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RESUMO

O presente estudo aborda a hospitalidade no trabalho de comissarios de voo,
objetivando estabelecer aproximagfes tedrico-analiticas entre hospitalidade e
atividade profissional do comisséario na perspectiva do cuidado. Nesse sentido, a
pesquisa, de natureza qualitativa e de abordagem hermenéutica, € de cunho
predominantemente tedrico e documental. Metodologicamente, além da possibilidade
interpretativa proposta pela abordagem hermenéutica, aproxima-se de teorias
analiticas do discurso, em especial da bakhtiniana, que considera o contexto histaorico,
social e cultural para a compreensédo dos textos. Teoricamente, esta pesquisa, no que
tange as reflexdes sobre hospitalidade, aprofunda o conceito a partir de duas
vertentes: a vertente da dadiva e dos lagos sociais (CAMARGO, 2004, 2006, 2007,
2008, 2015; DERRIDA, 2003; MAUSS, 2003; PERAZZOLO et al., 2016; PERAZZOLO;
PEREIRA; SANTOS, 2014; PERAZZOLO; SANTOS; PEREIRA, 2013) e a vertente
comercial (LASHLEY, 2004; LOCKWOOD; JONES, 2004). Entretanto, o cerne da
pesquisa consiste no aprofundamento das intersec¢cfes entre esses dois dominios.
Nesse sentido, as reflexdes de Camargo (2013) e de Gotman (2009, 2019) também
contribuem para o entendimento da hospitalidade presente no trabalho dos
comissarios. Como resultados, € possivel afirmar que o cuidado, mesmo com as
mudanc¢as temporais ocorridas na profissdo, constitui um caminho para a
hospitalidade oferecida aos clientes das companhias aéreas, ainda que o0s
comissarios de voo, por for¢a de lei contratual, zelem pela seguranca daqueles que
pagaram pelos servigos fornecidos. O cuidado surge, portanto, como forca de lei
contratual, mas nédo so; ele pode ser entendido como uma qualidade intrinseca da
profissdo de comissario de voo, pois ha sempre a possibilidade de algo “a mais” na

hospitalidade ofertada por forca de lei.

Palavras-chave: Hospitalidade. Aviacdo. Comissario de voo. Cuidado. Seguranca.



ABSTRACT

This study addresses hospitality in the work of flight attendants, aiming to establish
theoretical-analytical connections between hospitality and the professional activity of
flight attendants in the perspective of care. In this sense, this research of qualitative
nature and hermeneutic approach is predominantly theoretical and documentary.
Methodologically, besides the interpretative outlook provided by the hermeneutic
approach, we also use analytical theories of the discourse, especially Bakhtin’s theory
that consider the historical, social, and cultural context for textual interpretation.
Theoretically, regarding the reflections on hospitality, this research deals with this
concept based on two trends: the trend of the gift and social bounds (CAMARGO,
2004, 2006, 2007, 2008, 2015; DERRIDA, 2003; MAUSS, 2003; PERAZZOLO et al.,
2016; PERAZZOLO; PEREIRA; SANTOS, 2014; PERAZZOLO; SANTOS; PEREIRA,
2013), and the commercial trend (LASHLEY, 2004; LOCKWOOD; JONES, 2004).
Nevertheless, the core of the research is on the intersections between both domains.
In this sense, the reflections of Camargo (2013) and Gotman (2009, 2019) also
contribute to understand the role of hospitality in flight attendants’ work. As a result,
we can state that care, even with the historical changes in this profession, is a path for
the hospitality offered to airline customers, even though flight attendants by their
contractual law have to zeal for the safety of customers. Thus, care emerges as a
contractual law but goes beyond it: it can be understood as an intrinsic quality of flight
attendant’s job because there is always the possibility of “something more” in the

hospitality offered by force of law.

Keywords: Hospitality. Aviation. Flight attendant. Care. Safety.



RESUMEN

El presente estudio aborda la hospitalidad en el trabajo de los auxiliares de vuelo, con
el objetivo de establecer acercamientos tedrico-analiticos entre la hospitalidad y la
actividad profesional del auxiliar de vuelo desde la perspectiva del cuidado. En este
sentido, la investigacion, de naturaleza cualitativa y con enfoque hermenéutico, es de
caracter predominantemente tedrico y documental. Metodolégicamente, ademas de la
posibilidad interpretativa que propone el enfoque hermenéutico, se acerca a las
teorias analiticas del discurso, en especial a la bakhtiniana, que considera el contexto
historico, social y cultural para la compresion de los textos. Tedricamente, esta
investigacion, en lo que se refiere a las reflexiones sobre la hospitalidad, profundiza el
concepto desde dos vertientes: la vertiente de la donacion y de los lazos sociales
(CAMARGO, 2004, 2006, 2007, 2008, 2015; DERRIDA, 2003; MAUSS, 2003;
PERAZZOLO et al., 2016; PERAZZOLO; PEREIRA; SANTOS, 2014; PERAZZOLO;
SANTOS; PEREIRA, 2013) y la vertiente comercial (LASHLEY, 2004; LOCKWOOD,;
JONES, 2004). Sin embargo, la esencia de la investigacion es profundizar las
intersecciones entre estos dos dominios. Asi, las reflexiones de Camargo (2013) y de
Gotman (2009, 2019) también contribuyen a la comprension de la hospitalidad
presente en el trabajo de los auxiliares de vuelo. Como resultados, es posible afirmar
que el cuidado, incluso con los cambios temporales que se han producido en la
profesion, constituye un camino hacia la hospitalidad brindada a los clientes de las
aerolineas, a pesar de que los auxiliares de vuelo, en virtud de la ley contractual, velan
por la seguridad de los que pagaron por los servicios prestados. El cuidado surge, por
lo tanto, como fuerza de ley contractual, pero no solamente; él puede ser entendido
como una cualidad intrinseca de la profesion de auxiliar de vuelo, pues siempre existe

la posibilidad de algo “extra” en la hospitalidad brindada por fuerza de la ley.

Palabras clave: Hospitalidad. Aviacion. Auxiliares de vuelo. Cuidado. Seguridad.
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GLOSSARIO

Aeronaves Narrow Body — Aeronaves em que a cabine de passageiros apresenta

um corredor Unico.

Aviation Safety Network (ASN) — Site que mantém um registro de acidentes e

incidentes aéreos e de sequestro de aeronaves.

Briefing — Palavra de origem inglesa amplamente usada na aviacao que significa a
verbalizac&o dos procedimentos a serem executados durante uma missao (planejados

a priori) e do que se espera da atuacéo e participacao de cada um.

Catering — Servico de fornecimento de refeicdes coletivas, incluindo itens correlatos

(talheres, louca, toalhas etc.), que € utilizado pelas companhias de aviacao.

Fake — Termo em inglés que significa “falso” e pode ser utilizado para pessoas, perfis,

noticias ou mesmo produtos falsificados.

Galleys — Areas de preparacdo e armazenamento de comidas e bebidas do avido.

High Efficiency Particulate Air (HEPA) — Filtro de ar que faz parte do sistema de ar-

condicionado e pressurizagéo, renovando a cada trés minutos o ar do aviao.

Holding — Empresa que atua como controladora de outras companhias, com a
finalidade de otimizar custos e gastos, detendo, para isso, participacdo majoritaria nas
acOes de suas subsidiarias e podendo ou ndo pertencer a um ramo de atividade

diferente das formadoras desse grupo.

Jet Bridge — Dispositivo que faz a ligacdo entre a pista do aeroporto e o0 aviao,

permitindo que os passageiros embarquem ou desembarquem.

Pé — Unidade de medida de comprimento que é amplamente usada na aviacao

(atualmente, um pé equivale a 30,48 cm).



Pressurization Air Conditioning Kits (PACKs) — Sistema de ar-condicionado do

aviao.

Revenue Passenger Kilometres (RPKs) — Passageiros pagantes ponderados pela

distancia percorrida.

Safety Video — Video com instru¢des de seguranca apresentado obrigatoriamente

com a aeronave ainda em solo.

Slogans — Frases-chaves ou expressfes de efeito que buscam fazer, por exemplo,

com que uma marca seja sempre lembrada.

Speech - Instruces padronizadas dadas aos passageiros antes, durante e apés o

Voo que as empresas disponibilizam nos manuais de bordo para a tripulacéo.

Striptease — Ato, geralmente envolvendo dancga, no qual uma pessoa se despe

completamente para outras pessoas de forma a excita-las sexualmente.

Tripulante de Cabine — Profissional envolvido com o atendimento dos clientes a

bordo das aeronaves em termos de seguranca e conforto; comisséario de voo.

Trolleys — Carrinhos utilizados nos avides comerciais para o transporte de alimentos,

bebidas e outros itens usados pela tripulagéo durante o voo.

Twitter — Rede social e servidor para microblogging, que permite aos usuarios enviar
e receber atualizagBes pessoais de outros contatos, por meio de textos de até 280
caracteres, além de fotos, videos e links, sobre o que se esta fazendo, onde se esta,

informacgdes acerca do transito ou uma opiniao sobre algum assunto.

Upgrade — Termo de origem inglesa que significa atualizacdo ou melhoria de
determinado produto.



VIP — Sigla originaria do inglés para a expressao “very important person”, ou seja,

‘pessoa muito importante”.
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1 TRAJETORIA DA PESQUISADORA: DA PAIXAO A QUESTAO INVESTIGATIVA

A diversidade das nossas opinifes ndo provém do fato de uns serem mais
racionais que outros, mas tdo somente em razdo de conduzirmos o nosso
pensamento por diferentes caminhos e ndo considerarmos as mesmas
coisas... Pois, ndo basta ter o espirito bom: o essencial é aplica-lo bem
(DESCARTES, 2010, p. 37).

Bons contadores de histérias podem nos influenciar, ja que, pelos seus relatos,
conduzem-nos a outros mundos. Foi mais ou menos isso que aconteceu comigo. Das
memorias de infancia, trago o0 meu primeiro contato com a aviacdo, mais
especificamente com o trabalho dos comissarios de voo!: a madrinha da Tatiana,
minha melhor amiga de escola, trabalhava como aeromoca na extinta Viacdo Aérea
Séo Paulo (VASP).

Minha amiga sempre contava sobre as viagens feitas por sua dinda. Nao raro,
aparecia em aula com algumas lembrancas que havia ganhado. Para mim, aos sete
anos, cursando a segunda série do Ensino Fundamental no Colégio Sévigné, o
universo do trabalho das aeromocas era fantastico. Esse foi, sem ddvida, o marco
inicial do meu fascinio e encanto pela profissao.

Observar o trabalho dos comissarios passou a ser a minha distracdo durante
algumas viagens realizadas. Para exemplificar, ao completar 15 anos, fui presenteada,
pela minha mae, com um intercambio cultural para Bradenton, nos Estados Unidos.
No trecho de ida para o pais, fiz um registro fotografico com uma das tripulantes de
voo. Para a minha surpresa, anos depois, tornei-me sua colega de profissdo até a
extingdo da Viagado Aérea Rio-Grandense (VARIG).

Contudo, cabe registrar que, se 0 meu objetivo era ser comissaria de voo, fazia-
se necessario o aprimoramento de algumas competéncias, como o conhecimento de
idiomas, um dos requisitos basicos do processo seletivo para ingressar na profissao.
Assim, durante a minha adolescéncia, iniciei o estudo de trés linguas estrangeiras —
inglés, espanhol e italiano.

O inicio da minha formacéo técnica como comisséaria, com 18 anos, foi na
Escola de Aviacdo Congonhas (EACON) em Porto Alegre. Nessa época, 0s conteldos

mais dificeis abordados nas disciplinas de “Meteorologia” e “Navegacgao”, bem como

! Neste texto, as expressdes “comissario de voo”, “comisséario de bordo” e “aeromoc¢a” séo utilizadas
como sindnimos.
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as atividades praticas da disciplina “Sobrevivéncia” empreendidas na selva e no mar,
como depenar galinha, ndo fizeram com que eu desistisse do meu antigo sonho de
alcancar o espaco e “voar’.

O meu primeiro emprego, em fevereiro de 2000, foi na Taxi Aéreo Marilia (TAM),
trabalhando no Fokker 100 — avido bimotor a jato. ApGs processo seletivo, fui também
funcionaria da VARIG. Por muitos anos, trabalhei como aeronauta a bordo de avides
Boeing modelos B777, B737 e MD-11. Com a faléncia da VARIG, fiquei por alguns
anos fora da aviacao, retornando, posteriormente, para a TAM (que, atualmente,
pertence ao grupo LATAM Airlines).

Durante o meu tempo livre, sempre gostei de viajar. A minha paixdo pela
aviagdo fez de mim ndo somente uma profissional do ramo, mas também uma
colecionadora: entre os meus hobbies, estdo colecionar caixinhas de fésforos que
compro nos locais visitados ou ganho dos amigos e familiares. As vezes, pergunto-
me se teria o numero suficiente para ser reconhecida no Guinness World Records.
Também fazem parte do meu acervo particular, construido nos ultimos 30 anos,
uniformes e pecas decorativas, como cartdes de seguranga, maquetes de avides e
revistas de bordo, todos relacionados a empresas aéreas brasileiras ja extintas. Além
disso, adoro verificar, nos meus passaportes antigos, os carimbos dos lugares por
onde passei, pois revivo as lembrancas olhando esses documentos.

Na minha formacéo académica, durante a graduacdo no Curso de Licenciatura
e Bacharelado em Biologia, concluida em 2003, em Sao Paulo, pela Universidade
Ibirapuera (UNIB), a minha atividade profissional também se fez presente. Meu
Trabalho de Conclusédo de Curso, intitulado “O transporte de animais de pequeno
porte nos voos domeésticos da Varig”, buscava apresentar como eram feitos os
transportes de animais no que concerne aos cuidados, as regras e aos procedimentos
durante a viagem, bem como ao planejamento necessario por parte da companhia
aérea e dos proprietarios dos animais antes da viagem.

Alguns anos depois, realizei uma Especializacdo em Saude Publica pela
Universidade Federal do Rio Grande do Sul (UFRGS). O trabalho final, intitulado “O
significado do uso de preservativo na vida das comissarias de voo” e defendido em
2008, buscava verificar as praticas e concepc¢des de prevencdo acionadas pelas
profissionais em relacdo as Doencas Sexualmente Transmissiveis (DSTS).

Também cursei um MBA em Turismo e Hospitalidade no ano de 2018, no
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Centro Universitario UniDombosco, jA com vistas ao ingresso no Mestrado em
Turismo e Hospitalidade. Desse curso, destaco a disciplina de “Gestao da Qualidade:
Operacdes em Turismo e Hospitalidade” e a presenca de professores renomados no
meio académico, como a Dr.2 Elizabeth Kyoko Wada.

Alguns anos antes da minha entrada no Mestrado em Turismo e Hospitalidade,
telefonei para a secretaria do curso para sanar algumas duvidas. Imediatamente, a
secretaria Regina fez a minha insercdo na lista de e-mails que séo disparados e que
se referem a assuntos relacionados ao Programa de Pds-Graduagdo em Turismo e
Hospitalidade (PPGTURH) da Universidade de Caxias do Sul (UCS). Assim, tive
acesso aos conteudos que fomentaram o meu interesse em participar do Programa.
Ingressei no Mestrado como aluna especial, sendo, posteriormente, aprovada no
processo seletivo no inicio de 2019.

O meu ultimo trabalho foi como comissaria de voo no grupo LATAM Airlines,
em voos tanto no Brasil quanto nos demais paises da América do Sul, cargo que
ocupei por dez anos. Tenho habilitacdo técnica para desempenhar as minhas funcées
nos avioes Airbus modelos A319, 320 e 321, bimotores do tipo narrow body, e sinto
orgulho de ter feito parte da maior empresa aérea da América Latina em termos de
tamanho da frota e volume de passageiros?.

E essa trajetoria que pode explicar em parte o porqué da pesquisa ora proposta,
intitulada “Hospitalidade no trabalho dos comissarios de voo: aproximacdes tedricas
na perspectiva do cuidado”, que busca estabelecer aproximacdes entre 0s conceitos
estudados no Mestrado, em especial em relagdo a hospitalidade e a minha atividade
laboral. Adentrar o espaco profissional com olhares de pesquisadora constitui, assim,
mais um desafio, pois significa abdicar, pelo menos neste momento, da paixao cega

gue sempre me guiou profissionalmente.
1.1 TRACANDO UM RUMO

A pesquisa “Hospitalidade no trabalho dos comissarios de voo: aproximacgdes
tedricas na perspectiva do cuidado”, ao trazer a discussao conceitos sobre

hospitalidade na perspectiva do trabalho de comissarios de voo, apresenta como

2 Assim reconhecida até o inicio da pandemia ocasionada pela doenca do coronavirus 2019 (COVID-
19).
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guestao investigativa: que aproximacdes tedricas sobre hospitalidade podem ser
estabelecidas em relacdo ao trabalho de comissarios de voo na perspectiva do
cuidado?

Tem-se, dessa maneira, como objetivo geral, estabelecer aproximacdes
tedrico-analiticas entre hospitalidade e atividade profissional do comissario de voo, na

perspectiva do cuidado. Como objetivos especificos, estabelecem-se:

a) apresentar um panorama da mobilidade no transporte aéreo;

b) historiar o trabalho exercido por comissarios de voo, caracterizando-o;

c) descrever, sistematizando, cuidados de comissario de voo na atencéo a
demandas de passageiros;

d) caracterizar a amplitude da abrangéncia da formacao/capacitacdo do
comissario de voo, sob a perspectiva do cuidado para com o passageiro;

e) realizar incursdes teoricas sobre hospitalidade e suas dimensdes;

f) elaborar uma sintese interpretativa da atividade profissional do comissario de
voo, a luz dos pressupostos tedricos sobre hospitalidade tomados como

referéncia.

A escolha de aprofundar os estudos a respeito do trabalho de comissarios de
voo a partir do recorte “trabalho de comissarios e hospitalidade” pauta-se pelo fato de
gue o trabalho exercido por esses profissionais pode ser considerado a parte mais
visivel de todo um complexo sistema de seguranc¢a: na sua atuagao profissional, ha o
“palco”, representado pelo trabalho dentro do avido, iniciado com o embarque dos
passageiros e terminado com o desembarque; mas é preciso levar em conta o0s
“bastidores” do trabalho desses profissionais, cenario esse que envolve nao s6 aquilo
gue ocorre antes do embarque e apdés o desembarque, mas também aquilo que
concerne a toda a formacdo que eles, comissarios, precisam ter para as suas
atuacdes. Ha, portanto, uma cultura do cuidado que permeia essa atividade e que
merece atencao.

Para melhor compreender tal aspecto, expde-se, a seguir, uma cronica de Luis
Fernando Verissimo (1978, p. 74-75), intitulada “Emergéncia”:

E facil identificar o passageiro de primeira viagem. E o que ja entra no aviéo
desconfiado. O cumprimento da aeromoca, na porta do aviéo, ja € um desafio

para a sua compreensao.
- Bom dia...
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- Como assim?

Ele faz questao de sentar num banco de corredor, perto da porta. Para ser o
primeiro a sair no caso de alguma coisa dar errado. Tem dificuldade com o
cinto de seguranca. Nao consegue ata-lo. Confidencia para o passageiro ao
seu lado:

- Nao encontro o buraquinho. Ndo tem buraquinho?

Acaba esquecendo a fivela e dando um né no cinto. Comenta, com um falso
riso descontraido: “Até aqui, tudo bem”. O passageiro ao lado explica que o
avido ainda esta parado, mas ele ndo ouve. A aeromoca vem lhe oferecer um
jornal, mas ele recusa.

- Obrigado. Nao bebo.

Quando o avido comeca a correr pela pista antes de levantar voo, ele é aquele
com os olhos arregalados e a expressdo de Santa M&e do Céu! no rosto.
Com o avi&io no ar, d4 uma espiada pela janela e se arrepende. E a Ultima
espiada que dara pela janela.

Mas o pior esté por vir. De repente ele ouve uma misteriosa voz descarnada.
Olha para todos os lados para descobrir de onde sai a voz.

“Senhores passageiros, sua atengéo, por favor. A seguir, nosso pessoal de
bordo fard uma demonstracdo de rotina do sistema de seguranca deste
aparelho. Ha saidas de emergéncia na frente, nos dois lados e atras.”

- Emergéncia? Que emergéncia? Quando eu comprei a passagem ninguém
falou nada em emergéncia. Olha, 0 meu é sem emergéncia.

Uma das aeromocas, de pé ao seu lado, tenta acalma-lo.

- Isto é apenas rotina, cavalheiro.

- Odeio a rotina. Aposto que vocé diz isso para todos. Ai meu santo.

“No caso de despressurizagao da cabina, mascaras de oxigénio cairdo
automaticamente de seus compartimentos.”

- Que histdria é essa? Que despressurizacdo? Que cabina?

“Puxe a mascara em sua direcdo. Isto acionara o suprimento de oxigénio.
Coloque a mascara sobre o rosto e respire normalmente.”

- Respirar normalmente? A cabina despressurizada, mascaras de oxigénio
caindo sobre nossas cabecas - e ele quer que a gente respire normalmente?
“Em caso de pouso forgado na agua...”

- O qué?!

“... os assentos de suas cadeiras sao flutuantes e podem ser levados para
fora do aparelho e...”

- Essa néo! Bancos flutuantes, ndo! Tudo, menos bancos flutuantes!

- Calma, cavalheiro.

- Eu desisto! Parem este troco que eu vou descer. Onde é a cordinha? Parem!
- Cavalheiro, por favor. Fique calmo.

- Eu estou calmo. Calmissimo. Vocé é que esta nervosa e, nao sei por que,
esta tentando arrancar as minhas méaos do pescoco deste cavalheiro ao meu
lado. Que, alias, também parece consternado e levemente azul.

- Calmal! Isso. Pronto. Fique tranquilo. N&o vai acontecer nada.

- S6 nao quero mais ouvir falar em banco flutuante.

- Certo. Ninguém mais vai falar em banco flutuante.

Ele se vira para o passageiro ao lado, que tenta desesperadamente recuperar
a respiracao e pede desculpas. Perdeu a cabeca.

- E que banco flutuante foi demais. Imagine s6. Todo mundo flutuando
sentado. Fazendo sala no meio do oceano Atlantico!

A aeromoca diz que lhe vai trazer um calmante e ai mesmo é que ele da um
pulo:

- Calmante, por qué? O que é que esta acontecendo? Vocés estdo me
escondendo alguma coisa!l

Finalmente, a muito custo, conseguem acalma-lo. Ele fica rigido na cadeira.
Recusa tudo que lhe é oferecido. Nao quer o almogo. Pergunta se pode
receber a sua comida em dinheiro. Deixa cair a cabeca para tras e tenta
dormir. Mas, a cada sacudida do avido, abre os olhos e fica cuidando a
portinha do compartimento sobre sua cabeca, de onde, a qualquer momento,
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pode pular uma mascara de oxigénio e mata-lo do coracao.

De repente, outra voz. Desta vez é a do comandante.

- Senhores passageiros, aqui fala o comandante Aradjo. Neste momento, a
nossa direita, podemos ver a cidade de...

Ele pula outra vez da cadeira e grita para a cabina do piloto:

- Olha para a frente, Arauvjo! Olha para a frente!

Essa crbnica, publicada originalmente em 1978, revela um medo ainda
presente em muitos: o de voar. Conforme dados disponibilizados pela pesquisa do
Instituto Brasileiro de Opinido Publica (IBOPE), no Brasil, 42% da populacao brasileira
tem medo de voar (VILLELA, 1998). Tal crénica permite melhor observar o
comportamento tanto do passageiro quanto da comisséria de voo.

Logo na entrada da aeronave, ha uma saudacédo de boas-vindas, que consiste
em uma expressao de cortesia e gentileza. Claro que, para o passageiro que sofre de
aerofobia3, tudo pode ser entendido de outra forma e ser motivo para elevar ainda
mais o grau de panico ja existente. Contudo, esse gesto de acolhimento feito pelos
comissarios antes da decolagem, que constitui um primeiro contato, é muito
importante para a tripulacédo, ja que possibilita ir tracando o perfil dos passageiros.

Na crénica, ainda com a aeronave no solo, a comissaria, muito provavelmente
observando o comportamento fébico do passageiro, aproxima-se, entregando para ele
um jornal, quem sabe na tentativa de propiciar alguma distracéo para o senhor ansioso.
Ao serem apresentados os tradicionais protocolos de seguranca por meio dos
denominados safety videos (0s quais hoje ja sdo apresentados inclusive por videos
interativos), 0 sujeito novamente se descontrola, mas ao seu lado ja se encontra a
comissaria: “Uma das aeromocas, de pé ao seu lado, tenta acalma-lo”/ - Isto € apenas
rotina, cavalheiro”. Necessario observar que o homem sequer chega a solicitar essa
ajuda — o atendimento, a presteza e o cuidado ja estdo presentificados na agéo da
comissaria, que se antecipa as necessidades sequer expressas verbalmente pelo
passageiro.

Todavia, medo & um sentimento por vezes irracional, de modo que nem a
presenca da aeromoca € capaz de aliviar o sofrimento do sujeito, tanto que ele
continua a expressa-lo das mais diversas formas (0 que pode ser motivo de riso para

o leitor, a menos que este compartilhe um pouco desse temor). E, se o temor ndo é

3 Aerofobia ou aviofobia sdo termos que remetem ao medo ou a fobia de viajar de avido (FERRARI, 2020). Os
sintomas fisicos e psicoldgicos mais recorrentes em uma pessoa que apresenta aerofobia sdo: sudorese, tremores,
aumento de frequéncia cardiaca, pensamentos de cair e morrer e nervosismo (AZEVEDO, 2015).
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aliviado, tampouco a presencga da comissaria: “Calma, cavalheiro.”; “Cavalheiro, por
favor. Fique calmo!”; “Calmal! Isso. Pronto. Fique tranquilo. N&o vai acontecer nada.”.
Na crdnica, a comissaria permanece com 0 passageiro até que ele se sinta mais
tranquilo. Ou seja, todo um esfor¢co é realizado na tentativa de deixa-lo confortavel,
mediante atitudes que compdem o trabalho do comissario e que sdo, inclusive,
esperadas pelos passageiros, mesmo que eles, assim como a personagem dessa
cronica, descontrolem-se. Nao ha como ndo rir qguando o comandante da aeronave,
em uma igualmente atitude gentil, ao se comunicar com 0s passageiros, acaba por
receber um desesperado: “- Olha para a frente, Araujo! Olha para a frente!”.

Se 0 medo ainda é um sentimento que interfere com tanta intensidade na
decisdo de voar ou ndo, assim como no comportamento durante a viagem, na mesma
proporcdo ha todo um protocolo de seguranca a ser observado — um cuidado
protocolar, mas ndo s6. Sao questdes dessa natureza que se pretende discutir nesta
pesquisa: ha aspectos tangiveis e intangiveis da hospitalidade que merecem constituir
objeto de reflexdo, considerando o trabalho de comissarios de voo.

E € esse espaco reflexivo que justifica, igualmente, a relevancia da pesquisa,
ja que, por seu intermédio, busca-se aprofundar o entendimento de
relacbes/dimensdes de hospitalidade estabelecidas nas diferentes instancias que
envolvem a formacédo, a qualificacdo e o trabalho de comissarios de voo. Nesse
sentido, caracterizar, a partir de referencial tedrico selecionado para tal, as dimensdes
da hospitalidade presentes nessa atividade que envolve o cuidado com o outro (aqui
entendido como passageiro/cliente) possibilita que se amplie o olhar para essa
categoria profissional, o que podera permitir que as préprias companhias areas
qualifiquem o seu quadro de tripulantes de cabine.

Bem-vindas e bem-vindos a bordo! Desejo uma excelente leitura!
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2 PLANO DE VOO: TRAJETO METODOLOGICO E MAPEAMENTO DO
CONHECIMENTO DISPONIVEL E ACESSADO

Neste capitulo, explicita-se o percurso metodologico adotado na execugéo da
pesquisa, bem como o conhecimento acessado sobre “hospitalidade e trabalho de

comissarios de voo”.

2.1 TIPO DE ESTUDO

As pesquisas podem ser divididas em dois principais tipos: qualitativas e/ou
quantitativas. Tendo por pressuposto que op¢des de cunho metodoldgico se vinculam
a natureza do problema de pesquisa, aos objetivos propostos e ao referencial tedrico
adotado, esta pesquisa, metodologicamente, assume carater qualitativo, o0 que vem
ao encontro das consideragdes de Denzin e Lincoln (2011, p. 3 apud CRESWELL,
2014, p. 49), para quem a

[...] pesquisa qualitativa é uma atividade situada que localiza o observador no
mundo. A pesquisa gqualitativa consiste em um conjunto de préaticas materiais
interpretativas que tornam o mundo visivel. Essas praticas transformam o
mundo. Elas transformam o mundo em uma série de representacdes,
incluindo notas de campo, entrevistas, conversas, fotografias, registros e
lembretes para a pessoa. Nesse nivel, a pesquisa qualitativa envolve uma
abordagem interpretativa e naturalistica do mundo. Isso significa que os
pesquisadores qualitativos estudam dentro dos seus contextos naturais,

tentando entender, ou interpretar, os fendmenos em termos dos significados
que as pessoas lhes atribuem.

Flick (2009), por sua vez, afirma que, embora a pesquisa qualitativa possua
diferentes identidades e enfoques, uma das caracteristicas comuns desse tipo de
abordagem é que ela “[...] visa abordar o mundo la fora [...] e entender, descrever e,
as vezes, explicar os fendbmenos sociais ‘de dentro” (FLICK, 2009, p. 8). Desse modo,
praticas investigativas como analisar experiéncias de individuos ou grupos, examinar
interagbes e comunicagdes e investigar documentos (das mais distintas naturezas)
fazem-se presentes na tentativa de “[...] esmiucar a forma como as pessoas constroem
0 mundo a sua volta, o que estdo fazendo ou o que esta Ihes acontecendo em termos
gue tenham sentido e que oferegam uma viséo rica” (FLICK, 2009, p. 8).

Partindo dessa perspectiva e da questao investigativa proposta neste estudo —

“que aproximacoes tedricas sobre hospitalidade podem ser estabelecidas em relagéo
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ao trabalho de comissarios de voo na perspectiva do cuidado?” —, a abordagem
gualitativa ajusta-se as intencdes de pesquisa, ou seja, ao intuito de “[...] ter acesso a
experiéncias, interagées e documentos em seu contexto natural” (FLICK, 2009, p. 9).
Destaca-se, igualmente, que a pesquisa qualitativa consiste em um conjunto de
praticas interpretativas, remetendo a compreensao de fendmenos sociais. Assim, 0
texto € o material empirico para esse tipo de abordagem.

Assim, buscando atingir o objetivo da presente investigacdo, que é estabelecer
aproximacfes teoricas entre hospitalidade e trabalho do comisséario de voo na
perspectiva de cuidado, cabe mencionar que a abordagem qualitativa

€ adequada aos estudos da histdria, das representagfes e crengas, das
relacbes, das percepcbes e opinides, ou seja, dos produtos das
interpretacdes que os humanos fazem durante suas vidas, de forma como
constroem seus artefatos materiais e a si mesmos, sentem e pensam
(MINAYO, 2008, p. 57).

Nesse sentido, ao discorrer sobre esse tipo de abordagem, Veal (2011) destaca
gue ela se justifica pelo fato de a realidade ndo ser construida de forma objetiva, mas
a partir de aspectos subjetivos de fendmenos sociais. Em geral, as pesquisas
envolvem um relacionamento mais fluido entre os varios elementos investigados
(analise, coleta de dados e redacéo).

Alia-se a esse tipo de investigacdo a pesquisa de carater bibliografico e
documental. Para Koche (2015, p. 122), a pesquisa bibliografica é aquela cujo
desenvolvimento ocorre a partir do conhecimento j4 produzido, cabendo ao
pesquisador “[...] levantar o conhecimento disponivel na area, identificando as teorias
produzidas, analisando-as e avaliando sua contribuicdo para auxiliar a compreender
ou explicitar o problema objeto da investigagcado”. Ao encontro disso, esta pesquisa
busca entrelacar praticas profissionais de comissarios de voo a hospitalidade, de
maneira que as abordagens relativas a pesquisa qualitativa, em conjunto com as
técnicas documental e referencial, fazem-se pertinentes. Para a caracterizacdo e
posterior analise da atividade laboral desses profissionais, em especial no que diz
respeito ao cuidado, documentos de diferentes naturezas sao apresentados.

Buscando atender aos objetivos deste estudo, optou-se por uma pesquisa de
abordagem predominantemente hermenéutica. Nesse tipo de estudo, o pesquisador
faz a “mediacao” entre diferentes significados das experiéncias vividas (VAN MANEN,
1990, p. 26).
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Tal abordagem constitui a arte de compreender textos dos mais diferentes

géneros, como entrevistas, livros, artigos e documentos. Trata-se, portanto, da
[...] arte da interpretagédo, a qual na tradicdo grega esté associada a Hermes,
o Deus criador e mensageiro da linguagem entre os homens, tornando
possivel a compreensao humana. A hermenéutica, como teoria geral da
compreensao interpretativa, transita em varios dominios: teoldgicos,
linguisticos, filoso6ficos, epistemoldgicos, etc. (GADAMER, 1997 apud
FREITAS, 2002, p. 10).

Os diferentes referenciais sobre trabalho de comisséarios de voo e respectivos
documentos sdo relacionados, neste estudo, a perspectivas tedricas sobre
hospitalidade, e as aproximacodes feitas pela abordagem hermenéutica contam com o
crivo metodolégico da analise do discurso, tal como proposta por Bakhtin. Para ele, o
texto significa e deve ser analisado no seu contexto historico, social e cultural. O texto,
além disso, é dialogico: “[...] a compreensédo é uma forma de didlogo; ela esta para a
enunciacao assim como uma réplica esta para a outra no dialogo” (BAKHTIN, 1986,
p. 131).

No que tange as reflexdes sobre hospitalidade, para posterior aproximacdes ao
trabalho dos comissarios de voo, busca-se realizar um aprofundamento conceitual a
partir de diferentes bases teéricas, em especial daquelas apresentadas por duas
vertentes: a vertente da dadiva e dos lagos sociais (CAMARGO, 2004, 2006, 2007,
2008, 2015; DERRIDA, 2003; MAUSS, 2003; PERAZZOLO et al., 2016);
PERAZZOLO; PEREIRA; SANTOS, 2014; PERAZZOLO; SANTOS; PEREIRA, 2013)
e a vertente comercial (LASHLEY, 2004; LOCKWOOD; JONES, 2004). Assim,
merecem destaque as intersecc¢des entre essas duas vertentes, de modo que, nas
reflexdes sobre hospitalidade, mais especificamente no que diz respeito as relacbes
com o trabalho do comissério de voo, é valido aprofundar possiveis aproximacdes
e/ou associacbes entre hospitalidade comercial e domeéstica. E, para isso, 0S
apontamentos de Camargo (2013) e de Gotman (2009, 2019) muito contribuem, ja
gue indagam a possibilidade do comeércio da hospitalidade, bem como as colocacdes
de Boff (2014) e de Heidegger (2009), posto que refletem sobre o cuidado.

Dessa forma, o tracado metodoldgico desta pesquisa prevé:

a) apresentacao de panorama da mobilidade no transporte aéreo;

b) historizacéo e caracterizacéo do trabalho exercido por comissarios de voo;

c) descricdo e sistematizacdo dos cuidados atinentes ao trabalho dos
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comissarios de voo na atencdo a demandas de passageiros;

d) caracterizacéo de processos formativos e de capacitacdo do comissario de
V0O, perspectivados na cultura do cuidado com o passageiro;

e) realizacdo de incursdes tedricas sobre hospitalidade e suas dimensbes;

f) elaboracéo de sintese interpretativa da atividade profissional do comissario
de voo, a luz dos supostos teoricos sobre hospitalidade tomados como

referéncia.

2.2 MAPA DO VOO: CONHECIMENTO DISPONIVEL E ACESSADO

Nesta secdo, apresenta-se 0 mapeamento do conhecimento existente e
acessado em bases de dados selecionadas sobre o objeto de pesquisa “trabalho de
comissarios e hospitalidade”. Objetivando conhecer os possiveis estudos ja realizados
acerca da relacdo entre atividade do comissério de voo e hospitalidade, procedeu-se
a uma pesquisa em artigos, dissertacdes, teses e anais de eventos. Optou-se por
reunir todos os trabalhos existentes sobre o tema a partir de uma busca por meio dos

seguintes termos: “aeromoga(s)’, “comissario de voo(s)’, “comissario(s) de bordo”,

“tripulante(s)’, “aeroporto e hospitalidade”, “trabalho aéreo”, “transporte aéreo”,

“hospitalidade” e “hospitalidade™ — a busca do termo “hospitalidade” entre aspas
objetivou propiciar o encontro de resultados mais especificos.

Pela busca, identificou-se, pela leitura dos titulos, que poucos trabalhos
continham, no titulo, as palavras-chave “hospitalidade” e “comissario de voo”, ou ainda
“hospitalidade, trabalho e comissario de voo”.

No que diz respeito aos artigos, as dissertacdes e as teses, alguns apareceram
repetidamente em mais de um local de busca. Tais publicagbes foram encontradas no
Portal de Dissertacfes e Teses da Coordenacdo de Aperfeicoamento de Pessoal de
Nivel Superior (CAPES) e nos sites dos programas de pos-graduacdo em que cada
pesquisa havia sido desenvolvida. A mesma dualidade ocorreu nas buscas realizadas
na Scientific Electronic Library Online (SciELO), na Biblioteca Digital Brasileira de
Teses e Dissertacdes (BDTD), na SciVerse Scopus e nos respectivos periodicos e
repositérios institucionais vinculados aos programas de pos-graduacdo em Turismo e
Hospitalidade.

Quanto a busca por artigos, optou-se pelos periddicos vinculados aos
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programas de pos-graduacéo relacionados ao Turismo e pelo periodico vinculado a
Associacdo Nacional de Pesquisa e Pos-Graduacdo em Turismo (ANPTUR). Os

termos selecionados para busca foram pesquisados em nove periédicos, conforme

indica o Quadro 1, a seguir.

Quadro 1 — Periédicos para pesquisa sobre aeromoca(s), comissario de voo(s),

comissario(s) de bordo, tripulante(s), aeroporto e hospitalidade, trabalho aéreo,

transporte aéreo e hospitalidade e “hospitalidade”

Periddico

Vinculacéo

1) Revista Hospitalidade

PPG em Hospitalidade da Universidade
Anhembi Morumbi (UAM)

2) Revista Cenario

PPG em Turismo da Universidade de
Brasilia (UnB)

2) Revista de Turismo
Contemporaneo

PPG em Turismo da Universidade Federal
do Rio Grande do Norte (UFRN)

4) Turismo: Viséo e Acéo
5) Apllied Tourism

PPG em Turismo e Hotelaria da
Universidade do Vale do Itajai (UNIVALI)

6) Turismo em Andlise

Escola de Comunicacbes e Artes da
Universidade de Séao Paulo (USP)

7) Turismo e Sociedade

PPG em Turismo da Universidade Federal
do Parana (UFPR)

8) Rosa dos Ventos

PPG em Turismo e Hospitalidade da
Universidade de Caxias do Sul (UCS)

9) Revista Brasileira de Pesquisa em
Turismo (RBTur)

Associacdo Nacional de Pesquisa e Pés-
Graduacdo em Turismo (ANPTUR)

Fonte: elaborado pela autora.

Do total de artigos publicados nesses periddicos, encontraram-se somente
quatro vinculados a tematica investigada. Todos eles foram publicados na Revista
Hospitalidade, criada em 2004 e vinculada ao PPG em Hospitalidade da UAM4,
demonstrando a pouca abordagem sobre o tema.

A pesquisa também foi realizada em quatro repositorios institucionais de
programas de pos-graduacao que séo relacionados ao Turismo, mas que ndo contam
com periddico vinculado ao curso. Tais repositérios podem ser visualizados no Quadro
2.

4 Além de o programa de Mestrado em Hospitalidade ter sido o pioneiro no pais, criado pela instituicao
em marco de 2002 (e contando desde 2014 também com Doutorado), apresenta relevancia e
contribuicdo no que diz respeito a pesquisas por meio de producdo académica.
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Quadro 2 — Repositorios institucionais para pesquisa sobre aeromoca(s), comissario
de voo(s), comissario(s) de bordo, tripulante(s), aeroporto e hospitalidade, trabalho

aeéreo, transporte aéreo e hospitalidade e “hospitalidade”

Vinculacéo Repositdrio Institucional
PPG em Gestdo do Turismo do Instituto | 1) Repositorio Institucional do IFS
Federal do Sergipe (IFS)
PPG em Gestdo de Negdcios Turisticos | 2) Biblioteca Central Prof. Anténio
da Universidade Estadual do Ceara | Martins Filho

(UECE)
PPG em Turismo da Universidade
Federal Fluminense (UFF) 3) Caderno Virtual de Turismo

PPG em Hotelaria e Turismo da |4) Attena — Repositdrio Digital da UFPE
Universidade Federal do Pernambuco
(UFPE)

Fonte: elaborado pela autora.

Ressalta-se, ainda, que a busca ndo pode ser realizada no site da UECE, ja
que ndo havia mencdo ao programa de pés-graduacdo na area de Turismo da
instituicdo. Assim, a partir da base de dados, foram obtidos os quantitativos de cada
palavra/expressao da pesquisa, 0S quais sao apresentados, a seguir, na forma de
tabela de frequéncias e grafico de barras. Cabe destacar que o software utilizado na
execucao das analises estatisticas foi R versdo 3.6.2.

Na Tabela 1, sdo expostos o0s quantitativos de cada uma das palavras e

expressdes observadas, bem como seus respectivos percentuais.

Tabela 1 — Quantitativos e respectivos percentuais das palavras buscadas

Palavras e expressdes n %
Comissarios de bordo 1.211.961 17,918%
Comissario de voo 1.211.941 17,918%
Comissarios de voo 1.211.940 17,918%
Comissario de bordo 1.211.704 17,914%
Aeroporto e hospitalidade 1.208.145 17,862%
Trabalho aéreo 626.421 9,261%
Transporte aéreo 31.095 0,460%
Hospitalidade 25.662 0,379%
“Hospitalidade” 23.376 0,346%
Tripulantes 819 0,012%
Tripulante 677 0,010%
Aeromocgas 45 0,001%
Aeromoca 43 0,001%
Total 6763829 100%

Fonte: elaborada pela autora.



30

De acordo com os resultados apresentados na Tabela 1, é possivel observar
que a expressao mais frequente foi “comissarios de bordo”, seguida por “comissario
de voo”, cada uma representando aproximadamente 18% do total de
palavras/expressdes encontradas. As palavras/expressdes menos frequentes foram
“transporte aéreo”, “hospitalidade”, “hospitalidade’™, “tripulantes”, “tripulante”,
“aeromocgas” e “aeromoga”, cada uma representando menos de 1% do total geral de
palavras/expressfes observadas. Nessa perspectiva, a baixa incidéncia do termo
“hospitalidade” pode sugerir igualmente a escassez de estudos acerca da relagcéo
entre comissario de voo e hospitalidade.

E possivel, ainda, averiguar o0 quantitaivo de cada uma das

palavras/expressoes graficamente, conforme indica a Figura 1, a seguir.

Figura 1 — Grafico de barras para o quantitativo de palavras/expressdes observadas
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Tripulante
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Trabalho aéreo -

626421

"Hospitalidade" -

Hospitalidade

Comissarios de voo - 1211940
Comissarios de bordo 1211961
Comissdrio de voo | 1211941
Comissario de bordo | 1211704
Aeroporto e hospitalidade 1208145
Aeromocas { 45
Aeromoca 1 43
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Frequéncia de Palavras/Expressdes

Fonte: elaborada pela autora.

Diante do gréfico apresentado na Figura 1, pode-se destacar as

palavras/expressdes “comissarios de voo”, “comissarios de bordo”, “comissario de

”

voo”, “comissario de bordo” e “aeroporto e hospitalidade” como as mais frequentes na
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pesquisa realizada. Ha de se considerar, igualmente, que os termos “comissario de
voo”, “comissario de bordo” podem ser considerados termos sinonimicos.

Entre alguns achados, merece destaque o artigo intitulado “A hospitalidade
oferecida pelos comisséarios nas aeronaves brasileiras: uma anélise dos manuais de
atendimentos e procedimentos de comissarios de voo”, de autoria de Viviane Salva e
Airton José Cavenaghi, publicado nos Anais do Seminario da ANPTUR, no ano de
2016. Esse artigo, derivado de discussdes também presentes na dissertacdo “A
gestdo de servigcos em hospitalidade: o papel do comisséario como anfitrido dos clientes
da TAM Linhas Aéreas” (SALVA, 2017), trata da tematica da seguranca em relacdo a
hospitalidade oferecida ao passageiro, a partir da analise dos manuais de tripulacéo
de cabine. Nas consideracfes finais, os autores apontam que ha uma relacédo de
interdependéncia entre 0 Manual de Atendimento e o Manual de Comissério de Voo
da empresa em questédo, chamando atencéo, entretanto, a uma distincao referente ao
acolhimento que é ofertado: enquanto, em um dos manuais, o cliente (assim
denominado pelo préprio manual) € tratado com hospitalidade, no outro, o passageiro
(conforme denominacdo empregada no documento) é vigiado e observado — tudo em
nome da seguranca.

No mesmo ano, Cavenaghi publica outro artigo, em parceria com Antonio
Nogueira dos Santos, agora relacionado ao “X Férum Internacional de Turismo do
Iguassu”, com o titulo “Hospitalidade na regulamentagcdo e no treinamento do
comissario de voo de uma companhia aérea brasileira”. Nesse estudo, 0s
pesquisadores buscavam investigar a relacdo entre documentos regulatérios da
profissado (os manuais) e suas eventuais contribuigcdes para a hospitalidade, a qual foi
analisada em um dos eixos definidos por Camargo (2003), o dos tempos sociais:
recepcionar, hospedar, alimentar e entreter. Nas consideracdes, os autores reforcam
gue todas as dimensdes da hospitalidade — recepcionar, hospedar, alimentar e
entreter — estdo presentes nos manuais, assim como a seguranga, ndo tendo
condicbes de afirmar, entretanto, por se tratar de uma pesquisa ainda em fase inicial,
se todas as orientacdes dos manuais sdo seguidas pela tripulacdo de cabine, bem
como se 0s passageiros percebem a atuacdo do comissario como hospitalidade
genuina ou encenada.

Cabe, ainda, destacar que Antonio Nogueira dos Santos, em sua dissertacao

de Mestrado (“Hospitalidade e servi¢os a bordo de aeronaves: o caso da Azul Linhas
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Aéreas”), defendida em 2017 pela UAM, perseguiu o objetivo de identificar se, “[...]
através dos servicos prestados a bordo das aeronaves da companhia aérea Azul, os
tempos de hospitalidade (recepcionar; hospedar; alimentar e entreter) estdo presentes
dentro do avido e se, uma vez presentes, a hospitalidade a bordo é percebida pelo
cliente como um instrumento de controle de seu comportamento” (SANTOS, 2017, p.
32). A proposta era a de refutar ou ndo a proposicao de que a recepcao a bordo da
aeronave promove o sentimento de acolhimento. Nas consideragbes finais, o
pesquisador afirma que a recepg¢ao promove esse sentimento.

Cavenaghi parece ser uma das referéncias centrais quando o tema é
hospitalidade na aviacdo, tanto que, em um outro artigo, mais atual, de 2018, escrito
em parceria com Alexandre Faro Kaperaviczus, buscou apresentar momentos
marcantes da aviacao brasileira em que a hospitalidade era manifestada de forma
genuina. Para tal, resgatou um episédio em retrospectiva histérica: o feito de Jo&o
Ribeiro de Barros na travessia transoceanica do Jahu®.

Na trilha do conhecimento ora apresentada, pode-se afirmar que os estudos e
a respectiva producao sobre o trabalho do comissario de voo séo incipientes, ainda
mais quando correlacionados a hospitalidade. Com o intuito de contribuir para tal
producao, no capitulo seguinte sdo expostos alguns dados acerca da aviacao que se

mostram relevantes nesta pesquisa.

5 Jahu é nome de batismo de um hirdroavidao em homenagem a terra natal do Comandante Ribeiro de
Barros, nascido em Jahu, no Estado de S&o Paulo.
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3 VOA, VOA, AVIAOZINHO: MOBILIDADE E TRANSPORTE AEREO

Macte, animo! Generose puer, sic itur ad astra® (VIRGILIO apud MACTE

ANIMO, 2021).
Neste capitulo, apresenta-se, de forma sucinta, a importancia do transporte
aéreo tanto para a atividade econémica quanto para a atividade turistica. Abordam-

se, também, os reflexos da pandemia no setor aéreo.
3.1 ATIVIDADE TURISTICA E TRANSPORTE AEREO

O desejo do homem de voar esta representado na histéria mitolégica de icaro,
aguele que, a despeito das orientacdes feitas por seu pai, Dédalo, al¢a voo para o céu,
em direcao ao sol, e, mergulhado no proprio prazer de voar, acaba por morrer, ja que
as asas que ele tinha eram feitas de penas de passaros coladas com cera.
Derreteram-se as asas, mas nao o sonho de voar, tanto que hoje o ser humano se
desloca usando, entre outros meios, o0 avido.

A historia atribui a pelo menos duas nacionalidades diferentes os precursores
da aviacdo. Enquanto uma versao aponta o brasileiro Santos Dumont (1873-1932)
como o “pai da aviacdo”, a bordo de sua aeronave 14 Bis, um aparelho mais pesado
gue o ar; outra versdo atribui o mérito aos irmaos americanos Wright. De fato, a
contribuicdo dessas personalidades € significativa para o transporte aéreo de bens e
passageiros.

Desde as primeiras viagens, mais elitizadas, até os dias atuais, houve, sem
sombra de davidas a popularizacéo desse meio de transporte. O avido, ao reduzir as
distancias entre os continentes, acelerou a circulacéo de riquezas e promoveu maior
intercambio de ideias e culturas (FAY, 2002), promovendo, ainda, o transporte de
cargas (vivas e nao vivas) — neste capitulo, a apresentacao e analise de dados recai,
mesmo que de forma sucinta, sobre o transporte de passageiros.

O mercado de voos domeésticos, no ano de 2012, por exemplo, realizou 989 mil
voos, com a participacdo de aproximadamente 12 mil profissionais atuando nas

companhias aéreas brasileiras (VIDOTTI et al., 2016). No que se refere ao trafego

6 Tradugédo: “Jovem, animo! Por este caminho se vais ao céu”. Frase extraida do verso 641 IX do
poema “Eneida”.
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internacional de passageiros, o crescimento (expresso em RPK 7) em 2018,
apresentado em receita total programada de passageiros/quildmetros, de acordo com
dados preliminares publicados pela Organizagdo da Aviacéo Internacional (ICAO)2, foi
de aproximadamente 6% em relagdo ao ano anterior, conforme indica a Figura 2.
Ainda segundo a ICAO (2018), 4,3 bilhdes de passageiros foram transportados em
2018.

Figura 2 — Crescimento do trafego internacional de passageiros (expresso em RPK)
em 2018

WORLD: +6.4%

Fonte: ICAO (2018).

Diante do exposto, pela analise da Figura 2, observa-se que a Asia® teve um
crescimento de 7,3% em comparacao ao ano anterior e que a América do Sul, terceiro
maior mercado de trafego internacional de passageiros, apresentou no mesmo
periodo um crescimento da ordem de 6,6%. Ja as transportadoras aéreas no Oriente
Médio administraram 14% dos RPKs internacionais mundiais, sendo a regido de
crescimento mais lento, com um aumento de apenas 4,7% no trafego internacional de
passageiros, devido a uma série de fatores como precos baixos do petréleo e tensdes

geopoliticas.

7 O indice RPK mede a divisdo do mercado levando em conta ndo somente o nimero de passageiros
transportados, mas também a distancia percorrida pelos viajantes em quilémetros.

8 A Organizacdo, criada em 1944 na Conferéncia de Chicago, € um organismo intergovernamental
dedicado a cooperacéo no estabelecimento das leis internacionais da aviagéo.

9 A Asia aumentou espetacularmente sua participagdo no movimento turistico internacional: destinos
como Camboja, Vietna, Japo e China melhoraram ligeiramente sua cota no mercado (ORGANIZACAO
MUNDIAL DO TURISMO (OMT), 2001).
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Tratando-se de deslocamento turistico, segundo dados divulgados no ano de
2016 pelo Ministério do Turismo, o avido é o principal meio de transporte escolhido'®,
0 que torna o Brasil o terceiro maior mercado regional de aviagcdo (TURISMO..., 2016).
O avido ndo s6 encurta espagos e tempo gastos no deslocamento, mas também
oferece mais seguranca e conforto aos passageiros. Além disso, em consequéncia do
avanco tecnoldgico, as aeronaves sao cada vez mais automatizadas, eficientes e
silenciosas, possibilitando o desenvolvimento do setor aéreo.

Segundo o Anuéario de Transporte Aéreo de 2019 da Agéncia Nacional de
Aviacao Civil (ANAC, 2020a), o mercado aéreo brasileiro, embora tenha apresentado
reducdo no numero de decolagens, apresentou aumento no niumero de passageiros
(domésticos e internacionais) transportados, atingindo a marca de 119,4 milhdes. H&
de se considerar, portanto, que o avido, como meio de transporte, em muito contribui
para a mobilidade das pessoas e, consequentemente, para 0 setor econdmico e
turistico.

Em relagcdo ao setor econbmico, conforme dados disponibilizados pela
Associacdo Brasileira das Empresas Aéreas (ABEAR) referentes ao ano de 2015,
estima-se que a aviagao gerou 6,4 milhdes de empregos no Brasil, em vagas que se
distribuem pelos diversos setores. Desse montante, 557 mil postos de trabalho sdo
alusivos a empregos diretos em companhias aéreas, em infraestrutura de aeroportos
e em outros segmentos da industria aérea (ABEAR, 2015). Percebe-se, dessa forma,
que as transportadoras aéreas sao agentes importantes para a promog¢ao de servico
no setor.

J& na perspectiva turistica, para além do prazer de voar, sdo diversas as razdes
que fazem com que os individuos se desloquem de sua residéncia: saude, estudos,
intercambio, religido, negdécios, lazer e eventos constituem alguns exemplos. A cultura
da mobilidade entrecruza, assim, questdes antropoldgicas, sociais, econémicas,
tecnolégicas, entre outras, fazendo com que o transporte aéreo constitua uma
alternativa relevante e consista, as vezes, em uma das unicas formas de acesso a
determinadas regides.

Historicamente, o desenvolvimento do turismo estéa atrelado ao transporte, de

modo que, por definicdo, o turismo implica “movimento” para fora do lugar de

10 Necessario lembrar que a informacéo de o avido ser o principal meio de transporte € anterior ao
periodo pandémico.
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residéncia habitual. Burkart e Medlik (1981 apud OMT, 2001, p. 103) apontam o
transporte como “...] o meio de alcancar o destino turistico e também o meio de
mover-se no seu proprio destino”. Nesse sentido, ha de se considerar a importancia
do modal aeroviario. Ao encontro disso, a OMT computa que 0s gastos em viagens
de avido representam um quarto do gasto total com turismo. Além disso, destaca-se
gque o modal de transporte aéreo, que oferece trés tipos de servicos — 0S v00S
regulares, os charters!! e a aviagdo executiva'?> —, € o mais rapido de todos e possui
como vantagem o fato de partir dos grandes centros urbanos, onde geralmente estao
localizados os aeroportos.

E, embora sejam mudltiplos os sujeitos e suas disposicdes para viajar (e viajar
de avido), Page e Connell (2006 apud RODRIGUES, 2012) argumentam sobre a
interdependéncia entre o transporte aéreo e a atividade turistica, com base em
ligacdes demonstradas a partir do modelo sistémico desenvolvido por Leiper!® em
1979 (Figura 3), em que o sistema de transporte atua, fundamentalmente, como
componente unificador de regides emissoras e regides receptoras de turismo. Esse
modelo, pela sua estrutura simples e flexivel, serve de referéncia, pois o transporte,
ao permitir a mobilidade, configura-se como elemento fundamental para o

funcionamento do sistema turistico.

11 Voos charters ocorrem quando a operacao do transporte aéreo comercial piblico tem seus horarios
e locais de partida e de destino ajustados em funcéo da demanda.

12 E yma vertente da aviacdo geral constituida por individuos e empresas que utilizam as aeronaves
pertencentes a empresas ou pessoas fisicas para voos privados (particulares) e/ou como recurso para
a condugéo de seus negocios.

13 Somente em 1979, com o trabalho de Neil Leiper denominado “The framework of tourism: towards a
definition of tourism, tourist, and the tourist industry”, publicado na Annals of Tourism Research, é que
a Teoria Geral dos Sistemas foi efetivamente introduzida nos estudos do turismo. Na referida obra, o
autor propSe um modelo conceitual e grafico para o sistema turistico, que serviu de base para a
construcéo de varios outros modelos de sistema do turismo (ACERENZA, 2002; PANOSSO NETTO,
2005; HERRERA, 2013).
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Figura 3 — Sistema turistico de Leiper

Ambientes: fisico, cultural, social, econdmico, politico e tecnolégico

Destino

Inddstria turistica

Fonte: Ramirez (2017).

De acordo com Lohmann e Panosso Netto (2012), o sistema turistico de Leiper
€ composto por cinco elementos, sendo trés deles geograficos: regido de origem,
regido de transito e regido de destino turistico. Os outros dois elementos séo o turista
e a industria de turismo e viagens. Os meios de transporte (e aqui entra o avido) ficam
exatamente entre as regides geradoras e as regides de destino turistico. Para Leiper
(apud LOHMANN; PANOSSO NETTO, 2012), os elementos interagem com o sistema,
contribuindo para a existéncia do produto turistico e sendo por este impactados.

Ao encontro disso, Beni (2000, p. 17) aponta a importancia da relacéo entre
transporte aéreo e turismo:

[...] as atividades basicas do turismo podem ser definidas sob os aspectos de
deslocamento e estada onde as empresas aéreas e de superficie sdo as que

encarregam do deslocamento dos passageiros, e a empresa hoteleira ou
extra-hoteleira é a que da suporte basico para a estada.

Afirma, ainda, que

Este € um elemento implicito na nogdo de Turismo. O movimento esta
intimamente conectado ao proprio sentido etimolégico do termo “tour”: viagem
em circuito; deslocamento de ida e volta. (Tour em francés significa apenas
“movimento circular”, em linguagem figurada) (BENI, 2000, p. 17).

De acordo com a World Trade Organization (WTQO), o transporte aéreo e o
turismo séo partes integrantes de um mesmo ambito de producéo, trafego e consumo
(WTO, 1994). No Brasil, por exemplo, 70% do turismo ocorre por meio dos aeroportos
(PALHARES, 2001), o que evidencia, como anteriormente mencionado, a estreita

relacdo entre transporte aéreo e turismo. Nesse sentido, € preciso considerar o quanto
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a malha viaria contribuiu para o crescimento turistico, j& que, segundo dados da
Secretaria de Estado da Comunicacdo Social e da Cultura do Parana, o turismo
movimentou cerca de R$ 930 bilhes em 2019, além de gerar, até o inicio da
pandemia, cerca de 25 milhdes de empregos no Brasil (AGENCIA DE NOTICIAS DO
PARANA (AEN), 2020).

Embora as viagens aéreas viessem em um crescente, o que poderia ser
justificado pelas novas rotas e pelos novos horarios planejados por diferentes
empresas, tal situacdo sofreu mudancas radicais com a paralisacdo econdémica
gerada pela pandemia de coronavirus. Esse aspecto é abordado em detalhes na

secao a seqguir.
3.2 A AVIACAO E O CORONAVIRUS

Todos esses que ai estdo

Atravancando o meu caminho.

Eles passarao...

Eu passarinho! (QUINTANA,1983, p. 28).

Em dezembro de 2019, foi notificada a Organizacdo Mundial de Saude (OMS)
a ocorréncia de diversos casos de pneumonia na cidade de Wuhan, provincia de
Hubei, Republica Popular da China. A partir da analise do material genético isolado
do virus, identificou-se o agente etioldégico, um novo coronavirus, que provoca a
Sindrome Respiratoria Aguda Grave de Coronavirus 2 (SARS-CoV-2).

A doenga, que recebeu a denominacao Covid-19, em virtude do tipo de virus e
do ano de inicio da epidemia (CRODA; GARCIA, 2020), espalhou-se rapidamente pelo
territério chinés e, posteriormente, infectou pacientes em outros paises. De acordo
com o Ministério da Saude, “Em 30 de janeiro de 2020, a OMS declarou a doencga
como uma emergéncia de saude publica global, e, em 11 de marco de 2020, ela
passou a ser considerada uma pandemia [...]" (BRASIL, 2020a, p. 5).

Com o crescimento do numero de infectados pelo novo coronavirus, as
medidas de prevencdo, que incluem isolamento, quarentena e barreiras sanitarias
adotadas por governos em diversas partes do mundo, afetaram a economia como um
todo e, especialmente, o setor aéreo, que sofreu com 0s cancelamentos dos voos € a
suspensao das viagens. O isolamento social, associado a crise econémica, provocou

uma das maiores quedas na historia do comércio, da producdo industrial e dos
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servicos no mundo inteiro. No Brasil, essa queda corresponde a 7,9% do Produto
Interno Bruto (PIB) (SARAIVA; VILLAS BOAS; VASCONCELQS, 2020).

Nesse contexto, 0 movimento nos aeroportos diminuiu drasticamente devido a
crise sanitaria, ocasionando perdas financeiras significativas para as companhias
aéreas. Segundo dados da Associacao Internacional de Transporte Aéreo (IATA), a
demanda global de transporte aéreo de passageiros diminuiu 94% em abril de 2020
em comparacdo com abril do ano anterior (FAVARO, 2020). Nesse cenério de
instabilidade global e de voos suspensos, as companhias aéreas, que vinham
crescendo significativamente nos ultimos anos, viram suas atividades reduzidas
drastica e rapidamente, o que resultou em demissdes de funcionarios, devolucdo de
aeronaves e redefinicdo da malha aérea com os poucos voos que foram mantidos.

Conforme dados da aviacéo brasileira de outubro de 2021 (Figura 4) divulgados
pela ANAC (2021), o setor segue registrando queda, ja que as companhias aéreas
ainda estdo em um movimento de retomada das operacbes. De acordo com a
Agéncia, foram transportados 6,3 milhdes de passageiros, indicando queda de 23,9%
em relacdo a 2019. Os indices de ocupacdo de aeronaves (-0,3%), de oferta de
assentos (-60,6%) e de demanda por voos (-67,4%) também registraram quedas no

mercado doméstico se comparados a outubro do ano anterior.

Figura 4 — Dados do transporte aéreo referentes a agosto de 2020
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Fonte: ANAC (2021).
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Assim, a demanda de voos, domésticos e internacionais, sofreu impactos
decorrentes da emergéncia causada pela pandemia, e essa situacao ainda néo se
regularizou. Nesse sentido, o mercado aeroviario tem apresentado prejuizos em
virtude da restricdo de voos e da queda da demanda ocasionadas pela pandemia.
Percebe-se, assim, o desafio que as companhias aéreas experimentam ao preparar
um retorno gradual de forma segura no que concerne as questdes tanto de cunho

econdmico quanto de cunho sanitario.
3.2.1 Formas encontradas pelas companhias aéreas para sobreviver a pandemia

Na tentativa de se recuperar financeiramente e sobreviver a crise causada pela
pandemia do novo coronavirus, companhias aéreas estédo tendo de se reinventar, e
algumas anunciam “voos para lugar nenhum”. As iniciativas do género estao
concentradas na regido da Asia e do Pacifico.

Como exemplo, pode-se citar a companhia taiwanesa EVA Airways, que
decolou com um dos seus avides tematicos da personagem Hello Kitty, partindo e
pousando no aeroporto em Tapei, somente para propiciar aos passageiros a
experiéncia de voar e a oferta de algum tipo de servico de bordo.

A saudade das viagens de avido é tanta que algumas companhias aéreas estao
explorando essa caréncia de outra maneira. A empresa tailandesa Thai Airways, por

exemplo, abriu um restaurante tematico em Bangkok (Figura 5).

Figura 5 — Restaurante tematico Thay Airways

—
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https://olhardigital.com.br/video/restaurante-na-holanda-usa-robo-garcom/101613

41

Fonte: Abernethy (2020).

A ideia é recriar a experiéncia a bordo ofertada aos clientes que sobem em um
jet bridge, espaco normalmente utilizado para os passageiros embarcarem no aviéo.
O restaurante, que foi construido na sede da companhia, possui mobilia como
assentos, motores, janelas e outras pecas de avido como parte de sua decoracao,
além da tipica comida servida a bordo em seu menu. Para tornar a experiéncia mais
completa, os funcionérios do local, como garcons e gargconetes, usam uniformes iguais
aos da tripulacdo nos voos (JUNQUEIRA, 2020) e entregam aos clientes um cartao
de embarque como lembranca.

Expectativas de melhora nos indices da contencdo da pandemia, como
consequéncia inclusive do avanco das campanhas de vacinacdo, estdo entre os
fatores que explicam o reaquecimento do setor. De acordo com o Ministério do
Turismo, o indice de atividades turisticas no pais subiu 11,9% em junho deste ano,
impulsionado, principalmente, pelo aumento na receita de empresas que atuam nos
segmentos de transporte aéreo de passageiros (21,2%) e de alojamento e
alimentacao (8,5%), o que inclui restaurantes e hotéis (VILELA, 2021). Trata-se de
uma sinalizag&o que identifica que os setores de servicos e de turismo contribuem, de

forma significativa, para um avango e novo aguecimento econdémico.


https://olhardigital.com.br/noticia/futuro-aviao-do-presidente-dos-eua-tera-5-vezes-a-velocidade-do-som/104839
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4 VOANDO SOB OLHARES PARA A PROFISSAO DOS COMISSARIOS DE VOO:
RECORTES HISTORICOS PARA PENSAR O CUIDADO

Everybody stopped and looked at you (MARTIN, 2017, p. 26).

Neste capitulo, apresentam-se quatro recortes histéricos da profissdo de
comissario'4, para, por meio deles, promover algumas incursées reflexivas a respeito
do acolhimento e da hospitalidade na profissdo, manifestos essencialmente no

cuidado.

4.1 EMBARQUE NO CUIDADO: ALGUMAS REFLEXOES

O avido encurta espacos e otimiza tempo no deslocamento, oferecendo, além
disso, maior seguranca e conforto aqueles que optam por esse meio de transporte.
Tal seguranca é confirmada pelos dados do Relatério Anual de Seguranca Nacional
(RASO), que assim expressa: “Ano apds ano, a divulgagao de taxas de acidentes
anuais reforca a afirmacdo amplamente difundida que o transporte aéreo de
passageiros € um dos modais de transporte mais seguros da atualidade” (ANAC, 2017,
p. 8).

Dessa maneira, a despeito do medo de voar (ilustrado na cronica de Luis
Fernando Verissimo anteriormente apresentada), ha de se considerar que a
seguranca é o resultado de todo um processo de cuidados existentes para que o
passageiro se sinta efetivamente acolhido em suas necessidades durante o
deslocamento.

Poder-se-ia, inclusive, pressupor que, ao escolher como meio de mobilidade o
aviao, o passageiro ndo opta tdo somente pela rapidez e talvez pela comodidade: ele
espera encontrar-se em seguranca. E como a segurangca se manifesta? Em
procedimentos realizados antes, durante e apds cada voo realizado. Embora sejam
de natureza obrigatoria, ndo podem ser considerados meramente institucionais. 1Sso
porque, entre outros aspectos que serdo analisados, esses procedimentos remetem

ao cuidado existente para que a seguranca do voo seja mantida. Seguranga que

14 A palavra “comissario” diz respeito ao “individuo que desempenha uma comiss&o”, ou seja, “uma
tarefa”. Ja que o comissario de voo deve estar necessariamente a bordo da aeronave, esse profissional
também recebe o nome de comissario de bordo. Aeromoca €, na verdade, um termo cultural utilizado
no Brasil e em outros paises para designar o comissario de voo do sexo feminino.
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parece ser componente chave para entender-se a hospitalidade no trabalho de
comissarios de voo.

E o que vem a ser o cuidado? De acordo com o “Dicionario etimoldgico da
lingua portuguesa” (CUNHA, 2007, p. 232), cuidar (do latim cogitare) significa cogitar,
imaginar, pensar, tratar de, dar atencéo a, ter cuidado com a saude de, curar. Todavia,
outros estudos remetem a origem da palavra a coera, que significa de forma ampla
“atitudes dos seres humanos de preocupacao, desvelo e, participacao, disponibilidade,
responsabilidade e sentimento de zelo e simultaneamente, distracdo para com 0S
seres humanos e consigo mesmo” (MELLO, 2018, p. 51).

Nesse sentido, o cuidar envolve o planejamento de acdes, assim como certa
previsibilidade no ato. A esse respeito, mostra-se oportuno retomar o “Mito do
cuidado”, uma fabula do sabio egipcio Higino datada do século | a.C.:

Certo dia, ao atravessar um rio, Cuidado viu um pedaco de barro. Logo teve
uma ideia inspirada. Tomou um pouco de barro e comecou a dar-lhe forma.
Enquanto contemplava o que havia feito, apareceu Jupiter. Cuidado pediu-
Ihe que soprasse espirito nele. O que Jupiter fez de bom grado. Quando,
porém, Cuidado quis dar um nome a criatura que havia moldado, Jupiter o
proibiu. Exigiu que fosse imposto o seu nhome. Enquanto Jupiter e Cuidado
discutiam, surgiu, de repente, a Terra. Quis também ela conferir o seu nome
a criatura, pois fora feita de barro, material do corpo da terra. Originou-se
entdo uma discussdo generalizada. De comum acordo, pediram a Saturno
gue funcionasse como arbitro. Este tomou a seguinte decisdo que pareceu
justa: — Vocé, Japiter, deu-lhe o espirito; receberd, pois, de volta este espirito
por ocasido da morte dessa criatura. Vocé, Terra, deu-lhe o corpo; recebera,
portanto, também de volta 0 seu corpo quando essa criatura morrer. Mas
como vocé, Cuidado, foi quem, por primeiro, moldou a criatura, ficara sob
seus cuidados enquanto ela viver. E uma vez que entre vocés ha acalorada

discussdo acerca do nome, decido eu: esta criatura sera chamada Homem,
isto é, feita de humus, que significa terra fértil (RIBEIRO, 2001, p. 123).

E, pois, nesse tempo de permanéncia na terra, que o cuidado assume suas
funcdes; é ele quem cuida do homem. Sem o cuidado, o ser humano desestrutura-se.

Boff (2014) aprofunda os estudos desse mito-fabula, buscando compreender
os trés elementos constitutivos da historia: Jupiter, Saturno e Cuidado. Para ele, “[...]
o cuidado € o caminho historico-utdpico da sintese possivel a nossa finitude. Por isso
€ o0 ethos fundamental, a chave decifradora do humano e de suas virtualidades” (BOFF,
2014, p. 95). O cuidado possui uma natureza ontoldgica: “[...] ndo temos cuidado.
Somos cuidado” (BOFF, 2014, p. 95, grifo do autor).

Apresentando o cuidado como um modo de ser, Boff (2014) identifica e explicita

algumas de suas ressonancias: amor (abertura para o outro), ternura (afeto devotado
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aos outros), caricia (investimento de carinho e de amor por meio da méao e da pele),
cordialidade (capacidade de perceber o valor presente nas pessoas e nos objetos),
convivialidade (combinacdo do valor técnico da producdo material com o valor ético
da producéo social e espiritual) e compaix&ao (compartilhamento da paixao do outro e
com o outro). Todos esses fatores sao considerados ecos do cuidado essencial.

Embora ndo seja o objetivo deste trabalho nem o seu escopo teorico, ndo se
pode aludir ao cuidado sem mencionar, ainda que de forma genérica, o entendimento
do filésofo Heidegger sobre o tema. Esse conceito é discutido na obra “Ser e Tempo”
(2009), em seu sexto capitulo, intitulado “A cura como presenga”.

Nas suas bases filosoficas, o ser-no-mundo é, em esséncia, cura. Nesse
sentido, argumenta Heidegger (2009, p. 261) que a cura “[...] se acha, do ponto de
vista existencial, a priori, ‘antes’ de toda ‘atitude’ e ‘situagcdo’ da presenca, o que
sempre significa dizer que ela se acha em toda atitude e situagao fatica” (grifo do
autor). Ainda refletindo sobre tal conceito, o fildsofo menciona que a cura € sempre
ocupacao e preocupacao.

Valendo-se da fabula-mito de Higino, Heidegger (2009, p. 266) sustenta que a
cura

[...] adquire um significado especial ndo somente por ver a ‘cura’ como aquilo
a que pertence a presenca humana ‘enquanto vive’, mas porque essa
primazia da ‘cura’ emerge no contexto da concepgdo conhecida em que o
homem é apreendido como o0 composto do corpo e espirito.

Em um dicionario voltado a definir conceitos de Heidegger, Inwood (2002, p. 26)
apresenta o verbete “cura/cuidado, ocupacao/preocupacao”. Segundo ele, Heidegger
usa trés palavras cognatas para fazer referéncia a tal conceito: 1. sorge (cura/cuidado);
2. besorgen (2.1. obter, adquirir, prover algo para si ou para outrem; 2.2. tratar de,
tomar conta; e 2.3. estar preocupado com algo) e 3. fursorge (preocupacao, cuidado
efetivo daquele que necessita de ajuda).

Trata-se de conceitos estruturais que devem ser compreendidos em sentido
amplo, sendo a cura “[...] o membro dominante dessa triade, embora inseparavel dos
demais” (INWOOD, 2002, p. 26). A cura unifica os trés aspectos centrais: “[...]
existencialidade ou ‘ser-a-frente-de-si-mesmo’, facticidade ou ‘ser-ja-em-um-mundo’,
e decair ou ‘ser-junto-a’ entes dentro do mundo” (INWOOD, 2002, p. 28).

Em outra perspectiva, mas ainda refletindo sobre o cuidado, o Papa Francisco,



45

em mensagem para o Dia Mundial da Paz, advertiu que “[...] ndo ha paz sem a cultura
do cuidado” (A CULTURA..., 2020). Relembrando o ano pandémico, o pontifice
afirmou que todos sao corresponsaveis uns pelos outros:
A cultura do cuidado, enquanto compromisso comum, solidario e participativo
para proteger e promover a dignidade e o bem de todos, enquanto disposi¢ao
a interessar-se, a prestar atencgédo, disposi¢cao a compaixao, a reconciliacao e
a cura, ao respeito mdtuo e ao acolhimento reciproco, constitui uma via
privilegiada para a construcdo da paz (A CULTURA..., 2020).

O cuidado, portanto, expressa-se no compromisso de “dar atengado a”’ e, na
perspectiva do Papa Francisco, € um compromisso reciproco.

No que concerne a profissdo de comissério de voo, é possivel afirmar que esse
profissional representa, figurativamente, a seguranca e o cuidado dispensados aos
passageiros, embora se saiba que o cuidado (que possui como mais visivel resultado
a seguranca) seja resultante de esforcos de diferentes agentes, tanto das companhias
aéreas quanto do préprio setor de aviacdo. Para exemplificar a perspectiva de que o
esforco para a manutencao de voos seguros é de natureza conjunta, mencionam-se
os diferentes protocolos de seguranca que sdo efetuados também durante o check-in
e 0 embarque, tais como escaneamento de passageiros e de malas de méo e
procedimentos que surgem a partir da observacdo ou de falhas ocorridas na
seguranca nesse tipo de transporte.

Cuidado, portanto, para fins desta pesquisa, pode ser entendido como a
disponibilidade dos comissarios de voo para atender demandas dos passageiros,
considerando, em especial, aquelas que sequer sdo manifestas (e que se referem a
seguranca de todos). Nesse sentido, o cuidado, na profissdo, apresenta-se como uma
propriedade intrinseca ao proprio fazer profissional que se constitui de uma parte a
ser aprendida (treinamentos) e obrigatéria (checagens de seguranca), mas que
contempla igualmente um espaco que cabe ao relacional e ao acaso de cada voo e
de cada situacdo. Trata-se, assim, de atentar a relacdo Unica entre comissario e
passageiros, bem como entre tripulagédo e entre comissarios/empresa.

Como € o comissario que melhor personifica a seguranca, provavelmente por
ser o0 elo mais evidente das relacdes de cuidado (aqui entendido como forma de
acolhimento), e como é ele foco de interesse desta investigacdo, cabe, igualmente,

buscar definicdo do termo.
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Conforme o “Dicionario on-line de Portugués”, comissario € aquele que exerce
comissao, ou seja, “Pessoa encarregada de fungdes, em principio, temporarias e
especificas”. J& no dicionario etimolégico “Nova Fronteira de Lingua Portuguesa”,
Cunha (1982, p. 199) insere a palavra “comissario” no verbete “comisséo” — “ato de
cometer, de encarregar”, apresentando-a como derivada do latim tardio commissarius,
participio de committére (com mais o verbo mittére, que significa “lancar”, “emitir”).

De acordo com o “Novissimo Dicionario Latino-Portugués”, commissadré (de
committére), entre outras referéncias, pode indicar “[...] acdo de comecar 0s jogos,
representacado teatral’, aponta Saraiva (2003, p. 254). Na etimologia, também é
possivel encontrar referéncia ao participio passado de committo, entendido tanto
como “unir” ou “comecar” quanto como “correr um perigo” ou “cometer uma falta”.

Na busca sinonimica, o comissario € aquele encarregado de uma fungéo. Que
funcao seria essa? Cuidar. Sabe-se que

[...] os tripulantes de cabine, na funcéo de comissarios de voo, séo auxiliares
do comandante encarregados do cumprimento das normas relativas a
seguranca e ao atendimento dos passageiros a bordo, da guarda de
bagagens, documentos, valores e malas postais e de outras tarefas que Ihes
tenham sido delegadas pelo comandante (BRASIL, 2017, grifo nosso).

Assim, embora o cuidado, como anteriormente referido, seja um compromisso
reciproco, na atividade profissional do comissario, até por forca de lei, € um
compromisso unilateral. Tanto assim € entendido que, ao se buscar o conceito do
termo “aeromoga”, encontra-se a seguinte definicdo: “[...] funcionaria das empresas
de aviacdo que cuida do bem-estar e da seguranca dos passageiros a bordo;
comissaria de bordo”; “Empregada que, nos avides, serve as refeiches aos
passageiros e lhes presta outros servi¢os; hospedeira de bordo” (PRIBERAM, 2021,
grifo nosso).

Dessa forma, a fim de refletir sobre a profissdo que carrega consigo a cultura
do cuidado, foram selecionados quatro recortes histéricos: inicio da profissdo; tempos
de glamourizacéo; profissionalizacéo; e transformacdes nas relacdes de trabalho e
nos cuidados a bordo em tempos de pandemia. Para fins de exemplificacdo, recorre-
se, nas sec¢les a seguir, a fotografias de profissionais que ilustram esses diferentes

momentos.
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4.1.1 Primeira escala: a historia sobre o inicio da profisséo

Oliveira (2020), na tratativa de desbravar o inicio dessa histoéria, identifica que,
diferentemente do que se pode pensar, a profissdo de tripulante de cabine nao
comecou em avibes, mas em dirigiveis — mais especificamente em Zeppelin, um
aerostato rigido e sem asas —, e foram homens, contratados pela aérea Imperial
Airways e conhecidos por cabin boys, os precursores da profissdo na década de 1920.
Destaca-se que, anteriormente, os passageiros eram atendidos pelos pilotos, que
também prestavam o servigo de bordo”, o qual

[...] geralmente era reduzido a chicletes (para equilibrar a presséo interna dos
ouvidos), enormes chumacos de algoddo (para proteger o ouvido do ruido
produzido pelos motores e sacos de indisposi¢do, de papel encerado, e,
depois, de plastico (ROCHA, 2017).

O surgimento da atividade de aeromoca, na aviacdo comercial, esta
intimamente relacionado a histéria da americana Ellen Church (1904-1965),
enfermeira e piloto de formacédo (Figura 8). Trata-se de uma mulher apaixonada por
aviacdo que, no ano de 1930, candidatou-se a uma vaga de piloto na companhia
Boeing Air Transport (atual United Airlines), porém néo foi selecionada, ja que “[...] as
mulheres, mesmo entre 1920 e 1930, foram amplamente excluidas do dominio da
aviacao [...] elas tiveram que lutar contra a rejeicao, sofrer conflitos de posi¢des sociais
[...]” (PFISTER, 1986, p. 21).



48

Figura 6 — Ellen Church, enfermeira e piloto em formacao (1930)

Fonte: Women... (2015).

Apesar disso, a sugestdo dada por Ellen a companhia, de que contratassem
enfermeiras para acompanhar os passageiros, foi aceita, o que permitiu que ela se
tornasse a primeira aeromoca a ser contratada. Seu trabalho consistia em atender
aqueles que se sentissem indispostos durante a viagem (ELLEN..., 2014). Nesse
cenario, a competéncia técnica era o diferencial das oito enfermeiras contratadas
nesse periodo — entre as quais estava Ellen —, grupo que ficou conhecido como The
Original Eight ou The Sky Girls.

Posteriormente, Ellen ingressou no cargo de tenente-enfermeira das forcas
aéreas do exercito dos Estados Unidos, servindo em zonas de combate da Tunisia,
Itélia, Normandia e Renania e sendo promovida ao posto de capitd. Por seu servico,
Church recebeu a Medalha de Ar, a Medalha de Campanha Europeu-Africano-Médio-
Oriental com sete estrelas de campanha e a Medalha de Vitdria da Segunda Guerra
Mundial (MESKO, 2019).

Nao foi encontrada na literatura especializada qualquer referéncia a respeito da
primeira aeromoca brasileira. Porém, de acordo com Oliveira (2020), o marco da
profissdo no Brasil esta relacionado a pioneira VARIG, que aproveitou o excesso de
avioes no mercado internacional apos a Segunda Guerra Mundial e adquiriu algumas

aeronaves para alimentar e impulsionar a frota nacional, recrutando homens para
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trabalharem como tripulantes de cabine (A HISTORIA..., 2018).

No Brasil, o trabalho dos profissionais que sdo chamados atualmente de
comissarios de voo s6 foi regulamentado em 27 de abril de 1938, por meio da
Portaria n.° 69 do Departamento de Aviacdo Civil (DAC)'®, que, em seu artigo 2.°,
estabelece: “O aeromogo fara parte integrante da tripulacdo da aeronave, devendo
seu nome ser inscrito no Livro de Bordo” e enquadrado como aeronauta (SILVEIRA,
2019). Pouco tempo depois, conforme Gouveia (2005), teve inicio nos Estados
Unidos, em 1944, a Convencéao de Chicago, com o objetivo de estabelecer as bases
do Direito Aeronautico Internacional — regulamentos e normas do sistema de
transporte aéreo de passageiros. Tais normas e praticas recomendadas constituem
0s anexos da Convencéo, aos quais estao submetidos todos os Estados signatarios,
conforme dispde o artigo 37 dessa regulamentacéo (GOUVEIA, 2005), que pode ser
considerada um dos mais importantes informes sobre a uniformizacdo de regras e
procedimentos relativos a aeronaves, pessoal e rotas aéreas.

Na origem da profissdo de comissario de voo, o acolhimento pode ser
compreendido na perspectiva de atender as demandas do passageiro, demandas
essas que remetem a indisposices durante a viagem e ao medo de viajar de avido.
Assim, alguém era contratado para auxiliar as pessoas e cuida-las, a bordo da
aeronave, em uma relacdo marcadamente assimétrica, visto que o comissario de voo
atendia as necessidades dos passageiros (demandas, como se pode perceber, muito
bem delimitadas).

Nessa época, pouco glamour cercava a profissdo: as comissarias tinham que
distribuir e recolher os saquinhos de indisposi¢éo, verificar eventualmente a
pressao arterial dos passageiros, ajudar a reabastecer a aeronave, conferir
os bilhetes de passagem, consertar assentos quebrados durante o voo e
ajudar os pilotos a empurrar o avido no final da jornada (COMISSARIOS...,
2012).

Observa-se, a partir disso, que o trabalho a ser realizado por esse profissional
envolvia tanto atividades voltadas ao cuidado e a seguranca do passageiro quanto
outras atividades, mais burocraticas ou operacionais. Esse trabalho abarcava,
também, funcbes desempenhadas nos bastidores, como empurrar 0 avido ou

consertar assentos quebrados, por exemplo.

15 A referéncia original a essa Portaria ja ndo € mais possivel de ser recuperada, pois o DAC, sob o
Comando da Aeronautica, foi extinto em marco de 2006 e substituido pela ANAC.
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Destaca-se, outrossim, a possibilidade de aproximar a hospitalidade de sua
dimensdo comercial (0 que sera aprofundado em capitulo subsequente), visto que
alguém era remunerado para exercer atividades que implicavam cuidado para com
um outro. Havia, portanto, um contrato de trabalho entre o funcionario e a empresa,
gue determinava as fun¢des do comissario de voo, o qual era pago para exercer suas
funcdes, entre elas a de cuidar do outro.

Assim como antigamente, hoje os comissérios também séo remunerados para
exercer atividades que envolvem o cuidado com os passageiros — cuidados que séo
estabelecidos em contratos de trabalho (Anexo A). Entretanto, ndo s&ao raros 0s casos
de profissionais que, no exercicio de sua profissdo, fazem mais do que o solicitado
em contrato. Se € possivel justificar tal atitude ou comprometimento com base na
vontade prépria do comisséario envolvido, igualmente é possivel fazé-lo a partir de
associacfes com a propria histéria e formacéo desse grupo de trabalhadores; isso
significa que os atos de acolher, cuidar e estar atento a seguranca do passageiro que
se dispde a viajar e que, de certa forma, entrega-se aos cuidados da tripulacéo
também podem ser explicados historicamente.

No imaginario social, a figura da aeromoca era duplamente associada a
seguranca, pois, além de ter coragem de voar “apesar de ser mulher”, atuava como
enfermeira, estando pronta para cuidar, ajudar e atender a qualquer emergéncia
(PIMENTEL, 2006). Assim, a presenga feminina dentro de uma aeronave transmitia
confianga no uso desse tipo de transporte: se mulheres tinham coragem de voar, por
que um homem também nédo o faria? A presenca feminina a bordo objetivava,
portanto, manter a calma dos passageiros, como argumenta Black (2013 apud
SALVA, 2017). Ha, nesse sentido, um éthos institucional construido (AMOSSY, 2008),
que reforca a imagem da aeromoga como aquela que, em uma relacdo metonimica,
representa a prépria seguranca do voo.

Convém lembrar, a esse respeito, o termo “feminino”, proposto por Emmanuel
Lévinas. Essa passagem histérica parece uma tarefa apropriada as mulheres no
sentido filosofico. Para o autor, por vezes, o feminino funciona como “[...] metafora da
morada, da subjetividade e, em outros momentos como encarnado na figura da
mulher” (SOUZA; FARIAS; FABRI, 2008, p. 257). Essa perspectiva corrobora com as
particularidades do mundo feminino, em sua relacdo com a linguagem do corpo

(idade, saude e beleza), com o trabalho, com a natureza e com o mundo da cultura
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(SANTANA, 2013). Reforca-se, pois, o trabalho da aeromoca como daquela que cuida

e que olha para o outro.
4.1.2 Segunda escala: tempos de glamourizagao

Com o inicio da Segunda Guerra Mundial, a obrigatoriedade de ser enfermeira
deixa de ser requisito para ingresso na profissdo, devido ao conflito bélico
internacional e & escassez de méo de obra qualificada no mercado (PENA et al.,
2012). Apds o término da Segunda Guerra Mundial, de acordo com Brito (2009) e
Pimentel (2006), tem inicio outro momento significativo na historia da aviagao, visto
que, nesse periodo, ocorreu a intensificacdo do uso de avides como meio de
transporte, surgindo os primeiros jatos comerciais, 0 que sO foi possivel pela
existéncia de aeronaves e de mé&o de obra excedente no mercado (BRITO, 2009). Nos
anos 50, de acordo com a OMT (2001, p. 3), a viagem internacional foi se tornando
cada vez mais acessivel a uma parcela maior da populacdo, devido
fundamentalmente a fatores como “[...] o baixo pre¢o do petréleo, a maior renda
disponivel das familias, o aparecimento das férias remuneradas e o aumento do
tempo livre disponivel as populagdes dos paises industrializados”.

Nesse mesmo periodo, com o desenvolvimento de rotas internacionais, o perfil
da aeromoca altera-se, e o dominio de uma segunda lingua passa a ser valorizado.
No Brasil, por exemplo, a partir de 1945, as empresas aéreas Varig, Panair do Brasil,
Cruzeiro do Sul e Real Aerovias comecaram a contratar mulheres jovens e com boa
aparéncia fisica para exercer a funcdo de aeromoca'® (ELLEN..., 2014; PEREIRA,
1987).

Como apresenta Fraga (2019, p. 28), nessa época,

[...] ser aeromoga carregou uma feminilidade glamourizada e incorporada em
uma mulher-padrdo: branca, jovem, solteira, atraente e de classe média. O
instinto cuidador e a aptiddo para atividades domésticas, caracteristicas

consideradas naturais das mulheres, representaram o que se esperava (e
quica, ainda se espera) do atendimento na aeronave.

Portanto, o “cuidado para com o proximo”, aqui entendido como cuidado com a

16 Importante ressaltar que no Brasil, como em outros paises, a op¢ao inicial para o exercicio de
comissario de bordo era constituida de homens, tendo em vista que a funcéo incluia, além de tarefas
como verificacdo de lista de passageiros e de documentagéo, trabalho bracal, como carregamento e
descarregamento de bagagem (PEREIRA, 1987).
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saude e com o bem-estar, que permanece até hoje, era considerado como uma
aptidao inata das aeromocas. Sendo assim, na contratacdo das profissionais (Figura
7), a aparéncia (beleza e juventude) recebia maior atencdo. Nesse periodo, nenhuma
companhia aérea permitiria 0 uso de Oculos, e, para ser qualificada para voar, as

profissionais tinham de possuir uma aparéncia imaculada — ndo podiam usar cabelos
tingidos nem ser casadas.

Figura 7 — Anancios de emprego na aviacdo nos Estados Unidos (1950)
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Fonte: Pretty... (2021).

Para ilustrar essa mudanca paradigmatica, destaca-se o depoimento da
americana Bette Nash, a comissaria de voo mais idosa em atividade — quase seis
décadas — reconhecida por seu charme e sua hospitalidade: “As pessoas chamavam
de ‘Escola do Charme’ naqueles dias [...] Eles te levavam para ao saldo de beleza e

cortavam todo o teu cabelo fora e ainda faziam a tuas sobrancelhas” (COHAN, 2016,
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traducdo nossa)!’. Ainda de acordo com Nash, as companhias aéreas mantinham
uma esteticista para ensinar as comissarias de bordo dicas sobre maquiagem, que
também deveriam observar a questdo da manutengéo do peso (COHAN, 2016).

Para isso, as companhias aéreas buscavam identificar, no processo seletivo,
profissionais com boa capacidade de comunicacao, conhecimento de outro idioma (0
gue nao era tdo comum naquela época), cordialidade, elegancia, desembaraco, senso
de responsabilidade, equilibrio emocional, gosto por servir e peso compativel com a
altura (ELLEN..., 2014).

H4a, pois, uma mudanca ndo s6 de competéncias, mas também de perfil
solicitado. No recrutamento de aeromocas com educacao superior — a exemplo das
divas do cinema e da industria da moda —, escolhiam-se mulheres bonitas e atraentes,
como é o caso de Felicity Downer, modelo e comisséaria de voo na British United
Airways (Figura 8). Nesse cenéario, no inicio da década de 70, a aérea Southwest
Airlines utilizava a¢gdes mercadoldgicas imbuidas de erotismo e com o slogan “sexo

vende assentos” (Figura 9).

Figura 8 — Felicity Downer, modelo e comissaria de voo na British United Airways
(1967)

s o
— T e

Fonte: A Epoca... (2014).

17 Texto original: “People called it ‘Charm School’ in those days [...] They took you to the beauty parlor
and cut all your hair off and plucked your eyebrows”.
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Figura 9 — Aeromocas da Southwest Airlines (1972)

Fonte: Bologna (2018).

A imagem das aeromocas (éthos) atrela-se, assim, um mundo de glamour,
sensualidade, aventura e descompromisso, a tal ponto que até a moda utilitaria, de
inspiracdo militar dos anos 50 e 60, destacada nos uniformes (Figura 7), deixa de ser
referéncia na “passarela”'® do avido na década de 70. A Figura 10, inclusive, é
emblematica dessa mudanca, pois demonstra que o uniforme ndo condiz mais com a
perspectiva de seguranca (sempre tdo pontuada) ou de cuidado: a aeromocga esta
com um uniforme bem mais sexy e, como cal¢ado, usa botas de salto — o glamour é
que fica reforgado.

Os comerciais da época igualmente reforcam essa representacdo. O The air
strip (Quadro 3), comercial de facil identificacdo sexista, exemplifica a relacdo de
venda pelo apelo sexual. Nessa campanha publicitaria da companhia Braniff
International, datada de 1965, uma aeromoga surge na tela, ao som de uma musica,
fazendo striptease, com o propdsito de anunciar a venda de assentos em promogao.

O comercial em questdo pode ser visualizado no Quadro 3 (por meio do cédigo QR).

18 Passarela ainda € o termo empregado entre comissarios e comissarias para se referir ao corredor da
aeronave.
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Quadro 3 — Comercial da companhia aérea Braniff International, com respectivo QR

Companhia | Nome/Ano Comercial Descritivo
aérea
Braniff The Air Nesse comercial da
International Strip Braniff, uma comissaria
1965 de voo surge em cena,

tendo ao fundo uma
, ok = tela branca. Ao som de
Braniff... (2006) uma musica sensual,
faz um streap tease,
enquanto uma voz
masculina descreve o
gue esta acontecendo.

Fonte: elaborado pela autora.

O comercial descortina a imagem construida das aeromocas na década de 70:
mulheres veneradas, olhadas e desejadas. Essa perspectiva é ressaltada por Martin
(2017, p. 30, traducdo nossa)'® ao apontar que, “Uma vez no avido, as aeromocas
estavam constantemente expostas aos passageiros e sujeitas aos olhares
masculinos”?.

Procurando tratar dessa questao, Pimentel (2006) realizou um estudo sobre as
adversidades da profissdo, destacando a exploracdo e a grande rotatividade das
comissarias devido as exigéncias estabelecidas pelas companhias, que buscavam
manter em seus quadros mulheres jovens, disponiveis ou a procura de marido. Nesse
sentido,

[...] as exigéncias impostas as auxiliares eram exageradamente rigorosas,
deviam estar sempre maquiadas, penteadas (isso era cada vez mais dificil,

guando se realizava viagens de longa duracdo), deviam manter um peso,
usar sapatos altos, usar minissaias, permanecer solteiras pelo menos por um

19 Texto original: “Once on the airplane, the stewardesses were constantly on display to passengers,
and constantly subjected to the male gaze”.

20 A expresséo “olhar masculino”, inaugurada pela tedrica feminista Laura Mulvey, refere-se ao ato de
retratar mulheres a partir de uma perspectiva heterossexual cisgénero masculina que apresenta e
representa as mulheres como objetos de voyeur. Para Martin (2017), o termo, inicialmente empregado
como uma lente pela qual se pode ver o cinema e posteriormente aplicado a outras areas, refere-se a
ideia de tanto os homens quanto as mulheres tenderem a ver através dessa lente um ideal sexualizado,
que existe para o bel-prazer do espectador.


https://www.youtube.com/watch?v=JixKSoiB77g
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periodo de 18 meses [...] (PENA et al., 2012, p. 17, traducdo nossa)?L.

Essas imagens sexualizadas das comissarias de voo persistem ainda no
imaginario, ja que foram reforcadas ao longo dos anos, tanto pelas propagandas
quanto pelos uniformes utilizados pelas funcionarias de companhias aéreas. Como
exemplo, pode-se citar o fato de que, nos Estados Unidos, ainda na década de 80, ex-
funcionéarias de grandes empresas pousavam para as famosas revistas masculinas
(CASTELITTI, 2019). No Brasil, quase 30 anos depois, por conta da crise econémica
gue atravessava a aérea Varig, trés ex-comissarias de bordo foram capa da revista
Playboy em setembro de 2006 (HEIZENREDER, 2006). Uma vez que a profisséo faz
parte do imaginario masculino, as fotos tiveram como cenario o Aeroporto de
Congonhas, em Sdo Paulo, em um jatinho particular.

Em relacédo aos uniformes utilizados, ha de se destacar, ainda, que o0 uso de
calcas??, como peca integrante do uniforme feminino, sé foi permitido pela companhia
aérea TAM a partir de 2006 — o que reforca que a glamourizacdo da profissdo se
estendeu por anos, pelo menos dentro de algumas companhias. O que se observa,
portanto, € a manutencdo de imagens erotizadas, a despeito dos movimentos de
conscientizacao social, iniciados nas décadas de 1960 e 1970, nos Estados Unidos,
e inspirados em movimentos advindos especialmente das areas de direitos civis e
direito das mulheres. Esses movimentos interferiram diretamente na imagem das
aeromocas, buscando desconstruir, em parte, o perfil identitario e sexista atribuido as
profissionais do voo (MARTIN, 2017). Todavia, ainda hoje persiste parte desse
imaginario, tanto que “[...] alguns homens atribuem um poder sobrenatural e de
veneracdo a determinadas profissionais, estabelecendo uma relacao de fetichismo;
entre essas destacam-se as Comissarias de V6o~ (SILVA, 2008, p. 24).

Assim, apesar de esse periodo ser caracterizado, na cena de trabalho, pela
erotizacdo, em oposicéo ao cuidado visivelmente destacado no primeiro recorte (que
trata do inicio da profissdo), nos bastidores do trabalho, a preocupacdo com

protocolos de seguranga permanecia. E, nesse sentido, embora a imagem reforgasse

21 Texto original: “[...] las exigencias que les eran impuestas a las auxiliares eran demasiado estrictas,
debian siempre estar maquilladas, peinadas (este se hacia cada vez mas dificil, cuando se realizaba
viajes de larga duracidn), debian mantener un peso, usar tacones altos, usar minifaldas, permanecer
solteras por lo menos en un periodo de 18 meses [...]".

22 A companhia aérea VARIG abriu as portas antes para essa possibilidade, embora ndo tenha achado
referéncias para validar os dados. A autora dessa pesquisa tem a informacao por ter trabalhado alguns
anos na empresa.
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a ideia de glamour, nédo se pode esquecer que as profissionais (mesmo sendo belas

e usando uniformes mais sensuais) eram agentes de seguranca.

4.1.3 Terceira escala: profissionalizagcdo nos bastidores e no palco da
hospitalidade e do cuidado

Ja nesse recorte histérico da profissionalizacdo, o cuidado e a seguranca
voltam a ganhar maior visibilidade: cursos e treinamentos periodicos, academia de
ensino, exigéncias para a formacao e atualizacdo de profissionais e fiscalizacbes
acabam por constituir fatores recorrentes, sendo vistos, inclusive, com certa
naturalidade dentro do setor aéreo. Nesse cenario, o perfil técnico é reforcado, e acbes
voltadas ao cuidado e a seguranca dos passageiros sao recorrentes, tanto durante o
periodo de formacao/qualificacdo quanto durante o periodo de atuacdo dos
profissionais a bordo.

Faz-se necessario, portanto, refletir sobre como ocorre todo esse processo de
cuidado, seja no palco de atuacdo, seja nos bastidores. No que concerne a
hospitalidade, durante o voo, passageiros atentos podem observar a atuacdo dos
comissarios na prestacao do servi¢co de bordo, vinculada ao oferecimento de lanches,
refeicbes e bebidas, bem como a organizacdo de assentos e bagagens, ao
preenchimento de documentos e a elaboracéo de relatoérios.

Todos esses elementos permitem elucidar pelo menos algumas funcdes
desempenhadas a bordo. Nesse sentido, também cabe destacar atividades de
seguranca e cuidado que ocorrem enquanto a aeronave ainda esta taxiando. E nesse
momento que cabe aos comissarios de bordo explicitar os procedimentos de
seguranca (Anexo C).

De fato, quando se considera esse segmento profissional em acéo, imagina-se
gue suas atividades se restrinjam ao tempo de duracéo do voo e agueles momentos
imediatamente anteriores (que envolvem a recepgdao dos passageiros e as
orientacbes sobre procedimentos de seguranca) e ulteriores (que abarcam a
despedida). No entanto, as responsabilidades e tarefas desenvolvidas no interior da
aeronave durante um voo associa-se uma série de outras funcdes, as chamadas
atividades de pré-voo e pds-voo, que compreendem: briefing, inspecao interna dos

equipamentos de emergéncia, conferéncia de documentacgao, inspec¢éo da limpeza a
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bordo, verificagcdo da quantidade de agua potavel e de dejetos nos reservatorios,
abastecimento de combustivel e recebimento/conferéncia de materiais e de produtos
de catering. Ou seja, nesse sentido, o espectro de atuacdo profissional € bem mais
amplo do que aquele previamente concebido pelo senso comum, conforme

demonstrado no Quadro 4, a seguir.

Quadro 4 — Tarefas dos comissérios de bordo de acordo com as etapas de voo

(continua)

Etapa Tarefas

Certificar documentos (como Certificado de
Habilitacdo Técnica e Capacidade Fisica)
Apresentar-se na sala de Despacho

Solo Operacional uniformizado com antecedéncia de
no minimo 45 minutos

Assinar folha de apresentacao

Apresentar-se aos demais tripulantes

Dirigir-se a aeronave

Checar material de emergéncia (extintores de
incéndio quanto as suas especificacdes e
condicBes, ao estado do lacre, a localizacéo, a
fixacdo e a validade; mascaras e garrafas de
oxigénio para atendimento e para a tripulacéo;
saidas de emergéncia; equipamentos de
aberturas de portas; escorregadeiras e cilindros
para infla-las; lanternas e luzes de emergéncia;
farmacia de bordo; kit de sobrevivéncia na
selva)

Checar material de comissaria (quantidade e
qualidade dos produtos embarcados na
aeronave para o consumo dos passageiros e
tripulantes)

Conferir materiais na galley (jarras, talheres,
geladeiras, ebulidores, fornos, alimentos,
bebidas e materiais de conforto em voos
internacionais)

Checar a limpeza de cabine e dos toaletes
Receber os passageiros, cumprimentando-os
na porta da aeronave

Auxiliar os passageiros (bagagem e
acomodacéo)

Informar o nimero de passageiros aos
despachantes

Fechar as portas da aeronave e de conexao
das escorregadeiras

Comunicar as anormalidades ocorridas em voo

Aeronave
estacionada
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Quadro 4 — Tarefas dos comissarios de bordo de acordo com as etapas de voo
(concluséo)

Etapa Tarefas

Realizar os anuncios de bordo (saudacéo,

informacdes sobre o voo e informacdes de

seguranca)

Demonstrar 0os procedimentos em caso de

Aeronave taxiando | emergéncia

Conferir cabine (bagagens acomodadas, cintos

afivelados, encostos de poltrona na vertical,

persianas abertas e materiais da galley

travados)

Sentar em posicao para decolagem

Arrumar e abastecer os trolleys

Distribuir pequeno lanche para os clientes

Recolher o lixo

Prover alimentar

Anotar em relatério qualquer intercorréncia

COmo atrasos e incidentes com passageiros

Organizar a galley

Realizar rondas na cabine para atender a

Voo eventuais pedidos dos passageiros

Realizar a higienizacdo dos lavatorios

Preencher o relatorio sobre os itens restantes

na galley

Fazer o anuncio antes do pouso (informando o

local do pouso, a temperatura e o horario e, as

vezes, algum servico disponivel no terminal)

Verificar a cabine para pouso

Comunicar ao comandante que a cabine esta

pronta para 0 pouso

Acomodar os tripulantes em cada estacao para

0 pouso

Aguardar a ordem de desembarque

Desarmar a escorregadeira e abrir as portas

Esperar a conexao da ponte de embarque ou
Aeronave das escadas

estacionada Desembarcar passageiros

Auxiliar no desembarque de passageiros

Verificar a cabine para objetos esquecidos

Receber ok para desembarque do comandante

do voo

Comunicar as anormalidades ocorridas em voo
Fonte: adaptado de Vidotti (2017).

Em relacéo a qualificacdo, nesse periodo, passou a haver maior exigéncia das
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agéncias de aviacao civil e das proprias companhias aéreas, exigéncias essas que
acabaram contribuindo para intensificar a seguranca. Ao encontro disso, a
organizacdo holandesa Aviation Safety Network (ASN) revelou que 2017, por
exemplo, foi 0 ano mais seguro em toda a historia da aviacdo comercial, 0 que
possibilita pensar que o conhecimento técnico dos envolvidos é visto como muito
importante (AVIACAO..., 2018). Embora se reconheca a relevancia de recursos
tecnoldgicos, € preciso destacar o discernimento dos aeronautas, que aplicam os seus
conhecimentos para prevencéo de acidentes e estabelecimento de procedimentos de
seguranca.

Observa-se, assim, que tais profissionais s&o valorizados como fator
determinante para a seguran¢a de um voo, uma vez que, antes do embarque de
passageiros, fazem a vistoria para detectar a presenca de qualquer elemento que
possa afetar a seguranca. A esse respeito, Salva e Cavenaghi (2016, p. 14) destacam
a existéncia de locais em que os comissarios de voo devem efetuar a vistoria:

[...] a) compartimentos de bagagem acima dos assentos; b) vestiarios,
toaletes e galleys; ¢) compartimentos de armazenagem e lixeiras; d) bolséo
das poltronas e porta-revista; €) compartimentos de equipamentos e de
descanso da tripulagéo; f) outros compartimentos na cabine de passageiros
e da tripulacéo; e g) areas sob os assentos.

Logo, o trabalho desse profissional é importante para o transporte aéreo, ja que
o tripulante de voo, metonimicamente, representa a seguranca e o proprio acolhimento
no que tange ao cuidado com o outro, isto €, com o passageiro-héspede. Tal cuidado
ocorre tanto antes do voo quanto depois dele.

Ressalta-se, assim, a existéncia de algumas exigéncias para a execug¢ao do
trabalho dos comissarios de voo, que sao indices de todo o acolhimento e de toda a
cultura do cuidado para com aquele que adentrara a casa-avido. Embora a
diplomagcdo em um curso de nivel superior seja um diferencial no processo seletivo
para ingresso em uma companhia aérea, tal fator ndo configura um quesito obrigatério
(como em fases anteriores). Porém, segundo o Regulamento Brasileiro de
Homologacdo Aeronautica 63 (RBHA 63), exige-se curso de formacéo técnica com
carga horéria total minima de 138 horas/aula, bem como aprovacdo em exame tedérico
junto a ANAC.
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Segundo determinagdo das autoridades brasileiras?®, o profissional do voo
deve portar trés documentos validos exigidos pela ANAC para o exercicio da
profisséo. O primeiro deles é o Certificado Médico Aeronautico (CMA), que avalia a
capacidade fisica e mental dos tripulantes. O segundo documento necessério € o
Certificado de Habilitacdo Técnica (CHT), que comprova que o profissional realizou
curso preparatorio, foi aprovado na prova realizada pela ANAC e fez suas horas de
treinamento em uma companhia aérea. E o0 terceiro consiste no certificado
internacional de vacinagao, para comprovacao em especial da imunizacdo contra a
febre amarela?*. Ressalta-se, ainda, que fica sob a responsabilidade do empregador
disponibilizar o cracha funcional (como exemplifica a Figura 10), outro documento que

deve ser apresentado pelos comissarios durante o exercicio de sua fungao.

Figura 10 — Cracha funcional de comissaria de bordo da LATAM

Gabriela
Collyer

Cabin Crew

-

Fonte: Pietro (2019).

Além de ter formacgéao técnica — que ocorre anteriormente a contratacao —, 0s
funcionéarios precisam realizar treinamentos promovidos pelas proprias companhias
aéreas (formacgdo em servigo), os quais fazem parte da rotina dos tripulantes para sua
capacitacao profissional (ANAC, 2020b). Assim, enquanto muitas empresas criaram
seus proprios centros de treinamento, outras optaram por contratar esses mesmos

espacos de ensino. A empresa TAM, por exemplo, montou uma Academia de Ensino

23 Cabe destacar que cada empresa e cada pais possuem as suas normas.

24 Ainda néo se faz obrigatdrio o certificado de vacinagao contra COVID-19 em voos para os Estados
Unidos e a Europa, com excecao de Frankfurt, cidade em que é exigido o exame de proteina C-reativa
(PCR) para a detec¢do do novo coronavirus.
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(Figura 11), estruturada com bote e piscina para as atividades de marinharia, area
arborizada para simulacdo de sobrevivéncia na selva e um avido Fokker 100 com
cabine funcional completa contendo assentos, toaletes, galleys e duas
escorregadeiras inflaveis para evacuacao de emergéncia (VINHOLES, 2016). Para a
pratica de combate ao fogo, ha, ainda, uma casa com fumaca para exercicios com

extintores e capuzes antifumaca.

Figura 11 — Treinamento de sobrevivéncia no mar em piscina na Academia Tam

Fonte: Américo (2020).

Os comissarios de voo devem, portanto, estar preparados para enfrentar
situacdes atipicas a bordo, como, por exemplo, a realizacdo de um parto durante a
viagem, embora as companhias aéreas possuam restricbes para gestantes viajarem
de avido. Segundo Peres (2018), em junho de 2016, os pilotos da empresa LATAM
precisaram mudar a rota do voo, pois uma passageira teve a filha durante a viagem.
Na ocasido, a celeridade dos comissarios em fazer o anuncio solicitando a presenca
de um meédico voluntario, a comunicacao direta com os pilotos, a disponibilizacéo de
kits médico?® e de primeiros socorros?® para a passageira médica que estava a bordo

auxiliar a gestante em trabalho de parto e o corte do corddo umbilical foram

25 Estes sdo alguns materiais e medicamentos presentes no kit médico: cateter, clamp umbilical, equipo
para soro, esfigmomandmetro, esparadrapo antialérgico, gaze estéril, lanterna médica, luvas estéreis,
seringas descartaveis, agulhas, estetoscopio, garrote, mascara cirlrgica, termdmetro digital,
antianginoso, analgésico, antiagregante plaquetario, glicose 50%, ergotrate, anti-histaminico, diurético,
anticonvulsivante, broncodilatador, antiemético e soro fisiologico.

26 Estes sao alguns materiais e medicamentos presentes no kit de primeiros socorros: atadura de
crepom, bandagem triangular, compressa para queimaduras, gaze esterilizada, esparadrapo, tesoura
de ponta romba, pinca, bolsa e mascara para ventilacdo adulto e infantil (Ambu), antiacido, colirio,
remédio para enjoo, descongestionante nasal e descarpack.
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fundamentais ao éxito do caso.

Entre os casos mais recentes de partos em voo, recorda-se o de Hiyam Nasr
Naji Daaban, que deu a luz a bordo de um voo do Cairo para Londres, realizado pela
companhia aérea Egyptair, no dia 16 de setembro de 2020 (Figura 12). A mensagem
da companhia postada no Twitter parabenizava mée e filha. Para a surpresa de muitos
seguidores, a presidente da holding para o Egito informou que a menina tera

passagem vitalicia gratuita (MENINA..., 2020).

Figura 12 — Nascimento de Hiyam Nasr Naji Daaban a bordo da companhia Egyptair

Fonte: Menina... (2020).

Comissérios de voo também j& foram obrigados a proceder a evacuacado da
aeronave. A titulo de exemplificacéo, cita-se o trabalho assertivo das comissarias no
pouso de emergéncia do voo 214 da Asiana Airlines. A rede de televisiva americana
CNN denominou de

[...] herdis os comissarios de voo que evacuaram de maneira agil e consciente
0s passageiros do Boeing 777-200 que se chocou na pista no momento do
pouso no aeroporto de S&o Francisco, nos Estados Unidos. O fogo era
presente na aeronave, € mesmo assim a comissaria Lee Yoon Hye foi a Gltima

a desembarcar apoés a saida de todos os passageiros da aeronave
(COMISSARIOS..., 2013).

Tais casos comprovam a importancia desse preparo anterior, que ocorre nos

bastidores da hospitalidade, e expressam o cuidado para com aqueles que adentram


https://twitter.com/EGYPTAIR/status/1306475236011974656?s=20
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0 espaco da aeronave, a casa-avido. Faz-se necessario, ainda, destacar que os
tripulantes, para além da formacdo continuada, sdo avaliados periodicamente por
examinadores da empresa homologados pela ANAC, realizando, para tanto, provas
orais e praticas (ANAC, 2020b). Na prova oral e pratica, os avaliadores, que sdo
examinadores credenciados pela ANAC, a partir de critérios disponibilizados na ficha
de avaliacdo de comissario de voo (Anexo B), questionam os tripulantes sobre varias
condutas, procedimentos, atuacdo e até localizacdo de equipamentos dentro da
aeronave. A avaliacdo é tdo rigorosa que, caso seja reprovado em um dos itens, o
trabalhador sai de escala e volta a realizar cursos tedricos e praticos, sendo
posteriormente marcado um novo check de competéncia. Caso seja reprovado
novamente, ele é imediatamente desligado da empresa.

Além de todo esse cuidado na formacéo, leis determinam a obrigatoriedade de
um nimero minimo de comissarios de voo definido pela nova lei do aeronauta?’ — a
Lei n.° 13.475 (Codigo Brasileiro de Aeronautica) —, que dispbe sobre aspectos
relacionados ao exercicio da profissdo, considerando o tamanho da aeronave e a
jornada?® a ser cumprida (BRASIL, 2017). A fim de garantir a seguranca desses
profissionais, foi criado, de forma complementar a essa lei, 0 Regulamento Brasileiro
da Aviacdo Civil (RBAC) n.° 117 — que se refere ao gerenciamento prescritivo de
fadiga humana nas operacdes aéreas —, expedido pela ANAC (2019).

Nesse terceiro recorte, em que 0S COMISSArios representam a propria
seguranca (Figura 13), minissaias e saltos altos s@o substituidos por uniformes mais
praticos, para facilitar a execucdo de procedimentos em casos de emergéncias. E 0s

comissarios de voo obrigatoriamente enfatizam a importancia de tais procedimentos

27 Apresentam-se, nesta pesquisa, dados referentes ao Brasil, mas as exigéncias sao mundiais,
considerando que as agéncias de cada pais tém a sua prépria regulamentacéo.

28 A esse respeito, cabe ressaltar que “[...] (n) jornada significa a duragdo do trabalho do tripulante,
contada entre a hora da apresentacéo no local de trabalho e a hora em que 0 mesmo € encerrado. (1)
A jornada na base contratual serd contada a partir da hora de apresentacdo do tripulante no local de
trabalho. (2) Fora da base contratual, a jornada sera contada a partir da hora de apresentacédo do
tripulante no local estabelecido pelo empregador. (3) Nas hipéteses previstas nos paragrafos (n)(1) e
(n)(2) desta secao, a apresentacao no aeroporto ou outro local estabelecido pelo empregador deve ser
de pelo menos 30 (trinta) minutos anteriores a hora prevista para o inicio do voo. (4) A jornada sera
considerada encerrada 30 (trinta) minutos apds a parada final dos motores, no caso de voos domésticos,
e 45 (quarenta e cinco) minutos apods a parada final dos motores, no caso de voos internacionais. (5)
Para atividades em terra ndo se aplicam as disposi¢des dos paragrafos (n)(3) e (n)(4) desta secao. (6)
Os limites previstos no paragrafo (n)(4) desta secdo podem ser alterados pelos operadores de
aeronaves que possuirem Sistema de Gerenciamento de Risco da Fadiga no planejamento e execugao
das escalas de servico de seus tripulantes, ficando o limite minimo estabelecido em 30 (trinta) minutos”
(ANAC, 2019, p. 4).
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minutos antes da decolagem, por meio da demonstracdo de normas de seguranca
(Anexo C) realizada por membros da tripulacdo ou disponibilizada em videos pré-

gravados.

Figura 13 — Comissaria de voo durante demonstracdo de seguranca na Cebu Pacific

Fonte: Do passengers... (2018).

No exercicio de suas atividades, os comissarios executam trabalho fisico
(sofrendo os efeitos da cabine pressurizada sobre os seus corpos) e mental (quando
se preparam e estdo atentos a todas as fases do voo, principalmente nos momentos
de pousos e decolagens). Cabe ressaltar, ademais, que esses profissionais devem se
reportar diretamente ao chefe de cabine, ao copiloto e ao comandante, respeitando
hierarquicamente a funcao de cada um.

ApoOs o pouso da aeronave e o desembarque dos passageiros, 0s tripulantes
voltam aos bastidores, exercendo outro grupo de tarefas. Entre elas, estdo: lacrar
todos os trolleys, informar o mecéanico sobre o estado da aeronave, entregar o livro de
bordo e entrar em contato com a escala de voo sobre possiveis alteragcdes na
programacao.

Cuidar do outro €, assim, uma caracteristica que circunda a esséncia da

profissdo, havendo, portanto, determinado perfil profissional esperado dos
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comissarios com vistas a atender as demandas dos passageiros. Por isso, as
companhias aéreas buscam ainda hoje identificar, no processo seletivo, profissionais
com boa comunicagao, conhecimento de outro idioma, cordialidade, desembaraco,
senso de responsabilidade, equilibrio emocional, gosto por servir e peso compativel
com a altura, sendo a seguranca e o conforto dos passageiros a bordo pré-requisitos
(Anexo A).

4.1.4 Quarta escala: transformacdes nas relacdes de trabalho dos comissarios
de voo e cuidados a bordo em tempos de pandemia

O quarto recorte historico selecionado neste estudo esta relacionado com as
transformacdes nas relacfes de trabalho para os comissarios de voo ante a pandemia.
Nesse periodo, potencializa-se uma caracteristica marcante e fundamental presente
ao longo de toda a profissédo: a seguranca. Ou seja, esse aspecto que sempre foi
privilegiado assume, nesse momento pandémico, importancia ainda maior.
Para minimizar o risco de disseminacéo do coronavirus, o Governo Federal do
Brasil, por meio dos Ministérios da Infraestrutura e da Saude, juntamente com a
Agéncia Nacional de Aviacdo Civil (ANAC) e a Agéncia Nacional de Vigilancia
Sanitaria (ANVISA), procura oferecer todo 0 suporte necessario para que comissarios
exercam suas atividades com zelo a sua saude e a seguranca de voo. Nessa
conjuntura, foi elaborada pela ANAC (2020c) uma cartilha com orientacbes para
profissionais da aviacao civil, recomendando:
a) verificar a quantidade suficiente de agua potavel, sabdo e alcool em gel
70%;

b) checar o nimero adequado de mascaras e luvas a bordo;

C) garantir que o tempo maximo sem os Pressurization Air Conditioning Kits
(PACKSs)?° ndo ultrapasse 30 minutos com passageiros em solo.

No que se refere aos uniformes, as companhias aéreas estdo adotando

medidas mais rigorosas de protecdo e cuidado para os tripulantes de voo, a fim de

29 A companhia aérea LATAM Airlines utiliza o filtro de ar High Efficiency Particulate Air (HEPA) em
todas as aeronaves. A probabilidade de contagio por coronavirus, em um voo com duracédo de duas
horas, € de um entre 4.300 passageiros (FLAM, 2020). O HEPA, utilizado também em ambientes
hospitalares, extrai mais de 99,9% dos virus e das bactérias presentes no ar, eliminando até aqueles
com tamanho de 0,01 micréometro.
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reduzir as chances de contagio por coronavirus (Figuras 14 e 15).

Figura 14 — Tripulacdo da AirAsia uniformizada para protecéo contra Covid-19

Fonte: Platt (2020).

Figura 15 — Tripulagdo da Emirates uniformizada para prote¢&o contra Covid-19

Fonte: Para a Emirates... (2020).

Além desses exemplos, é possivel observar outras tantas companhias aéreas
ao redor do mundo preocupadas com a seguranca sanitaria dos passageiros e
funcionarios nesse periodo pandémico. Os uniformes acompanharam essa tendéncia,
de modo que as empresas agregaram elementos essenciais de equipamentos de
protecao individual (EPIs) ao vestuario desses profissionais durante sua permanéncia
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a bordo, tais como mascaras, oculos, luvas e aventais.

Reforcando a preocupacao essencialmente voltada ao cuidado e a seguranca,
a empresa LATAM adotou politicas para a equipe de bordo e os passageiros em
funcdo da pandemia, disponibilizando um site para os funcionarios consultarem as
atualizacdes operacionais relacionadas com o coronavirus, assim como manuais e
procedimentos desenhados especialmente para atender as necessidades desse
momento. Uma dessas orientagdes se refere aos tripulantes em caso de apresentacao
de sintomas de Covid-19 durante a estadia em pernoites fora da base contratual,
situacdo em que o profissional devera enviar um e-mail & area médica da empresa e
procurar uma unidade de salude em caso de urgéncia médica.

Nesse cenério, a Administracdo de Aviacdo Civil da China (CAAC) divulgou o
documento intitulado “Diretrizes técnicas para prevencéao e controle de epidemias em
companhias areas”, com orientacdes sobre praticas a serem realizadas em voos
charters para destinos de alto risco de Covid-19 na China. Assim,

Recomenda-se que os tripulantes de cabine usem fraldas descartaveis e
evitem usar os banheiros, exceto em circunstancias especiais para evitar
riscos de infeccéo [...] A recomendacgdo para o uso de fraldas faz parte de
uma lista de diretrizes com 38 paginas para companhias aéreas como parte
de medidas de prevengéo contra o coronavirus (CHINA..., 2020).

Diante dessa realidade, no Brasil, passageiros e funcionarios devem manter
alguns cuidados especificos dentro da aeronave, como o uso de mascaras de
protecdo individual, obrigatério em espacos publicos e privados desde a aprovacédo da
Lei n.° 14.019, de 2 de julho de 2020 (BRASIL, 2020b). Além disso, durante o
embarque, speeches séo realizados pedindo que passageiros mantenham distancia
fisica no corredor e se sentem rapidamente. E, se a ocupacédo a bordo for menor que
70%, a tripulacéo percorre a cabine e realoca passageiros sempre que possivel. Ha,
também, anuncios informando a obrigatoriedade do uso de mascaras de protecao
durante todo o voo, sendo permitido tira-la apenas para o consumo de alimentos e
bebidas ou em caso de emergéncia®. Adicionalmente, solicita-se que os passageiros
evitem se movimentar pelo corredor do avido ou usar toaletes e que nao compartilhem

artigos pessoais, como lapis, copos ou garrafas. Do mesmo modo, por recomendacao

30 Tais anuncios sao atualizados de tempos em tempos, conforme orientagdes dos 6rgaos que regulam
a satde publica no pais. E importante ressaltar que a oferta de alimentos pelas companhias aéreas se
restringe aos voos internacionais em virtude da pandemia de Covid-19. Nao ha impedimentos para que
0 passageiro consuma alimentos trazidos consigo para o voo.
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das autoridades sanitarias, alimentos ndo mais séo oferecidos durante o voo, sendo
entregues no desembarque, na porta do avido. E o desembarque de passageiros da
aeronave, conforme menciona Fernandes (2020), esta sendo organizado por fileiras,
orientado pelos comissarios de voo, a fim de evitar aglomeracdes.

Se no passado (primeiro recorte) a comissaria ajudava 0s passageiros a
acomodarem suas bagagens de mao, na atualidade ela s6 auxilia abrindo espacos
nos compartimentos. As companhias aéreas instruem os tripulantes de cabine a
mostrar os locais com espaco disponivel para que os préprios passageiros guardem
sua bagagem.

No que se refere ao transporte de alcool em gel na bagagem de mao, a regra
ndo mudou desde o inicio da pandemia: é permitido transportar desde que a
embalagem ndo ultrapasse 500 ml nos voos domésticos e 100 ml nos voos
internacionais. Ja4 o transporte de alcool liquido como bagagem de mé&o continua
proibido (ANAC, 2021b).

Dessarte, percebem-se mudancas significativas a partir da eclosédo da crise
sanitaria: “O virus € um hdéspede indesejado que nos expde e que altera nossas
relagdes com o corpo, com os outros e com o espaco” (FERREIRA et al., 2020, p. 1).
Nesse cenario, trabalhadores ampliam cuidados de distanciamento com o intuito de
resguardar a eles mesmos e aos outros de possiveis contaminac¢des. Porém, ainda

assim, sao julgados (Figura 16) por alguns como “meio de transmissao do virus”.

Figura 16 — Comunicado em edificio préximo ao aeroporto de Congonhas, em Sao

Paulo

Fonte: Vicenti (2020, grifo do autor).
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Cabe ressaltar que o comunicado presente na Figura 16, exposto em um prédio
paulistano, circulou em grupos de WhatsApp que rednem comissarios de voo
(VICENTI, 2020). A esse respeito, parece relevante a posicado de Kops (2014), que
enfatiza que o tecido social pode contribuir para formas sadias ou perversas de viver
e conviver, com determinados padrées de conduta, em especial no que concerne ao
processo e ao exercicio da hospitalidade.

Ao encontro disso, Ferreira et al. (2020, p. 5) afirmam que “O COVID-19
continua interferindo nos movimentos econdmicos e na vida privada de todos,
revelando a humanidade em pequenos e diferentes gestos, naquilo que de melhor ou
de pior existe na natureza humana”. Os profissionais do setor aéreo sdo téo
vulneraveis quanto qualguer outra pessoa e continuam trabalhando porque sabem da
importancia de suas funcdes. Nesse sentido, percebe-se que o contexto da pandemia
reforca a existéncia de diferentes realidades no ambiente laboral e doméstico,
provocando implicacdes ndao sé econémicas, mas também sociais.

Assim, ao abordar os diferentes momentos pelos quais passa a histéria da
profissdo de comissarios de voo, € possivel notar que o cuidado sempre se fez
presente, ainda que de formas distintas. Entre elas, destaca-se o tom assumido, que
€ ora de seguranca, ora de formacdao técnica, ora de refor¢co de protecéo, como ocorre

na contemporaneidade em virtude da pandemia.
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5 ROTAS DA HOSPITALIDADE: INSERCOES CONCEITUAIS

A nossa casa € onde a gente esta. A nossa casa é em todo lugar (A NOSSA
CASA, 2004).

Neste capitulo, apresentam-se conceitos de hospitalidade a partir das duas
vertentes mais conhecidas de abordagem do tema — a francesa e a americana —, bem
como reflexdes sobre hospitalidade na perspectiva psicossocioantropologica. Realiza-
se, ainda, uma discusséo sobre a hospitalidade comercial, com incursdes reflexivas
acerca das bases conceituais apresentadas e do trabalho dos comissarios de voo, na
perspectiva do cuidado. Além disso, busca-se refletir sobre hospitalidade/acolhimento

a partir dos eixos tipoldgicos.
5.1 HOSPITALIDADE

E possivel pensar o humano sem estabelecer relacées de hospitalidade e
hostilidade? Acolhe-se o outro apenas por forca de contrato e por forca de lei escrita
ou ha outras leis que regem a hospitalidade? Essas sédo algumas das questdes
investigativas sobre as quais pesquisadores, de diferentes vertentes teoricas e de
diferentes formacdes, debrucam a sua atencdo e despendem os seus esforcos
intelectuais.

S&o variadas as facetas da hospitalidade. Dependendo da abordagem utilizada
— filosofica, sociolégica, psicoldgica ou de gestédo, por exemplo —, a hospitalidade pode
ser entendida e estudada como fenémeno, como fato social, como diferencial
competitivo, como virtude ou como dever. Também é um termo empregado pelas
pessoas, N0 Senso comum, para expressar contentamentos ou descontentamentos
quanto a forma como foram tratadas em determinado lugar: ouvir dizer que alguém foi
hospitaleiro ou ndo hospitaleiro ndo € algo incomum. Da mesma maneira, ndo gera
nenhuma estranheza encontrar, em campanhas publicitarias, slogans como “venha
conhecer a hospitalidade de nossa gente”. Ademais, esse termo pode ser empregado,
ainda, como sinbnimo de hotelaria. Evidencia-se, assim, que o0 vocabulo
“hospitalidade” pode abarcar distintos tragos semanticos, a depender da situacdo
enunciativa em que é empregado ou do viés teérico adotado.

Faz-se pertinente, portanto, o questionamento feito por Farias (2018): de que
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estamos falando quando discursamos sobre a hospitalidade? A esse respeito, sédo
duas as vertentes de estudos tradicionais ja estabelecidas: a) aquela para quem o
termo € sindnimo de hotelaria (linha americana), sendo associado a transacao
monetaria e a profissionais que dinamizam e regulam ac¢des, demandas e processos
(hospitality management), assim como a “...] boa acolhida, sem envolver as
turbuléncias que a nogao mais profunda de hospitalidade implica” (MONTANDON,
2003, p. 142 apud CAMARGO, 2008, p. 18); e b) aquela que vincula a hospitalidade
a perspectiva maussiana da dadiva (linha francesa), cujo processo ritualistico gerado
a partir da triade dar-receber-retribuir abarca deveres fundamentais nas relacdes de
troca, gerando novos ciclos que tecem os lacos afetivos e fortalecem as ligacoes
sociais.

Na busca por contribuir para a ampliacdo desse campo conceitual, o
pesquisador francés Montandon (2003, p. 132) menciona que a hospitalidade, uma
das formas primordiais de socializagao,

[...] € uma maneira de se viver em conjunto regida por regras, ritos e leis.
Homero havia estabelecido regras fixas da hospitalidade e o0 seu
desenvolvimento, desde o instante em que um visitante chega a casa do
anfitrido até o momento de sua partida. Tal cena se decompunha em uma
série de microcenas, incluindo, entre outras: a chegada, a recep¢ao, o ato de
se acomodar, festejar, dizer seu home e sua pétria, se deitar, se banhar, a
entrega dos presentes, as despedidas. Tudo isso sendo altamente
significativo em termos de um ritual bem-estabelecido, de acordo com as
formulas e em uma ordem bem-determinada.

Para Montandon (2011), o icone da hospitalidade € o individuo hesitante na
soleira da porta esperando o convite para entrar. Em analogia, ao ultrapassar a soleira
da porta do avido, é que se estabelece o primeiro contato entre comissarios e
passageiros, ainda que os gestos de hospitalidade, expressos na forma de cuidados,
ja se facam presentes nos bastidores (tal como discutido no capitulo anterior). Ou seja,
a casa-avido € preparada antes da chegada do hdspede-passageiro — trata-se do
ritual da hospitalidade.

Ja o antropdlogo Mauss (2003), em seus estudos etnograficos, analisa forma e
razao de troca nas sociedades arcaicas e aponta que a dadiva é o oposto da troca
mercantil. Com isso, salienta que as relacdes de reciprocidade ndo ocorrem somente
por razbes materiais, mas também por razdes afetivas e espirituais, envolvendo
sentimentos como gratiddo, amabilidade e hospitalidade. Em seu “Ensaio sobre a

dadiva e o dom”, o autor reforca essa ideia: “Misturam-se as almas nas coisas,
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misturam-se as coisas nas almas. Misturam-se as vidas, e assim as pessoas e as
coisas misturadas saem cada qual de sua esfera e se misturam: o que € precisamente
o contrato e a troca” (MAUSS, 2003, p. 71). Nesse sentido, destaca ainda que, “Em
primeiro lugar, ndo séo individuos, sdo coletividades que se obrigam mutualmente,
trocam e contratam [...]” (MAUSS, 2003, p. 190).

Nessa segunda perspectiva, podem ser inseridos, ainda, estudos filosoficos
pertinentes, em especial de Derrida e Lévinas, além da compreensdo que Kant
oferece. Tal compreenséo prevé uma hospitalidade universal como principio para a
organizacdo de uma nova ordem social, em que os direitos humanos sejam
assegurados (PEREZ, 2007).

Na otica filoséfica, Derrida (2003) trata da hospitalidade ao estrangeiro,
afirmando que essa € uma questdo ética e politica, que se apoia da ideia de
incondicionalidade:

[...] o direito a hospitalidade pressupde uma casa, uma linhagem, uma familia,
um grupo familiar ou étnico recebendo um grupo familiar ou étnico. Mais ainda
em outros termos, a hospitalidade absoluta exige que eu abra minha casa e
ndo apenas ofereca ao estrangeiro [...] (DERRIDA, 2003, p. 21).

Michaud (2011), ao apresentar o pensamento do incondicional em Derrida,
pontua a questdo da hospitalidade a perspectiva filosofica e ao mesmo tempo politica.
Sustenta, assim, que, rompendo com a tradicao filoséfica, “Derrida elege o sonho
como uma das grandes figuras da hospitalidade [...] e ele ndo hesita em abrir o
caminho de uma hospitalidade infinita [...] (MICHAUD, 2011, p. 1010). Farias (2018, p.
25), por sua vez, refletindo sobre o termo “hospitalidade”, apresenta-a como um gesto
de confianca: “[...] Confianca e hospitalidade sao as duas faces da mesma moeda da
incondicionalidade ética levinasiana”.

A partir disso, algumas reflexdes podem ser feitas em relacdo ao trabalho dos
comissarios de voo. Se a confianca é condicao para a hospitalidade, qual o grau de
confianca que esses trabalhadores tém em relacdo aos seus passageiros-hospedes?
E qual confianca é estabelecida entre os proprios passageiros ou entre eles e a
tripulacéo?

Como se sabe, passageiros sdo hdospedes estrangeiros que carregam consigo
seus proéprios sistemas de crengas e valores. Ou seja, 0 anfitrido (comissario) acolhe

0 estrangeiro (passageiro) quando este adentra a casa-aviao, mas, apesar de todo o
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cuidado que ja teve com o seu futuro héspede, na etapa pré-voo, ainda nao sabe quais
sdo as intencdes desse estranho; sabe apenas, por forca de lei e de contrato3?, que
deve protegé-lo, cuidando dele, a partir de necessidades manifestadas ou ndo. Alguns
héspedes-passageiros estdo tdo acostumados a adentrar essa casa-avido que
parecem nao mais atentar as informacdes protocolares de seguranca dadas pelos
comissarios de voo. Como anfitrides, esses profissionais satdam com boas-vindas e
acolhem passageiros de diferentes etnias, ideologias e culturas, oferecendo, ainda,
itens do servico de bordo, tais como alimentos, bebidas, revistas e entretenimento.

E uma relacéo delicada, pois o comissario ndo conhece as inten¢ées daquele
gue adentra o0 espaco: é ele amigo ou inimigo? Serdo estabelecidas relacbes de
hostilidade ou hospitalidade? Para ilustrar, cabe o exemplo de uma situagdo que
dificilmente serd esquecida — o atentado de 11 de setembro as torres gémeas em
Nova lorque: as portas da casa-aviao foram abertas para terroristas. Sendo assim, o
“lugar”, aqui estabelecido como o avido, é um conceito fundamental para o estudo da
geografia humanista e se revela por apresentar significados e afeicbes complexas e
simbdlicas, podendo ser analisado a partir de experiéncia pessoal ou grupal
estabelecida entre 0 homem e o espaco geografico (TUAN, 1979).

De acordo com Salva e Cavenaghi (2009, p. 2), “O proprio passageiro pode ser
um agente em colocar em risco a seguranca do voo, isso traz a superficie a relacéao
tratada do héspede e anfitrido deixando claro o acolhimento do passageiro e 0 ato
acolhé-lo, ou seja, o ‘vigiar’ de Foucault”’. Nesse sentido, 0 comissario, como um bom
anfitrido e hospedeiro, deve ser capaz de, mediante situagdes adversas, proteger 0s
passageiros (héspedes), cuidando de sua seguranca e evitando que tais adversidades
evoluam para registros de hostilidade ou acabem por configurar situacdes tragicas.

Ainda se faz necessario registrar que, embora todo estranho (passageiro) seja
tratado como héspede, ele também estd constantemente sendo vigiado, conforme
apontam Salva e Cavenaghi (2009). Nao existe, portanto, a confianga como condi¢c&o
sine qua non para a hospitalidade a bordo. Ao contrario, ser hospitaleiro € ficar atento
aos movimentos desse outro/estranho que adentra um espaco de convivéncia

obrigatdria, mas temporaria.

31 De acordo com o Dicionario Michaelis, contrato € acordo ou convencao entre duas ou mais pessoas,
tendo em vista um fim qualquer (adquirir, resguardar, modificar ou extinguir direitos), sob determinadas
condicdes, ou documento que registra esse acordo ou essa convencdo (CONTRATO, 2021).
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Tendo em vista as funcbes que sdo delegadas a um comissario, ser
hospitaleiro pode, inclusive, em uma situacdo de voo, considerando a seguranca,
significar adotar medidas de contencdo. Paradoxalmente, portanto, gestos mais
violentos, podem, no contexto da aviacdo, ser considerados necesséarios e
representativos do cuidado para com 0s outros passageiros e tripulantes que estejam
a bordo. Assim, ndo seria considerado um ato de hostilidade, mas de cautela, se, por
exemplo, um comissario contivesse, com 0 uso de técnica, algum passageiro
indisciplinado que estivesse colocando a vida dos demais em risco. Obviamente, ndo
se trata aqui de usar gestos truculentos.

Outra situacdo que induz a refletir sobre quem € esse outro que compartilha
0 espaco de uma aeronave pode ser exemplificada a partir dos protocolos sanitérios
adotados devido a pandemia de Covid-19: que garantias 0s passageiros e a propria
tripulacdo tém de que ndo adentrou o espac¢o alguém infectado pelo novo coronavirus?
E, mais, quais garantias existem para que nao viaje aquele passageiro que, mesmo
vacinado, tenha contraido o virus?

Tem-se, portanto, uma confianca relativizada — a garantia ndo estd na
confianca cega, mas naquela gue advém de todo um sistema protocolar de seguranca
e cuidado. E se sabe que, mesmo assim, ela pode ndo ser suficiente para evitar
situacdes adversas, tais como a exemplificada no paragrafo anterior.

Desse modo, o comissario, na posi¢ao de anfitrido, sabe dos riscos que corre
ao permitir a entrada do outro. Remonta-se, com essa postura, a tradicdo da
hospitalidade em que um rei recebia e tratava bem o seu inimigo, quando este estava
sob seus cuidados. A diferencga, talvez, esteja no fato de que, enquanto o rei poderia
ter conhecimento prévio sobre aquele que adentrava o seu espaco (sendo ele um
inimigo ou n&o), o comissario pode ser surpreendido a qualquer momento.

Camargo (2008, p. 19), fundamentado no paradigma maussiano de dadiva,
apresenta a hospitalidade como um fato social, que remete a “[...] toda forma de
encontro entre alguém que recebe e alguém que é recebido”. Nessa perspectiva, para
entender o fato social que se concretiza no encontro, a partir do questionamento sobre
guais seriam as praticas sociais inseridas no processo de hospitalidade, o pesquisador
traca dois eixos: o do tempo e o do espaco. Assim, a hospitalidade pode ser
identificada nos atos de receber/acolher, hospedar, alimentar e entreter, situando-se

no eixo do tempo e do espaco, que pode ser domestico, publico, comercial ou virtual.
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Tal divisdo em eixos ainda hoje serve de parametro para muitas investigacdes
sobre hospitalidade, inclusive no que concerne ao trabalho de comissarios, como € o
caso da pesquisa de Santos (2017), voltada a andlise da hospitalidade e dos servi¢os
de bordo de aeronaves, a partir de um estudo de caso da companhia aérea Azul. Em
seus achados investigativos, Santos (2017) afirma que a hospitalidade, na percepcéo
dos entrevistados, foi associada ao eixo dos tempos sociais, no ato de receber e de
hospedar, ndo sendo ela tdo marcada no ato de alimentar e entreter.

Em estudos recentes, Camargo (2015, p. 45) afirma que “[...] os dominios da
hospitalidade acontecem, na realidade, nos intersticios de um cotidiano e de uma
histéria marcada pela inospitalidade quando nao pela hostilidade”, de modo que
manifestacbes antagbnicas as de hospitalidade também merecem a atencéo
académica. Ao encontro disso, Santos, Perazzolo e Ferreira (2017) mencionam que a
triade “tomar-faltar-rejeitar”, exemplificadora da inospitalidade, ocorre quando nédo ha
disposicéo relacional para o acolhimento, ou seja, quando os vinculos nao se fazem
presentes. Se a hospitalidade acontece na abertura para o outro, demandas
autocentradas podem gerar hostilidades.

Nesse sentido, Santos, Perazzolo e Ferreira (2017) afirmam, ainda, que a
hostilidade esta associada a recusa em acolher e ao sentimento de ameaca do
sistema de equilibrio daquele que é hostil. Assim, os hostis falam acerca “[...] de nada
terem recebido (dar) ou trocado (receber e retribuir) e de sentirem-se invadidos;
queixam-se da imposicdo de presencas e costumes, ao invés de tomarem 0 novo
como oportunidade unica” (SANTOS; PERAZZOLO; FERREIRA, 2017, p. 93).

Percebe-se, diante das consideragcfes expostas, que tanto os estudiosos da
chamada linha americana (ou anglo-saxa) quanto aqueles que se filiam a linha
francesa, em alguns momentos, cruzam suas reflexdes. Isso apenas demonstra o
guanto a tematica da hospitalidade apresenta meandros e sutilezas que devem ser
analisadas com a cientificidade merecida.

Para além desses vieses, mas dialogando com ambos, ha outra proposicao a
ser acrescida a construcdo do quadro tedrico sobre hospitalidade: a de base
psicossocioantropoldgica. Para Perazzolo, Pereira e Santos (2014), a hospitalidade é
definida como aquela que se instaura no espago entre sujeitos, constituindo um
fendbmeno relacional, e ndo um comportamento humano especifico. Conforme as

pesquisadoras,
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[...] trata-se de um fendmeno que se instala no espaco constituido entre dois
sujeitos que desejam acolher e ser acolhidos. A relacdo entre ambos opera
por meio da percepgao mutua, em que os elementos do discurso, ‘matizados’
pelo desejo de um e outro sujeito, s&o acolhidos, traduzidos, compreendidos
e transformados em nova comunicacao dirigida ao emissor, em cujo contetido
se encontram novos significados, com potencialidade perlocutéria, para a
continuidade do ciclo interativo, para a geracdo de novos saberes
(PERAZZOLO; PEREIRA; SANTOS, 2014, p. 52).

Tragos distintivos como “espacgo constituido entre”, “acolhimento”, “desejos”,
“novos significados” e “novos conhecimentos” reforcam o principio apresentado por
esse grupo, para quem a hospitalidade € definida como fenémeno interacional. A partir
dessa abordagem e das anteriores, cabe questionar. de que forma é vista a
hospitalidade? Como modelo ancestral de troca? Como fato juridico moldado por
regras ancestrais? Como leis escritas? Como leis ndo escritas? Como dadiva? Como
gratuita? Como paga?

Na secdo que segue, sao aprofundados os estudos sobre a hospitalidade
comercial, jA que é ela, por forca de contrato, a primeira a aparecer. De um lado,
alguém, ao pagar para se deslocar de avido, contrata um servico; de outro, alguém é

contratado (contrato de trabalho) para exercer determinadas funcdes.

5.1.1 Hospitalidade comercial

7

A hospitalidade, como anteriormente mencionado, também ¢é estudada na
perspectiva comercial, sendo entendida, inclusive, como um diferencial competitivo.
Nesse sentido, ndo raro, € vista como prestacdo de servicos de restauracdo e
hospedagem. Cabe, portanto, aprofundar as reflexdbes acerca desse tipo de
hospitalidade, j& que se relaciona com o servi¢o ofertado pelas companhias aéreas,
gue é pago. O passageiro paga pelo deslocamento de um trecho, adquirindo, nesse
momento, servicos e comodidades correlatas, tais como tipo de assento (janela ou
corredor), bagagem despachada, alimentagcao, remarcacéo e cancelamentos.

Lashley (2004), pesquisador americano, apresenta estudos em que a
hospitalidade pode ser analisada nos dominios do social, do privado e do comercial,

conforme evidencia a Figura 17.
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Figura 17 — Atividades relacionadas com a hospitalidade

Anfitrido Obtencao de superdvit
Necessidades fisiologicas Servigos visando ao lucro
Necessidades psicologicas Limitagoes do produtor
Limitagoes do mercado

Privado

Administragao da experiéncia
relativa a hospitalidade

Trato com forasteiros
Mutualidade
Status e prestigio

Fonte: Lashley (2004, p. 6).

Em relacdo ao dominio comercial, Lashley (2004) considera a oferta de
hospitalidade, na maioria das sociedades ocidentais, como atividade econdmica que
abarca os setores publico e privado. O autor ressalta, ainda, que geralmente a
hospitalidade é apresentada como “[...] algo a margem dos valores centrais das
sociedades ocidentais industrializadas [...] o relacionamento movido comercial e
mercadologicamente [...] € um dos beneficios asseverados pela “industria da
hospitalidade” (LASHLEY, 2004, p. 17). Assim, como também sustentam outros
pesquisadores, nesse tipo de hospitalidade, o anonimato pode ficar garantido, ndo
existindo obrigagbes mutuas “[...] além daquela exigida pelo relacionamento
mercadoldgico, isso €, pagar a conta” (LASHLEY, 2004, p. 17).

Isso significa dizer que o héspede ndo tem, em relacdo ao anfitrido, nenhuma
obrigacao, a nao ser aquelas definidas e exigidas por contrato de lei. Lashley (2004,
p. 18) afirma que a hospitalidade comercial se pauta pela necessidade de “[...] colher
um superavit na troca”. E € isso que as empresas aéreas buscam ao oferecer servicos
e produtos diferenciados, tais como Internet, duty free e refeigbes. Ainda que, em
funcdo da Covid-19, o servico de alimentacdo a bordo esteja temporariamente
suspenso em voos, 0 que se destaca € a existéncia de uma relacdo comercial, em
gue, mediante troca monetaria, servicos sédo ofertados, entre eles, o de seguranca.

Ha, pois, espacos tencionados e paradoxais na hospitalidade, sobretudo
guando, conforme Lashley (2004), desenvolve-se maior compreensao acerca dos
dominios social e privado das atividades relacionadas a hospitalidade. Existem

contradicdes porque a oferta da hospitalidade comercial depende, como argumenta o
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pesquisador, “[...] da reciprocidade com base na troca monetaria e dos limites da
concessao de satisfacdo aos hospedes” (LASHLEY, 2004, p. 19).

A hospitalidade no transporte aéreo ndo corresponde ao simples ato de prestar
o servico. Conforme citam Dalpiaz et al. (2010, p. 6), envolve, também, “...] a
qualidade do servico, a qualidade do transporte utilizado (bem tangivel) e toda a
infraestrutura basica que este transporte necessita para se locomover”, elementos
importantes para atrair e manter a demanda em um meio cada vez mais competitivo.

Em entrevista recente a Leandro Brusadin (2020), Gotman reafirma a ideia de
gue, ao pagar por um servico, ndo ha a obrigacdo social, de maneira que a
hospitalidade comercial dispensa o dom e, em patrticular, o relacionamento. A autora
defende, ainda, que a hospitalidade é assimétrica, ja que h4 uma igualdade no que
tange ao respeito dentro da relacdo, mas que as pessoas, na relacdo, desempenham
papéis diferentes. Tendo isso em vista, explicita Gotman (apud BRUSADIN, 2020) que,
se houve pagamento, ha igualmente o direito de ser atendido, sem que haja a
obrigatoriedade de cuidar de alguém.

E essa a relacdo que pode ser estabelecida entre passageiro e tripulacdo: o
hospede sente-se no direito de cobrar pelo servico pago, ou seja, de ser atendido em
suas demandas, mas ndo precisa manter nenhum vinculo, sequer conversar com
outros passageiros ou com a tripulacdo. Quer ser cuidado, mas nao se sente na
obrigacdo de cuidar — talvez nem se o passageiro do seu lado estiver com crise de
ansiedade ou passando mal, situacdo em que ele, provavelmente, chamara um
membro da tripulag&o. Pode, inclusive, manter o anonimato de sua profisséao e néo se
apresentar como médico caso, por exemplo, um anuncio seja feito na aeronave,
durante um voo, solicitando a presenca de médico voluntario a bordo.

E esse comportamento (descortés até) € igualmente revelador da relacéo
comercial estabelecida: ao haver uma moeda de troca, 0s vinculos sociais podem
sequer ocorrer, embora o comisséario continue, igualmente por forca de lei contratual,
a realizar o seu trabalho, que consiste em zelar por aquele que pagou para ser
transportado com seguranca. Tal € a natureza inicial da hospitalidade oferecida em
voos. O passageiro sabe que pagou por um trajeto, sabe se seu voo apresenta ou nao
escalas, sabe o seu lugar dentro da aeronave e sabe, ainda, o horario de embarque e
de chegada. Conhece, se for assiduo e/ou realizar a leitura dos termos na contratacéo

desse tipo de servigco, as normas, as regras e 0s rituais que definem o cenario
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comercial.

Entretanto, conforme Lashley (2004), ha visdes que se opdem a essa ou que,
pelo menos, a questionam: Telfer (1996 apud LASHLEY, 2004), por exemplo, defende
que esse tipo de hospitalidade é nada hospitaleiro e que, mesmo em uma perspectiva
comercial, € possivel que o hospedeiro receba bem seus hospedes, com um interesse
genuino pela sua felicidade, cobrando uma quantia plausivel e garantindo, desse
modo, que suas atividades possam ser chamadas de hospitaleiras. Ainda que a
hospitalidade tenha a dadiva como prerrogativa, no contexto analisado, sua natureza
comercial se destaca, ja que constitui uma troca entre sujeitos e diz respeito a vinculos.
Segundo Caillé (2002), quanto mais importante for o vinculo social criado entre
profissional e cliente durante a prestacdo de um servigo, maior sera a garantia de
retorno ao estabelecimento.

Para Quadros (2011, p. 50), “A industria da hospitalidade surge de um paradoxo
entre generosidade, regras socioculturais e mercado”. Segundo o autor, a
hospitalidade comercial busca lucratividade por meio da satisfacdo de seus
clientes/hGspedes, havendo uma clara intencdo por tras de gestos hospitaleiros.
Nesse tipo de hospitalidade, contratual, as leis estéo escritas, e cada um é conhecedor
de suas obrigacoes.

Gotman (apud CAMARGO, 2007) define esse tipo de hospitalidade como a
hospitalité marchande — aquela que substitui a dadiva por um preco previamente
combinado. Para ela, “[...] as instancias de recepcéo turistica seriam, entdo, o palco
de uma encenagao quase que teatral de um outro ritual, que encenamos na nossa
vida cotidiana, o das regras de hospitalidade que presidem ao nosso contato com 0s
outros”, caracterizando “[...] uma teatralizacdo da hospitalidade” (GOTMAN apud
CAMARGO, 2007, p. 13).

Ou seja, ha, dentro do viés comercial, a perspectiva de uma hospitalidade fake
e encenada. Gotman (2009, p. 7) exemplifica tal hospitalidade com o chamado “sorriso
comercial”, aquele que € enderegado a todos, mas a ninguém em particular; uma
atitude de conveniéncia “[...] destinada a acolher mas ao mesmo tempo a neutralizar
todo compromisso que nao seja comercial...”. Porém, em se tratando da saudacédo
inicial da tripulacdo aos que transpdem a soleira da porta do avidao, mais do que “um
sorriso comercial”’, tem-se, no ato, um diagnostico feito pelos comissarios, que

observam a reacéo desses estrangeiros que adentram o avido. E nesse momento que



81

ha uma nova triagem, destinada a zelar pela seguranca da aeronave — se 0 passageiro
estiver portando carga perigosa néo identificada, por exemplo, ele sera barrado a
porta.

A hospitalidade entendida como dadiva continua sendo referéncia no sistema
comercial, seja como metafora, seja como encenacdo da hospitalidade (mise en
scéne). De acordo com Swarbrooke e Horner (2002), as companhias aéreas,
objetivando proporcionar uma experiéncia agradavel, investem em comunicac¢fes de
marketing (Figura 18) e levam os passageiros a esperarem um nivel de servico nem
sempre ofertado em voos de carreira. Nessas propagandas,

[...] os passageiros geralmente sdo mostrados sentados ou reclinando-se em
posicdes relaxadas em poltronas espagosas. Sao servidos por comissarias
calmas e elegantes (mais raramente por comissarios e mostrados

degustando refeicdes deliciosas, cuidadosamente apresentadas, e vinhos
refinados) (LAWS, 1991 apud SWARBROOKE; HORNER, 2002, p. 310).

Figura 18 — Servico de bordo da classe executiva na companhia aérea Azul
- T '

Fonte: Vilela (2014).

A sequir, sao listados no Quadro 6 alguns comerciais (subsumidos aqui por
codigos QR?3?), que podem ser um canal para a compreensado de como a hospitalidade
€ vista nas historias (e estorias) narradas pelas companhias aéreas. Para saber mais

acerca desses comerciais, basta acessar os videos por meio dos QRs. Esses

32 O Quick Response, conhecido pela sigla QR code ou cédigo QR, pode ser facilmente escaneado por
gualquer celular moderno, via aplicativos especificos que tém a capacidade de ler o link e levar o cliente
em potencial para o site pretendido pela empresa (SIGNIFICADO..., 2012). Para acessar 0 codigo e
visualizar o respectivo video, basta baixar no celular o aplicativo “QR Reader” ou semelhante e realizar
a leitura do codigo, clicando, apés, na opgéo “Browse website”.
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comerciais revelam as competéncias do profissional e, embora sejam diversas as

abordagens, evidenciam a perspectiva do servir e do cuidado.

Quadro 6 — Comerciais de companhias aéreas, com respectivos QRs

Companhia
aérea

Nome/Ano

Comercial

Descritivo

VASP

Aeromoca
1976

Esse comercial apresenta o
trabalho da comisséria de voo
por meio de uma cangao, cujo
ritmo é o da Bossa Nova. O
espectador, embalado pela
trilha sonora, assiste a
trajetoria da profissional. Nos
versos, cantados por um
homem, ouve-se: “La vem ela
num sorriso, lindo, lindo,
perguntar 0 que eu preciso,
como vou indo. Serve um
lanche e ainda pergunta se
estou satisfeito [...] Pena que
ndo faga parte da passagem.
Com essa flor a bordo, eu
concordo, entdo, que ¢€
bobagem medo de avido [...]".

TAM

Comissaria
2012

Comercial... (2012)

Nesse comercial, uma
comisséaria de voo, que ja esta
em uma aeronave, apresenta
a si e ao seu trabalho (que é
garantir que o cliente tenha um
tratamento diferenciado e de
qualidade. Além disso
apresenta 0 COmMPromisso
assumido junto & empresa: o
de sempre colocar o espirito
de servir a disposicdo do
passageiro. Ao final do
anuncio, é apresentado o
slogan da companhia: “Paixao
por voar e servir”.

SriLankan
Airlines

Business
Class
2015

SriLankan... (2015)

O video inicia com as
comisséarias dando as boas-
vindas (em forma de
reveréncia) aos passageiros,
que vao se acomodando na
aeronave enquanto 0s
beneficios da viagem surgem
na tela: desde cuidados até
alimentagéo e entretenimento.

British
Airways

Fuelled by
Love
2016

British... (2016)

O andncio conta a historia
veridica de uma comisséria no
Reino Unido que esta voando
para a india pela primeira vez.
Na viagem, ela conhece uma
cliente com quem desenvolve
um vinculo especial.

Fonte: elaborado pela autora.



https://www.youtube.com/watch?v=JixKSoiB77g
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Gotman (2009, p. 7) busca parametrizar a hospitalidade comercial a partir da
perspectiva da dadiva, ja que, segundo ela, a hospitalidade comercial inspira-se na
gratuidade de forma mimética: “Da dadiva a relagdo comercial, o devido substitui a
dadiva”. Um dos parametros que ela apresenta se refere a fidelizacéo do cliente: para
gue ele retorne (ja que ndo ha nenhuma obrigacéo para tal), a empresa busca fideliza-
lo, “dando” algo a mais e objetivando, assim, que ele permaneca nessa relagao
comercial. No elo estabelecido entre companhia aérea e passageiro, essa fidelizacdo
ocorre, por exemplo, por meio do programa de milhagem e das categorias que 0s
membros podem assumir, de modo que, quanto for maior a pontuacdo, maiores sao
as vantagens: sala de espera VIP, bagagens sem custo adicional, upgrade de
assentos e até embarque priorizado. A personalizacdo, que nada mais € que a
negacdo da generalizacao, torna-se visivel quando um grupo seleto de passageiros
da classe executiva € chamado pelo nome, o0 que se trata, na verdade, de uma
vantagem comercial. Além disso, ndo raro sdo enviados presentes a casa dos clientes,
0 que pode constituir uma marca de hospitalidade. Assim o hdéspede paga pelo
transporte oferecido pelo anfitrido, e o anfitrido, em contrapartida, retribui a fidelizagéo,
inclusive com a oferta de presentes, relevando a triade central das trocas humanas,
gue consiste nos processos de dar-receber-retribuir.

Outros parametros apontados por Gotman (2009, p. 10) concernem aos
espagcos ocupados, ja que um dos questionamentos relativos a hospitalidade
doméstica diz respeito a “[...] como incluir o héspede no espaco sem ser dele
desapropriado”. De que forma entender esse ato que constitui incluséo e, ao mesmo
tempo, limitacdo/exclusdo? Buscando estabelecer correlacdo entre a hospitalidade
como dadiva e a hospitalidade comercial, Gotman (2009) apresenta a neutralizacdo e
a desapropriacdo como outros dois parametros da hospitalidade comercial, os quais
podem ser exemplificados, inicialmente, pela prépria disposicdo do espacgo: o
passageiro esta em um espaco coletivo, mas tem a sua poltrona marcada, nao
podendo, portanto, sentar-se no lugar que quiser: por contrato, ele senta no nimero a
ele destinado ou no assento pelo qual ele pagou. De forma similar, 0 passageiro pode
ouvir seu som, mas precisa usar fone de ouvido; pode andar pelo avido, mas deve
respeitar os sinais de seguranca, como “apertar o cinto” em caso de turbuléncia; pode

se deslocar até a galley, mas néo pode perturbar 0s outros passageiros hem mexer
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nos compartimentos restritos a tripulacéo. Percebe-se, assim, que entre o anfitrido e
0 visitante sempre existem barreiras domésticas. E essa contradicéo entre liberdade
e confinamento, instaurada pela regra de que o héspede ndo deve tomar o lugar do
anfitrido, que se faz presente na hospitalidade tanto doméstica quanto comercial
(observadas as propriedades de cada uma das situacoes).

Em funcéo disso, Milon (2011) expressa que a hospitalidade esta presente em
trés momentos — tempo de acolhida, tempo de hospedagem e tempo de partida —, que
podem ser visualizados em outro meio de transporte, como o metrd, por exemplo:

Circulem, circulem! Parece dizer este espaco, circulagdo obrigatéria
dificilmente conciliavel com as regras de hospitalidade ainda que o conjunto
da tradicdo hospitaleira pareca reconhecer que a hospitalidade deve se
inscrever num tempo limitado: o héspede ndo € nem o comensal nem o
parasita. Esta visdo se traduz pela regra dos trés tempos da hospitalidade: o
tempo da acolhida, o tempo da hospedagem e o tempo da partida (MILON,
2011, p. 513).

Ainda, buscando estabelecer uma parametrizacdo entre hospitalidade
comercial e dadiva, Gotman (2009, p. 11) faz referéncia a organizacdo como condicao
de hospitalidade — “[...] estar presente para o outro” —, mas pontua que tal organizacéo
também pode configurar uma negacao dessa mesma hospitalidade quando “[...] se
torna um fim em si mesma e busca apenas organizar o fluxo de hdspedes e evitar
inconvenientes”. A recepgao constitui, portanto, a versao organizada da hospitalidade:
tudo é entdo antecipado e previsto (assentos, bebidas, refeicdes, horarios, lugares e
deslocamento). Somente os donos da casa e seus auxiliares participam do trabalho
de hospitalidade, ndo cabendo aos héspedes nenhuma iniciativa além de responder
formalmente aos convites (GOTMAN, 2009). De fato, cada um é mantido em seu papel,
seja de anfitrido, seja de hdspede.

A generosidade apresenta-se como outro parametro. Se a generosidade
constitui uma qualidade moral, regulada por codigos culturais, na esfera comercial ela
é identificada na tentativa de “fazer sempre a mais” pelo cliente. Esse algo a mais, 0
“extra” no ambito aqui pesquisado, pode ser ilustrado pelas benesses jA mencionadas
acerca da busca pela fidelizacdo do cliente: “A lembrancinha €, de fato, a manifestagao
mais eloquente [...] do residuo de hospitalidade subjacente a relacdo comercial e
profissional” (GOTMAN, 2009, p. 16). Esse “plus” pode ser expresso, assim, também
por meio de delicadezas materiais: a cesta de balas que uma companhia aérea passa

por entre seus passageiros apds o embarque ou o tapete vermelho colocado na
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entrada, junto a porta do avido. Afinal, que expressdo maior de generosidade pode
haver do que estender um tapete vermelho para os passageiros, instaurando uma
metéfora que busca evidenciar que o passageiro-hdspede é recebido como rei?

Porém, conforme Camargo (2007), ha ressalvas a serem feitas quanto a essa
encenacdo, pois, mesmo na hospitalidade comercial, quando o dinheiro parece
expulsar a dadiva da hospitalidade pela porta, ela volta pela janela, continuando,
portanto, a existir. Uma situagcéo que reforca a tese de que a hospitalidade, mesmo
quando comercial, desliza para relacionamentos genuinos pode ser ilustrada pela
acao desenvolvida no programa Avido Solidario, da companhia aérea LATAM, que
transporta, de forma gratuita, 6rgaos, tecidos e células-tronco a fim de atender as
necessidades de saude na América do Sul (LATAM, 2021). Essa mesma campanha,
no periodo da pandemia, levou cilindros de oxigénio e insumos médicos ao estado do
Amazonas para o combate da Covid-19. Igualmente transportou médicos, auxiliando
0 Ministério da Saude no combate a pandemia:

Com a nova remessa, a LATAM ja registra um total de mais de 119,2 milhdes
de doses de vacinas transportadas gratuitamente dentro do Brasil a bordo de
1.572 voos desde janeiro deste ano. O volume corresponde a 59% do total
de vacinas transportadas pelo modal aéreo dentro do Pais... (MURILO, 2021).

Embora ndo seja possivel descartar a possibilidade de que se trata de
estratégias de marketing, também ndo se pode descartar a hipétese de que sejam
atitudes solidarias, ainda mais considerando um momento mundial tdo atipico.
Independentemente disso, o que campanhas como essas reforcam é a necessidade
de “[...] alargar as atitudes de acolhimento e de cortesia a todo o préximo” (BAPTISTA,
2002 apud SIQUEIRA, 2018, p. 49).

Ademais, refletindo especificamente sobre o trabalho de comissarios de voo, o
que dizer, por exemplo, daquele comissario de bordo3®: que, em 1912, conduziu
passageiros a saltarem em dire¢cdo ao solo apds uma explosdo de um dirigivel em
chamas, a uma altitude de aproximadamente seis metros? Ou da comissaria que foi

a Ultima a sair de um avido em chamas, porque colocou o bem-estar dos passageiros

33 O aleméao Heinrich Kubis foi o primeiro comissario de bordo do mundo, em 1912, tendo iniciado sua
carreira no dirigivel Delag Zeppelin LZ 10 Schwaben. Na ocasido em que o famoso LZ 129 Hindenburg
explodiu em chamas, ele sobreviveu pulando de uma janela da aeronave quando esta se aproximou
do chéo.
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acima de sua propria seguranca3*? Como entender o comportamento da comissaria
que, apdés um pouso de emergéncia em alto mar, foi encontrada morta, ao lado de
uma passageira com deficiéncia? E o que pensar daquela comissaria que se comove
ao observar um garotinho venezuelano arrastando o seu sapato, cuja sola gasta, ja

descolada, ndo o permite caminhar de outro jeito durante o desembarque da aeronave?

5.1.2 Tipologia do acolhimento

A fim de aprofundar a questéo das relagbes de hospitalidade que podem ser
estabelecidas, apresentam-se as disposicdes tipoldégicas para o acolhimento,
construto tedrico desenvolvido por Perazzolo, Pereira e Santos (2014). O modelo
tedrico, que contém dois eixos (0 da simetria e da sincronia), permite contribuicdes
para andlise das condi¢cdes e das caracteristicas do acolhimento, bem como para
vislumbre da amplitude e das variagBes intrinsecas ao fendbmeno do acolher
(PERAZZOLO; PEREIRA; SANTOS, 2014, p. 5).

Nesse modelo tipoldgico, as demandas sdo observadas e analisadas a partir
da disponibilidade para atendé-las. Assim, essa “[...] proposi¢ao considera a natureza
das demandas e as caracteristicas de tempo e espaco, envolvendo niveis de simetria
e sincronia relacionais” (PERAZZOLO; PEREIRA; SANTOS, 2014, p. 5). No eixo da
simetria (espaco), o acolhimento pode ser simétrico, assimétrico ou amétrico, e, no
eixo da sincronia (tempo), o acolhimento pode ser pré-sincrénico, sincrénico ou pos-
sincronico.

Buscando estabelecer relacées com a hospitalidade no trabalho de comissario
de voo, na perspectiva do cuidado, € possivel afirmar que todos os checklists (Quadro
4) podem ser exemplificativos de uma relacdo pré-sincrénica, os quais correspondem
ao acolhimento de demandas supostas. A esse respeito, Perazzolo, Pereira e Santos
2014, p. 7) ressaltam que o nivel pré-sincrénico “[...] se caracteriza pelo acolhimento
prévio do outro, daquele que requer o entendimento de necessidades em situacoes

que precedem o encontro”. Nesse caso, quando relacionado ao trabalho de

34 A comissaria de bordo Elena Laputskaia realizou sozinha, mesmo com trés costelas quebradas e a
aeronave em chamas, o desembarque de 43 passageiros. Apdés 0 acidente, o Ministério dos
Transportes russo desprezou qualquer recompensa por sua coragem e seu sacrificio, causando um
descontentamento publico que se tornou uma campanha para que o presidente Vladimir Putin tratasse
do assunto.
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comissarios, as demandas/necessidades do sujeito a ser acolhido (passageiro) sao
pressupostas antes de ele adentrar o espaco da propria aeronave. Algumas dessas
demandas concernem a seguranca do voo, de modo que o trabalho do comissario se
revela como cuidado de bastidor: checar equipamentos de emergéncia, verificar o
abastecimento da comissaria e conferir a limpeza da aeronave sdo alguns dos
cuidados correspondentes ao acolhimento pré-sincrénico.

J& no nivel sincrénico, o acolhimento € caracterizado pela ocorréncia de
hospitalidade em um mesmo tempo e espacgo experiencial. Perazzolo et al. (2016, p.
548) destacam que se trata “[...]Jda forma mais elementar e basica do encontro, em
gue as dimensfes sensoriais, que incluem o olhar, a expresséo corporal, a escuta
direta do desejo e de saberes, se destacam na trama dindmica do movimento que
constitui o fendémeno de acolher’. E a relagdo caracterizada pelo e no momento de
sua ocorréncia, a qual pode ser exemplificada em todas as a¢des que ocorrem durante
0 voo — em que ambos, anfitrido (na figura do comissério) e hospede (na figura dos
passageiros), mantém-se em relagdo. No momento do embarque, expressdes
verbalizadas entre passageiros e tripulantes, como, por exemplo, “bom dia”,
caracterizam um dos momentos iniciais da sincronia expressa. As demais trocas que
ocorrem durante o voo igualmente compdem o eixo da sincronia.

Por fim, o nivel pdés-sincrénico pode ser compreendido por meio de
experiéncias passadas, revelando-se na alteracdo feita quando ja ocorrida a
experiéncia de acolhimento de grupos anteriores. Nesse caso, a avaliacéo preenchida
e enviada pelos passageiros a companhia aérea, por exemplo, pode ser uma fonte de
feedbacks para que a empresa aperfeicoe melhorias de desempenho. Além disso, 0s
proprios comissarios necessitam registrar as ocorréncias e intercorréncias de voo, que
sédo encaminhadas para setores da companhia.

No que se refere a relacdo espacial, eixo da simetria, as relagcbes podem ser
classificadas como simétricas, assimétricas ou amétricas. No contexto de acolhimento
simeétrico, prevé-se uma relacéo de igualdade no que diz respeito tanto as demandas
quanto a disposi¢ao para o acolhimento. “Nesse sentido, o outro ndo € imprescindivel,
ou necessario para o atendimento de demandas basicas, mas € um como eu e, ao
mesmo tempo, diferente de mim, cujas maos podem me levar a novos universos”
(PERAZZOLO; PEREIRA; SANTOS, 2014, p. 6). Nessa relacdo, a priori, ndo ha

dependéncia ou desequilibrio de necessidades, posto que os envolvidos estédo abertos
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a trocas afetivas e de aprendizagens.

Ja no padrédo ameétrico de acolhimento, essa abertura ndo existe, o que pode
configurar o encontro como uma pseudorrelagéo, caracterizada por Perazzolo, Pereira
e Santos (2014, p. 6) como aquela em que “[...] cada sujeito fala de si e para si,
atuando principalmente no sentido de atender suas préprias expectativas,
ensurdecendo-se para o outro”. As autoras exemplificam esse mecanismo com
algumas relacdes comerciais em que o vendedor estd tdo somente disposto a
persuadir o comprador, sem querer conhecer as suas demandas, ou em que 0
comprador ndo se dispde a escutar esse vendedor — quando isso ocorre, a qualidade
da operacédo comercial fica comprometida. Esse tipo de pseudorrelacdo ndo encontra
eco no trabalho de comissario de voo, ja que a prerrogativa acentuada é o cuidado
para com o outro, mesmo que por forca de contrato legal.

No gue tange as relagBes entre comissarios de voo e passageiros, essas
acontecem majoritariamente no eixo da assimetria, considerando que esse eixo “[...]
pode marcar as caracteristicas das necessidades de um e outro sujeito no contexto
de uma relagdo” (PERAZZOLO, PEREIRA, SANTOS, 2014, p. 5). Ou seja, séo
relacbes marcadas pela desigualdade de demandas, em que um dos polos apresenta
necessidades que séo atendidas pelo outro, que se dispbde a acolhé-las. Todavia,
conforme registro das autoras, é imperativo afirmar que, em relacbes assimétricas,
também ocorrem aprendizagens, havendo, consequentemente, espagos de
hospitalidade e de saberes.

Casos de passageiros especiais, com dificuldade de locomocéao, que utilizam
cadeiras de rodas e necessitam de auxilio para se acomodar em suas respectivas
poltronas, podem ser emblematicos, mas é importante destacar que, durante todo o
V0O, 0 que impera sao relagbes assimeétricas, uma vez que 0s comissarios ficam, de
certa forma, a disposicdo para o atendimento de demandas advindas de todos o0s
passageiros. O anuncio exposto a seguir, na Figura 19, simboliza essa relacédo (até

estereotipada) estabelecida entre comissarios e passageiros.
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Figura 19 — Propaganda da VASP

-Mamae, posso brincar no corredor?
-Pergunta pra Marcelina.

-Mamae, estou com sede.

-Fale com a Marcelina.

-Mamae, estou com sono.

-A Marcelina traz o travesseiro para voce.

sarceling, wma das seromocas de ONE-ELEVEN da Vosp

Fonte: Hinouye (2016).

Nesse anuncio, de 1968, as demandas do menino, durante um voo da (antiga)
VASP nao sdo atendidas pela mée. Em tal relacdo assimétrica, quem pode e até tem
o poder para atendé-las € “Marcelina”, comissaria de voo, tanto que, no corpo do texto
do andncio, |é-se: “[...] quando vocé viajar no ONE-ELEVEN, ndo se acanhe de pedir
a ela que |he sirva a todo o instante. Marcelina esta la para isso mesmo. [...] Alias, nédo
s6 ela. Mas todas as Marcelinas da VASP. Disponha”.

Apesar da distancia temporal de tal anuncio (sinalizada inclusive pela ortografia
da época), essa atitude de estar a disposicao do passageiro ainda se faz presente,
embora os cuidados se voltem, de maneira cada vez mais explicita, aos protocolos de
seguranca. Esses profissionais sdo técnicos e zelam pela seguranca das pessoas e
da aeronave e pelo cumprimento das leis e dos regulamentos. De forma metafdrica,
comissarios sédo os cuidadores e os protetores, desempenhando, durante o voo, a
funcdo de mé&e de todos. Assim, encontra-se como pressuposto, no trabalho de
comissarios, a cultura do cuidado, expressa nos protocolos de seguranca e na
formacao e qualificacéo constante desses profissionais.

Nesse sentido, ainda que haja essa identificacao inicial da hospitalidade a partir
do seu viés comercial, cabe aprofundar as investigacdes, pois hem sempre esse
sistema pode ser considerado e analisado tdo somente pela perspectiva de troca
monetaria ou de acordos que sao cumpridos em funcédo de um contrato escrito. Tal

aspecto pode ser exemplificado pela fala de Bette Nash, a comissaria de bordo mais
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velha do mundo, em entrevista dada a um programa jornalistico em 2017: “[...] trato
as pessoas como gostaria de ser tratada, 0s passageiros pagaram caro e eu preciso
retribuir. Eles querem gentileza, atencéo e um pouquinho de amor. [...] adoro o meu
trabalho, as pessoas me energizam. [...] a vida é ajudar os outros e tentar ser feliz...”
(COMISSARIA..., 2017).

Em seus mais de 60 anos de profissédo, Bette Nash constitui uma prova de que
nem sempre o sorriso da comisséaria de voo € encenado e de que nem sempre 0
cuidado é oriundo da forgca de um contrato comercial. Faz-se necessério, portanto,
refletir sobre a hospitalidade da profissdo para além desse contrato, jA que a
hospitalidade abarca uma dimenséo relacional que nem sempre pode ser mensurada,

na qual os sujeitos aprendem e ressignificam sentidos.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Refletir teoricamente sobre o proprio trabalho e sobre, de certa forma, a propria
paixdo que tenho pela profissdo de comissario de voo configurou-se em exercicio
académico ndo s6 necessario, como também desafiador. Neste capitulo, o objetivo
consiste justamente em observar essas rotas percorridas e configurar aquelas que
ainda estéao por vir.

Para tanto, inicialmente, sdo realizadas, a partir dos objetivos especificos
apresentados, algumas consideracdes advindas do processo reflexivo. Em relagéo ao
primeiro objetivo, que visava a apresentacdo do panorama da mobilidade no
transporte aéreo, cabe mencionar que a pandemia ocasionada pelo Covid-19 freou o
desenvolvimento desse tipo de transporte, que vinha em uma crescente. Tal recuo
pode ser compreendido pelas varias restricdes a mobilidade impostas no comec¢o da
pandemia, quando poucas eram as informacfes e muitos, os medos. Contudo, o
transporte aéreo adaptou-se de forma rapida, estabelecendo medidas sanitarias que
garantem a segurancga aos passageiros, o que, de certo modo, reafirma o cuidado
para com o outro. E essa seguranca € dada ndo so6 por forca de contrato, caso em
gue corresponde a uma necessidade mercadoldgica.

Ainda no que concerne ao panorama da mobilidade, destacam-se algumas
atividades desenvolvidas em parceria com o Governo Federal, jA que voos extras
foram realizados, com o intuito de auxiliar aqueles que se encontravam em outros
paises no inicio da pandemia de Covid-19. Igualmente, suprimentos de oxigénio foram
distribuidos, e médicos, transportados para tratamento em areas necessitadas.

Ja no que diz respeito ao segundo e terceiro objetivos especificos, o de historiar
o trabalho exercido por comissarios de voo, caracterizando-o, e 0 de descrever,
sistematizando, cuidados de comissario de voo na atencdo a demandas de
passageiros, buscou-se aproximagOes entre hospitalidade e profissdo dos
comissarios de voo. Para isso, selecionaram-se recortes historicos, com vistas a
apresentar o inicio da profissdo, o perfil profissional, a funcdo e a qualificacédo
profissional e o relacionamento com os passageiros, tendo como alvo fundamentos
tedricos sobre hospitalidade.

Historicamente, existem registros de que a primeira comissaria de bordo foi

uma enfermeira — o que traz, para o cerne do trabalho, o cuidado para com o outro.



92

N&o raro, os passageiros precisavam de cuidados, ja que as cabines nao ofereciam
pressurizacdo adequada e havia, ainda, oscilacdo de temperatura a bordo. Além disso,
a contratacdo de mulheres servia como um argumento para que 0s homens optassem
por esse tipo de transporte, visto que até mulheres andavam de avido (0 que deixava
implicito a ideia de que, se as mulheres eram corajosas para voar, como um homem
também néo o seria?).

Em um segundo momento, destaca-se a época do glamour. No éthos
construido, viajar de avido remetia a estar em contato com jovens atraentes e bonitas
gue estavam a disposicdo dos passageiros para servi-los. Nessa fase, as questdes
de seguranca e de cuidados, embora existentes, ndo eram as ressaltadas, posto que
0s atos de servir, atender e acolher as demandas dos passageiros durante 0 voo eram
mais potentes e sinalizados, inclusive em propagandas e comerciais da época.

Em um terceiro momento, a seguranca surge explicitamente como um dos
pilares (reforcando-se, assim, o alinhamento a prépria flogénese da profissdo) — é o
comissario aquele que cuida da seguranca e do bem-estar dos passageiros a bordo.
Programas de formacgéo e de qualificagdo sao promovidos, sendo essenciais para o
trabalho dos comissérios. O cuidado com o outro € o que se sobressai nos programas
de qualificacéo profissional, sempre com o intuito de melhoria continua.

No guarto momento, que corresponde ao periodo pandémico (Covid-19), os
protocolos de seguranca ficam ainda mais rigidos e se fazem mais necessarios. A
figura representativa desse novo cuidado também esté no trabalho dos comissérios.

Na trajetéria histérica, € possivel, portanto, afirmar que sdo 0s comissarios,
metonimicamente, a propria seguranca e fortaleza. Eles sdo o cuidado, isto é, a
expressado do cuidado e da seguranca. Ademais, sempre foram eles, também em uma
construcéo simbolica, a propria empresa aérea. Sao os anfitrides, constituindo a ponte
na relacdo entre passageiro e empresa. Comisséarios de voo representativamente, no
fendbmeno da hospitalidade (seja ela comercial ou ndo), sdo o rosto do cuidado. Eles
Sa0 a seguranca que é intrinseca a todo processo para aqueles que se valem do
transporte aéreo como opc¢ao de mobilidade.

Reitera-se, pela trajetéria histéria, que os comissarios sdo aqueles que cuidam
da e zelam pela seguranca dos passageiros. S&o anfitribes que, na casa-avido,
exercem suas funcdes por forca de lei contratual, mas ndo soO. Disso decorre,

igualmente, a dificuldade de uma definicdo operacional de cuidado e de seguranca.
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Contudo, destaca-se que € essa ambiguidade da profissdo, do sujeito profissional e
do sujeito pessoa, propria aos momentos de palco e bastidores da casa-avido, que
deve ser destacada e que d& conta da complexidade e da riqueza relacional que
vivencia o comissario de voo, que desliza entre o tangivel e o intangivel.

Em relacdo ao quarto objetivo, o de caracterizar a amplitude da abrangéncia da
formacao/capacitacdo do comissario de voo, sob a perspectiva do cuidado para com
0 passageiro, destaca-se que, na cena da hospitalidade, h4 muito para referir acerca
do cuidado que é efetuado nos bastidores, cuidados esses que dizem respeito a
prépria formacao e qualificacdo desses profissionais; aos cuidados que a aeronave
recebe desses profissionais antes do préprio voo; e aos procedimentos que ocorrem
quando o avido ja se encontra novamente em solo. E necessario, portanto, fazer
referéncia aos eixos tipoldgicos sobre acolhimento, pois, entre os bastidores e a cena
de hospitalidade propriamente dita, sdo varios 0s movimentos pré-sincronicos e pos-
sincrénicos, em uma evidente tentativa de manutencao daquilo que melhor define o
profissional: seguranca expressa no cuidado.

No que tange ao eixo da simetria, destaca-se que a profissdo aponta para
relacbes assimétricas, jA que, desde a sua origem, o cuidado é expresso no bem-
servir aquele que adentra a casa-avidao. Ndo ha, nesse sentido, possibilidade de
relacbes amétricas — pelo menos ndo da parte do comissario, que se V€ preso ao
passageiro, inclusive por forca de um contrato comercial — ele € pago para exercer
determinadas atividades que estdo atreladas ao cuidado e ao servir. Proteger e dar
assisténcia configuram pilares da sua formacdo e profissdo. Entretanto, ndo sdo
descartadas relagBes simétricas, pois a hospitalidade, mesmo a comercial, cuja
existéncia se impde por for¢a contratual, abre-se para o imponderavel, para o encontro
de um e do outro na relacéo.

Assim, considerando-se todo o ato da hospitalidade envolvido na profisséo do
comissario de voo, ndo € possivel restringir a hospitalidade aquilo que ocorre no voo.
Se, no palco da hospitalidade do trabalho de comissario de voo, ha muitas
problematizacbes ainda a serem feitas, igualmente cabe ressaltar o trabalho de
bastidores realizados — todas as agées que convergem para o cuidado com aquele
outro que adentra o espaco do avido. Movimentos pré e pds-sincrénicos resultam na
hospitalidade ofertada, também sob a forma de seguranca e cuidado.

No que concerne ao quinto objetivo e sexto objetivos desta pesquisa, o de
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realizar incursdes tedricas sobre hospitalidade e suas dimensdes e o de elaborar uma
sintese interpretativa da atividade profissional do comisséario de voo, a luz dos
pressupostos tedricos sobre hospitalidade tomados como referéncia, destaca-se a
ampliacdo e até a problematizacdo do entendimento de hospitalidade comercial, uma
vez que ha contratos legais acordados entre empresa aérea e funcionarios
(obrigacdes reciprocas), entre companhia e clientes e entre comissarios de bordo e
clientes. Brechas e frestas manifestam-se todos os dias, pois ndo ha como explicar, a
luz de contrato legal, alguns sacrificios que um sujeito faz pelo outro; igualmente nao
sdo explicadas as emocfes que brotam na (com)vivéncia, mesmo que temporaria,
entre comissario e passageiros (sem contar aquelas que também marcam presenca
entre membros de uma tripulacdo): ndo ha controle sobre constituicbes de
afetividades, de cuidados e de humanidades entre os sujeitos em relacao.

Portanto, reflexdes sobre hospitalidade perspectivadas no trabalho de
comissario de voo mostram-se complexas, sobretudo se analisadas dentro de um
espaco “entre”, em que sujeitos em interagao sao capazes de aprender. Nesse sentido,
embora se relacione o trabalho dos comissarios a hospitalidade comercial e aos
servicos que ele disponibiliza junto aos passageiros (nos tradicionais atos de
recepcionar, hospedar, alimentar e entreter), ha muito mais a se dizer sobre a atuacao
e formacao desse profissional. Nos bastidores de seu trabalho, reforca-se a cultura do
cuidado, que é marcada desde a sua origem. Em uma dimenséo ontoldgica, ja que
metonimicamente o comissario € o cuidado, pode-se afirmar que a hospitalidade
nessa profissdo expressa o que de mais humano que existe em todos nds, quando,
voltando-se para as necessidades de um outro, um estrangeiro, ha a descoberta do
nos.

Aléem desses aspectos, muitos outros requerem novas pesquisas sobre
hospitalidade e trabalho de comissarios de voo, especialmente tendo em vista o
cenario pandémico. Como exemplo, citam-se 0s seguintes: a hospitalidade a bordo
das aeronaves esta comprometida no contexto de pandemia? Quais sao 0s impactos
desse contexto na relacéo entre hospede e anfitrido? O passageiro € um estrangeiro
que ameaca a tripulagéo e os outros passageiros, considerando o periodo pandémico
em que vivemos?

Esses sdo questionamentos para estudos futuros. Para esta investigacao, cujo

pouso agora se efetiva, fica o “até breve”, aquele que os comissarios sempre nos
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desejam, quando saimos da casa-aviao. O que levamos nessa trajetoria de pesquisa
€ a hospitalidade, que, mesmo quando direcionada pelo viés comercial, sempre € um

pouco mais do que o destino inicialmente tracado.
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ANEXO A — DESCRICAO PARA A VAGA DE COMISSARIO DE VOO (SIDERAL
LINHAS AEREAS)

SIDERAL

Linhas Aéreas -

COMISSARIO(A) DE VOO

Descricdo da vaga

Cumprir rigorosamente as atividades publicadas em sua escala de voos; manter em posse de todos os
documentos funcionais em viagem; Comunicar ao setor de operagdes as datas de validade dos certificados
CMA e CHT, vistos e passaporte; zelar pelo cumprimento de normas e diretrizes da empresa, bem como pelo
cumprimento de normas de seguranca e bem-estar dos passageiros e tripulantes; repassar qualquer
informacido pertinente ao comissdrio lider; receber e verificar a qualidade da comissdria; receber o
passageiro no embargue na aeronave e preencher a documentacdo de voo.

Requisitos
Curso de Comissdrio de Bordo completo e experiéncia na area e inglés fluente.
Beneficios

Vale alimentagdo, plano de saude, plano odontolégico e seguro de vida.

Interessados, encaminhar o curriculo para o e-mail

curriculos@siderallinhasaereas.com.br
Até 10/06/2019 com o titulo da vaga no campo “Assunto”




ANEXO B - FICHA DE AVALIACAO DE COMISSARIO DE VOO

AGENCIA NACIONAL DE AVIAGAO CIVIL
SUPERINTENDENCIA DE SEGURANCA OPERACIONAL
FICHA DE AVALIACAO DE COMISSARIO DE VOO

HABILITAGAO (

LICENGA (

)Concessao
) Concessdo ( ) Revalidagéo

EQUIPAMENTO

EMPRESA

(

) Cheque em Aeronave (

) Cheque em Mock up I HORA DE INiCIO:

HORA DE TERMINO:

NOME DO EXAMINANDO:

CP

e

CANAC:

|VALIDADE CCF:

ORGAO EMISSOR:

Conceitos: (CF ) Conforme (NC ) N&o Conforme ( NA ) Nao Aplicavel (NO) Nao Observado

CABINE DE PASSAGEIROS
Briefings

Cheques Pré-Voo.

Assentos / portas / janelas

Toaletes

Sistemas de Comunicagéo

Sistema de agua / tanque de dejetos
Galleys/Circuit Brakes

Estacao de Comissarios

Avisos e Demonstragdes
Procedimentos de Pouso e Decolagem
Artigos Perigosos

Passageiros Inconvenientes.
CABINE DE COMANDO

Pilot Incapacitation

Sterile cockpit (fases criticas)
Acesso a Cabine de Comando

Fire Handle

EXAME PRATICO

EMERGENCIAS E EQUIPAMENTOS IV GERAL

Pressurizagao/Despressurizardo
Sistemas de Oxigénio

Sistemas de combate ao fogo
lluminagdo de Emergéncia
Procedimentos de Evacuacéo
Equipamentos de evacuagédo
Equipamentos de flutuagéo

1° Socorros/Fisiologia do Voo
Conjunto de 1° Socorros/Médico
Emergéncias/Preparacdo
Procedimentos Pés-catastrofe
Transmissores e Sinalizadores
Kits de sobrevivéncia

Técnicas de Sobrevivéncia
Sinais Convencionais de Evac
Vozes de Comando

Atos llicitos - Security

LTI <L il

Lei do Aeronauta (7.183/84 )
Alerta Situacional

Habilidades

CRM

Atitude e Julgamento

ITENS ADICIONAIS

COMENTARIOS
Conceito final:
() APROVADO
() REPROVADO DATA ( )INSPAC (_ )Examinador CANAC Rubrica

Ciente:

Examinando

Para uso da ANAC

Data da revisao: OUT2009
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ANEXO C — CARTAO DE SEGURANCA RED WINGS AIRLINES

—

AIRLINES

RED WINGS

B camonerte KypeHue 3arnpeuieHo.

Haw camoner umeer p ] Ji oe obopy

HbIV MHOTO v noner. M POATHO, 4TO Ha
cnacarensHoe obopynosaHue Bam norpebyerca. OAHaKo, B COOTBETCTBMM C
MexayHap Tpe6 . Bam npeanaraerca 03HaKkoMWTLCH C ero
ucnonbaosaHueM. Bam HeO6XOAUMO BLINONHATL BCE yKadaHus GOPTNPOBOAHMKOS,
3KMNaXa, a TaKKe CBETOBLIX 3MeKTPOTabno.

G XKunerbi
N0A KaXAbIM CUAeHUeM
The life jackets are under each seat

Airbus Tl Ll gl

A320

By plane smoking is forbidden.

Our plane is fitted with modern reliable equipment, which
guarantees a safe long- hour flights. Itis very unlikely you will
need the onboard gency ip However, in

i with i i qui its we suggest that
you should familiarize yourself with this equipment. Follow the
directions of the crew and the signs.

rapaHTupyouee

Mecra, ICNOJIOXKEeHHbIe pagom
€ aBapuMHbIM BbiXOAOM
The seats near emergency exits

Cxema camonéra
Airplane diagram

7
AN

«CBeroBas A0POXKKa»

HapysHoWi Tpan
Emergency escape path lighting

Inflatable escape slide
B! PAAOM C

Bawe kpecno p PAAOM C
Bac moxer bCA

o |
BbIXOAOM. B aBapuiiHOM CHTYauuu oT
npu ero orkpbitun. MNoaromy Bam

p € nop: ¥ N0 OTKP! AHOrO NioKa.
Ecnu Bol Monoxe 18 ner unu uMeeTe HeABHbLIE NPUMMHB!, N0 KOTOPbIM HE CMOXeTe ero

OTKPBITD, Y N Y 06 arom Gopr 3

Emergency Exit Seat Rows!

Your seat may be located adjacent to an emergency exit. In case of emergency crew may
direct you to open or control the emergency exit. Please familiarize yourself with the
emergency exit opening procedures. If you are under 18 years of age, or have any
condition which may not permit you to assist with opening or controlling the exit please
inform our crew now.

N

Tpomo3pkuit
PED 6onee 1xr.
Heavy PED

, |more 2.2 Ibs.

«NPUCTEMHYTb PEMHW» PyyHas knane

Hand luggage

Mpu saropanum Tabno
3acTerHuTe NPUBA3HOM
pemeHb. [lepxute pemeHb
3aCTerHyTbIM BCE BPEMS, NOKa

OneKTpoHHbIe yCTpoWcTea C
6ecnpoBOAHON CBA3LID
[ROMKHbI GbiTb NepeseaeHs B
ABUAPEXUM. Ecnu nanHas

Bbl cugute B Kpecne.
GyHKUMA OTCyTCTBYET,

YCTPOCTBO HEOGXOAUMO

BbIKMIOYNTL.

Please switch your personal
electronic devices to FLIGHT
MODE either turn them off.

Your seat belt must be
fastened at all times when the
sign is illuminated or when
directed by the crew. We
recommend you to keep your
seatbelt loosely f: atall
time while seated.

ABUAPEXUM
FLIGHT MODE

Moxanyncra, He YHOCUTe UHCTPYKLUMIO U3 camoneTta. Please, do not remove this card from the airplane.




