, a saber, aeroportos brasileiros, pois repercutira em
um bom atendimento ao publico consumidor, como também boa satide psicossocial tanto dos
trabalhadores quanto do ptiblico consumidor, como também investigacdes gerais sobre a
cultura, ou seja, o termometro de como se comporta a “massa”’ em aeroportos brasileiros.

Segundo explana Mauro Matias - aeronauta e diretor do sindicato dessa classe de
trabalhadores, as empresas aéreas ndo sdo “abertas” para as pesquisas académicas, visto que
ha uma série de dificuldades que as impedem. Esse autor ainda informa em sua pesquisa e
analise que o SNA- Sindicato Nacional dos Aeronautas, 6rgdo representativo de funcionarios
de voo, também ndo costumam pesquisar o que necessitam os seus afiliados nem tampouco
efetuam pesquisas de clima antes de assinar os acordos coletivos de trabalho, visto que os
profissionais da area ndo costumam responder a questionarios e em resposta a isso, ndo seria
retratada a realidade do ambiente organizacional, fomentando a crenca que “nada muda”
(Matias, 2012, p.13). Pelo viés da empresa aérea, os relatos de Matias nos aponta para um
resultado insatisfatério para a melhoria do ambiente profissional pois os funcionarios,
aeronautas em questdo, se abstém de responder pesquisas de campo, inviabilizando qualquer
tentativa de melhoria da qualidade de vida e do trabalho realizado, além de provocar altas
taxas de rotatividade e afastamentos por doengas psiquiatricas, muito comum nessa atividade;
prejuizos altos para as empresa aéreas e para o Estado brasileiro através do INSS, pois este
6rgdo estatal arca com as despesas decorrentes dos afastamentos médicos; como também
acarreta para a empresa aérea a depreciacdo no mercado financeiro devido a figurar entre as
empresas de dificil convivio profissional, alta rotatividade de funcionarios, entrada com acdes
trabalhistas que decorrem da saida desses funciondrios com o agravamentos de sindromes e
afins.

Alguns questionamentos sobre essa problematica sdo levantados, tais como: por que
muito funcionarios temem responder questdes pertinentes ao ambiente de trabalho? Como ¢ a
rotina de quem trabalha com o publico da aviagdo? Como eles se sentem executando essa
atividade? Como se da esse afastamento médico? Porque isso acontece? Qual o “gatilho”
laboral que desencadeia tal fato? Como melhorar o atendimento a passageiros e melhorar o
“clima” laboral? Como aliviar o estresse da profissdo?

Sao muitos os questionamentos mas, de fato, as empresas aéreas ndo corroboram para
que sejam respondidas essas questdes satisfatoriamente afim de ajudar o bem-estar e um bom
relacionamento entre trabalhadores, as empresas e o publico consumidor. O que comumente ¢é
citado e difundido nos bastidores, “corredores” e sagudo de aeroportos sdo comentarios entre
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seus pares, de fatos acontecidos em check-in, salas de embarque e dentro de aeronaves,
normalmente relatos de tumultos, assédios morais e inconvenientes diversos.

O sistema que permeia a aviacdo civil brasileira e por conseguinte as empresas aéreas
e tudo que as compde, ndo favorece pesquisas de cunho investigativas, visto que Matias
(2012, p.25) descreve as dificuldades que impuseram a sua pesquisa de campo, como
primeiramente “ndo responder” a solicitagdo de entrevistas, “limar” (excluir) o que ndo
poderia ser abordado, respondido e divulgado para o publico “leigo” e punicdo caso a
pesquisa fosse realizada a revelia. Mediante tal fato, consideremos que trabalhadores ficam
“amedrontados” em responder a qualquer pesquisa ou mesmo conversar sobre o assunto -
“problemas diversos na aviagdo”, sem que lhe ocorra a palavra “contravengdo”, “puni¢do” ou
“demissao”, forcando a um ciclo vicioso de: a empresa faz-se “ignorar” o fato das possiveis
dificuldades dos trabalhadores, de outro, o funcionario, por medo, ndo expde suas questdes,
sofrimentos e sintomas a empresa e ao publico consumidor (divulgacdo do acontecido nas
midias), e por parte do grande publico como ¢ ignorado os fatos de bastidores aeroportuario,
esse publico consumidor continuam a exercerem assédio moral quando ha frustragdes, visto
que poderiam exercerem seu descontentamento 4 servigos ofertados errébneamente de forma
legitima, ou seja, reclamagdes nos 6rgdos competentes governamentais ¢ da propria empresa e
exigir feedback dessas reclamagoes.

Ap6s mais de trinta anos de servigos prestados como aeronauta Matias (2012) ressalta
que:

As pesquisas de clima na aviagdo brasileira sdo realizadas anualmente; exatamente
como dizem os manuais de administracdo. Cumprindo exigéncia legal e atendendo
as expectativas dos investidores e das bolsas de valores onde sdo listadas [...] as
pesquisas sdo elaboradas por consultorias renomadas internacionalmente, sem
vivéncia no mundo particular da aviagdo brasileira, sem conhecer os requisitos e as
exigéncias biopsicossociais de seus respondentes, ndo levando em consideragdo
particulares culturais da populag@o na elaboracdo dos questionarios.[...]deveria ser
que antes de iniciar uma pesquisa de clima geral nas empresas, seria necesario um
levantamento detalhado das informagdes sociais do grupo pesquisado ndo s6 como
forma de balizar as questdes, mas de compreender quem sdo e como s3o 0s
respondentes. Também seria motivo de investigacdo e testes que a pesquisa de clima
fosse somatoria das diversas pesquisas departamentais cabendo aos gestores elaborar
as questdes e as corre¢des em conjunto com os empregados, os principais
interessados (MATIAS, 2012, p.12).

3.2 O sintoma como uma mascara

Segundo Laplanche e Pontalis (1971), “o conflito intrapsiquico ocorre quando surgem
no espago mental determinadas representacdes mentais, que apresentam exigéncias internas
contrarias, como por exemplo, entre o desejo e prescricdes morais ou entre sentimentos
contraditérios”.

Para o psiquiatra Dr. Leandro Palmeira que atuou como médico psiquiatra desde 2003
na aviagdo pela FRB — Fundagdo Ruben Berta (VARIG), o que mais o inquietava era o
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sofrimento psiquico dos funcionarios que o procuravam devido a problemas relacionados ao
ambiente de trabalho e, segundo ele (2007) a maioria das causas de incapacidade segundo
CEMAL (Centro de Medicina Aeroespacial) — 6rgdo responsavel pelas pericias médicas dos
aeronautas no Brasil eram os distlrbios psiquiatricos. Palmeira ainda relata que o objetivo do
artigo escrito por ele seria a conscientizacdo dos profissionais aeronautas (comissarios e
pilotos) a procurarem ajuda especializada e que quanto antes fossem identificados os sintomas
que dificultassem o exercicio profissional que prejudicassem a qualidade de vida no trabalho,
em casa, na familia e lacos sociais, melhor seria para esses trabalhadores. Relatou ainda que o
aeronauta reluta em procurar o psiquiatra pois envergonham-se de estar ali, e argumenta:

O aeronauta que chega ao psiquiatra vem, na maioria dos casos, hd mais de um ano
com algum sintoma psiquiatrico e, via de regra, ¢ encaminhado ou recorre a0 médico
por algum evento mais grave que o colocou a prova. Pode ser um ataque de panico
num voo, um choro compulsivo, um descontrole com algum passageiro ou colega,
um incidente durante o pernoite ou o somatdrio de fatos que culminaram num
encaminhamento da chefia (PALMEIRA, 2007)

Ainda comenta Palmeira que a resisténcia desses profissionais em enxergar além do
“episodio-indice” revela uma defesa inconsciente de aceitar que o processo de adoecimento
possa ter raizes que vao além da profissdo, e em cada dez aeronautas somente um procura
ajuda e os demais continuam levando a vida/trabalho no “limite de suas for¢as”, e nesse corre
corre da profissdo, esse profissional esquece momentaneamente o sofrimento, anestesia 0s
sentidos até o momento que as emocdes extravasam e o corpo comeca a falar. Para esse
psiquiatra, a queixa ndo era psiquica por parte do profissional, e sim fisica, como: o cansaco, a
insdnia, a palpitagdo, a falta de ar, a tonteira, as dorméncias, entre outros; pois os disturbios da
mente — Psicossomatica (estudo dos sintomas fisicos atribuidos a estados psiquicos diversos)
pode produzir sintomas que simulam doengas fisicas. Palmeira também informa que a
automedicacdo (comprimidos para ansiedade, ins6nia, anfetaminas), uso de bebidas
alcoolicas, entre outras drogas, sdo praticas frequentes; e a sensacdo de soliddo,
desvalorizagdo destes pela empresa (consideram-se apenas nimeros), conviverem distantes da
familia, sem reconhecimento por seu trabalho, poucos lacos de amizade (relagdo de trabalho
superficial e temporario devido a rodizio de equipes), entre outros, fazem esses profissionais
ficarem absortos em seus proprios pensamentos e, por isso, tornam-se, as vezes, reféns de si
mesmos.

Com relagdo ao atendimento a passageiros, ou seja, o publico consumidor das
empresas aéreas brasileiras, ja se tem alguma pesquisa na area da medicina do trabalho que
apontam que profissdes de contato direto com o publico tém um risco maior de adoecimento
psiquico do que profissdes que ndo tenham contato constante e direto com pessoas. Palmeira
argumenta que: “¢ frequente as queixas de desentendimento com o passageiro, principalmente
quando o grau de exigéncia do passageiro ¢ alto”, e que dentro do avido o comissario ¢ o
representante direto da empresa para reclamagodes e elogios, mas contudo, nem sempre os
passageiros tem a capacidade de distinguir entre problemas da empresa e os que nao estdo ao
alcance do profissional.
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3.3 O Sintoma SEP/sindrome de burnout

O conceito de SEP-Sindrome de Esgotamento Profissional ou também conhecido
como Sindrome de Burnout, palavra de origem inglesa, que segundo Freire (2010) significa
uma composicdo de burn (queima), e out (exterior), sugerindo que a pessoa se consome fisica
e emocionalmente, ou seja, hd um esgotamento psicoldgico na relacdo com o trabalho. Pode
também ser descrito como um processo prolongado e excessivo de estresse (tensdo) no
trabalho, onde o individuo chega ao seu limite mental e fisicamente. Para Trigo (2007) a
exaustdo emocional abrange sentimentos de: “ desesperanca, soliddo, depressdo, raiva,
impaciéncia, irritabilidade, tensdo, diminuicdo de empatia; sensacdo de baixa energia,
fraqueza, preocupacdo; aumento da suscetibilidade para doengas, cefaléia, niuseas, tensao
muscular, [...]disturbios do sono ( TRIGO et al, 2007, p.225).

Segundo Varella (2018) essa sindrome € um distirbio psiquico descrito em 1974 e esta
registrado no grupo V-CID 10 — classificacdo estatistica Internacional de doencas e problemas
relacionados a saude, e sua principal caracteristica ¢ a tensdo emocional e estresse cronico
provocados por condi¢des de trabalhos fisicos, emocionais e psicologicos desgastantes, e se
manifesta em profissdes que exige envolvimento interpessoal direto e intenso.

O primeiro profissional a tratar dessa tematica foi Herbert Freudenberger (1926-1999),
de origem judaica-germanica, com treinamento analitico de Theodore Reik em 1958 (EUA), e
segundo Trigo (2007, p.224): “Freudenberger (1974) criou a expressdo staff burnout para
descrever uma sindrome composta por exaustdo, desilusdo e isolamento em trabalhadores da
saude mental”. Segundo Guimardes e Cardoso (2006) Freudenberger observou que muitos
voluntarios com os quais trabalhava, apresentavam um processo gradual de desgaste no
humor e ou desmotivagdo, ¢ esse processo durava em média um ano e era acompanhado de
sintomas fisicos e psiquicos que denotavam um estado de exaustdo. Posteriormente
C.Maslach estudou o tema e chegou a conclusdes similares as de Freudenberger, mas se ateve
ao estudo da estratégia cognitiva denominada “despersonalizacdo”, que se refere como os
profissionais da satide misturam a compaixdo com o distanciamento emocional evitando o
envolvimento com a enfermidade do paciente — processo de auto protegdo, respondendo aos
pacientes de forma despersonalizada.

Segundo Maslach (2001), a sindrome de Burnout estaria composta por trés dimensdes:
(1) o cansaco emocional ou esgotamento emocional — sensacdes de sobre-esforco e fastio
emocional que se produz como consequéncia das continuas interagdes que os trabalhadores
devem manter com os clientes e entre eles; (2) a despersonaliza¢do — desenvolvimento de
atitudes cinicas ou de distanciamentos (siléncio) frente as pessoas a quem os trabalhadores
prestam servicos; (3) reduzida realizagdo pessoal — presenga de autoconceito negativo e perda
da confianga. Esta Sindrome atinge individuos de varias areas profissionais, tais como:
professores, médicos, psicologos, psicanalistas, enfermeiras, assistentes sociais, agentes
penitenciarios, policiais, bancarios, entre tantas outras profissdes, e também muitas mulheres
que enfrentam dupla (ou tripla) jornada de trabalho, ou seja, além de trabalharem “fora” de
seus lares tém a demanda da maternidade e cuidados com os afazeres domésticos.
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Segundo Guimaraes (2006) os riscos psicossociais podem ser caracterizados por dois
fatores: (1) o estressor — entendido como fatores fisicos, sociais e organizacionais que
requerem esfor¢o do profissional, sendo associado ao esgotamento e sobrecargas; (2) falta de
recursos laborais — diante da demanda o profissional ndo consegue atingir a2 meta almejada.
Essa sindrome provém da interacdo ‘“trabalhador-cliente” de forma prolongada e cronica,
sofrida pelo profissional e ndo aparece de repente, mas o que se torna comum ¢ o fato desse
profissional se sentir esgotado, com pouca energia para realizar tanto suas atividades
cotidianas, como as atividades profissionais inerentes a sua area profissional. Estes individuos
costumam queixar-se de irritabilidade, nervosismo, certo distanciamento emocional de amigos
¢ familiares, insensibilidade e indiferenga diante de questdes pertinentes ao “outro” que lhe
solicita cooperacdo, etc. Isso pode acarretar desumanizacdo ou causar incapacidade de sentir
empatia com outros individuos que necessitam serem ajudados.

Apos ser descrito e observado os sintomas de pessoas portadoras da Sindrome de
burnout, pode-se incluir, sem nenhuma dtvida, os trabalhadores aeroviarios (despachantes) e
aeronautas (comissarios de bordo) da aviacdo comercial/civil nessa classificacdo, visto que
em virtude do atendimento a um publico tdo exigente, em algumas ocasides com atitudes
agressivas quando frustrados (atrasos nas operagdes aeroportudrias/atrasos de voo, extravio de
bagagens, problemas meteoroldgicos, etc), o trabalhador desse ramo de atividade se vé
desorientado, irritado, com sentimentos de fracasso, insuficiéncia entre outros sintomas que
permeiam a SEP-Sindrome do esgotamento profissional ou sindrome de burnout.

3.4 Quando o sintoma “fala”

O sintoma pode “falar”, contar algo que se desconhece, que ndo esta sobre a percepgao
ou influéncia consciente, ou seja, pode-se estar completamente distanciados dos por qués e
das causas que originaram o adoecimento. O sintoma ¢ um mal-estar que informa sobre
questdes do inconsciente de quem os t€m, ou seja, segundo Santaella:

Sdo formagdes do inconsciente porque, por meio delas, o inconsciente irrompe, bate
a porta, faz-se ouvir. Possivelmente, entre essas formagdes, o sintoma é o que mais
causa sofrimento. E tanto mais mal-estar ele causa quanto menos se sabe por que ele
se faz teimosamente presente. Sem deixar de ser um indicio de algo que o mantém
em agdo, sem deixar, portanto, de ser uma revelagdo, paradoxalmente, o sintoma ¢,
ao mesmo tempo, uma forma de ocultamento. Por isso mesmo, deve ser decifrado:
“decifra-me ou te devoro (SANTAELLA, 2004).

Os sintomas corporais “falam” sobre os conteudos das representagdes reprimidas, algo
a ser simbolizado. Campos e Rodrigues (2005) apontam as diferencas entre um sintoma
conversivo € as somatizacdes — um sintoma conversivo ¢ a expressao simbolica de um
conflito intrapsiquico e tem como fung¢do expressar e descarregar a tensdo emocional
decorrente do conflito, e a somatizacdo ¢ a propria expressdo das emogdes-resposta
fisiologica. Ressalta ainda (apud Pontes, 1988) que da situacdo de conflito, geradora de

emocdo, ¢ suficiente para originar transtornos funcionais, e estes, repetidos e persistentes,
alteram a vida celular, acarretando a lesdo orgénica e suas complicagdes.
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Campos e Rodrigues (2005, p.293) salienta que comumente se encontram em clinicas,
pacientes que, frente a situagdes angustiantes ou desprazerosas, aumentam consideravelmente
a ingesta, e outros, atiram-se a atividades e buscam a acumulacdo de objetos materiais,
embora quase nunca se sintam seguros ou satisfeitos; e outros ainda, frente a situagdes
dificeis, reagem inversamente, e demonstram até certa rejei¢ao pelo mundo.

Para os profissionais da satde deve-se inicialmente destacar as atitudes do
profissional clinico que busca oferecer uma escuta para o paciente, ndo se prendendo aos
aspectos organicos, mas nao ignorando ou negligenciando os sintomas, mas incluindo a
historia de vida do paciente, revestindo-os de sentido, e dessa forma, o adoecer ndo seria visto
como um acontecimento casual na vida da pessoa, mas algo, muitas vezes, revelador de
sofrimento nas inter-relagdes estabelecidas consigo mesma e com outras pessoas. Ainda
ressalta que a postura sociopsicossomatica possibilita escutar o contetdo latente do discurso
do paciente, aquele que ainda ndo tinha encontrado expressdo verbal, criando condigdes para
torna-lo manifesto, formulado em palavras, onde os conflitos com as respectivas emogoes, por
meio da intensidade da relagdo transferencial, pode ser “digeridos”, elaborados pela
perspectiva de um referencial psicanalitico, resultando em menor sofrimento para o paciente
(CAMPOS E RODRIGUES, 2005. p.295-296)

O professor Dr.Duilio Antero de Camargo, médico do setor de saude mental e
psiquiatria do trabalho do Instituto de Pesquisa do Hospital das Clinicas da faculdade de
medicina da Universidade de Sdo Paulo, em palestra ( 2013) salientou que “mudangas de
humor como a depressdo, transtorrno neurdticos (sindromes de panico e estresse pos-
traumaticos) [...] s80 os principais transtornos mentais que causam incapacidade para o
trabalho no Brasil”. Ainda salienta que essas patologias sdo desencadeadas comumente pelo
“estresse ocupacional” ocasionado por fatores como cobranga abusiva de metas e assédio
moral, e nessas situagdes vem a cabeca do empregado a cena do ato de violéncia softrido, e
nessa situacdo, se o funcionario ndo for bem tratado pela empresa, com a oferta de
acompanhamento psicologico, o caso pode se agravar. Ainda defende Camargo que seria
necessario a adogdo de politicas efetivas no ambiente laboral, articulada com a sociedade, pois
segundo ele, no ambiente de trabalho as politicas devem comegar por uma avaliacdo criteriosa
dos setores que necessitar de intervencao, identificando os principais problemas e coletando
indicadores dos fatores de grupos de risco para um bom diagnéstico, apds entrevistas
individuais, testes psicoldgicos e campanhas educativas e informativas.

Segundo explana Fani Hisgail (1996) sobre a questao da analise:

No bojo da experiéncia, o analista, quando solicitado, conduz o tratamento sob os
efeitos da transferéncia, na abertura ¢ no fechamento do inconsciente. A escuta
captura a voz da angustia atormentadora de um sujeito que deseja falar sobre si
mesmo.[...Na analise, o desprendimento do ser fica por conta do analisante ¢ da
regra fundamental, a associac@o livre, a qual ele esta submetido. As formagdes do
inconsciente, os sonhos, lapsos, atos falhos, chistes ¢ sintomas serdo a via régia do
interrogante central do tratamento. (HISGAIL, 1996, p.9-10).
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3.5 Fight Club - Filme como metafora do sintoma

Ao propor a reflexdo a respeito do filme “Fight Club” (1999-EUA) intenciona-se
detectar algumas razdes que levam o individuo para a situagdo de fragmentag@o psiquica e o
uso da violéncia extremada consigo mesmo e com o outro. O drama abordado neste filme,
com dire¢do de David Fincher, tétm como enredo principal a violéncia e agressividade
humana, mas contudo, ha também o levantamento das questdes sociais pertinentes a
atualidade, como a critica sobre a sociedade hipercapitalista, o desejo de pertencimento a
grupos sociais, as frustracdes e angustias que sdo submetidos os individuos contemporaneos, a
soliddo e o medo de estar s6 consigo mesmo, a baixa autoestima, o pessimismo diante da vida
cotidiana, a questdo do “eu ideal/ideal do “eu”, entre outras abordagens.

O ponto a ser analisado e utilizado como metafora se dd em razdo do personagem
principal ser um passageiro ( publico consumidor) muito frequente de empresas aéreas, pois
0 personagem ‘“voa” constantemente e seria submetido a mudangas regulares de horarios
(fusos) ocasionando problemas sérios de insonia. Este filme traz a historia de Jack (Edward
Norton), um homem neurdtico, com uma vida bem monoétona ¢ solitaria, vivendo no mundo
hipercapitalista americano, com o pensamento que tudo pode ser comprado para satisfazer o
vazio existencial e camuflar a insatisfacdo pessoal, pois tudo poderia ser aplacado somente
pela posse de objetos considerados primordiais para a vida, com a finalidade de que o “outro”
possa lhe ver e acolher. A superficialidade e o vazio existencial o leva para a insonia grave e
prolongada, o que fez ele procurar um médico para amenizar esse mal que lhe angustia, mas,
contudo, o profissional que lhe atende desdenha de sua dor e lhe sugere visitas a grupos de
apoio a doentes graves como terapia, e ele acolhe essa sugestdo e inicia uma peregrinagdo por
grupos de apoio: cancer de pele, renal e de intestino; tuberculose; linfoma, melanoma;
parasitas do cérebro e sangue; alcoolicos andnimos e deméncia.

Outro ponto que esse filme aborda ¢ o fato de que tudo pode ser descartavel, pois ha
um dialogo no filme em que o personagem estando dentro do avido, reflete sobre algumas
questdes — coisas e amigos descartaveis (usar e jogar fora), ilusdo de seguranca, coisas que
vocé possui que acaba por te possuir”, entre outras reflexdes.

Jack desenvolve uma outra personalidade- Tyler, que seria o seu oposto: carismatico,
corajoso, viril, seguro de si, sem regras sociais, sem emprego fixo, portador de um discurso
contra o consumismo, enfim, autossuficiente e “senhor de si mesmo”. No decorrer do filme
Tyler /Jack cria(m) um movimento revolucionario chamado Projeto Caos, juntamente com
seus novos “amigos” do clube da luta, que o seguem cega e prontamente, imaginando se tratar
de um revolucionario, pois ele desejaria explodir escritorios de banco e cartdes de crédito,
para com isso eliminar as diferencas econdmicas que a vida cotidiana impde aos individuos.
Ao final, Jack “descobre” que Tyler ¢ ele mesmo, seu “alter ego “e procura elimina-lo.

O autor do filme ndo deixa claro aos telespectadores se os acontecimentos ndo passam
de uma ilusdo criada ou se de fato o personagem vive a dualidade (dissociagdo da
personalidade) e executa todos os atos imputados a segunda personalidade, devido a ins6nia
prolongada e vida paralela. O cinema é mais imediato e o efeito de “semelhanga” impressiona
mais que um artigo com pesquisas sobre o tema, por essa razdo a metafora pode nio ser
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prontamente entendida, mas, estando atento a estoéria e possuindo algum conhecimento sobre
o comportamento humano e suas dinadmicas, ndo passa desapercebido a mensagem do filme.
Segundo Pourriol:

O clube da luta apresenta ao mesmo tempo a solucdo da sociedade dita de consumo
e 0s novos problemas por ela criados. [...] aquele jovem corretor de seguros solteirdo
que se entedia com sua vida sem surpresas, desconhece a origem do mal que o aflige
e o impede de dormir. Ele ndo definia mais em absoluto por si mesmo, mas pelos
objetos que compra [...] O clube da luta suscita duas questdes, a material da reducdo
dos conflitos ligados a imitagdo do desejo e a questdo ética da definicdo de si
(POURRIOL, 2009, p.165).

Nesses novos tempos em que 0 homem pensa estar vivendo o apogeu da civilizacao,
devido a utiliza¢do de muitas ferramentas tecnoldgicas, onde estar plugado a rede de internet
o faz pensar ser especial, Uinico e diferente — onipotente, estar a todo lugar como se fosse
onipresente, ter a informagdo a sua disposigdo- ser onisciente, enfim, quase um Deus, mas,
contudo, a ansiedade, a violéncia, a soliddo, a depressdo, a angustia, a falta do sentimento de
pertencimento, nunca estiveram tao evidentes e consumindo-os como a uma fogueira. Muitos
jovens, adultos, e até mesmo criangas ndo conseguem mais se desvencilhar dessa armadilha
da vida contemporanea, deixando-os solitarios, vazios, depressivos e ansiosos, dependentes de
“likes” para enfrentar a vida com seus “amigos virtuais” ou joguinhos para se distrairem do
tédio, que se torna cada vez mais pobre os sentimentos reais, do que habita o contato com o
outro, dos percalcos da vida vivida no dia a dia com pessoas “reais”. Tudo parece uma grande
festa em que todos estdo felizes, sorrindo, satifeitos e sabedores de si mesmo e também do
outro. Isso ¢é falso! Pessoas reais tém reacdes, ficam infelizes, ndo t€m certezas absolutas,
aprendem que a frustracdo e a tolerancia faz parte do humano e o viver em sociedade.

Nos aeroportos podemos ver nitidamente os descontroles da grande “massa” (publico
consumidor), dos que correm para l1a e pra ca, que ao sinal de alguma pequena situacdo
incomoda e inesperada, normalmente mudangas no “status” do voo, pdem-se a gritar e
chamar toda atenc¢do para si, a insultar e ofender trabalhadores da area de atendimento, filmar
e colocar na internet todo e qualquer movimento desde que este confirme sua versdo dos
fatos, ameacar fisicamente quem atravessar seu caminho, quebrar utensilios aeroportuarios,
fazer “levante” e tornar-se lider da massa, entre outras coisas. Se procurarmos na midia, sem
que haja muito esfor¢o na procura, certamente encontraremos em noticidrios ou sites de
reclamagdes inimeros casos de passageiros “desnorteados”.

Observando de perto as atitudes do publico consumidor e também dos trabalhadores
da aviagdo, como telespectador da situagdo, ndo ha como ndo pensar em: “serda que agem
assim em suas casas ou em outros espacos? Sera que eles consideram essas atitudes
“normais”? Esses funcionarios depois do trabalho conseguem dormir tranquilamente e por
que eles se submetem a isso? Sera que na atualidade, a violéncia ndo nos assusta mais?
Muitos estdo apaticos e insensiveis a essas questdes. Banalizado se tornou esse fato, e
apaticos ficamos todos nos!
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4 A PSICANALISE E O SINTOMA DA CULTURA

A psicanalise segundo Michaelis (2012) ¢ um “método de tratamento de desordens
mentais e nervosas, criado e desenvolvido pelo psicanalista austriaco Sigmund Freud (1856-
1939); relativas a vida psiquica consciente e inconsciente”. Para a psicanalise, todos os atos
humanos tém uma realidade exterior representada na conduta e significados ocultos que
podem ser interpretados. Segundo Aranha e Martins (1973, p. 172) a principal novidade da
psicanalise encontrava-se na hipotese do inconsciente e na compreensao da natureza sexual da
conduta, e apesar de ter sofrido influéncia das ideias positivistas e mecanicistas do século
XIX, a teoria foi duramente criticada pelas psicologias de linha naturalista, pois ndo usava a
experiéncia no sentido tradicional do método cientifico, e sim trabalhava com uma realidade
hipotética (inconsciente) considerada inverificavel nos moldes tradicionais.

Na obra O mal estar na cultura (1930) Freud formulou a tese em que a cultura
pudesse produzir um mal-estar nos humanos por existir uma divergéncia intransponivel entre
as exigéncias da pulsdo e as da civilizagdo, e ainda que, para que a civilizacdo pudesse se
desenvolver o homem deveria “pagar” o preco da rentincia da satisfacdo pulsional, ou seja, a
vida sexual do homem e sua agressividade seriam prejudicadas, e que todo individuo seria
inimigo da civilizagdo, pois os homens possuiriam tendéncias destrutivas - anti-sociais e
culturais, e a natureza do homem exigiria algum tipo de controle para que se pudesse viver em
sociedade, ou seja, colocar o prazer em segundo plano para evitar o sofrimento (FREUD,
2012). Como Freud relatou:

E provavel que o homem sempre defenda sua pretensio a liberdade individual contra
a vontade da massa. Uma boa parte da luta da humanidade se concentra em torno da
tarefa de encontrar um equilibrio conveniente, ou seja, capaz de proporcionar
felicidade, entre essas exigéncias individuais e as reivindicagdes culturais das
massas, € ¢ um dos problemas cruciais da humanidade saber se esse equilibrio ¢
alcangével através de uma determinada conformagdo da cultura ou se tal conflito ¢
irreconciliavel. [...JAo mesmo tempo, tomamos o cuidado de ndo concordar com o
preconceito de que a cultura é sindnimo de aperfeicoamento, de que ¢ o caminho da
perfeigdo tragado para os seres humanos (FREUD, 2012, p.99).

No capitulo IV Freud argumenta que o homem primitivo descobriu que estava em
suas maos melhorar o seu destino na terra, através do trabalho e com isso o outro adquiriu o
valor de colaborador e utilidade, e a fundagdo da familia se tornou habito. Pode-se presumir
que a familia estava ligada a necessidade de satisfagdo genital, ou seja, o0 macho manteve a
mulher como objeto sexual, e as fémeas ficaram com o macho mais forte por interesse pois
ndo queriam se separar de seus filhos, e com isso um traco essencial da cultura se originou: o
arbitrio do chefe e pai tornou-se ilimitado (FREUD, 2012, p.103-104).

Nesse periodo em que vivemos dentro desse paradoxo em que o “homem aculturado
trocou uma parcela de possibilidades de felicidade por uma parcela de seguranca” (Freud,
p-130), mas, no entanto vivemos em uma cultura ocidental hedonista, em que todos, sem
excessdo, almejam a liberdade ilimitada ou seja, fazer o que quiser e quando quiser, sem
serem tolhidos na escolha, mas, contudo, ndo ha para todos a liberdade, e segundo Freud
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elucida em seu texto ““ ndo esquecamos, porém, que na familia primeva apenas o chefe gozava
dessa liberdade de impulsos, os demais viviam em opressdo escrava”’(FREUD, 2012, p.130).

Segundo aponta o historiador Clévis Pereira (2017, p.12): “para podermos viver o
contrato social hobbessiano, suas imposi¢des, temos também que perverter (desviar) nossa
demanda de excesso, de transgressdo, de violéncia. Nesse sentido, para viver em comunidade
¢ mister ser algo hipocrita”.

Sobre a cultura Freud conclui que:

Talvez também venhamos a nos familiarizar com a ideia de que ha dificuldades
ligadas a esséncia da cultura e que nenhuma tentativa de reformar serd capaz de
resolvé-las. Além das tarefas de restrigdo dos impulsos, para as quais estamos
preparados, impde-se a nds o perigo de um estado que se pode chamar de “miséria
psicologica da massa”(FREUD, 2012. p.131).

A andlise na obra Psicologia das massas e analise do eu (1921) Freud investiga a
questdo de manter coesa uma massa de pessoas, o funcionamento desse grupo e os
mecanismos inconscientes que faria essa massa seguir a um lider, como também a logica de
funcionamento do amor, do citime, da intolerancia ao diferente. Freud analisa criticamente a
obra Psicologia das multidées (1895) do socidlogo Gustave Le Bon ( 1841-1931) sobre a
psicologia de gupos ou psicologia social e explica (2017, p.37): “a psicologia das massas trata
do individuo como membro de uma tribo, um povo, uma casta, uma classe, uma instituigdo ou
como elemento de um grupo de pessoas que, em certo momento ¢ com uma finalidade
determinada, se organiza numa massa”. Para Le Bon na massa apagam-se as aquisi¢des dos
individuos e com isso desaparecem suas singularidades, ou seja:

I3

O que ha de mais singular numa massa psicologica ¢ o seguinte: quaisquer que
sejam os individuos que a compdem, por mais semelhantes ou dessemelhantes que
sejam seus modos de vida, suas ocupagdes, seu carater ou sua inteligéncia, a mera
circuntancia de sua transformagdo numa massa lhes confere uma alma coletiva,
gragas a qual sentem, pensam e agem de modo inteiramente diferente do que cada
um deles sentiria, pensaria e¢ agiria isoladamente. Ha ideias e sentimentos que so
surgem ou se transformam em agdes nos individuos ligados num massa (LE
BON.1895.p.13 [32]).

Argumenta Freud, que diferentemente de Le Bon (1895) na massa o individuo seria
colocado sob condi¢cdes que lhes permitissem se livrar dos recalcamentos, pois ha
manifestagdo do inconciente, ou seja: “contém tudo o que ha de malvado na alma humana, o
desaparecimento da consciéncia moral ou do sentimento de responsabilidade nessas
circuntancias ndo oferece qualquer dificuldade para nossa compreensdo”. Freud ainda afirma
que o nucleo da chamada consciéncia moral seria o “medo social”, e argumenta ainda que
para Le Bon o individuo na massa entra num estado hipnético (LE BON, 1895, p.17 apud
FREUD, 2017, p.47). Reforca Freud (p.49) que para Le Bon a massa seria impulsiva,
instavel e irritavel, que seria regida exclusivamente pelo inconsciente, mas ele observa que na
massa nada seria premeditado pois sua vontade ndo seria durdvel, visto que a massa nio
toleraria demora entre seu desejo e sua realizag@o, pois ela teria um sentimento de onipoténcia
— a no¢do de impossibilidade desapareceria, como também seria a massa influenciavel e
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crédula, desprovida de critica, onde o improvavel ndo existiria e que os sentimentos seriam
simples e muito exagerados, com isso, salienta: “Ela vai logo ao extremo; a suspeita
manifestada logo se transforma em certeza irrefutavel, um germe de antipatia se transforma
em odio selvagem”(FREUD, 2017, p.50).

Dessa forma, podemos examinar alguns fatos que acontecem no meio aeroportudrio,
ou seja, entre o publico consumidor, utilizando como base a obra da psicologia das massas de
Freud em que aborda a tematica de grupos, em que o efeito dessa massa de individuos
heterogéneos se transformam em homogéneos, ou seja, sentimentos de completos estranhos
acabam se juntando em uma s6 voz, quando sdo colocados em situacdes adversas ao desejo da
massa (atrasos ou cancelamento de voos, por exemplo) ou seja, quando ha Frustracoes.

A questdo da hipnose e contagio dos individuos na massa € algo perturbavel para o
profissional aeroportudrio, visto que, quando essa massa ¢ contestada ou frustrada, ela tem
“levantes” desproporcionais, de instintos primitivos, sem quaisquer inibigdes, aos quais se
manifestam de forma intolerante, impaciente, voluntariosa e desprovida do senso critico.
Todo esse “0dio” coletivo ¢ dirigido a vitrine da empresa, ou seja, ao trabalhador que estiver &
sua frente, no check-in, portdo ou sala de embarque ou dentro do avido, e desse modo, ha
agressdes verbais e até fisicas por parte de “um alguém” (o lider da massa) contra algum
funciondrio, que ao longo do tempo e de varios acontecimentos desse porte, sdo acometidos
de sintomas de sofrimentos psicossomaticos, visto que a cada dia de trabalho, ha um novo
grupo (massa) mas as mesmas condicoes de trabalho, ou seja, voos atrasados devido a
diversos problemas da empresa, principalmente de manutencao das aeronaves, que gerara os
conflitos entre a massa e os profissionais da empresa aérea.

Segundo argumentam Pereira e Ferrari (2016), Jacque-Marie Lacan (1901-1981-
Franga) no seminario VII- A Etica da psicanalise (1959-1960) realizou uma analise da
elaboracdo de Freud sobre o mandamento do amor ao proximo e acentuou o elemento
agressivo presente no laco com o outro, cuja origem seria o proprio individuo — o
masoquismo primdrio. Para Lacan: “o que ¢ mais proximo do que esse dmago em mim
mesmo que ¢ do meu gozo, do que ndo me ouso aproximar? Pois assim que me aproximo
surge essa insondavel agressividade diante da qual eu recuo, que retorna contra mim”
(LACAN, 1988, p.21).

Pereira e Ferrari (2016, p.209) ao analisar a cultura contemporanea, constata que o
sintoma social apresenta-se: “quando mais se recalca e se tenta homogeneizar, mais aparecera
a rejeicdo, mais pesados e violentos serdo os atos.O sintoma é o modo particular pelo qual o
sujeito goza de seu inconsciente [...] quando esse lago se rompe, temos o sintoma social”.

Segundo Roudinesco, para Lacan “enquanto Sade fazia surgir o QOutro na figura do
atormentado, trazendo a tona o objeto do desejo (pequeno a), Kant trazia a tona o objeto
propondo uma teoria da autonomizacdo do sujeito por parte do direito”, e conclui que no
discurso sadiano, a obrigacdo do gozo era declarada “deves gozar”, mas, no entanto, no
discurso kantiano a condenacdo a morte do desejo pela lei moral “deves livrar-te da
patologia” (ROUDINESCO, 2008, p.129). Segundo Santaella, considerando a questdo do
£0Z0:
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na esteira que vem de Freud, ndo deve ser entendido como prazer, muito menos
como prazer sexual, mas como uma paradoxal espécie de prazer na dor, uma
tensdo excessiva que leva o corpo ao paroxismo, a beira de sua consumagao no
limiar da morte, quando, em “Joyce, o sintoma”, Lacan (1982b) fala sobre o
sintoma, este ¢ visto como uma formagao significante particular que confere ao
sujeito sua propria consisténcia ontoldgica, permitindo-lhe estruturar sua relagdo
basica e constitutiva com o gozo. Nessa medida, se o sintoma se dissolve, o sujeito
mesmo perde o pé, desintegra-se (SANTAELLA, 2004).

Segundo a reflexdo lacaniana sobre tempos futuros, ha o argumento que estaremos
mergulhados em problemas de segregagao, que serdo fustigados com o termo racismo, e todos
esses termos prendem-se ao controle do que se passa no nivel da reprodugdo da vida dos seres
que, em razio de falarem, revelam ter toda sorte de problemas de consciéncia, e para Lacan, o
problema de consciéncia seria os problemas do gozo (LACAN, 2011, p.36).
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5 O PUBLICO CONSUMIDOR

Como definicdo de publico para essa abordagem, a palavra publico se refere ao
grupo social, a reunido de pessoas visando um objetivo comum através de uma ac¢do conjunta,
aglomeracdo ou
grande ajuntamento de pessoas ou coisa; o povo; abundancia, copia, profusdo (MICHAELIS,
2002).

(3

e esse publico tém caracteristicas de multiddo, ou seja, como defini¢do

Para que haja constituicdo dos grupos sociais na sociedade, deve haver mecanismos
para a sustentag@o desses grupos, ou seja, normas ou regras sociais (proibigdes e permissoes),
uma lideranga, valores, entre outros. Segundo expde Araujo:

Uma teorizag¢do sociologica que pde o conflito na analise social ¢ produzida por
Max Weber (1864-1920). Para ele, o conflito nasce da contraposi¢do de interesses
econdmicos, no calor das relagdes do mercado, onde ocorrem a oferta e a demanda
de mercadorias.[...] A sociedade moderna é, por exceléncia, aquela dos mercados,
dos interesses organizados e opostos, propiciando conflitos. [...]Jpara Weber (1974),
a realidade social é complexa, cadtica e foge ao controle humano, por isso o sujeito
que a investiga ¢ o seu ordenador (ARAUJO et al, 2011, p 23).

O conflito entre os grupos sociais que ¢ abordado nesse estudo, a saber, de um lado,
um grupo social que podemos intitular de “ptblico aeroportudrio”ou seja, 0s passageiros ou a
“massa”, e do outro, o trabalhador intitulado “sujeito trabalhador aeroportudrio” que nos
parece, como hipotese dedutiva, que ha ocorréncia de alguma violéncia simbdlica na relagdo
de interag@o entre estes, pois ndo estaria restrita ao fisico, mas a subjetividade, a cultura ¢ a
dimensao psicoldgica.

Em aeroportos no Brasil contemporaneo ha violéncia simbdlica, ou seja, assédio
moral - violéncia psicoldgica, do passageiro para com os trabalhadores das empresas aéreas,
como também da empresa aérea com os seus clientes, pois sdo ignorados ou negligenciados
em suas demandas. Contudo, faz-se lembrar que o passageiro interpreta que o trabalhador
(que ¢ a vitrine da empresa) seria o Unico responsavel pelo seu transtorno, portanto,
“mereceria” suas ofensas; e o seu inverso, trabalhadores descontentes com a empresa e com
seus clientes, afetados por algum sofrimento de ordem psicossomatica (SEP/Sindrome de
burnout, por exemplo) seriam indiferentes e pouco colaborativos com esse publico
aeroportuario, tornando um ciclo vicioso.

Segundo Dejours (2015) os efeitos da carga psiquica no trabalho e o sofrimento
gerado, ocasionam desordem no corpo; e toda descompensacdo psiconeurética traduz-se por
uma queda no desempenho produtivo. For¢cosamente, a saida sera individual, ou seja, serdo
duas as solugdes: a primeira largar o trabalho ou trocar de posto, e a segunda seria o
absenteismo. Ainda segundo esse autor, a “sindrome subjetiva pos-traumatica” seria a unica
entidade clinica reconhecida de origem bem limitada a organizagdo do trabalho, embora, na
pratica, ela é pouco reconhecida, embora atinja anualmente milhares de trabalhadores
acidentados. A sindrome subjetiva pos-traumatica consiste em uma resposta a situagdes de
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natureza ameagadora ¢ que causassem extrema angustia nas pessoas submetidas a um evento
ameacador.

5.1 Relatos dos bastidores da aviacdo comercial

Em um panfleto distribuido amplamente no aeroporto internacional de Sao Paulo-
Guarulhos conscientizou e alertou o publico consumidor/passageiros e demais profissionais
aeroportuarios do que estava acontecendo nos bastidores das companhias aéreas. Com a
divulgacdo desse panfleto com a hashtag #RespeiteAeroviari@, o Sindigru- Sindicato dos
Aeroviarios de Guarulhos e a Federacdo Nacional dos Trabalhadores em Aviagdo Civil da
CUT, denunciou os constrangimentos enfrentados pelos profissionais das principais
companhias aéreas do Brasil.

Com o titulo no panfleto “Sindigru divulga carta aos passageiros (as) do GRU
Airport” e no verso “Chega de agressdo aos trabalhadores no check-in do aeroporto!”, esse
panfleto redigido pelo sindicato divulga para todos os interessados:

[...JGRU Airport tem sido palco de cenas estarrecedoras de violéncia e agressdes
envolvendo passageiros contra trabalhadores (as) no Check-in das empresas aéreas.
Os fatos lamentaveis que repercutiram nas redes sociais t€ém preocupado tanto os
funcionarios como o Sindicato. Em nota divulgada a grande imprensa, a Direcdo do
Sindicato manifestou solidariedade aos trabalhadores da Latam e Avianca e repudio
as recentes agressoes covardes. Segundo a Dire¢do do Sindigru, infelizmente, casos
de agressoes fisicas e verbais contra funcionarios das empresas aéreas no aeroporto
(GRU) tém se tornado constante (SINDIGRU, 2018).

O Sindigru também expde nesse mesmo informativo a questdo da postura dos
passageiros, relatando assim: “a conduta inadequada de alguns passageiros somadas as
questdes relacionadas ao trabalho como: pressdo para atender os passageiros, além da
sobrecarga, sdo fatores que tém desencadeado doengas psicologicas e até afastamento desses
trabalhadores”. Foi cobrado providéncias pelo sindicato a respeito dos acontecimentos
ocorridos e uma posicdo contundente das empresas aéreas como por exemplo, apoio
psicologico aos trabalhadores do Check-in que infelizmente sdo alvos constantes desses
absurdos e abusos cometidos por passageiros. O Sindicato enviou oficio as companhias e a
administradora do Aeroporto (GRU) e a Policia Militar local, para que ajam com maior
rapidez para impedir esses episodios.

Neste mesmo panfleto, foi colocado imagens e textos dos videos que mostram cenas
covardes de violéncia, e no primeiro quadro (caso) mostram que no dia vinte de novembro de
2017, trabalhadores do check-in da Latam foram agredidos verbalmente por um casal que
estava insatisfeito com o atraso no seu voo e de forma descontrolada ofendeu com palavras
homofobicas e preconceituosas os atendentes, e segundo relatos, esses passageiros chegaram a
entrar na area de trabalho dos funcionarios. No segundo quadro (caso) mostram imagens do
dia quatro de dezembro ultimo, funcionarios da Avianca que foram covardemente agredidos
também por um passageiro descontrolado por conta de um atraso no voo, e este partiu para
cima do funciondrio, o qual precisou ir para o hospital devido a lesdes sofridas. No terceiro
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quadro datado do dia sete de dezembro do mesmo ano, a esposa de um jogador de futebol
filmou de seu celular um funcionario da Latam supostamente bravo com o atleta, mas
contudo, esse video ndo foi mostrado na integra (o que realmente aconteceu), somente parte
da situagdo favoravel ao atleta. Segundo afirma o Sindigru, a postura das empresas aéreas sao
lamentaveis, e neste mesmo panfleto explana:

Apbs a repercussdo negativa nas redes sociais € na imprensa, as empresas aéreas
Latam e Avianca divulgaram notas apenas lamentando a violéncia sofrida por seus
“colaboradores” e disseram que eles sdo “treinados” para tal situagdo. No caso que
envolveu o atleta famoso, a Latam antes mesmo de apurar todos os fatos, demitiu o
funcionario de forma arbitraria. O Sindigru adverte que os motivos de atrasos nos
voos ndo sdo competéncia dos funcionarios do check-in, que se tornaram vitimas
frequentes de agressdes, intimidagdes e assédio moral (SINDIGRU, 2018).

No texto “carta aos passageiros”, o Sindigru salienta que “fala” em nome dos
trabalhadores (as) do setor de check-in das empresas Latam, Gol, Azul, Avianca e demais
companhias aéreas brasileiras, e pede a compreensdo e apoio para combater e reduzir a onda
de agressdes/violéncia que os funcionarios tém sido vitimas quase todos os dias nos locais de
trabalho por alguns passageiros, e ainda salienta que os funcionarios (as) tém assegurado que
todos tenham uma retaguarda operacional porque cuidam com dedicagdo do seu embarque e
desembarque; efetuam o servico de atendimento especial (a criangas, idosos, gestantes,
pessoas portadoras de deficiéncias, VIP, entre outros); efetuam conferéncia das bagagens e
documentos entre outros procedimentos. Outra informagdo de suma importincia nesse
panfleto distribuido aos passageiros, Barbosa, editor e jornalista responsavel pelo boletim e
publicidade do sindicato dos aeroviarios de Guarulhos, argumenta:

Os trabalhadores (as) no check-in passam por treinamentos rigorosos e t€ém que
cumprir regras das empresas aéreas, como por exemplo, obedecer aos critérios dos
Manuais de Apresentagdo Pessoal (exigéncia do padrio de maquiagem,
cabelo/sobrancelha bem feitos e unhas esmaltadas, e caso ndo cumprirem tais
requisitos podem sofrer punicdes e até adverténcias. As empresas ndo custeiam essas
exigéncias que sdo pagas pelos proprios trabalhadores (as), e o Sindigru e a
FENTAC (Federagdo Nacional dos trabalhadores em Aviagdo Civil da CUT —
sempre se posicionaram contra essas exigéncias e t€ém cobrado das empresas que
arquem com esses custos, mas a resposta das empresas aéreas tem sido negativa,
infelizmente (SINDIGRU, 2018).

Uma questdo que o sindicato levanta para a discussdo dessa problematica, se da no
campo da subjetividade, com o questionamento: “Serd que vocés gostariam de receber uma
noticia de que um filho (a) ou qualquer pessoa de seu circulo de amizade/familiar fosse
agredido ou intimidado de forma covarde no ambiente de trabalho?”. Terminam o texto com
uma frase propositiva: “Todos juntos em defesa da Paz e Solidariedade aos trabalhadores (as)
agredidos no aeroporto”.

Tém sido noticiado alguns casos dessa natureza que o Sindigru expde ao publico, ¢
com a divulgacdo na grande imprensa e a repercussdo nas redes sociais ndo se pode mais
esconder os bastidores das empresas aéreas comerciais, como tdo pouco o sofrimento desses
trabalhadores.
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No site G1- (Globo) noticiou o ocorrido (04/12/2018) na Avianca Brasil, ao qual o
gerente de atendimento (aeroviario) foi agredido por um passageiro no sagudo do aeroporto
Internacional de Sao Paulo- Guarulhos e teve o video dessa agresdo divulgado amplamente
nas redes sociais. Em nota, a secretaria de seguranca publica salientou que conduziu o
passageiro e o funcionario agredido para a 3* Delegacia de atendimento ao turista (DEATUR)
ao qual foi registrado como lesdo corporal e injiria. A empresa aérea (Avianca Brasil)
lamentou em nota a agressao sofrida pelo tralhador e repudiou qualquer tipo de demonstracao
de violéncia, e informou ainda que “seu time” seria treinado regularmente para dar todo o
suporte aos passagerios e proporcionar a melhor experiéncia em qualquer situagao.

Outro caso bastante peculiar se deu em novembro de 2018, divulgado pelo correio
braziliense, ao qual deu destaque “casal enfurecido xinga funciondrios de companhias aéreas”,
onde abordou o conflito entre clientes ameagando trabalhadores (acroviarios) da Latam e
vandalizando objetos dispostos no balcdo de atendimento. No site da redacdo ibahia, pode-se
ver o video que viralizou na internet.

O site “reclameaqui.com.br” na categoria de companhias aéreas, se dispde a dar
informagdes sobre empresas de aviagdo, ao qual o cliente pode observar toda e qualquer
reclamagdo feita pelos clientes dessas companhias, visto que esse site pontua: nota do
consumidor; reclamagdes, indice de solugdo; se os clientes voltariam a fazer negdcio, ente
outros; e emitem dados disponiveis ao publico consumidor em geral, a saber:

LATAM- reputagdo: Ruim (5.9/10). Nota do consumidor 4,13. Avaliagdo de 13/02/2016 a
12/02/2019- 49.345 reclamacgdes.

GOL- reputagdo: Bom (7.7/10). Nota do consumidor 6,7%. Avaliacdo 13/02/2016 a
12/02/2019. Reclamagdes: 24.711.

AZUL- reputagdo: Regular (6,8/10). Nota do consumidor 5,37 a Avaliagdo 13/02/2016 a
12/02/2019. Reclamagdes 23.038.

AVIANCA- reputacdo Regular (6.5/10). Nota do consumidor 5,8. Avaliagdo 14/02/2016 a
13/002/2019. Reclamagoes13.869.

PASSAREDO- reputagdo: Nao recomendada (4.3/10). Nota do consumidor 2,28. Avaliagio
13/02/2016 a 12/02/2019. Reclamacgoes 1.052.

Pouco tempo atras, houve um grande incidente com passageiro da empresa aérea
americana United Airlines, com ampla divulgacdo em todas as plataformas de noticias,
expondo a um grande publico as questdes pertinentes a pratica de “overbooking” por todas
empresas aéreas (nacionais e internacionais). Esse caso ocorreu em nove de abril de 2017 no
voo UNITED 3411- Chicago a Louisville, voo este com “overbooking” de quatro lugares, ou
seja, 0 Voo apresentava mais passageiros para embarque em relagdo a quantidade de lugares
disponiveis a bordo, ou seja, ndo havia lugares para todos. No caso em questdo, o passageiro
David Dao, de sessenta e nove anos, médico, de origem vietnamita, foi retirado de forma
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violenta do avido pois se recusou a liberar a poltrona depois que a tripulagdo comunicou-o que
precisava do seu assento para acomodar funcionarios da empresa que estavam a trabalho.
Segundo relato do advogado de Dao:

“Nao podem nos tratar como gado”, disse o advogado de Dao. Seu cliente perdeu
dois dentes e precisa de cirurgia por causa da dupla fratura no nariz.[...] A United
chamou a policia do aeroporto para retira-lo. O passageiro teve de ser internado em
um hospital em Chicago para tratar os ferimentos sofridos na luta. As imagens da
acdo mostram sua cabega ensanguentada depois de ter batido num descanga-brago.
“Nao era uma ameaga para ninguém”, afirma o advogado Thomas Demetrio.[...] a
United ¢é responsavel por tudo o que acontece dentro do seu avido. Também contra
as autoridades aeroportudrias porque houve uso excessivo da for¢a. A United tentou
num primeiro momento transferir as responsabilidades para o pessoal do aeroporto
(POZZI, 13 Abr 2017, 18:18BRT).

Ainda sobre esse incidente, a passageira deste voo Aura Bridges ( responsavel pelo
video que exp0s a situagdo) relatou que devido ao overbooking, os funcionarios da empresa
ofereceram primeiramente US$ 400 mais uma estadia no hotel para quem se “voluntariasse” a
deixar o assento que estava, mas como ndo houve sucesso a empreitada, continuou a empresa
a oferecer vantagens financeiras ( US$ 800), mas como também ndo houve voluntarios,
chegou-se a um “sorteio online” ao qual o médico foi “convidado” para sair de sua poltrona,
ao qual se recusou a sair, gerando o “incidente”. Em situagdes de overbooking, a empresa
United Airlines prioriza o prego da passagem e o “status” no programa de fidelidade. A
United registrou 66.600 casos de overbooking no ano passado.

Segundo ANAC- Agéncia Nacional de Aviagdo Civil, orgdo brasileiro de regulagdo
da aviagdo civil, o overbooking ¢ a reserva (ou venda) de um niimero superior de bilhetes em
relacdo a capacidade total dos assentos da aeronave, pela empresa aérea, ¢ essa pratica pode
provocar o excesso de passageiro em um voo. O overbooking ¢ uma pratica comum nas
empresas aéreas de todo mundo, pois visa evitar o prejuizo das empresas aéreas ocasionado
pelo passageiro devido a “no-show”(passagerio que ndo se apresenta para embarque mas que
tem reserva feita), ou mesmo, oberbooking devido a acomodacgdo de passageiros devido a
mudancas de voo (acomodacdo devido a atraso, cancelamento e perda de conexdo). As
causas mais frequentes de overbooking sdo: venda de passagens acima da disponibilidade de
assentos, jungdo de voo, cancelamento de voo, troca de aeronaves, atrasos de passageiros,
entre outros. Nas empresas brasileiras o overbooking, agora renomeado de “contingéncia” €
pratica comum, e os aeroviarios fazem esse “trabalho de convencimento/ constrangimento”
frente ao publico consumidor, ora no check-in, ora no portdo de embarque, ou até mesmo
dentro da aeronave, e esta pratica esta amparada pelos orgdos reguladores da aviagdo civil.
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6 O TRABALHO E AS FUNCOES ~AEROVIARIO/AERONAUTA

A defini¢do do ato de trabalhar, segundo Michaelis (2002) é o “exercicio material ou
intelectual para fazer ou conseguir alguma coisa; ocupacdo em alguma obra; atividade
remunerada ou assalariada; servigo, emprego; local onde se exerce tal atividade”. A origem
dessa palavra vém do latim Tripalium e era associada a um instrumento de tortura e isso
representava uma atividade reservada aos escravos, por isso considerada indigna.

Na Grécia antiga, o cidaddo se diferenciava dos demais pelo fato de ndo precisar
trabalhar, pois eram os escravos que produziriam o sustento para toda a Polis (cidade). Na
Idade Média ndo mudou muita coisa, pois os donos de terras (nobres) ndo precisavam
trabalhar pois isso era humilhante e estava associado a castigo e estado de miséria. Na
modernidade, o trabalho teve mudancas consideraveis, ao qual passou-se a uma atividade
valorizada por ter um valor social, isto é, atividade digna para qualquer classe social.

Segundo a interpretacdo de Aratjo sobre o trabalho:

Ascendeu da mais humilde e desprezada das atividades humanas para a condigdo de
produtor de riquezas. Nessa trajetoria, destacamos John Locke (1632-1704), que
definiu o trabalho como origem de toda a propriedade e Adam Smith (1723-1790),
que o elevou a produtor de toda as riquezas, enquanto Marx (1975) concebeu-o ndo
apenas como fonte de produtividade, mas como expressdo da propria humanidade
(ARAUIJO et al, 2011, p.49).

Karl Marx (1818-1883) e Friedrich Engels (1820-1895), filésofos alemaes,
contribuiram com teses sobre os trabalhadores (proletariado), o capital ( producdo) e o
capitalista (dono do capital). Para Marx e Engels o trabalho na sociedade capitalista seria
responsavel pela riqueza social mas também resultaria em concentracdo do poder e riqueza, e
a divisdo social do trabalho tornaria o trabalhador fragmentado no processo de producdo, o
que transformaria o homem em uma peca da maquina, alienado do todo.

Conforme Aranha e Martins (1993, p.241) para estudar a sociedade ndo se deve,
segundo a teoria marxista, partir do que os homens dizem, imaginam ou pensam, e sim da
forma como produzem os bens materiais necessarios a sua vida, ou seja, observar os contratos
de trabalho e as relacdes entre si e como produzem sua vida e ideias. Na concepcao filosofica
marxista, ndo existe uma natureza humana idéntica em todo tempo e lugar, o que existiria
seria o agir humano, pois 0 homem se autoproduz a medida que transforma a natureza pelo
trabalho, e sendo o trabalho coletivo, a condicdo humana depende da sua existéncia social,
contudo o trabalho ¢ um projeto humano que depende da consciéncia que antecipa a acao pelo
pensamento, e isso se denominou de prdxis - a agdo humana de transformar a realidade,
unindo a dialética da teoria a da pratica. Segundo a analise de Marx e Engels:

Esses operarios, obrigados a se vender dia por dia, sio uma mercadoria, um artigo
de comércio como qualquer outro; e, por conseguinte, estio expostos a toda as
vicissitudes da concorréncia, a todas as flutuagdes do mercado. [...] O
desenvolvimento das maquinas e a divisdo do trabalho, ao levarem o trabalho dos
proletariados a perder todo o carater de autonomia, levam também o operario a
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perder todo atrativo pelo trabalho. Ele se torna um mero acessorio da maquina,
exigindo-se dele somente a operagdo mais simples, mais monétona, mais facil de
aprender. [...] Ora, o prego do trabalho, como aquele de toda mercadoria, ¢ igual a
seu custo de producdo. Logo, a medida que aumenta o tédio do trabalho, diminui o
salario (MARX, ENGELS. 2012, p.44).

Utilizando-se da teoria apresentada anteriormente, podemos comparar a ideia de Marx
sobre a condicdo alienante dos trabalhadores (proletarios) aos sintomas dos trabalhadores
aeroportuarios, visto que os trabalhadores que atendem prioritariamente o publico
consumidor, desenvolvem sintomas e sofrimentos em decorréncia da mesma questdo, ou seja,
eles apercebem-se mercadorias, expostos as vicissitudes do consumo e da empresa que ndo os
toma como seres humanos dotados de sentimento e qualidade, e sim como vitrine, maquina ou
“coisa”, que pode ser trocada e descartada, como também desqualificadA pelo publico
consumidor da empresa que os contrata, ou seja, como Marx descreveu “ele se tornaria um
mero acessorio da maquina”.

No século XX houve inovacdes técnicas na producdo em massa dos produtos
industrializados, isto ¢, fabricagdo de produtos em larga escala com custo de producdo mais
baixo, a exemplo da industria automobilistica de Henry Ford (1863-1947- EUA), fundador da
Ford Motor Company, que visaram o aumento da producdo e o barateamento do produto.
Henry Ford adotou a produgdo de um tinico modelo- o Modelo T. O processo denominado
estandardizagdo apostou na especializacdo dos trabalhadores, que deveriam realizar sua
atividade com a postura ereta, pois o corpo curvado resultaria em menor eficiéncia, segundo
comenta Aratijo (ARAUJO et al, 2011, p.60). A nomenclatura que fora dada a essa forma de
sistema organizacional que possibilitava o controle e a mecanizagdo do processo de trabalho
chamou-se de taylorismo, pois se referia aos principios da administracdo cientifica da
produgdo, definidos por Frederick Taylor (1856-1915).

O significado do trabalho foi se alterando ao longo da histéria humana e hoje, no
século XXI, para alguns o trabalho seria somente uma forma de “ganhar o pao de cada dia”,
mas para outros considerados workaholics (viciados em trabalho) essa atividade se resume em
“sua propria vida”, onde ndo ha espago para outras atividades. As expressdes que comumente
utilizamos hoje que se aplicam ao trabalho como “tempo ¢ dinheiro”- “o trabalho dignifica o
homem” entre outros, consolidam a ética do trabalho e incentiva o trabalhador a essa pratica.

As técnicas implantadas no século passado como o taylorismo/fordismo ainda estdo
vigente em muitos segmentos produtivos neste século, como por exemplo a industria de
alimentacdo rapida (fast-food), onde o trabalhador tém uma ocupagdo repetitiva, sem
nenhuma criatividade, e isso explica, de certa forma o absenteismo (as auséncias na fungao) e
a alta rotatividade do trabalhador. Nesse mesmo sentido, as companhias aéreas aplicam o
taylorismo em sua producdo, desde a fabricacdo das aeronaves, até o atendimento aos
clientes/passageiros (o publico consumidor), ou seja, hd pouca rotatividade nas fung¢des, como
também a alienacdo das areas de trabalho por parte dos funciondrios, a exemplo do
trabalhador de check-in que desconhecem algumas das atividades da area de embarque,
mesmo sendo todos aeroviarios, ou mesmo o trabalho “em voo”(comissarios de bordo) que
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desconhecem os procedimentos de check-in e ou sala de embarque, muitas vezes dando
informagdes conflitantes e pouco assertivas para o passageiro.

Por outro lado, o publico consumidor também desconhecendo os procedimentos usuais
das empresas aéreas, dificultam o trabalho dos profissionais de cada empresa, gerando
aborrecimentos desnecessarios a ambos, visto que esse publico solicita servigos ¢ informagdes
a4 quem ndo tem a competéncia de responder ou resolvé-los, por exemplo, indagarem sobre
atrasos de seus voos a qualquer um funcionario que esteja no aeroporto uniformizado, mesmo
que este ndo seja da companhia aérea contratante. Indaga-se: “como ¢ que o trabalhador da
Latam ndo responde sobre procedimentos da GOL ou da Azul ? E tudo igual! Vocé nio
trabalha aqui, o que custa responder sobre a outra empresa? E nessa abordagem muitas vezes
conflituosa e repetitiva, os trabalhadores e seus interlocutores enervam-se, causando “bate-
boca” sem nenhuma necessidade.

6.1 Quem é o Aeroviario

Aeroviario ¢ o profissional de linha de frente das companhias aéreas, ou seja, aquele
profissional que € considerado o “ cartdo de visita” ou mesmo a “vitrine” da empresa, ao qual
atua nos aeroportos, nos servicos de atendimento a todos os passageiros (nacional e
internacional), desempenhando as fungdes de: check-in; embarque; desembarque;
atendimento especial como por exemplo a passageiros VIP (very important passenger),
menores desacompanhados, idosos, gestantes; profissionais de manutencdo de aeronaves;
controladores operacionais; setor de rampa e bagagens; servigos gerais, entre outros. Os
Aeroviarios sdo agentes de servigos ao passageiro, ou seja, profissionais habilitados e
treinados pela companhia aérea que os contrata, para atender os seus clientes de maneira
satisfatoria, eficiente, com rapidez, gentileza, resiliéncia, presteza, entre outras habilidades
que lhe ¢ solicitada na sua contratagdo e permanéncia na funcdo. O Aeroviario que ¢ o foco
dessa tematica, ¢ aquele trabalhador que tém a fung¢@o prioritdria e exclusiva de atendimento
a passageiros, ou seja, a funcdo nomeada de agente aeroviario ou “despachante”, cuja atuagao
profissional se da em salas e portdes de embarque, patio de manobras de aeronaves, dentro de
aeronaves (quando estdo de portas abertas), sagudo de desembarque (conexdes) nacional e
internacional e “check-in” - balcdo de atendimento inicial a passageiros, onde ha conferéncia
de todos documentos necessarios para o embarque dos mesmos, como também o despacho de
seus pertences (malas e similares).

Os atrativos que muitas empresas aéreas solicitavam ainda hoje e levam em conta na
hora da contratacdo, apds uma sele¢do minuciosa do setor de recursos humanos, sdo:
comunicacdo em uma (ou mais) lingua estrangeira, minimo segundo grau completo
(preferencia para estudantes universitarios), manuseio de ferramentas tecnologicas, entre
outras habilidades que serdo consideradas para sua entrada nesse ramo profissional. Outros
atrativos que nem sempre sdo informados e ou discutidos diretamente, mas, contudo, sdo
considerados na contratacdo como a boa aparéncia (jovialidade e estética); a disponibilidade
para o trabalho, pois o regime de escala, com poucas folgas faz o funcionario posteriormente
“viver em funcdo da empresa”; temperamento ameno para “suportar” agressdes verbais;
oralidade desenvolta para falar com qualquer tipo de pessoa (do norte ao sul do pais);
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raciocinio rapido para assuntos que demandam resultados eficazes ( informar atrasos de voo,
cancelamentos, overbooking/contingéncia); ndo ter nenhuma sindrome/transtorno psicoldgico
( estresse, panico, ansiedade, insonia, entre outros) visto que se omitir tal fato na contratacdo
ou nao for detectado, agravara os sintomas pré-existentes.

A ANAC- Agéncia Nacional de Aviacdo Civil (antigo DAC-Departamento de Aviagao
Civil) em comemoracdo ao dia do aeroviario (22 de junho) realizou uma entrevista com uma
agente aeroportuaria- Shize Szervinsks, atuante nessa profissao desde 2009, ao qual relatou o
perfil dessa profissdo:

O aeroviario tem uma caracteristica de entrega [...] vocé precisa ter tido um
planejamento antes de se compor como um aeroviario porque, desde o0 momento que
vocé acorda, até o momento que vocé sai de sua casa, vocé€ tem que se preparar para
receber o cliente, preparar a sua motivagio. E fazer uma bela maquiagem, estar
sempre as as caracteristicas do aeroporto, porque cada empresa possui o seu manual
de apresentag@o pessoal.[...] além do mais, a gente trabalha com pressdo, temos que
nos preparar psicologicamente para vir trabalhar [...] ndo se entrega s6 de corpo, mas
também de alma (ANAC. 22/ junho/2016).

6.2 Quem é o Aeronauta

O denominado Aeronauta ¢ o profissional da aviagdo que atua abordo da aeronave, ou
seja, dentro do avido e no “ar”, como o comandante (piloto oficial pela operacdo da
aeronave); o copiloto; o mecanico de voo, e os Comissarios de bordo. O aeronauta precisa ser
habilitado pelo ministério da aerondutica que avalia e libera a licenga- o certificado de
capacidade fisica e técnica para exercer essa fungao.

Nesse artigo foi observado e relatado somente funcdes dos profissionais aeronautas
que atuam diretamente com os passageiros ( publico comsumidor), ou seja, 0 comissario (a)
de bordo. Esse trabalhador executa e observa as normas de seguranga dos passageiros dentro
da aeronave, e entre outras coisas, também resolve problemas corriqueiros como acomodacao
de pertences (malas e similares), algumas pequenas mudangas de assentos de passageiros,
como também servigcos alimentares (café, agua, lanches, refeigdes ou similares) e a venda de
alguns produtos da empresa dentro da aeronave (Dutty Free e alimentacao).

Essa profissao iniciou-se com homens, os “cabin boys” da empresa Britain’s Daimler
Airways, que nao serviam refei¢des ou bebidas, e segundo Matias (2012, p.7), a mulher
passou a integrar essa funcao a partir de 1930 e a exigéncia da fungdo era a de ser formada em
enfermagem, ser solteira, com idade maxima de 25 anos, com altura de 1.60m e peso maximo
de 52 kg. Matias comenta que a funcdo de comissario de bordo nos dias de hoje dispde no
minimo de 8 folgas mensais e raramente vé excedido esse nimero, podendo efetuar viagens
de até 6 periodos de 24 horas ou 7 dias consecutivos sem retornar a sua casa ou base, e entao,
a alternativa encontrada pelos profissionais s@o os relacionamentos entre colegas de profissdo
ou o amparo do computador com recursos de midia como forma de minimizar a auséncia
fisica de familiares e amigos (MATIAS, 2012, p.38). Sobre questdes pertinentes a rotina de
comissarios de bordo, Matias ainda explana que:
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O que se vé sdo comissarias e comissarios dormindo sentados no sagudo dos
aeroportos porque temem voltar para suas casas durante a madrugada. Os que tém
veiculos proprios e local seguro para estacionar no aeroporto conseguem retornar, os
que ndo tém precisam esperar por um horario mais “seguro” para o retorno. Aqui
temos outro indicio de precarizagdo de relagdo trabalhista. Em um passado ndo
muito distante as “cias” aéreas providenciavam condugdo propria para conduzir os
tripulantes em seguranga até as suas residencias ou até o aeroporto quando a
apresentagdo ou término do trabalho se dava apds 00hOOmin e até¢ as 06h0Omin; hoje
vale o custo do transporte em detrimento da seguranga do empregado que, usando
uniforme e puxando uma mala em via publica durante a madrugada, se expde aos
riscos da violéncia urbana (MATIAS, 2012, p.39).

Na pesquisa entre os aeronautas, Matias questiona a possibilidade do aeronauta
estudar e se desenvolver academicamente, como também a questdo da empresa que poderia
promovesse facilidades para a educagdo continuada para os que, em fase final da atividade
laborativa ou mesmo para aqueles que desejassem migrar para outras dereas profissionais da
empresa, poderiam fazé-lo sem traumas ou prejuizos financeiros, pois, essa profissdo tém seu
ingresso muito cedo (pessoas jovens na faixa de 20 anos) e de maneira ilusoria (MATIAS,
2012, p.40). Nery (2009) aponta em suas pesquisas sobre a avia¢do que “81,9% dos
comissarios que adoecem contavam com até 41 anos de idade e 84.3% das comissarias
contavam com 35 anos, sendo que os homem apresentavam episodios depressivos em 44,5%
e mulheres 35.49%”.
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7 ANALISE MULTIDISCIPLINAR SOBRE A CULTURA

Renata Salecl (1962), psicanalista lacaniana, filésofa e sociologa, estuda os
fenomenos comportamentais no capitalismo atual, analisados em sua obra (2012) ao qual
procura responder as seguintes questdes: “ por qual razdo estamos neste inicio de novo século
tdo infelizes?” e “estariam toda a angustia e melancolia ligadas ao fato de que nos sentimos
obrigados a ser felizes, e acreditamos poder consumir essa felicidade como qualquer outro
produto disponivel para compra?”. Salecl aborda essas questdes com a tarefa de formular
diagnostico acerca do estado mental da humanidade, e assim podemos, de forma subjetiva,
permear a cultura do século XXI. Salecl comenta que no Ocidente as pessoas sdo encorajadas
a ser uma espécie de inventoras delas mesmas, pois elas seriam supostamente livres para
escolherem quem querem ser, mas contudo, nessa sociedade altamente individualizada,
enfrenta-se um ansioso e provocante dilema: “quem eu sou para mim mesmo?”. Ela responde
essa questdo com a reflexdo:

A ideia de que supostamente somos capazes de nos administrar, e que existe uma
escolha sobre como lidamos com nossas emogdes, esta ligada a percepcao do “eu”
que domina a sociedade no capitalismo tardio. Hoje, o verdadeiro “eu” ¢ cada vez
mais autoconstruido e, mais do que isso, um projeto individual. Nos anos 1980 e
1990, a partir do trabalho de Michel Foucalt (1988), teorias académicas enfatizaram
a construcdo social do “eu”. Hoje, a autoconstrug@o se tornou um imperativo cultural
no Ocidente, e a énfase ndo estd na determinag@o social, mas no projeto de
“autofabrica¢do” (SALECL, 2012, p.14).

Mas, no entanto, “se de um lado vivemos sob a suposi¢ao de que tudo na vida pode ser
uma escolha, de outro, a propria escolha parece provocar ansiedade e ser profundamente
insatisfatoria” (SALECL, 2012, p.15). Desenvolvendo especulagdes sobre a sociedade atual,
Salecl cita dois outros psicanalistas, Jacques-Alain Miller e Eric Laurent, que formularam a
ideia do desaparecimento do Grande Outro, € que a obsessdo atual com diferentes comités
¢éticos provam essa mudancga, como também cita o filésofo Dany-Robert Dufour que apresenta
uma visdo pessimista sobre o fim de nossa estrutura simbolica, pois este parte da ideia de
Freud que cada cultura forma, a seu modo, os sujeitos que, por sua vez, tentam entender as
sempre especificas pegadas que os levam a sua origem. Também conclui Dufour que na pods
modernidade ndo ha mais um Outro no sentido de um Outro simbolico, e sim semblante do
Outro, e € nessa fase tardia da sociedade capitalista que o mercado surge como uma forma de
grande Sujeito. As previsdes do filosofo W.Benjamin (2003) sobre o capitalismo, é que seria
uma nova forma de religido, que o Mercado agora se parece com um novo Deus e qualquer
oponente do dogma do livre mercado seria chamado de herege (SALECL, 2012).

A tendéncia em promover a autocriagdo contribui para o aparente aumento dos
problemas psicologicos? Salecl responde esse questionamento da seguinte forma:

A psicanalise lacaniana toma como psicticos pessoas para quem as proibi¢des
sociais ndo foram operativas do mesmo modo que, por exemplo, em relacdo aos
neuroticos. O assim chamado “Nome-do-pai”, a lei social simbolica, foi bloqueada,
e uma castragdo nao esteve em operacdo na educag@o de um psicotico. Os psicoticos
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sd0 pessoas que tém uma maneira muito propria de ver a realidade, que ndo
concordam — na famosa frase formulada por Freud- em abandonar algo para ser
parte da sociedade.[...]Hoje, psicanalistas franceses observam atentamente as assim
chamadas psicoses ndo desencadeadas, nas quais ndo ha delirio que aponte o fato de
que a pessoa tem uma estrutura psicotica.[...]Alguns analistas chamam esses casos
de “psicose ordinaria” ou “psicose branca”. O que separa esses individuos dos
neurdticos € que eles muitas vezes expressam uma enorme certeza em relagdo a sua
percepcdo da realidade. Sdo pessoas sem davidas (SALECL, 2012, p.32-33).

Concluindo o questionamento e exposi¢do dos pensamentos de Salecl (2012) sobre o
discurso do capitalismo, podemos se ndo concordar que as conclusdes pessimistas com
relacdo a psicose parecer estar presente de maneira contundente no capitalismo, podemos
contudo, admitir que algo mudou em relagdo entre o sujeito e a sociedade, o sujeito em si
mesmo e mudancas dos limite levando ao gozo excessivo. O sujeito contemporaneo passou a
ser seu proprio criador e proibidor, ou seja, a forma particular de proibicdo seria o
masoquismo, segundo essa autora. Um masoquista seria alguém que procura pela lei ser
punido, que ¢ uma forma de perversdo (sujeito para quem a castracdo ndo foi inteiramente
completada) e que se estabeleca um contrato com o torturador, que descreve em detalhes a
condicdo da tortura (SALECL, 2012, p.42-43).

Pode-se concluir apds detalhamento de questdes sobre o sintoma da cultura que, de
forma inconsciente, ha uma espécie de cambio na relagdo social, ou seja, entre 0 masoquista
(sujeito trabalhador) que se “deixa” torturar no desempenho de sua atividade profissional, em
troca de reconhecimento de sua abnegagdo, recompensa econdmica, possibilidade de conhecer
e frequentar lugares (cidades, paises) diferenciados que estariam fora de suas possibilidades,
entre outros., € a posicdo sadica de alguns passageiros (publico consumidor/massa) que impde
a humilhagdo e agressividade como forma de subjulgar o outro, delimitando e confirmando a
sua posicao hierarquica de autoridade.

Zygmunt Bauman (1925-2017) socidlogo e filésofo polones, cunhou o termo
“modernidade liquida” titulo esse de sua obra mais conhecida (2001), o qual ele discorre
sobre o mal estar da pos-modernidade em tempos “liquidos”, fluido, metafora que advém da
agua, do ndo solido proveniente da interpretacdo do tempo que vivemos, por se tratar de
mudancas abruptas, rapidas, onde parece que nada seria feito para durar, inclusive as relacdes
interpessoais. O termo “liquido” que Bauman propde vem do fato dos liquidos ndo terem
forma, ou seja, se moldam conforme o recipiente nos quais estdo contidos, que podem
transbordar e vazar. Esse seria o mundo de incertezas, com sentimentos contraditorios, sem
perspectivas seguras, com ameacas constantes de todos os lugares e pessoas.

Na obra Medo Liguido (2008) esse sociologo explana sobre o medo e o mal, onde
concluiu que ( p. 74): “O medo e o mal sdo irmaos siaméses, € que ndo se pode encontrar um
deles separados do outro, onde um deles se refere ao que se v€ e ouve, € 0 outro ao que se
sente”. Bauman ainda argumenta nessa obra que ndo ha duvida que em potencial cada ser
humano seria capaz de se tornar um monstro, ¢ que se desconhece quem seria vulneravel aos
esquemas do mal. Ele expde que:
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De modo geral, as relacdes humanas ndo sdo mais espagos de certeza, tranquilidade
e conforto espiritual. Em vez disso, transformam-se numa fonte prolifica de
ansiedade. Em lugar de oferecerem o ambicionado repouso, prometem uma
ansiedade perpétua e uma vida em estado de alerta. [...] O fato de nos tempos
liquido-modernos precisarmos e desejarmos, mais que em qualquer outra €época,
vinculos solidos e fidedignos apenas Contribui para exacerbar a ansiedade. Embora
incapazes de dar uma trégua as nossas suspeitas, parar de farejar traigdes e temer a
frustragdo, buscamos -compulsiva e apaixonadamente - “redes” mais amplas de
amigos e amizades (BAUMAN, 2008, p.93-94).

Na obra Vida em fragmento- sobre a ética pés-moderna (2011) Bauman explana sobre
a angulstia contemporanea e a contradi¢@o entre “escolhas e responsabilidades” e a realidade
“transitoria, insuficiente e indefinida”- como adotar uma atitude moral que leve em conta o
outro. Bauman reflete nessa obra sobre o sintoma da cultura atual e afirma que:

A modernidade é por natureza uma civilizagdo de fronteiras, que recria a si mesma e
se renova por meio de um fornecimento constante de terras para conquistar ¢ sempre
novos convites ou pretextos a transgressdo.[...]Por isso a consciéncia moderna ¢é e
deve ser bifacetada com respeito ao uso de forga, coer¢do, violéncia. A modernidade
legitima-se como um “processo civilizador”- como um processo em andamento para
tornar gentil o grosseiro, benigno o cruel, requintado o barbaro.[...] De qualquer
forma ela esconde tanto quanto revela. O que ela esconde é que, somente por meio
da coer¢do que levam a cabo, as agéncias da modernidade mantém fora dos limites a
coer¢do que juraram aniquilar; e que o processo civilizador de uma pessoa ¢ a
incapacitagdo forgada de outra. O processo civilizador ndo consiste na extirpagao,
mas na redistribui¢do da violéncia (BAUMAN, 2011, p.193).

Outra intelectual que analisou a cultura contemporanea foi Hannah Arendt (1906-
1975) apos sua cobertura jornalistica para The New Yorker (1963) sobre o processo do nazista
Adolf Eichmann, um dos responséaveis pelos crimes contra a humanidade, contra o povo judeu
e crimes na segunda Guerra Mundial pois descreveu suas impressoes ¢ reflexdes sobre o
comportamento daquele individuo e os publicou. A questdo intrinseca arendtiana nessa obra
se ateve as questoes referente a “ banalidade do mal” que esse homem e outros como ele eram
capazes de realizar. Arendt concluiu apds ouvir argumentagdes de Eichmann: “quanto mais se
ouvia Eichmann, mais 6bvio ficava que sua incapacidade de pensar estava intimamente
relacionada com sua incapacidade de pensar, ou seja, de pensar do ponto de vista de outra
pessoa” (ARENDT, 1999, p 62).

Arendt cunhou a expressdo “banalidade do mal” apods concluir que essa banalidade
seria o fato do ser humano obedecer sem questionar, manter um status social, ndo pensar
sobre o que parece certo ou apropriado. Segundo reflexdo arendtiana:

O problema com Eichmann era exatamente que muitos eram como ele, e muitos ndo
eram nem pervertidos, nem sadicos, mas eram ¢ ainda s3o terriveis e
assustadoramente normais. Do ponto de vista de nossas instituigdes e de nossos
padrdes morais de julgamento, essa normalidade era muito mais apavorante do que
toda as atrocidades juntas, pois implicava que- como foi dito insistentemente em
Nurenberg pelos acusadores e seus advogados- esse era um tipo novo de criminoso,
efetivamente hostis generis humani, que comete seus crimes em circunstancias que
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tornam praticamente impossivel para ele saber ou sentir que esta agindo de modo
errado (ARENDT, 1999, p.299).

Do ponto de vista da aviacdo comercial, tanto o publico consumidor se torna
Eichmann quanto o sujeito profissional, pois o publico consumidor ndo se apercebem “maus”,
ou seja, quando frustrados no seu intento, ou seja, quando nem tudo sai conforme esperado,
ndo conseguem agir de forma coesa e racional, tornando-se agressivos e alienados. Quanto ao
sujeito profissional aeroportuario que “banalizam” o mal infringido a eles proprios (a exemplo
o assédio moral) como também banalizam o mal que fazem a outros, isto ¢, despersonificam-
se em fun¢do do trabalho e com isso agem como Eichmann que ndo se importava com o
destino de tantos outros seres humanos, como alguns aeroviarios/acronautas que nao mais se
importam com o que sofre ou faz sofrer.
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8 HISTORICIDADE DA AVIACAO

A humanidade sempre sonhou voar, ¢ aos individuos sempre acreditaram que
poderiam executar tal fato. O homem ¢é um ser desejante, e sempre desejou ir além do que
podia ver e tocar, e assim “imaginou” ser um passaro ¢ ganhar os céus. Para as autoras
Martins e Aranha (1993, p. 55) “ao entrar em contato com o mundo, o homem ndo € apenas
uma “cabeca que pensa” diante de um “mundo como tal”[...] existe a fantasia, a imaginagao.
Portanto, antes de interpretar o mundo, o homem o deseja ou o teme”.

Roy Willis (2007, p.162) argumenta que os mitos gregos falavam de transgressores e
seus castigos e as historias podem ter sido contadas para ajudar a manter a ordem adequada
das coisas. Dois desses transgressores foram Dédalo e Icaro, e o mito se baseia na historia de
Dédalo - artesdo e inventor grego, que fora preso pelo rei Minos de Creta juntamente com o
seu filho Icaro; e para escapar da ilha onde estavam presos, o artesdo fabricou asas para si e
para seu filho, com cera e penas, mas advertiu a Icaro para ndo voar muito proximo do sol,
mas Icaro esqueceu do aviso, a cera derreteu e o langou ao mar. Esse mito é uma analogia a
destruicdo humana frente a ambigao e o uso inadequado de ferramentas e tecnologias.

Com o passar dos séculos, homens procuraram dominar os céus e desenvolver e
aperfeicoar alguma tecnologia, mesmo que precdria para essa finalidade, mas contudo, nunca
desistiram de tal intento. Leonardo da Vinci, um notavel artista e inventor italiano (1452-
1519) desenhou alguns esbogos, mas ndo foram construidos, como por exemplo planadores e
maquinas que utilizavam o mesmo mecanismo utilizado por passaros.

Outro notavel foi Alberto Santos Dumont, que em Paris em 23 de Outubro de 1906,
ganhou seu lugar na histéria da aviag@o apds o primeiro voo registrado publicamente, em um
aparelho mais pesado que o ar denominado 14 Bis. Dumont nasceu em 1873 no Brasil e desde
crianga sonhou em criar um aparelho que permitisse o homem voar controlando seu proprio
curso. Na adolescéncia interessou-se pela leitura do autor Julio Verne e observava a
constitui¢do fisica de passaros, ¢ em 1892 mudou-se para Franga e comegou a construir suas
proprias aeronaves. Em 1901 pilotando o baldo “N° 6” com o motor de 16HP, deu a volta a
torre Eiffel, e com o 14 Bis- aecronave mais pesada que o ar, ele cumpriu alguns desafios em
exibi¢des publicas nos arredores de Paris, mas s6 em 12 de novembro do mesmo ano o 14 Bis
com um motor de 50 cavalos de poténcia, partiu do Parque de Bagatelle e subiu a uma altura
de 6 metros, percorrendo 220 metros, tendo como testemunhas os membros da comissdo do
Aeroclub da Franga. Em 1908 ele construiu o ‘Demoiselle” cujo desenho serviria de modelo a
todos os projetistas que se seguiram.

Em seu livro intitulado O que vi, e o que nos veremos, Dumont relata:

Fui pois o unico homem a ter verdadeiramente direito ao titulo de aeronauta, pois
conduzia todos os aparelhos aéreos. Para conseguir esse resultado me foi necessario
ndo s6 inventar, mas também experimentar, e nestas experiencias tinha, durante dez
anos, recebido os choques mais terriveis, sentia-me com os nervos cansados
(DUMONT, 1918, p.19).
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Perguntado a ele sobre os irmaos Wright, Dumont revelou em seu livro (p.18) que ndo
tirava o mérito dos irmaos, mas que era inegavel que s6 depois dele e seus amigos se
apresentarem em demonstracdes diante de comissdes cientificas e em plena luz do sol, os
irmaos Wright apresentaram um aparelho superior aos deles dizendo que era uma copia de um
outro que tinham construido antes, ¢ que fora feito as escondidas. Alberto Santos Dumont
encerrou sua carreira anos mais tarde decepcionado pelo invento ser utilizado para guerra, e
em 23 de Julho de 1932, com diagndstico de esclerose multipla e depressdo, se suicidou em
um hotel no Guaruja-SP (Brasil). Dumont manifestou seu desejo em sua obra: “meu mais
intenso desejo € ver verdadeiras escolas de aviag@o no Brasil. Ver o aeroplano - hoje poderosa
arma de guerra, amanhd meio 6timo de transporte, percorrendo as nossas imensas regioes,
povoando o nosso céu” ( DUMONT, 1918, p.32).

Na primeira guerra Mundial, os avides foram muito utilizados, mas s6 depois da
segunda grande guerra, com o avango da tecnologia, a aviacdo comercial comegou a se
desenvolver. No final do século XX, a Boeing e a Airbus passaram a dominar o mercado
mundial, e em 2009 iniciou uma nova era para a aviacdo: os “gigantes” do ar, com o Airbus
A-380, com capacidade para 500 passageiros.

Para Smith Jr (2002) as empresas aéreas expandiram devido a fusdo entre velocidade
na entrega de objetos (bens de consumo) e o transporte de pessoas, e o desenvolvimento da
tecnologia aliada a recursos provenientes de governos e de pessoas interessadas nessa
tecnologia, provocaram uma revolug¢@o no comercio global.

8.1 Empresas aéreas brasileiras

Em 1927 iniciou-se a aviagdo comercial no Brasil com a criagdo da Varig- Viagdo
aérea rio-grandense (1927-2006) e a Syndicato Condor (1924-1942) ambas com origem
alema. Em 1942 a Syndicato Condor passou a se denominar Cruzeiro do Sul e em 1975 essa
foi incorporada a Varig. A Panair do Brasil iniciou-se em 1930 e foi extinguida pelo regime
militar em 1965. A AerolloydIguassu do grupo Mate Le@o iniciou suas atividades comerciais
em 1933 e foi vendida a Vasp-viacdo aérea de Sdo Paulo, criada em 1933, e privatizada em
1990, mas s6 encerrou as atividades comerciais em 2005, com faléncia decretada em 2008. A
Aero Geral (1942) e a Aerovias Brasil (1942) foram vendida também a Varig em 1952 e
1961. Na década de 70, haviam outras empresas aéreas como Votec (1966-1986), Transbrasil-
do grupo Sadia (1972-2001), Taba- Transporte Aéreo Regional da bacia amazonica (1975-
1999), Nordeste linhas aéreas Regionais (1976-1995), Rio Sul- Servicos Aéreos Regionais -
Sul e sudeste (1976-2002), todas também encerradas.

Segundo Oliveira (2011) entre os anos 1970-1986 as tarifas domésticas eram fixadas
pelo Governo e as tarifas internacionais fixadas pela IATA (Associagdo Internacional do
transporte aéreo) e a VARIG apostou na qualidade de seus servicos, a saber, manutengdo
impecéavel, excelente servigo de bordo, formagao primorosa na formacao de seus funcionarios,
desenvolvimento de sistema proprio de reserva, entre outras coisas. A VARIG retratava uma
imagem positiva e de sucesso:



50

Um simbolo nacional e uma referéncia respeitada do Brasil no exterior [...] que
gerava orgulho, levando os brasileiros, em viagens internacionais, a se sentirem
muitas vezes, mais a vontade, acolhidos e “em casa”, dentro de uma loja da Varig,
do que nas dependéncias de uma embaixada brasileira (OLIVEIRA, 2011, p.114-
115).

A aviagdo ndo era para todas as pessoas, pois era muito cara as passagens acreas
devido aos gastos que a empresa forcosamente empregava para “agradar” seus clientes, pois
esse era um servico relacionado com luxo e glamour que seus clientes desejavam.

No final do século XX e inicio do XXI, a VARIG absorveu outras empresas aéreas
regionais, tornando-se a maior transportadora da América Latina e a entdo TAM —Transporte
Aéreo Marilia (fundagdo em 12/05/1976) tornou-se a segunda maior empresa brasileira.
Entretanto, no inicio do século a Transbrasil paralisou suas atividades (faléncia em 2001) e
em seguida foi a vez da VASP, e a VARIG apresentando graves dificuldades financeiras, foi
dividida em empresas menores ¢ a GOL- linhas aéreas inteligentes (Fundada em 15/01/2001)
assumiu a melhor parte da VARIG. Em 2011 a TAM passou a ser a maior empresa aérea da
América Latina e em 2016 passou a chamar LATAM Airlines (fusdo entre LAN —Latim
American e a TAM-Transporte Aéreo Marilia); a GOL a segunda maior empresa aérea, a
AZUL-Linhas aéreas Brasileira (fundada em 04/01/2008) a terceira maior em numero de
passageiros; seguidas pelas empresas aéreas AVIANCA Brasil que iniciou sua atividade em
2010 (antiga Ocean Air, fundada em 18/02/2002), e a PASSAREDO (fundada em 1995) que
hoje conta com 5 aeronaves e onze destinos.
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9 CONSIDERACOES FINAIS

Como contribuicdo para a reflexdo a respeito da interface entre o sujeito trabalhador
de empresas aéreas e o publico consumidor, levantou-se alguns questionamentos sobre a
compreensdo da vivéncia laboral, a saber, o sofrimento do sujeito trabalhador aeroportuario,
em virtude de sintomas psicossomaticos, € o sintoma da cultura, ou seja, do publico
consumidor aeroportuario no século XXI.

Nessas questdes, manifesta-se alguma agressividade entre o publico consumidor e o
sujeito trabalhador, devido a frustragdo, ao medo e ansiedade, que acomete alguns no pré-
embarque de seus voos, ou seja, no check-in ou no portdo/sala de embarque, e assim podemos
concatenar que o sujeito com dificuldade com a lei social simbolica- Nome-do-pai e na ordem
simbolica do Grande Outro (Lacan), t€ém pouco limite a frustragdo, reivindicando sempre que
possivel, mas nem sempre de forma correta, os direitos que “acham ser os seus”, sem levar em
consideragdo os deveres ¢ demais condigdes.

Analisando subjetivamente as questdes pertinentes ao sofrimento imposto pelo
cliente da empresa ao trabalhador, podemos levantar uma hipotese dedutiva de quadro
masoquista, visto que alguns trabalhadores mesmo sofrendo assédio moral e constrangimento
continuam sua trajetoria laboral ( sem pedir demissdo ou troca de area de trabalho), com o
quadro sintomatico cada vez mais aparente, demonstrando ao publico consumidor sua apatia,
descontentamento e todas as condi¢des da sindrome de Burnout. Hipotese a ser considerada
para esse quadro seria que os funciondrios ndo possuem conhecimento sobre a condi¢do que
lhe apresenta, e por essa razdo ndo procuram melhorias para o desconforto.

Podemos entdo concluir que ha um ciclo vicioso que se estabelece entre o sujeito
trabalhador, o publico consumidor aeroportudrio, como também nas empresas aéreas, ou seja,
0 objeto do desejo do sujeito profissional é o beneficio da viagem aérea, ir a lugares
diferentes, sem o custo da compra integral do ticket; do outro lado estd o passageiro que
deseja consumir “status social” em forma de viagens e minimizar seu tempo (tempo ¢
dinheiro); e do lado da empresa aérea, vender um ideal “imaginario” e facilidades para ambos
os lados. No entanto, nenhum dos lados ganham com esse ciclo- a empresa perde clientes e
renda, o trabalhador desenvolve sintomas psicossomaticos, e o publico consumidor tera um
péssimo servico de atendimento que desencadeara alguns sintomas ligados a cultura. Enfim,
todos perdem!

Como contribuigdo para que possa amenizar essa problemdtica no que tange ao
sintoma do trabalhador e da cultura (publico consumidor) na aviagdo comercial, pode-se
implantar algumas diretrizes pela empresa aérea (setor RH, gestdo, adminstracao, marketing) :
1) a implantag¢do de rodizio de fungoes para que diminua o Taylorismo, atenuando o sintoma
do esgotamento profissional e preparando o funciondrio para um melhor atendimento a
clientes (melhor qualidade na informacao para o passageiro); 2) amenizar sintomas colocando
um canal direto entre profissionais psicanalistas com os funcionarios das empresas aéreas,

para que esses possam ser “ouvidos” nas questdes pertinentes a problemas gerados em seu
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habitat laboral; 3) implantacdo de melhores diretrizes para o marketing e departamentos que
promovam a empresa aérea, com a finalidade de orientar melhor o cliente quanto a direitos e
deveres destes, contendo signo direto e objetivo; 4) informativos objetivos sobre
procedimento da aviagdo, como por exemplo, overbooking/contingéncia, remarque de bilhete,
perda do valor pago, remarcacdes de trechos, conexdes, meteorologia; 5) orgdos competentes
possam colher dados e pesquisas consistentes e seus resultados possam ser observados a fim
de gerar melhores condi¢cdes para o trabalhador em sua vida laboral e particular, como
também gerar melhor atendimento para o publico consumidor para que os sintomas possam
ser amenizados; 6) Implantagdo de totens para o publico consumidor, ndo s6 para
autoatendimento (que ja existe para pré-embarque), mas também para pesquisa de satisfagdo e
ou insatisfacdo, onde o publico em geral possa ter seu registro de reclamagdo, ¢ que essa
tecnologia possa dar subsidio e respaldo para suas queixas, indignagdes, sugestdes de
melhorias, elogios 4 funcionarios que proporcionaram algum tipo de acolhimento além de
suas atribuigdes cotidianas, e, acima de tudo, ter o feedback de cada postagem e posterior
solugdo, para que o cliente possa sentir-se amparado.

Por fim, esse estudo procurou contribuir para uma melhor compreensio da vivéncia
aeroportuaria, onde hé algum sofrimento, pois o sintoma do trabalhador e também do publico
consumidor pode ser minimizado nessa interface, pois um determinado comportamento
influencia diretamente o comportamento do outro, e por fim, o sintoma diminuird desde que
alteridade e benevoléncia possa existir.

[...]Cada um de nés compde a sua historia; cada ser em si carrega o dom de ser
capaz, ¢ ser feliz (SATER, TEIXEIRA. 1990).
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