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Nossas duvidas sdo ftraidoras e nos fazem
perder o que, com frequéncia, poderiamos

ganhar, por simples medo de arriscar.

Shakespeare (1590)
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RESUMO

Define-se Ground Handling (GH) como os servigos prestados no chdo do aeroporto
relacionados com o atendimento de aeronaves desde o0 seu pouso até a sua proxima
decolagem. De acordo com o relatorio anual de 2019 da ANAC (Agéncia Nacional
de Aviacéao Civil), houve um crescimento de 1,35% no transporte de passageiros em
relagcdo ao ano de 2018, resultando num numero de 104,4 milhdes de passageiros
atendidos pelas empresas aéreas brasileiras em 2019. Este aumento trouxe um
grande desafio sobre o aspecto da seguranga das pessoas e equipamentos
envolvidos nestes servigos. Contudo, o baixo engajamento e falta de aderéncia das
equipes sobre a execugao correta dos procedimentos operacionais obedecendo aos
padroes de segurangca ainda é um problema nestas operagdes. Neste trabalho
vamos utilizar uma estratégia de gamificacdo aplicada aos processos de ground
handling no atendimento de aeronaves com o objetivo de gerar mais engajamento e
entendimento sobre a importancia das praticas de seguranga. Para isso foram
utilizados os aportes sobre gamificagao aplicado ao mundo corporativo a exemplo de
McGonigal (2011), Dubey (2017) e Vianna et al. (2013), adicionando pesquisas no
contexto de cultura de seguranca nas operagdes com Balk (2007), Duplin (2015) e
Bieder (2018). Aplicamos o Canvas de Gamificagdo de Vianna et al. (2013) para
engajar o aumento de reporte das situagcdes abaixo dos padrdes de seguranga por
parte das pessoas, e também para garantir o devido aprendizado com base nestes
incidentes de menor risco, para que com isso, 0s acidentes reais possam ser
evitados. Este trabalho colabora para o campo da comunicagdo e da geragéo de
uma cultura de seguranga nas empresas no contexto de governanga corporativa, ao
passo que demonstra a aplicacdo de processos das industrias criativas de maneira
eficiente no que diz respeito as praticas que evitam acidentes.

Palavras-chaves: Ground Handling; Aeroportos; Seguranga; Acidentes;

Gamificagéo.



ABSTRACT

Ground Handling (GH) is defined as the services provided on the airport floor related
to the handling of aircraft from their landing until their next takeoff. According to the
2019 annual report of ANAC (National Civil Aviation Agency), there was a growth of
1.35% in passenger transport compared to 2018, resulting in a number of 104.4
million passengers served by companies Brazilian airlines in 2019. This increase
brought a great challenge on the safety of people and equipment involved in these
services. However, the low engagement and lack of adherence by the teams
regarding the correct execution of operational procedures in compliance with safety
standards is still a problem in these operations. In this work, we will use a
gamification strategy applied to ground handling processes in aircraft service with the
aim of generating more engagement and understanding of the importance of safety
practices. For this purpose, contributions on gamification applied to the corporate
world were used, as was the case with McGonigal (2011), Dubey (2017) and Vianna
et al. (2013), adding research in the context of safety culture in operations with Balk
(2007), Duplin (2015) and Bieder (2018). We applied the Gamification Canvas
(VIANNA et al., 2013) to engage the increased reporting of situations below safety
standards by people, and also to ensure proper learning based on these minor risks
incidents, and doing so, real accidents can be avoided. This work contributes to the
field of communication and the generation of a culture of safety in companies in the
context of corporate governance, while demonstrating the application of creative
industry processes in an efficient manner with regard to practices that prevent
accidents.

Key-words: Ground Handling; Airports; Safety; Accidents; Gamification.
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1. INTRODUGAO

Com a disseminacao dos jogos eletronicos em todo o mundo, o advento da
Gamificagdo vem em um crescimento continuo dentro das organizagdes, com vistas
a auxiliar, principalmente, na melhoria continua dos processos empresariais. Assim
sendo, a Gamificagdo pode ser compreendida no mundo corporativo como uma
ferramenta de colaboracido das atividades de seus colaboradores utilizando-se dos
meétodos dos jogos.

Os transportes aéreos no Brasil possuem uma histoéria recente de
crescimento. Com a demanda cada vez maior por seus servigos, € normal que
gradualmente as empresas busquem melhorar seus procedimentos, trazendo mais
beneficios para os clientes, e assim, consigam potencializar os seus lucros.
Contudo, as empresas de transportes aéreos também buscam a exceléncia no
quesito seguranca. Isso ocorre em diversas frentes, como a preocupagao com a
decolagem, aterrissagem, pertences dos passageiros, entre outros. Porém, a
preocupagao da seguranga nao deve estar relacionada apenas com o pubico
externo de uma companhia. Pensando assim, as empresas também devem estar
atentas a segurancga de seus colaboradores.

Na mesma vertente, as empresas de transportes aéreos buscam também a
constante melhoria da seguranga de seus funcionarios, por meio de varios
procedimentos. Dessa maneira, este trabalho pretende criar uma relacdo da
gamificagdo como uma possivel ferramenta no auxilio do processo de seguranga
das atividades de solo, com a busca pela exceléncia dos processos utilizados para
diminuir a exposi¢ao dos colaboradores aos riscos envolvidos.

Diante do exposto acima, se faz necessario retratar um pouco sobre as areas
que serdo objeto de estudo dessa pesquisa, sendo elas os procedimentos de
atendimento terrestre denominados como Ground Handling. Essas sao atividades
desempenhadas nas areas terrestres dos aeroportos, ocorrendo a prestacdo dos
servicos por parte dos colaboradores entre pouso e aterrissagem. Esses
colaboradores possuem atividades diversificadas, indo desde o despacho de malas
até o transporte terrestre de pessoas, dentre outros tipos de atividades. Com isso, as
empresas com atividades em solo estdo sempre em busca da melhoria de seu

atendimento e conseguinte a qualidade de seus servigos, e neste mesmo fluxo, a
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cada dia mais a preocupagdao com a seguranga de seus funcionarios aumenta.
Pensando dessa maneira, investigar como contribuir para a melhoria da seguranga
das empresas desse setor, ao mesmo tempo em que sio otimizadas as tarefas dos
colaboradores. Isso levou a construgcdo desse trabalho que visa elaborar uma
maneira, por meio da Gamificagdo, de melhorar a seguranga para os trabalhadores

alocados em todos os processos envolvendo tais atividades no solo do aeroporto.

1.2 QUESTAO PROBLEMA

Como a gamificagdo pode colaborar com a melhoria da seguranga dentro do
ambiente de Ground Handling nos aeroportos, tendo como base o aeroporto de

Recife?

1.3 JUSTIFICATIVA

A importancia dessa pesquisa se da pelo fato de incentivar as equipes de
atividades de solo no aeroporto em comunicar ocorréncias relacionadas com
acidentes ou quase acidentes. A seguranca tem um papel fundamental na prestagéo
de servicos de qualquer empresa, principalmente aquelas de transporte aéreo em
que os riscos de acidentes sao bastante elevados. Nas empresas aeroviarias podem
ocorrer 0os acidentes e os chamados quase acidentes.

Com essa pesquisa se busca criar um ambiente mais seguro para todos os
colaboradores que trabalham nas atividades de Ground Handling. Por isso a
importancia da seguranca, pois trata-se de manter além de um padrao de exceléncia
por conta dos servicos prestados aos clientes/passageiros, criar um ambiente
confiavel e seguro para os colaboradores das empresas aéreas por meio de
procedimentos que visam a diminuicdo dos problemas relacionados a seguranca.
Essa preocupacdo com a seguranga pretende fazer com que as pessoas tenham a
certeza que irdo trabalhar e voltar para suas familias, diminuindo o risco de sequelas
por acidentes, contribuindo assim para um ambiente de trabalho muito mais
saudavel, inclusive para a vida pessoal de cada individuo.

Para a realizacdo desse estudo se optou pelo Canvas de Gamificacao
(VIANNA et al., 2013), com o objetivo de elaborar o experimento para esse estudo.

O Canvas foi escolhido por causa do seu layout, cuja distribuicdo de informacgdes é
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bastante intuitiva, com base num questionario que provoca todas as respostas para
os principais elementos de um jogo, e com isso direciona as ideias para a sua
aplicacdo, contribuindo de forma direta para a criagcdo da arquitetura desejada.
Adicionalmente sera realizada uma Pesquisa de Reagao com base num questionario
de trés perguntas, aonde sera aferido o impacto que o experimento teve na
percepgao dos colaboradores sobre os objetivos buscados, incluindo um sentimento
dos mesmos sobre a possibilidade de novas aplicacbes de outros processos
gamificados no futuro. A gamificagdo sera aplicada nos procedimentos de solo em
toda a sua extensdo, que de forma resumida, traduz-se nos servicos de Ground
Handling.

Dentro do conjunto de atividades em solo temos um grupo de ag¢des que
fazem parte do processo de Turnaround, que sao todas aquelas que ocorrem entre o
pouso da referida aeronave e a sua proxima decolagem. Este € um dos momentos
mais criticos nas atividades em solo, pois sera nesta fase que o atendimento das
aeronaves de fato sera realizado. Esta € uma das etapas nas quais os times devem
seguir procedimentos rigidos de seguranga operacional baseados na IATA Safety
Audit for Ground Operations (ISAGO) de modo que todos os passos transcorram
sem ocorréncias inesperadas, sem atrasos, e com a maxima aderéncia dos times
aos procedimentos e checklists. As operacdes de Ground Handling englobam muitos
processos, como o descarregamento de bagagem, o deslocamento de passageiros,
o reboque de aeronave, blocagem de aeronave, manutengdo dos equipamentos, dos
tratores, de esteiras rolantes e de maquinas industriais, entre outros. Dessa maneira,
este trabalho pretende mostrar como a Gamificagdo pode colaborar com a
diminuicdo de acidentes, e indo mais além, com a diminuicdo da exposi¢ao ao risco
de forma desnecessaria por imprudéncia, falta de treinamento, ou até mesmo, de
maneira maliciosa com objetivo de causar danos de forma dolosa. O foco sera dado
aos colaboradores que possuem ligagdo com o trabalho terrestre dentro dos
aeroportos, visando a melhoria da seguranga dos mesmos.

Quando se fala do quesito seguranga € normal realizar uma relagdo com a
proatividade, de modo a criar uma cultura orientada a seguranga individual e
coletiva de todas as pessoas, tendo como finalidade pessoas livres de acidentes, e
consequentemente a diminuigdo de algumas tragédias e de alguns acidentes que
causam incapacidades permanentes. Trabalhar para a diminuicdo dos acidentes no

trabalho tende a levar as pessoas a desempenharem suas fungdes com mais afinco,
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dando a elas a garantia que irdo voltar para suas casas, suas familias, e para seus
amigos em segurancga, sem impacto ao corpo, sem impacto a mente. Isso favorece o
ambiente com uma atmosfera muito mais saudavel, promissora e confiante para que
os colaboradores exergam ainda melhor as suas atividades.

Podemos fazer um paralelo entre trabalhadores que ficam alocados em minas
subterraneas que ficam a 80m debaixo do chao e os trabalhadores terrestres de
empresas aereas. Em qualquer momento essa mina pode desabar, trazendo assim
um ambiente em que o risco de acidentes é altissimo. Diante desta realidade as
familias vivem com desgastes psicolégicos permanentes porque o risco € muito
eminente e a probabilidade de ocorréncias fatais é alta. E neste ponto, fazendo esse
paralelo entre ambas as situagdes, especialmente no quesito psicolégico, que esse
trabalho tende a gerar um impacto positivo em toda a sociedade, ou seja, nas
familias de todos os envolvidos nessas atividades com o intuito de ficarem mais
tranquilas ao saber que a empresa contratante de seus entes queridos possui uma
cultura de zero acidentes.

Por tais motivos esse trabalho pretende colaborar com a diminuicdo de
ocorréncias relacionadas com seguranga utilizando a Gamificagdo para todos os
colaboradores envolvidos no ambiente de Ground Handling, buscando assim, por
meio dos jogos, criar uma cultura de zero acidentes dentro do aeroporto de Recife e
sugerindo dessa forma uma maneira mais eficiente de garantir o cumprimento dos
padrdées de seguranga por cada colaborador — consequentemente — fomentando

toda uma cultura livre de fatalidades seguindo os principais objetivos da empresa.

1.4 OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo Geral

O objetivo geral dessa pesquisa € incentivar a comunicacgéo interna sobre acidentes
e incidentes de menor porte para o fortalecimento dos processos de seguranca
dentro do ambiente de Ground Handling por meio da gamificacdo no aeroporto da

cidade do Recife.
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1.4.2 Objetivos Especificos

e Realizar levantamento bibliografico sobre as questdes de seguranca nas
operagdes de Ground Handling nos aeroportos;

e Aplicar o Canvas de Gamificagcdo no ambiente de Ground Handling;

e Medir o impacto da aplicagdo do processo de gamificagdo no contexto de

segurancga nas atividades de Ground Handling;

1.5 METODOLOGIA DO TRABALHO

O método utilizado para a realizagcdo desta pesquisa foi a revisao
bibliografica, juntamente com a aplicacdo de um modelo de gamificagdo nas praticas
de safety nas atividades de Ground Handling no aeroporto de Recife. Esta reviséo
de literatura permitira o embasamento tedrico dos conceitos sobre a geragado de uma
cultura de seguranca, bem como todo o arcabougo tedrico sobre as praticas de
gamificacdo, com as quais sera possivel atingir os objetivos deste trabalho. Apesar
de termos bastante literatura disponivel para a maioria das industrias e areas de
conhecimento, ainda é bastante limitado o volume de informagdes e fontes
documentais sobre a geracdo de uma cultura corporativa de seguranga para as
operagdes de Ground Handling de uma forma geral, especialmente porque muitas
informacdes sao confidenciais pertencentes as entidades que operam neste
ecossistema do mercado da aviagdo. O Canvas de Gamificacdo (VIANNA et al.,
2013) foi utilizado para montar o processo de gamificagdo e gerar um arquétipo
sobre os principais fatores que estariam compondo a estrutura de funcionamento da
gamificacdo. A andlise dos dados sera feita de acordo com um esquema de
pontuacgdo, validagdo e reconhecimento que sera explicado no capitulo 3, aonde
sera detalhada a mecanica da geragado de engajamento através da aplicagado desta

ferramenta.
1.5.1 Conceito de Cultura Organizacional de Seguranga
O entendimento do papel em conjunto de que fatores humanos e

organizacionais desempenham na causa dos acidentes direcionou o foco das teorias

deste tema, especialmente na identificacdo das condicionantes que representam
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uma cultura de seguranca. O termo Cultura de Seguranga comegou a ser mais
explorado logo apds o acidente nuclear de Chernobyl em 1986, pois ficou concluido
apos todas as investigagbes que os operadores haviam violado os padrbes de
seguranga no controle da planta. Devido a catastrofe deste acidente por falhas
humanas e falhas na gestdo da segurancga, o conceito foi criado e fortalecido pela
IAEA (International Atomic Energy Agency) em 1991. Seguindo a definicdo da

agéncia, uma Cultura de Seguranga poder ser definida como:

Cultura de Seguranga € a juncéo de caracteristicas e atitudes de empresas
e individuos que estabelecem que, como uma prioridade maxima acima de
qualquer outra coisa, todos e qualquer incidente numa planta nuclear seja
tratado e garantido de acordo com a sua importancia, embarcando sempre
uma atitude questionadora, prevenindo a complacéncia, um
comprometimento com a exceléncia, e que incentive a atribuicdo de
responsabilidades individuais € empresariais para se autoregularem nas
questdes relacionadas com seguranga. (IAEA, 1991, p. 4)

Reason (1997) descreve ainda que uma cultura de seguranga pode ser
definida como uma forma de pensamento seguro na qual se promove o
questionamento das atitudes, ha inquietacdo quanto a complascéncia, existe
engajamento quanto a exceléncia, e induz tanto a responsabilidade pessoal, quanto
a autoregulagao corporativa quanto as praticas de segurancga.

Numa outra perspectiva, a definicdo de cultura organizacional tornou-se
difundida desde o comego dos anos 80. Entretanto ainda ha pouca sintonia na
literatura, dentre as diversas definicbes publicadas até hoje, sobre o que realmente é
a cultura organizacional. Como consequéncia, existem diferentes conceitos e
olhares em relagdo a cultura de seguranga organizacional. Um dos autores mais
citados quanto a este tema e que tem forte influéncia sobre a literatura brasileira é

Edgar Schein. De acordo com ele:

A cultura organizacional €é o modelo dos pressupostos basicos, que
determinado grupo inventou, descobriu ou desenvolveu no processo de
aprendizagem para lidar com os processos de adaptacao externa e interna.
Tendo funcionado bem o suficiente para serem considerados validos, esses
pressupostos sdo ensinados aos demais membros como sendo a forma
correta de se perceber, de se pensar e sentir em relagcdo a esses
problemas. (SCHEIN, 1984, p. 4).

Invariavelmente, todos os conceitos envolvem acdes plenas e que sao
denominadas de agdes fim-a-fim. Isso quer dizer que o comportamento critico e
questionador, com a devida liberdade de expresséo, tanto deve ocorrer do lado dos

colaboradores de uma empresa, mas do outro lado, a empresa precisa propiciar este
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tipo de clima de trabalho. As liderangas, por exemplo, ndo podem ser opressoras no
momento de encarar as suas falhas. Deve haver uma politica aberta e transparente
que impulsione a formatagao, dia apos dia, de um fortalecimento cultural alicergado
por processos bem definidos para que se crie de fato uma cultura interna de
prevencao de acidentes.

Seguranga € uma palavra que é utilizada para descrever um estado ou
condigbes, e ndo um evento em si. Regular, gerenciar e controlar a seguranca €&
sempre um assunto tratado por medidas indiretas, direcionadas para outro conjunto
de coisas que certamente e diretamente influenciam a seguranca. Em outras
palavras, € mais efetivo e importante focar em desdobrar uma percepgao correta de
valor da seguranga em treinamentos bem realizados e rotineiros, do que investir
milhares de dolares em equipamentos de protecdo que serdo burlados pela
operacao devido a displicéncia ou ignorancia sobre a importancia de se evitar danos

as pessoas ou equipamentos.

1.5.2 Universo

Dentro do desenho do experimento € preciso definir qual sera o universo e
amostra com relagdo aos dados empiricos. Para esta pesquisa o universo é
composto pelos funcionarios que trabalham na area terrestre do aeroporto do Recife.
Apos a definicao do universo € necessario definir também a amostra da pesquisa
que se dara por meio da realizacdo da Gamificacdo aplicada as rotinas de
seguranga das areas de Ground Handling do aeroporto de Recife. Desta maneira
este trabalho podera adaptado para possiveis aplicacbes em outros aeroportos de
acordo com a sua configuragcao de estrutura, visando a melhoria da seguranca
desses colaboradores.

Conforme Vergara (1997), considera-se universo um conjunto de elementos
com caracteristicas que serdo utilizadas para formar um objeto de estudo. Ja a
amostra, € um fragmento dentro do universo coletado a partir de um determinado

critério.
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1.5.3 Metodologia da Pesquisa

Nessa secao do capitulo da metodologia serdo apresentadas as tipologias do
estudo. Para tal, utilizou-se as classificagbes descritas por Gil (2002) em sua obra.
Esse estudo quanto ao objetivo é classificado como estudo exploratério, pois
existem poucos estudos sobre a tematica abordada, pois a Gamificacdo é um
procedimento ainda novo no cerne do mundo empresarial, dai a importancia desta
pesquisa que visa desmistificar o uso de jogos no ambiente corporativo como uma
ferramenta de apoio a melhoria dos servigos prestados, no caso desse trabalho,
uma ferramenta que visa trazer mais seguranca por meio da conscientizacdo de
seus colaboradores. Essa pesquisa também quanto ao objetivo é classificada como
descritiva, pois se pretende descrever os achados da pesquisa de tal forma como
foram encontrados. Para Alyrio (2009) a pesquisa exploratéria € compreendida como
aquela feita numa area onde existe pouco conhecimento aglomerado e que por sua
estrutura, ndo aceita hipéteses que possam surgir ao final ou durante a pesquisa.
Este autor afirma que a pesquisa descritiva analisa, observa e relaciona fatos e
fendmenos descobrindo desta forma, a frequéncia em que ocorre aquele fendbmeno
ou fato e sua correlacdo com outros fendbmenos e suas caracteristicas. Ja quanto
aos procedimentos esta pesquisa € documental, uma vez que a fonte de dados
primarios deste estudo foram relatérios disponibilizados pelo aeroporto de Recife.

Segundo Gil (2008) a pesquisa documental pode ser entendida como aquela
em que as pesquisas sao realizadas por meio de fontes materiais, que nao tiveram
tratamento analitico ou que ainda possam ser tratadas como objetos de pesquisa.

Ja quanto a abordagem esse estudo € um estudo quantitativo e qualitativo, ou seja,
€ um estudo misto, o que caracteriza esta pesquisa como qualitativa € o fato de um
dos objetivos do estudo apresentar as principais sub tematicas ligadas a tematica
central, ja a caracteristica quantitativa se da pelo fato de se quantificar alguns dos

resultados e objetivos do trabalho.

1.5.4 Coleta de Dados

A coleta dos dados sera realizada durante as rotinas operacionais diarias a
qualquer momento e serdo materializadas com o preenchimento de cartdes que

serao depositados em urnas para apuracgao diaria. Nestes cartdes os colaboradores
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reportardo os detalhes da nao-conformidade ocorrida de acordo com a sua
percepcao, e assim, estas informagdes poderdao ser manipuladas para agdes de
melhoria continua na seguranca das operagdes. As informag¢des requeridas no

cartio serao padronizadas e 0s campos sao:

a) Nome;

b) Matricula;

c) Data;

d) Departamento;

e) Localizagao Exata;

f) Atividade Envolvida na Ocorréncia;
g) O que vocé viu;

h) O que vocé fez;

i) Outros Detalhes.

1.5.5 Tratamento dos Dados

Todos os dados colhidos serao planilhados com apoio de ferramentas de
informatica a fim de termos uma visdo geral de quais sdo as principais falhas
encontradas na rotina das equipes. De acordo com o Tipo as ocorréncias podem ser

classificadas como:

a) Positiva: quando é percebida uma atitude exemplar de um colaborador
e este fato é percebido por outros, podendo assim, ser registrado como

um fato Positivo;

b) Condicdo Insegura: quando existe alguma situacdo abaixo da
qualidade esperada sobre toda a infraestrutura no local de trabalho e
suas condigdes fisicas (chdo sempre molhado em locais de transito;

ferramentas desgastadas; etc);

c) Ato Inseguro: quando alguém, voluntariamente ou n&o, executa ou

realiza alguma atividade ou comportamento abaixo do padréo
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esperado de segurancga (passar embaixo de cargas suspensas; realizar

rebocagens acima da velocidade permitida, etc).

Ainda sobre o tratamento dos dados, uma outra classificacdo muito
importante sera quanto ao tipo do perigo envolvido. De acordo com a ISAGO, podem

ser:

a) Manipulagdo Manual;
b) Hand and Power Tools;
) Escorregbes, Quedas ou Tropegos;
d) Materiais Perigosos;
) Trabalho em Altura;
f) Perfil Corporal fora do Padrao
g) Linha de Fogo
h) Seguranca de Vias

1.6 ESTRUTURA DO TRABALHO

O presente trabalho foi estruturado em cinco capitulos. Remete ao primeiro
capitulo questdes relativas a introdugdo do estudo, os objetivos do trabalho, a
justificativa, a problematizacdo e a relevancia do estudo acerca da Gamificagéo
como ferramenta para a melhoria da seguranga dos aeroportos, especificamente nos
servigos de Ground Handling, tendo como base o aeroporto de Recife.

No segundo capitulo s&o elencados os conceitos necessarios para a
compreensao da pesquisa, através da revisido da literatura especializada. O capitulo
dois aborda os aspectos mais relevantes de Gamificacdo, da Historia do transporte
aéreo no Brasil, e os procedimentos dentro do ambiente de Ground Handling.

No capitulo trés é apontada a metodologia utilizada para a realizagcdo da
pesquisa. O capitulo quatro traz os dados e suas analises, bem como as discussdes
e os resultados obtidos a partir das investigagdes.

O trabalho finaliza com o capitulo cinco que aponta as consideragdes e
resultados obtidos a partir dos objetivos propostos, apresentando sugestbes que

surgiram no caminho da realizagao da pesquisa.
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2. OPERAGOES E SEGURANGCA NO GROUND HANDLING

2.1 O MERCADO DE TRANSPORTE AEREO

O surgimento do mercado aéreo brasileiro ocorreu por volta da década de
1920. Nesse periodo, a empresa francesa Compagnie Générale Aéropostale
dominava o mercado brasileiro. A empresa usava a experiéncia de varios pilotos
veteranos da primeira guerra mundial para realizar os voos comerciais,
principalmente aqueles voltados para servicos postais. Outra empresa que também
surgiu com forga no recente mercado aéreo brasileiro, na época citada
anteriormente, foi a Condor Syndikat pertencente a empresa alema Lufthansa.
Devido a segunda guerra mundial, a Condor foi nacionalizada e passou a ser
chamada de Servigos Aéreos Condor, conforme retrata Gongalves (2016 apud
Sonino, 1995).

O aparecimento da VARIG (Viagao Aérea Rio Grandense) ocorreu no ano de
1927, quando foi fundada, tendo uma grande expansao de seus servigos a partir do
ano de 1930 no Rio Grande do Sul. Outra empresa brasileira de aviagdo surgiu por
volta do ano de 1933, a VASP (Viacado Aérea Sao Paulo). O surgimento da VASP se
deu pela unido de um grupo de empresarios brasileiros. Sendo assim, era uma
empresa totalmente da iniciativa privada. Entretanto, apdés um ano de operagao a
empresa foi socorrida pelo governo de Sao Paulo devido as dificuldades financeiras,
tornando-se assim, numa estatal. Somente em meados de 1990 a VASP foi
novamente privatizada. Apds a sua privatizagdo, ocorreu um crescimento
exponencial dos servigos prestados pela empresa aérea, principalmente pelo interior
do estado de Sao Paulo.

Na década de 30 havia muitas dificuldades para que outras empresas dessa
area entrassem no mercado brasileiro, aliado ao fato de que as mudancas
tecnolégicas comecaram a influenciar os mercados, aumentando assim a
competitividade das empresas e com isso exigindo que as mesmas passassem a ter
um papel mais contundente no quesito relacionado a investimento. Conforme
Ferreira (2017), a participagdo direta do governo no mercado brasileiro naquele
momento, especialmente durante as operagdes estatais, influenciou bastante a

concentracdo de investimentos do governo em empresas especificas, como a
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VARIG e a VASP, sendo as responsaveis pela rota mais lucrativa do Brasil naquele
periodo: a ponte aérea Rio-Séo Paulo.
No Quadro 1 abaixo, Ferreira (2017) descreve as principais empresas

pioneiras deste momento da aviagao comercial no Brasil:

Quadro 1 — Empresas Aéreas Pioneiras entre 1920-1961

Fundacgao/
Empresa Observacio
Encerramento
) Empresa alema que operou os primeiros voos no
(1924-1927) Condor Syndikat

Brasil.

VARIG - Viagdo Acrea :
(1927-2006) Faliu em 2006.

Rio-Grandense

(1927-1942) Syndicato Condor Passou a se denominar Cruzeiro do Sul em 1942.

(1929-1930) NYRBA Antecessora da Panair

Decretada sua faléncia pelo Regime Militar em

1965.

Panair do Brasil

(1930-1965)

(1933-1939) Aerolloydlguassu Grupo Mate Ledo. Vendida a Vasp em 1939.

VASP - Viacdo Aérea de | Privatizada em 1990. Encerrou as atividades em

(1933-2005)

Sao Paulo

2005. Faliu em 2008.

(1938-1961)

NAB - Navegac¢io Acrea

Brasileira

Antecessora do Loide Aéreo Nacional. Adquinida

pela Vasp em 1962.

Fonte: (FERREIRA, 2017, p. 4)

Ja com o surgimento dos anos de 1940 houve um crescimento maior de
empresas brasileiras, fato que se deu por causa da crescente disseminacdo da
tecnologia no mercado aéreo, segmentando 0 mercado em empresas nacionais e
internacionais. De acordo com Beting (2007) foi no espago de tempo da Segunda
Guerra Mundial (1939-1945) que o mercado aéreo se viu praticamente dominado
apenas por empresas Norte Americanas. No periodo de pds-guerra o mercado
aeronautico passou por uma reconcentragdo do mercado e uma solidificacido das

empresas nacionais.
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A maior empresa brasileira nessa época foi a Real Aerovias. Conforme Beting
(2007), ela possuia na época a sétima posi¢gao de acordo com a IATA (International
Air Transport Association) considerando o tamanho de sua frota de avides. Apesar
de haver um continuo crescimento no mercado aéreo, algumas medidas politicas,
acabaram por prejudicar a economia brasileira, levando o pais a uma estagnagao
econdmica até 1967. A partir do ano de 1968, segundo Gongalves (2016), o que se
viu no pais foi uma tomada do crescimento econdémico, chamada de “Milagre
Econdbmico”, assim o pais voltou a possuir resultados positivos para o Mercado
Aeronautico Nacional.

A década de 1980 foi a que possuiu uma das maiores crises econdmicas e
teve um dos maiores periodos de estagnacdo econdmica do pais, compreendido
entre os anos de 1986 e 1993. Por causa de grandes mudangas mercadoldgicas
enfrentadas em todo mundo pelas empresas de transporte aéreo, na década de
1990 o Brasil também sentiu os efeitos dessa crise. Com isso, as consideradas até
entdo grandes empresas brasileiras, como Varig, Transbrasil e VASP, chegaram na
década de 1990 com situacdes financeiras critica, conforme afirmam Ferreira et al.
(2006). A Varig foi até o ano de 1999, a empresa com maior concentragao de voos
no Brasil, possuindo na época uma grande parcela do market share, sendo a maior
parcela em comparagdo com empresas como TAM, Vasp, Transbrasil entre outras.

Conforme retrata Ferreira et al. (2006), foi a partir de meados do ano de 2004,
que houve uma grande mudanga no cenario das empresas de transporte aéreo
brasileiro. As empresas TAM e Gol, comegaram a crescer € dominar o mercado do
transporte aéreo no Brasil, transformando assim a estrutura do mercado, havendo
dessa maneira uma disputa mais acirrada pelo controle do mercado aéreo. Assim,
no ano de 2006, uma crise financeira veio agravar fatalmente a situagcéo da VARIG,
que deixou de operar em diversas rotas internacionais chegando a sofrer
intervencao judicial e acabou tendo seu patriménio indo a leildo. Segundo explica
Ferreira et al. (2006), no segmento internacional do transporte aéreo brasileiro, a
estrutura de mercado passou do monopdlio da VARIG para um oligopdlio com
lideranca da TAM, seguido pela companhia GOL que também possuia uma parcela
significativa do mercado.

E possivel afirmar que o setor aéreo tende a evoluir quando ha estimulacéo
de um ambiente favoravel a inovagao, pois sao nesses ambientes de inovacido que

surgem novos procedimentos e as empresas passam a ter uma visdo mais
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conceitual da importancia da tecnologia para um desenvolvimento mais eficiente de
seus procedimentos. Nesse quesito ha um desafio a ser constantemente enfrentado
pelas companhias aéreas, o de acompanhar o elevado volume inovagdes
tecnologico, gerencial e comercial. De acordo com Ferreira et al. (2006), a demanda
do mercado aeronautico € determinada pelas variagdes do nivel de renda dentro e
fora do pais.

Um entendimento mais profundo acerca da demanda do setor aéreo nacional,
poderia se dar com um estudo sobre 0s passageiros das empresas aeéreas,
classificando-os em dois grupos: aqueles que voam a negdcios e aqueles que voam

a lazer, como demonstrado no trecho abaixo:

O resultado dessa segmentacdo da origem a uma ideia de divisdo quase
que geografica da demanda de passageiros ao longo do territério nacional,
ou seja: Em determinados lugares do pais, onde se encontram os grandes
centros industriais, havera uma maior quantia de passageiros que viajam a
negocios enquanto em outros locais, na maioria das vezes turisticos,
registra-se maior quantidade de passageiros voando a lazer. Nota-se assim
uma preponderancia de um grupo sobre o outro dependendo da regido em
que se € realizado o estudo. A formagdo de diferentes grupos de
passageiros juntamente com a segmentagdo da demanda permite que as
empresas ofertantes dos servigos aeronauticos sejam também classificadas
de duas maneiras (GONCALVES, 2016, p.19)

Ferreira et al. (2006) explica como o perfil de diferentes empresas podem
ofertar servicos aéreos. Afirma que “o0 mercado é relativamente diferenciavel, o que
possibilita a atuacdo de empresas ofertantes com perfis diferentes: as chamadas
Full Service e Low Cost’. Podemos entender como Full Service as empresas que
oferecem servigos diversificados, focando em varias linhas de processos, e por
possuirem muitos servicos ofertados, tendem a ter um numero maior de clientes,
buscando tanto passageiros que prezam pelo conforto, como aqueles que estdo em
busca de economia.

Dados publicados pela ANAC (Agéncia Nacional de Aviagao Civil) em seu
Anuario do Transporte Aéreo de 2018 mostram que apesar das variagdes no volume
de voos da aviagdo doméstica sofrerem variagées positivas e negativas ao longo
dos ultimos anos, houve um aumento de 11,2% no total acumulado de voos entre
2009 e 2018. Os dados mais recentes que comparam os numeros entre Janeiro de
2019 e 2020 podem ser analisados na Figura 1 abaixo, e confirmam o aquecimento
da aviacdo nacional com tendéncia de crescimento. Este crescimento, contudo,
possui um limite claro, ja que depende da capacidade de infraestrutura disponivel no

territério brasileiro. As companhias que possuem destaque e disputam este mercado
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sdo a Gol, Azul e Latam, cuja representatividade do total de voos atendidos é
respectivamente 38,6%, 24,6% e 36,4%. De uma maneira geral todas as
companhias tiveram um melhor aproveitamento dos seus voos, visto que ndo sé a
demanda por voos cresceu 2,1% neste periodo, mas também a ocupagao das
aeronaves aumentou em 1,7%, contabilizando a marca de 85,4% para Janeiro de
2020.

Figura 1 — Comparacdo do Mercado da Aviagao Jan19/Jan20
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Fonte: ANAC, 2020

2.2 GROUND HANDLING E A IMPORTANCIA DA SEGURANGA

No contexto da aviacao, seja ela doméstica (nacional) ou internacional, existem
temas considerados coadjuvantes que Vvém progressivamente ganhando mais
importancia ndo apenas de mercado, mas também das entidades regulatérias, e um
destes temas sao os servicos de operagcdao de solo, também mundialmente

conhecidos como Ground Handling. Paeez define que:

Os servigos de ground handling cobrem o manuseio de passageiros, gestao
da rampa, manuseio de bagagens, correio e cargas, reabastecimento, e
servicos de manutencdes leves nas aeronaves. E um fato significante que
este processo consista na realizagdo de uma série de atividades altamente
especializadas. Para que estes servigos sejam prestados, equipes muito
preparadas, bem como equipamentos bastante especificos, sao requeridos.
(PAEEZ, 2019, p.3)
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Apesar de nao existir uma definicdo unica ou oficial do termo, a Organizagao de
Aviacao Civil Internacional (ICAO, 2016) descreve, por sua vez, que “Ground
Handling pode ser entendido de forma genérica como todos 0s servigos necessarios
no atendimento de uma aeronave para que ela pouse e decole de um aeroporto,
excetuando-se os servigos de trafego aéreo”. Ainda de acordo com a ICAO, estes
servicos de assisténcia em solo ndao incluem as manutengdes e reparo das
aeronaves, que seguem regulamentos e padrbes especificos de gestdo e execugao.
Dependendo do pais estes servicos especializados de solo podem ser realizados
por empresas terceiras, pelo aeroporto, ou até mesmo pelas proprias companhias
aéreas. No mercado brasileiro todos os servigos auxiliares de assisténcia em solo
sao realizados pelas empresas especializadas que atendem as companhias aéreas.

De acordo com a ICAO (2013), o mercado destes servigos de suporte em solo
podem, ndo mandatoriamente, ser separados em duas categorias. A primeira
categoria pode ser definida como Operacdo de Terminais, englobando o
atendimento de balcdo, checkin, despacho de bagagens, emissdo de bilhetes,
aferiacdo de peso de bagagens e atendimento geral aos passageiros. A segunda
categoria seria a Operagdo de Rampa. E na operacdo realizada na rampa aonde
ocorrem as etapas mais criticas relacionadas com a seguranga das aeronaves,
equipamentos e passageiros.

Conforme descrito no Regulamento Brasileiro da Aviagéo Civil (RBAC 2012),
o lado AR corresponde a todas as regides de movimentagédo do aeroporto, prédios e
terrenos que estejam localizados dentro da area controlada (ou restrita) de tal
aeroporto. Na area AR é aonde ocorrem o0s servicos comumente chamados de
servicos de rampa mencionados anteriormente, que por sua vez incorporam varias
atividades, como a organizacdo de aeronaves em boxes de estacionamento,
pushback de aeronaves e rebocagem, verificagcdo de pneus e rodas, fornecimento
de energia no solo, manutengao de banheiros, agua potavel, manutencgao rotineira e
nao-rotineira, entre outros servicos que normalmente se prestam no lado AR. Outros
exemplos de servicos de solo incluem a manutencdo a bordo, como limpeza,
equipamentos de rampa externa, escadas de passageiros e esteiras industriais
automatizadas (loaders).

A Figura 2 abaixo ilustra os diferentes tipos de movimentagdo em volta de

uma aeronave em solo durante os procedimentos de turnaround.
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Figura 2 — Movimentagdes de Equipamentos em Solo
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Fonte: RBAC 156, 2012

A maioria dessas operagdes € realizada por diferentes prestadores de
servigos, utilizando veiculos motorizados ou nao, denominados equipamentos de
GSE (Ground Services Equipments) especificos para cada tipo de operacgao,
conforme pode ser visto na Figura 3 em seguida. Law et al. (2013) retrata que os
servicos de solo ndao sido considerados uma atividade proeminente dentro do
sistema de transporte aéreo, mas conforme mencionado anteriormente, isso tem
mudado bastante nos ultimos anos, especialmente pela busca constante da
satisfacao total do cliente, e também pelo foco de performance econémica. Roux
(2012) traz um ponto de vista importante inserindo o conceito econdmico de

elasticidade no cenario aeroportuario:

Em economia, elasticidade € a medida sobre o quanto as mudangas em
uma variavel podem afetar as outras. Se aumentarmos as taxas
aeroportuarias, por exemplo, qual seria a diminuigdo das viagens de todas
as pessoas? Geralmente, uma variavel é elastica se ela responde bastante
a pequenas mudangas em outras variaveis. Em contrapartida, a variavel
seria inelastica se ndo responder as mudangas em outras variaveis. (ROUX,
2012, pg. 17)
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A interdependéncia de todos estes atores atuantes na esfera de um aeroporto
€ imensa, e sim, seguindo a abordagem de Roux (2012), a grande maioria das
variaveis sao elasticas neste mercado. Um unico equipamento de suporte em solo
que nao esteja disponivel no momento correto pode acarretar a insatisfagdo de
todos os clientes a bordo de uma aeronave aguardando por sua decolagem, e em
alguns casos, gerando até mesmo multas. Um bom exemplo deste tipo de situagao
seria a falta de uma Unidade de Energia Auxiliar ou APU (Auxiliary Power Unit), no
momento de recepgao dos passageiros dentro da aeronave. Isso poderia ocasionar
a impossibilidade de refrigerar o ambiente interno da aeronave causando grande
desconforto, situagao esta que nao teria sido de responsabilidade da companhia
aérea, e sim, do prestador de servigos nas operagdes de solo.

As atividades de GH sao facilitadores importantes para a operacao eficiente
do aeroporto e seu gerenciamento é uma questao critica, pois o atendimento de
grande parte dos indicadores de performance depende do ciclo completo de
chegada e liberagcdo da proxima decolagem — caso tudo ocorra dentro do esperado,
mas haja um pequeno acidente no processo de limpeza interna, por exemplo, todo o

tempo em solo desta aeronave pode ser comprometido.

Figura 3 — Exemplos de Equipamentos de GSE
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Ao longo das ultimas décadas a complexidade de todo ecossistema do
segmento da aviagdo comercial aumentou bastante para lidar com o crescimento
mundial do trafego aéreo. Paeez (2019) explica que o emprego e complexidade da
orquestracao dos equipamentos em solo pode aumentar bastante de acordo com o
tipo de aeronave. Segundo ele, por exemplo, podem ser necessarios cerca de 21
tipos diferentes de equipamentos de GSE para o atendimento de um Airbus A380.

Atualmente a operacédo desta complexa engrenagem envolve atores globais
(aeroportos, companhias aéreas, controle de trafego aéreo, etc), bem como agentes
locais (operagdes terrestres, diversos fornecedores locais, etc), cuja coordenagao
em sua perfeicdo, ao mesmo tempo em que o0s seus objetivos, por vezes
antagénicos, € muito dificil de ser alcangada.

O atendimento em solo das aeronaves depende basicamente de dois
parametros que sdo o tamanho da aeronave e o tipo de voo. Existem diversos
parametros que influenciam na classificagdo de uma aeronave em relagdo ao seu
tamanho. Uma das mais simples definida pela ICAO (International Civil Aviation
Organization) consiste em dois grandes grupos de aeronaves no transporte de
passageiros: as narrow-body, que sao as menores, geralmente com duas fileiras de
até trés assentos em cada lado e um corredor no meio; e as wide-body, que
possuem até trés fileiras de assentos em cada lado, um fileira de até quatro
assentos ao meio, e dois corredores. Nacionalmente convencionou-se no segmento
de GH da mesma maneira, incluindo-se apenas o conceito de aeronaves pequenas,
como por exemplo, pequenos jatos particulares da aviagao executiva. Sendo assim,
para as operagoes de solo no Brasil a definicido de aeronaves pequenas, médias
(narrow-body) e grandes (wide-body) é aceita por todas as entidades. Existe
também a classificagdo mercadoldgica e também da ANAC utilizada para classificar
0s voos quanto ao tipo em dois grupos: internacional e doméstico (ou nacionais).

Todas as atividades de solo sdo geridas simultaneamente para diminuir o
tempo terrestre e, consequentemente, aumentar a performance financeira da
aeronave, bem como também dos aeroportos. Roux (2012) retrata muito bem este
ponto, comentando que progressivamente os aeroportos tém sido vistos como
grandes empresas, € nao como servigos publicos para prestacdo de servigos com
baixo foco na satisfagdo da populacdo. Norin (2008) reforca este entendimento
quando diz que “a logistica aeroportuaria € o planejamento e controle de todos os

recursos e informacgdes que criam valor para os clientes que utilizam os aeroportos”.
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Sendo assim, ha necessidade de uma cultura de segurancga positiva na rampa

que é critica para o resultado final de toda a operagdo. Desta forma, velocidade,

acuracia, eficiéncia, seguranga e precisao, sao temas importantes nos servicos de

assisténcia terrestre nos aeroportos, cujo objetivo é de minimizar o periodo de tempo

em solo e evitar sobremaneira a ocorréncia de acidentes. Ashford et al. (2009), em

seguida, destaca que isso dificulta a tarefa dos operadores terrestres, ja que sua

eficacia depende de tecnologia, equipamentos avangados e coordenacgao eficaz.

Abaixo sao listados os principais objetivos de todos os fornecedores envolvidos nos

servicos de solo durante o atendimento de aeronaves:

Otimizacao dos recursos alocados em todas as etapas do processo;

Gestao da seguranga das operagoes;

Gerir todo o processo de suporte e atendimento ao cliente;

Controle e gestao de bagagens e cargas;

Gestao critica do tempo de todas as atividades ligadas ao atendimento de
clientes e aeronaves;

Buscar a exceléncia na satisfacdo dos clientes;

Atendimento das leis e requerimentos mandatorios ligados a todas as etapas
destes servigos;

Entre outros.

Cada atividade requer um tipo de equipamento especifico, com design, forma e

restricoes proprias. Muitos GSEs, como carregadores de carga, pushbacks e

tratores sem barra de tragdo, sao projetados somente para aeroportos. A sequéncia

genérica dessas atividades é estabelecida dependendo de:

As tarefas relacionadas com a chegada das aeronaves: desembarque de
passageiros, descarga de carga, manutencdo de sanitarios, reposicao de
alimentos (catering), limpeza da cabine;

Tarefas relacionadas com a partida de aeronaves: embarque de passageiros,
carregamento de carga, reabastecimento, agua potavel, reabastecimento de
alimentos (catering), preparacao da cabine;

Requisitos de seguranga e protecao para a operagao geral;
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e Acessibilidade das aeronaves sobre portas e acesso dos passageiros, bem
como suas bagagens de m&o. Cada aeronave e situagdo de embarque e
desembarque dependera de varios fatores, como: existéncia de recursos de
solo para utilizagdo de mais de uma porta; infraestrutura do aeroporto,
disponibilizando areas para embarque e desembarque para todas as

aeronaves nos horarios de pico; configuragdo e modelo da aeronave; etc.

A automacao das operagdes de aeronaves dentro da area de estacionamento do
aeroporto proporcionara oportunidades para a redugao do consumo de combustivel.
Assim, reduzindo a carga de trabalho da tripulagdo, melhorando a previsibilidade dos
atrasos no estacionamento e manuseio em terra, e com isso melhorando a proteg¢ao
de pessoas, materiais e equipamentos. Conforme publicado por Shouk (2019), a
geolocalizacdo e reconhecimento facial, por exemplo, ja tem sido aplicada em
alguns aeroportos ao redor do mundo, como é o caso do aeroporto de Dubai. Um
outro exemplo latente refere-se ao despacho de bagagens. Conforme descreve o
Aeroporto de Lisboa em seu site ANA Lisbon Airport, o despacho autbnomo de
bagagens ja foi implementado em suas instalacbes sem qualquer intervengcao de
atendentes humanos.

Este novo conceito operacional pode levar naturalmente ao redesenho de
instalagdes terrestres de aeronaves em termos de layout, interfaces, dimensdes e
equipamentos. Certamente nem todas as atividades sado passiveis de automacgao.
Contudo, ao passo que o atendimento da aeronave e 0s servigos nos aeroportos se
tornarem  progressivamente  mais  automatizados, algumas  atividades
desempenhadas por seres humanos serdo descontinuadas, e como consequéncia,

outros beneficios aparecerao, como:

e Reducgao de custos: otimizagao de recursos, ja que no Brasil a quantidade de
tributos e taxas € uma das maiores do mundo de acordo com o IBGE (2018);

e Desvinculagdo dos processos de atendimento na rampa de varias tecnologias
em ritmo acelerado de obsolescéncia;

¢ Quebra de paradigmas no alto nivel de restricbes nos aeroportos sobre 0 uso
de novas tecnologias por falta de novas patentes ou leis;
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Especializacdo do perfil dos colaboradores de um perfil muito operacional e
com alta rotatividade, para um perfil com mais habilidades técnicas com e
visao de longo prazo;

e Eliminagao de diversas falhas de comportamento e atitude de seres humanos
causados, na maioria dos casos, pela alta carga de trabalho;

e Fim das restrigdes ergonémicas no GSE do aeroporto (por exemplo, estatura);

e Beneficio de seguranga: quanto menos pessoas ao redor da aeronave,
menos oportunidades de ameacgas;

e Aumentar a visibilidade sobre o status da aeronave no solo, com deteccéao
antecipada de problemas de desempenho ou posicionamento (predicdo de
eventos);

e Aumento de performance na alocagdo de pessoas e maquinas com o

refinamento da gestao da capacidade (capacity planning);

O desempenho do trabalho no solo € uma parte importante do ciclo de voo da
aviagao civil. Um desempenho seguro e eficiente no atendimento de aeronaves deve
ser mantido e diz respeito tanto as aeronaves quanto ao pessoal de linha de frente.
Pessoas, e ndo maquinas, sao a chave que para que tudo ocorra nos niveis de
exceléncia desejados. Roux (2012) refere-se a este ponto com bastante maestria
sobre as operacdes aeroportuarias quando afirma que “aeroportos precisam de
gerentes, mas pessoas precisam de lideres”. Ainda segundo o autor, “lideranca é
uma relacdo de influéncia, na qual todas as partes envolvidas atuam com papéis
importantes; € a arte de mobilizar outros para atingimento de aspiragbes

compartilhadas”.

Seguranca e economia estdo fortemente acopladas nesse tipo de operacéo.
Aeronaves sao extremamente caras para reparos e atrasos ou cancelamentos de
voos devido a danos causados que podem resultar em custos indiretos substanciais.

O bom funcionamento da gestdo da seguranca desempenha um papel decisivo
na minimizagao do risco de acidentes em pequena escala (por exemplo, acidentes
de trabalho; danos a aeronaves) e acidentes de aeronaves em grande escala.

Gestdo de Seguranga com bons resultados em uma organizagdo € muito
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dependente da Cultura de Seguranca das liderangas, bem como da forca de
trabalho em todos os niveis operacionais.

Cultura e o clima de segurangca de uma organizagao sdo frequentemente
vistos num esquema de relagdes reciprocas. A cultura de seguranca desempenha
um papel importante no desenvolvimento global da saude e seguranca dentro da
gestdo de uma empresa. Isso deve também incentivar os funcionarios a se
comportarem com uma atitude segura. Organizagdes e empresas que possuem uma
seguranga proativa e funcional resultam em uma administragdo com, provavelmente,
menos acidentes e incidentes relacionados ao trabalho. Assim a conscientizacédo de
segurancga dentro da empresa melhora o comportamento de risco e seguranga entre
os funcionarios. Mesmo assim, a cultura de seguranca falharia sem o apoio e
compromisso dos times de gestdo que atuam na alocagéo de recursos, como tempo
e conhecimento de pessoal competente e motivado. Muitas vezes as empresas
contam com a aplicagao de frameworks ou padrdes internos que criam as regras ou
manuais de operagcao mandatoérios para todas as atividades operacionais visando a
minimizacdo dos riscos. No caso das operagdes de solo podemos citar a ISAGO
como uma certificagdo da IATA que busca aplicar padrées de operagao que
garantam (ou reduzam) o risco das operagdes através do monitoramento e
determinacdo de como as atividades devem ser realizadas. Aqui, a lideranca deve
ser visivel e servir como um bom modelo para uma atitude segura. Uma cultura em
que a seguranga € prioridade absoluta deve permear todas as atividades e,
idealmente, seja autossustentavel — portanto, parcialmente independente da
lideranga. Conhecimento e motivagao tendem a mediar o impacto de um ambiente
de seguranga proativo no comportamento de seguranca individual. Isto &, um
individuo coloca énfase na segurancga devido a sua prépria constru¢gao motivacional.

Ao abordarmos o quesito seguranga nas operagdes, torna-se oportuno
mencionar dois temas que formam a base de todos estes estudos: a Piramide de
Bird (1960) e Piramide de Heinrich (1931). Esses dois assuntos estdo elencados as
questdes relativas a seguranca do trabalho, motivo pelo qual abordaremos neste
trabalho seus conceitos.

A piramide de Bird foi criada por Frank Bird a partir de pesquisas com mais de
1.750 acidentes de mais de 290 empresas. Este tedrico montou a piramide de Bird
de forma que a mesma afirma que para que seja possivel se eliminar os acidentes

mais graves € mais que essencial que se eliminem os acidentes menores. Partindo
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desta prerrogativa, a piramide de Bird cataloga os acidentes em niveis, sendo do
nivel 1, localizado na ponta da piramide, relacionado com acidentes fatais, podendo
0S mesmos causarem aos colaboradores deficiéncia permanente ou n&o; ao nivel
10, relacionado com acidentes graves com tempo perdido, podendo ter ou nao
danos materiais; e o nivel 30, considerados acidentes menores com ou sem danos;
e por ultimo o nivel 600, englobando os casos relacionados aos riscos em que nao
houve danos (CARLOS, 2019). A Figura 4 abaixo demonstra graficamente a
piramide de Bird:

Figura 4 — Piramide de Bird

Fonte: Seguranga do Trabalho ACZ, 2018

Além da piramide de Bird, citada anteriormente, é oportuno falarmos da
Piramide de Heinrich, que também retrata os conceitos de prevengao e predi¢do de
acidentes de trabalho. Em 1931 Herbert W. Heinrich e Roland Blake realizaram um
profundo estudo sobre acidentes de trabalho que posteriormente, através do
aprofundamento das pesquisas de Heinrich, ficou conhecido como Pirdmide de
Heinrich. Navarro (2017 apud Heinrich, 1931) descreve que ndo ha uma ldgica
plausivel na explicagdo da ocorréncia dos acidentes, mas sim, dados estatisticos
que evidenciam outras questdes de maior relevancia.

O estudos de Heinrich tiveram o propdsito de apontar varios conceitos acerca
da seguranga no trabalho das pessoas, como a importancia da analise de causa raiz

dos acidentes, bem como o perfeito planejamento de cada passo das atividades que
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sdo realizadas. Os conceitos apresentados por ele foram fruto de uma anadlise de
mais de cinco mil acidentes de trabalho, resultando assim num parametro de 1-29-
300. Para cada lesao gravissima haveria 29 lesées menores e 300 acidentes sem
lesbes. As lesdes incapacitantes sdo os acidentes fatais ou que deixam lesbes
permanentes, como uma amputagcdo de um brago. Ja as lesées menores, podem ser
descritas como lesdes de baixo grau de impacto permanente na saude das pessoas,
como um pequeno corte no dedo. Por ultimo, na base da piramide, os acidentes sem
lesdo, como por exemplo, um pequeno e breve choque elétrico na troca de um
componente de uma aeronave. A Figura 5 abaixo demonstra a teoria indicada por

Heinrich:

Figura 5 — Piramide de Heinrich

Fonte: Seguranga do Trabalho ACZ, 2018

Essas duas piramides citadas acima nos trazem a dimensao e a importancia
da prevencado de acidentes. As duas teorias das piramides também podem ser
conhecidas como Piramides de Desvios ou Piramides de Acidentes. Nelas é
possivel observar que os acidentes de trabalho ocorrem por algum motivo. Cabe as
empresas buscarem sempre a exceléncia para otimizar a seguranga de seus
clientes e colaboradores.

De acordo com Navarro (2017 apud Heinrich, 1931), acidentes de trabalho

ocorrem principalmente por alguns motivos pontuais. Para chegarem a essas
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conclusdes os autores se basearam em pesquisas estatisticas, indicando assim as

causas dominantes dos acidentes os pontos elencados a seguir:

e Personalidade do trabalhador;
e Falha Humana;
e Pratica de atos inseguros;

e Condigbes inseguras no ambiente do trabalho.

Segundo as pesquisas de Heinrich, o principal fator de acidentes é o erro
humano, sendo este portanto, o alvo principal de medidas para se evitar os
acidentes. Os funcionarios que trabalham em um ambiente onde a seguranca é uma
preocupagao constante cumprirdo os procedimentos de segurancga e participaréo de
atividades relacionadas se acreditarem que esses comportamentos conduzirdo a um
resultado valorizado. Em ultima analise, a cultura de seguranca deve ser vista
também como um individuo de atitude que cultiva estes valores em seu trabalho.
Deste ponto em diante os trabalhadores podem decidir, positivamente, migrar esta
atitude de um contexto para outro, do trabalho para casa, e de um local de trabalho
para outro.

As regras e procedimentos associados a saude e seguranga frequentemente
competem com outros desejos, como produtividade e eficiéncia. Isso resultara em
lacunas entre os objetivos de uma organizagao em defender as suas prioridades.
Com o tempo, os funcionarios se adaptarao ao comportamento seguro que estara de
acordo com as politicas e prioridades — que a posteriori, provavelmente serao
recompensadas e apoiadas. Para alcancar eficiéncia na gestdo da seguranca a
relacdo custo-beneficio tem que ser positiva e com a consciéncia de nao se ter
metas conflitantes. Além disso, o aprendizado que funciona bem em uma
organizagao esta associado a uma abordagem proativa de comportamento seguro.
E vital implementar ciclos continuos de aprendizagem através de praticas como
coletar, monitorar e analisar informagdes relevantes sobre seguranga e um sistema
de feedback na execucao de melhorias.

A grande maioria das empresas, quando selecionam pessoas para 0S seus
quadros de funcionarios, esperam que eles realizem as suas atividades fazendo o
que é certo. Esta € a expectativa primaria das liderangas, especialmente das

empresas que possuem uma governanga implementada recheada de procedimentos
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operacionais padrao. Bieder et al. (2018) descreve que numa extensdo dos
conceitos de uma cultura organizacional voltada a seguranga das pessoas, deve
ocorrer o entendimento perfeito sobre os limites da flexibilidade permitida nos
processos para que cada individuo possua o discernimento de aplicar as suas
habilidades em momentos de elevado risco de acidentes para fazer o que é seguro,
€ nao apenas o que é certo.

Todas estas percepcbes devem ser fortalecidas por sistemas de treinamento
continuado e o registro de licdes aprendidas, visto que é muito importante gerar o
aprendizado com as ocorréncias passadas de menor criticidade. O autor ainda

argumenta que:

Qualquer atividade se desdobra em varias perspectivas: o conhecimento
dos riscos e como controla-los, a gestdo dos processos que garantem a
integridade do sistema, o papel humano nos diferentes niveis de controle, e
nao obstante, o ambiente ao redor do préprio sistema. (BIEDER et al., 2018,
P. 100)

2.3 GROUND HANDLING

De acordo com a ABESATA (Associacao Brasileira das Empresas de
Servigos Auxiliares de Transporte Aéreo), Ground Handling ou Servigos Auxiliares,
como também sao conhecidos no Brasil, sdo todos os servicos realizados nos
aeroportos para a devida assisténcia terrestre das aeronaves, bem como seus
passageiros e cargas. O termo nacionalizado praticamente nao é utilizado, pois além
de ser bastante generalista, confunde-se facilmente com outras atividades auxiliares
nos aeroportos que ndo sao ligadas as normas e regulamentos que regem as
atividades de GH.

Estas empresas atuam em sua grande maioria de acordo com concessodes ou
permissdbes que as definem como aptas para a prestacdo destes servigos
especializados no ambito dos aeroportos. Neufville et al. (2013) colabora neste

sentido descrevendo que:

Tipicamente, estas empresas de ground handling recebem uma concessao
(geralmente ligadas a um processo de concorréncia) para operar em um
determinado aeroporto e devem obrigatoriamente atender uma selecao de
requisitos, como capacidades técnicas, aprovac¢des de seguranga para as
suas equipes, acesso a certos tipos de seguro, permissdo de uso de
equipamentos especiais, etc. A administracdo do aeroporto geralmente
também ira impor que a empresa em questdo obedegca a varios
requerimentos e padrdes de servigo. (NEUFVILLE, 2013, p. 241)
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Conforme retrata a associagao, estes servicos podem ser prestados pelos
proprios aeroportos, mas também, como ocorre no mercado brasileiro, podem ser
prestados por empresas especializadas, e até mesmo serem feitos pela proépria
companhia aérea. Este modelo de prestagcdo de servigcos depende muito do pais,
orgéaos reguladores, e tamanho do aeroporto. No caso de aeroportos pequenos ou
turisticos, como o aeroporto de El Calafate na Argentina, é bastante comum termos
o préprio aeroporto desempenhando estas atividades.

Existem diversos tipos de servigos especializados que sao bastante regulados
por entidades fiscalizadoras externas que englobam as operacbes de GH ao redor
do mundo. No Brasil as empresas de GH estdo submetidas a varios o6rgaos
fiscalizadores, como Receita Federal, For¢ca Aérea Nacional, IBAMA, Policia Federal,
ANAC, Infraero, entre outros. De acordo com o tema, uma ou mais entidades
ganham relevancia diferenciada, especialmente quando as empresas possuem selos
de certificagao internacional, como é o caso da certificagcdo em seguranga ISAGO
(IATA's Safety Audit for Ground Operations) da |IATA. Este selo é apenas
conquistado apds densos ciclos de auditoria seguindo os padrées mundiais da IATA.

Em relagdo a natureza das atividades de operagcbes de solo, a resolugao
116/2009 da ANAC descreve quais servicos e modalidades sdo definidos para a

aviagao nacional. Sao eles:

a) Servigos Operacionais:

¢ Manutencao de rotina (abastecimento, limpeza, regulagens,
lubrificagao, calibragao, etc);

e Comunicacao, orientacdo, deslocamento e preparacao de todo o
processo de atendimento da aeronave em solo (turnaround);

e Atendimento de passageiros, cargas, bagagens, check-in, servigos de
embarque, dentre outros;

e Fornecimento de energia auxiliar externa para facilidades internas da
aeronave com os motores parados (ar-condicionado, iluminacéo, etc);

¢ Remocao de neve e gelo, ou quaisquer corpos estranhos na fuselagem
de uma maneira geral;

¢ Reboque e deslocamento de aeronaves e passageiros;
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e Reposig¢ao de agua potavel e remogao de dejetos da aeronave;

b) Servigos de Protecgao:

e Entrevistas e analises de perfil de passageiros e tripulantes;

¢ Inspecao e controle de cargas, bagagens e passageiros;

e Protecido da aeronave durante a permanéncia em solo;

e Inspecao técnica (varredura) na aeronave em busca de itens nao
permitidos, ou por exemplo, defeitos mecanicos externos;

e Fiscalizacao e patrulha da area operacional do aeroporto;

c) Servigos Comerciais:

e Agenciamento de carga aérea, para a gestdo e controle do devido

processo de venda de transporte de cargas;

As operacdoes de GH acabam por envolver diversos servicos que estao
diretamente ligados aos objetivos comerciais das cias aéreas. Um bom exemplo
disso é a otimizagdo do tempo total em solo até a préxima decolagem, ou TAT
(TurnAround Time), que deve ocorrer com um perfeito casamento entre a tabela de
horarios das cias aéreas e todos os recursos empregados na assisténcia terrestre

pelas empresas de handling. Neste ponto Neufville (2013) descreve que:

Tipicamente, a grande maioria das companhias aéreas desenvolvem
tabelas de tempo para maximizar a utilizagdo da aeronave. Eles mantém os
tempos de solo em niveis minimos e as aeronaves, bem como as equipes
de bordo, voando o maximo possivel para diminuir os custos. Esta
estratégia pode sugerir um melhor caminho para atendimento dos voos fora
do pico com relativa baixa carga, que devem ser mantidos para conservar a
fatia de mercado e também para disponibilizar as aeronaves em horarios de
pico em outras cidades. (NEUFVILLE et al., 2013, pg. 64)

Para que o tempo de turnaround nado seja muito prolongado, a rapidez,
eficiéncia e precisdao sdo elementos cruciais. Contudo, a enorme quantidade de
variaveis que podem causar disrupcdo no planejamento de trabalho destas
empresas tornam estes setores extremamente complexos de serem geridos. Basta
que uma aeronave sofra uma quebra mecanica ou enfrente falta de assentos por
excesso de vendas que tudo precisa ser rapidamente adaptado. Nestas adaptacdes

de plano é que, por muitas vezes, acontecem as perdas operacionais. Isso pode ser
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facilmente percebido numa troca de uma aeronave por outra. Os recursos em terra
que estavam reservados naquele momento especifico para um determinado modelo
de aeronave, n&o necessariamente serdo utilizados na aeronave trocada. E desta
forma, num volume de milhares de voos atendidos por dia em grandes aeroportos, a
alocagao de pessoas e maquinas sofrem perdas de otimizagao.

Toda a alocagao de recursos humanos e equipamentos nas operacgoes de GH
sdo realizadas com base numa malha aérea, ou seja, de acordo com o tipo de
aeronave, quantidade, e seus tempos de pouso e decolagem. Tudo ¢é
detalhadamente planejado. Por outro lado, quando um voo ou rota & criado,
geralmente ele demora meses ou até anos sendo analisado antes que seja iniciado
(NEUFVILLE et al., 2013). Ja para as operagdes de ground handling esse tempo,
por muitas vezes, corresponde a meses ou dias. A complexidade disso € muito bem

definida por ele conforme trecho:

As projecbes estdo sempre erradas. Gestores e planejadores devem
encarar fundamentalmente esta realidade nesta era de inovagédo e
competitividade nos aeroportos e industria aérea. Cias aéreas
inesperadamente formam aliangas, jungbes, mudam suas rotas e servigos,
passageiros e empresas de carga mudam os seus padrdes. Tais variagdes
tornam as previsdes dos tipos e niveis de trafego aéreo muito faliveis.
(NEUFVILLE et al., 2013, p. 107)

Toda a operacao dos equipamentos de GSE deve ser orquestrada de modo
dinamico, seguro, e seguindo todas as normas de operagao. As equipes que operam
os equipamentos de GSE sao treinadas constantemente nas praticas mandatodrias
de regulamentagdo da IATA e ANAC, por exemplo. Dupin et al. (2015) reforga a
importancia da correta utilizacao dos equipamentos, trazendo a luz a necessidade
de manutengdes preditivas, inspegcdes antes e depois dos turnos de trabalho, e
checklists diarios de operagdo. Uma das etapas de maior risco de acidentes € no

reabastecimento. De acordo com ele:

O reabastecimento € uma atividade critica nas atividades de ground
handling porque o risco de fogo € muito alto e permanente. O fogo pode ser
causado por falha no equipamento, mas também pelos operadores em solo,
que devem permanecer totalmente vigilantes nestas operacdes. (DUPIN et
al., 2015, p. 28)

Ao redor do mundo as empresas de assisténcia terrestre tém buscado
evolucdo nas questdes de produtividade e performance financeira com a adogao de

tecnologias preditivas, robdtica e automacao, pois se elas conseguirem se antecipar
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aos problemas ou excecgdes, poderdao ser mais assertivas na construgédo da sua
alocagao de recursos. De acordo com a ANAC, sempre poderao ocorrer atrasos e
cancelamentos de voos a qualguer momento por motivos diversos, como uma
mudanga repentina nas condigdes meteoroldgicas. Para esta e outras situagdes nao
esperadas, tais solugdes teriam fundamental importancia.

Numa operagao tao critica, regulada e fiscalizada por tantas entidades, e
repleta de riscos, uma das maiores preocupacdes continua a ser com 0S erros
humanos. As falhas humanas fazem parte deste contexto e devem ser evitadas com
acdes constantes de capacitacdo, sejam ela técnica ou comportamental. Paeez
(2019) comenta que os erros, apesar de indesejaveis, sdo componentes intrinsecos
da performance e atividade humana. Os erros sdao o resultado de limitacbes
fisiologicas e psicolégicas dos seres humanos. “80% das falhas em uma operagéo
sao decorrentes de atividades realizadas por pessoas”, diz ele. Desta maneira, todas
as empresas precisam investir bastante em suas grades de capacitagao nao apenas
pela questdo da seguranga, mas também para execugao correta dos padrées que
sejam referéncia para cada tarefa em si. Atualmente a IATA disponibiliza em sua
lista de cursos centenas de treinamentos certificados para a formagao de
profissionais nas mais diversas areas das operagdes de solo. Dentre estas areas,

algumas delas sao:

e Seguranga;

¢ Meio ambiente e Combustiveis;
e Operacoes de Solo;

e Leis e Regulamentacao;

e Gestao e Lideranga;

e Operacao de Cargas e Logistica;

Por muitas vezes a formacao destes funcionarios ocorre de maneira gradual.
Geralmente eles sao admitidos em posicbes que requerem menos experiéncia e
treinamentos especializados, e ao passo que conquistam o seu espaco,
reconhecimento, e habilidades técnicas, eles partem para formacdes adicionais, e
assim, assumem outras posicées. Um ponto interessante, mas também desafiador
deste mundo ligado a aviagdo no que tange os recursos humanos, é o fato de
usualmente um mesmo profissional, apds décadas de experiéncia, nunca ter

trabalhado em outro segmento durante toda a sua carreira. De acordo com o
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Relatério Anual de Recursos Humanos da IATA 2018, alguns dos principais pontos

encontrados neste estudo foram:

e Dificuldade de se encontrar novos talentos;

e As iniciativas de treinamento atuais nao sao eficientes o bastante;

e Prover mais treinamentos nas areas de Seguranga e Servigos ao Cliente
continuam sendo de temas de alta prioridade;

Estes fatos apontados pelo relatério apenas corroboram com o alto nivel de
habilidades, especialmente comportamentais, que sdo desejadas para que uma
pessoa possa atuar neste mercado. De fato, as pessoas em transito na operacao de
solo sao os ultimos elementos bastante préximos de uma aeronave para detectar

algum problema. Neste sentido Dupin et al. (2015) afirma que:

Os times em solo transitando a pé proximos da aeronave estdo na melhor
posicao possivel para se detectar danos, vazamentos, etc, e eles serdo os
ultimos agentes com a possibilidade de alguma agéo sobre a aeronave
antes de sua decolagem. (DUPIN, 2015, p. 18)

2.4 TURNAROUND

Os procedimentos de turnaround podem ser definidos de forma simplificada
como sendo todas as atividades relacionadas no atendimento completo da aeronave
entre 0 seu pouso e a proxima decolagem. Durante esse periodo todos o0s recursos
das operacgdes de solo sdo mobilizados para que a aeronave seja estacionada e
descarregada no menor tempo possivel. Estes servigcos interferem totalmente nos
custos das empresas de handling, bem como no custo das cias aéreas. Por isso tais
etapas sdao monitoradas de perto por todos os envolvidos, especialmente os
aeroportos. Button (2010, p. 34) evidencia isso com mais énfase nas cias aéreas de
baixo custo, conhecidas como Low Cost. Ele afirma que “os custos de operacao de
rotas mais curtas dependem diretamente de tempos de turnaround curtos para
pessoas e equipamentos [...]".

Vaérias etapas bem distintas completam um ciclo de turnaround. De acordo
com o IGOM da IATA, que define precisamente estas etapas, o tempo médio para
estes procedimentos é de 40 minutos para voos comerciais domésticos. A Figura 6

abaixo demonstra um resumo dos tempos:
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Figura 6 — Tempos no Turnaround

ﬂtividades e Tempo Médio de Turnaround \

A - Desembarque / Embarque de
Passageiros

B - Comissaria

S5 C-Llmpeza/QTA/QTU*

*QTA - Abastecimento de
” Agua Potével
spera
*QTU - Coleta dty

Antesdo Pouso Turnaround Pushback Decolagem
Pouso

Fonte: ABESATA, 2019

O tempo total destes procedimentos € um dos principais indicadores de
performance das empresas responsaveis pelo handling das aeronaves. Uma das
etapas mais criticas deste processo fica sob a responsabilidade da supervisdo da
carga e descarga, seja de passageiros ou materiais. Esta supervisédo é realizada por
pessoas que precisam garantir que o peso e posicionamento da carga estejam de
acordo com o Manual de Instrugdes de Carga, cujo termo em inglés é LIR (Load
Instructions Report). Um procedimento de carregamento de materiais ou
posicionamento de passageiros errébneo pode levar, inclusive, a aeronave enfrentar
instabilidades no ar, ou até mesmo, ter aumento substancial de consumo de

combustivel. Dupin et. al. (2015) descreve que:

Preencher e calcular as planilhas de carregamento e o relatério de
instrugdes de carregamento (LIR) € uma etapa essencial antes de qualquer
voo. Estes documentos demandam os mais altos niveis de rigor, na medida
em que um minimo erro pode comprometer diretamente a seguranga do
voo. (DUPIN et. al., 2015, p.38)

Seguindo o Manual de Operagdes de Solo da IATA, o IGOM (2020), diversas
atividades especialistas compdem esta cadeia de atividades envolvidas no
turnaround. Algumas das atividades mais comuns, e n&o se limitando a esta lista,

sao:
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Recepgao e Estacionamento da Aeronave — Apds 0 pouso O aviao deve se
mover para sua posi¢cao de estacionamento designada. Tudo isso € feito com
0 apoio da equipe de solo, que atua sinalizando para onde o piloto deve
manobrar e estacionar (marshalling). Chegando ao local exato de parada
total, ele sera imobilizado (instalagao das travas ou chocks) e o espaco a sua
volta sera delimitado com cones de seguranga pelos operadores
encarregados;

Desembarque de Passageiros e Tripulagdo — Os passageiros serao instruidos
a descer da aeronave pelas saidas determinadas pela tripulagdo para serem
conduzidos a um terminal. Em alguns casos, quando existem os tuneis ou
chamados fingers, o passageiro ja desce diretamente acessando um terminal.
Em outros casos, quando o passageiro desembarca remotamente, €
necessario um transporte terrestre para carrega-los até o terminal desejado.
Dependendo da proximidade da area de estacionamento, eles podem até
mesmo deslocarem-se a pé para o terminal;

Limpeza da Aeronave — Apos a finalizagdo do desembarque de passageiros,
os profissionais responsaveis pela limpeza da cabine percorrem a aeronave
para realizar a remogao de lixo interno, higienizar os banheiros, e substituir os
materiais consumiveis de higiene;

Carregamento e Manuseio de Bagagens — Neste ponto os operadores
encarregados do manuseio das bagagens iniciam o descarregamento. Malas,
mercadorias e materiais diversos serdo descarregados e transportados para
os respectivos anéis e esteiras de bagagens, ou mesmo, armazéns e galpdes
de centro de distribuicdo de cargas;

Inspecdo da Aeronave — Cada aeronave possui uma rotina especifica de
verificagcdo técnica a ser seguida de acordo com o seu fabricante.
Adicionalmente as cias aéreas também possuem outras verificagdes
adicionais de acordo com as suas regras de seguranga internas. Estes
procedimentos sao todos verificados nesta etapa do processo. A duragao do
voo implica diretamente na rigidez e lista dos itens a serem checados em
todos os voos;

Reabastecimento — O reabastecimento dos tanques da aeronave é feito de
acordo com os requerimentos de cada pais e também do fabricante. E
comum, por medidas de seguranga, considerar um pequeno percentual
adicional de combustivel para que se possa prever quaisquer pequenas
variagdes de consumo em voo ou imprevistos. Como ocorre nos veiculos
terrestres, a quantidade de carga de passageiros e bagagens influi
diretamente no consumo do avidao, bem como outros fatores meteorolégicos,
como vento, temperatura, etc;
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g) Servico de Bordo — Neste momento as empresas responsaveis pela
reposicao de alimentos em geral realizam o reabastecimento de todos os
itens que fazem parte do proximo voo. Muitas vezes a empresa que faz a
operacao de solo sera a mesma que cumprira esta etapa do atendimento,
mas em outros casos, serdo outras empresas que poderdo fazer estas
atividades conhecidas como Catering;

h) Carregamento de Mercadorias — Ao passo que as atividades internas da
aeronave ocorrem, o processo de carregamento € realizado com apoio dos
equipamentos de GSE. Os principais equipamentos nesta operacdo sao as
Esteiras de Carregamento (Belt Loaders), os Elevadores de Carga (Loaders),
e os Tratores e seus carrinhos de bagagens (Trolley);

i) Embarque de Passageiros — Nas etapas finais dos procedimentos que
antecedem a decolagem da aeronave é feito o embarque dos passageiros.
Enquanto as atividades anteriores seguem sendo finalizadas, a tripulacédo e
os pilotos se concentram na confirmacdo de detalhes muito importantes,
como questdes relativas a rota, numero de passageiros, e checagens finais
sobre a meteorologia, bem como verificagdo de equipamentos (sensores)
relacionados com a seguranga do voo;

j) Liberacdo da Aeronave e Decolagem — Apds a confirmacgao e reporte para a
torre de controle de todas as etapas anteriores a aeronave esta finalmente
pronta para ser desbloqueada (remog¢do dos chocks) e rebocada para a
posicdo inicial em direcdo a pista. Os pilotos aguardam as liberacbes e
informacdes finais da torre de controle sobre a partida da aeronave, e assim,
a decolagem pode ser iniciada.

Os resultados financeiros da cias aéreas, aeroportos, e empresas de
operacoes de solo dependem, principalmente, do nivel de exceléncia da execucao
dos procedimentos de turnaround. Nada pode sair errado, e para qualquer desvio ou
falha, as consequéncias podem determinar, inclusive, a impossibilidade da
decolagem. O futuro da aviacdo depende diretamente das evolugdes tecnoldgicas
das operagdes de solo. Roux (2012) retrata muito bem essa simbiose de todos estes
atores com o foco em otimizagcdo de custos e exceléncia operacional quando fala
que num cenario de planejamento perfeito, tudo que existe em volta dos aeroportos
(vias, transportes publico, facilidades, seguranga, etc) influenciara a prosperidade da
operagao.

Acima de todos os objetivos comerciais e operacionais descritos

anteriormente, estdo os objetivos relacionados com a missdao e valores das
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empresas de todo este ecossistema aeroviario: a seguranga das pessoas € uma
operacao livre de acidentes. Veremos no Capitulo 3 como a aplicagao das técnicas
de gamificagdo podem ser uma alternativa para geracéo de valor e engajamento no

quesito seguranca.



50

3. GAMIFICAGAO COMO PROCESSO DE ENGAJAMENTO

Neste capitulo, dividido em trés partes, serdo apresentados os principais
conceitos sobre a gamificagdo, como a aplicacdo da gamificacdo sera realizada, e

toda a estrutura da gamificacéo para o experimento.
3.1 GAMIFICACAO

Os games (jogos eletronicos) sdo mundialmente conhecidos como uma
forma de entretenimento. Seu publico é bastante diversificado, indo desde criangas a
adultos. Nos ultimos anos, cada vez mais empresas tem utilizado os elementos dos
jogos no mundo corporativo para alcance de objetivos planejados. Kim (2015) define
que o termo gamificacdo, ou no inglés, gamification, € o processo de reforcar
atitudes e comportamentos de pessoas com a utilizacdo de técnicas ou elementos
dos jogos, em contextos totalmente externos ao mundo dos games.

As areas de aplicagdo da gamificagdo tem sido as mais diversas possiveis,
como: saude, economia, negocios, entre outras — que vao desde projetos
relacionados com campanhas de vendas, como também, por exemplo, implantagao
de plataformas globais de ensino a distancia. McGonigal (2011) afirma que “Jogos,
no século 21, serao uma plataforma primaria para se habilitar o futuro”. Em diversos
aspectos, podemos afirmar que os jogos contribuem significativamente para a
melhoria da aprendizagem em diversas areas do conhecimento. Diante dessa
afirmativa é possivel entender que os games nao estido ligados apenas ao mundo do
entretenimento, eles ja passam a contribuir com processos de aprendizagem e
também passam a interagir fortemente no contexto organizacional das empresas.
Kotler (2012) retrata que os Prémios de Incentivo s&do extremamente uteis quando se
deseja acelerar mudangas em areas especificas, especialmente quando os objetivos
sao claros e mensuraveis. Nestes casos as competi¢gdes de incentivo possuem uma
vantagem até biologica. “Os seres humanos estdo programados para competir’,
Kotler (2012, p. 264).

No mundo atual, em que as mudangas sdo constantes, principalmente por
causa das novas tecnologias, as empresas de uma maneira geral, precisam se
adequar as novas tendéncias mercadoldgicas que surgem cada vez mais rapido. De
acordo com Jones (2011) as empresas necessitam possuir um controle interno

rigido sobre suas atividades e seus funcionarios precisam estar aptos a interagir
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com as mudangas que surgirem. Celano et al. (2015) afirma que as empresas que
possuem alto desempenho, comprovadamente, sao aquelas que conseguem
adaptar-se rapidamente as mudangas tecnoldgicas e as tendéncias mercadoldgicas,
se reinventando e assim possuindo uma maior efetividade no mercado.

Conforme os argumentos acima, cabe agora retratar um novo fenémeno
chamado de gamificagdo. Para Dubey (2017), gamificagdo se trata de uma simples
técnica de tornar qualquer tipo de experiéncia numa experiéncia similar a um jogo.
Isso torna o aprendizado n&o apenas divertido, mas também ajuda os envolvidos a
compreender conhecimentos complexos e ganhar habilidades facilmente. Kim
(2015) acrescenta que gamificacdo nao se trata exatamente de criar um jogo, mas
sim, transferir algumas das caracteristicas positivas de um jogo para algo que néo
seja um jogo. Nesta amplificacdo dos sentimentos sensoriais humanos € que os
elementos dos jogos sao especialmente eficazes. Eles conseguem transportar os
jogadores, que podem ser os colaboradores de uma empresa, para cenarios ludicos
imaginarios muito mais interessantes do que o mundo real. Neste sentido,
McGonigal (2011) retrata que a “Realidade ndo nos motiva eficientemente.
Realidade nao é desenvolvida para maximizar o nosso potencial. Realidade nao foi
projetada completamente para nos fazer felizes”. Dentre estas similaridades com os
aspectos de jogos, a diversao € uma caracteristica que possui individual destaque,
por torna atividades com objetivos sérios e por muitas vezes profissionais, em
missdes nas quais as pessoas se percebem como parte de uma jornada divertida, e
assim, tornam-se mais engajadas. Para o autor, “a diversédo de participar de um jogo
€ impulsionada pelas préprias caracteristicas que o define, como: a existéncia de
metas; regras; um processo de feedback; e que seja de participagdo voluntaria”.
Diversas empresas no mundo ja se utilizaram das técnicas de jogos no meio
empresarial para alcangar metas diferenciadas. A aplicagdo da gamificacdo nunca
esteve tdo presente quanto hoje, visto termos uma sociedade praticamente online
durante 24 horas por dia, com diversas funcionalidades e possibilidades na palma de

suas maos.
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Nesta narrativa Kim afirma que:

Smartphones permitem que as pessoas tenham acesso e utilizem a internet
a qualquer momento. De repente, todas as informagdes contidas na maior
biblioteca do mundo, que é a Internet, tornaram-se disponiveis na pequena
tela de um aparelho celular que pode ser carregado para qualquer lugar que
noés vamos. Adicionalmente, o GPS que existe nestes aparelhos permite
que as pessoas consigam rastrear as suas proprias localizagbes
geograficas, bem como rastrear a localizagdo de outras pessoas ou coisas,
que por sua vez, podem compartilhar as suas informagodes. (KIM, 2015, p.
9).

De acordo com Enders (2013), estamos presenciando um amadurecimento da
gamificacédo e percebendo uma mudanca no design da forga motora do engajamento
que é a motivagao, ter um propédsito desafiador, e sentir a liberdade para falhar.
Estamos fluindo de um modelo Extrinseco, baseado em recompensas e incentivos,
para um modelo Intrinseco, tornando de fato as tarefas mais agradaveis. Burke
(2014) analista do Gartner, argumenta que a empresa considera que a Gamificagao
pode ser entendida como o uso do Design de experiéncias digitais e praticas com o
intuito de causar a mobilizacdo e o engajamento das pessoas no cumprimento de
determinado objetivo. Dessa maneira, é importante salientar a finalidade da
aplicacao dos jogos dentro do ambiente corporativo. Essa finalidade esta ligada a
obtencdo de um alto nivel de engajamento dos funcionarios, viabilizando questdes
relacionadas as mudancgas na cultura organizacional das empresas e estimulando a
inovacdo (VIANNA et al., 2013). Na Figura 7 abaixo s&o ilustrados quatro dos

principais elementos da Gamificagao:

Figura 7 — Elementos da Gamificagao

GAMIFICACAO

Fonte: Ibbuna, 2017
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Cabe assim elencar alguns dos principais pontos alcangados pela aplicagao

da gamificagdo dentro do mundo corporativo conforme Vianna et al. (2013).

e Aceleragao dos ciclos de avaliagdo de desempenho — com esse ponto sao
esperados maior engajamento e aceitagdo as mudangas nas organizagdes,
por partes dos funcionarios, tornando sua adaptacdo mais eficaz;

e C(Classificagao inerente as regras e objetivos dos jogos — essa etapa trabalha
questdes relacionadas a imprecisao e duvidas dos processos trabalhistas;

e Apresentacdo de uma narrativa mais direta das atividades a serem
desempenhadas no trabalho — com isso €& esperado que os funcionarios
compreendam melhor suas tarefas além de também proporcionar maior
engajamento;

e Divisdo de grandes tarefas em tarefas menores — por fim, essa etapa visa
trazer de forma mais dinamica os processos de trabalho, tornando grandes
atividades em atividades menores e com isso, encurtando o prazo para suas
resolugdes. Isso também proporciona um ambiente mais comprometido entre

os funcionarios.

Analisando os conceitos citados anteriormente, € possivel observar varios
pontos em comum que remetem a alguns pontos principais do processo que

merecem, por isso, mais atencao, conforme relacionados no Quadro 2 abaixo:



Quadro 2 — Principais Pontos do Processo de Gamificagéo

Objetivos

Sdo missbes e desafios que tornam a atividade mais engajada
entre os participantes, com o uso de metas bem definidas.

Feedback

O Feedback precisa ser rapido e entregar respostas
instantaneas aos participantes. Isso faz com que haja uma
Assim,

recompensa por objetivos cumpridos ou um alerta no caso de

sensacdo de progresso das atividades. uma

desvios também sdo aceitaveis para o devido cumprimento
das metas.

Regras

Sdo os obstaculos ou direcionadores colocados no caminho
do objetivo.

Participacao
Voluntaria

A participacdo deve ser voluntaria. Nenhum jogador deve estar
participando do processo de maneira compulséria, pois a

participacdo obrigatoria fere os principios do jogo.

Pontuacdo

Serve para mensurar o andamento de cada jogador de acordo
com o cumprimento de cada etapa. Também & um fator

motivacional.

Transparéncia

Todos devem ter acesso para acompanhar seu proprio
andamento e o andamento dos outros competidores. Esse

andamento deve ser medido por um ranking.

Distintivos E um indicador de evidéncia de alguma realizacdo.
Nivelamento Criacdo de niveis dentro da comunidade do jogo. Passando de
fases outras miss6es podem ser desblogueadas, por exemplo.
Senso de | Tornar cada jogador consciente de que o que cada um faz
Comunidade individualmente pode influenciar o todo dos procedimentos no

jogo.

Fonte: (KIM, 2015)
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A neurociéncia explica de forma detalhada diversos fatores fisico-quimicos

relacionados aos seres humanos sobre os reflexos que a gamificagdo causa em

nosso cérebro. De acordo com Pacete (2017), quatro grandes sensagdes ligadas ao

processo de gamificagao incitam a liberacao de substancias em nossos organismos,

como por exemplo:
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Foco

Pela necessidade do foco durante a participagdo dos jogadores em processos
gamificados, 0 nosso organismo produz endorfina, que combinada com outros

neurotransmissores, gera o resultado positivo para aten¢ao ao jogo.

Imersao

Com a continuidade do jogo e o foco gerado dentro daquela narrativa, o
nosso corpo libera oxitocina, que produz uma sensacdo de confianca e
empatia, fazendo com que o jogador tenda a ser cada vez melhor e sua
performance seja crescente.

Recordacéao

Estudos comprovam que o ato de fazer parte de um jogo ativa de forma
substancial o hipocampo, area do cérebro responsavel pela recordagdo ou

repescagem do conhecimento.

Associagao positiva

A dopamina é liberada quando os jogadores sao premiados e estes prémios sao

conectados ou ligados de forma associativa ao avango do jogo. Em outras

palavras, o efeito gerado mediante o reconhecimento virtual ativa esta parte do

cérebro.

e)

Top of Mind

Os jogos ativam os sentidos cognitivos do nosso organismo, pois a gamificagao

em seu formato baseado em desafios resultado na segmentacdo destas

informacdes em pequenas partes dissociadas.
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3.2. APLICACAO DA GAMIFICAGAO

Para a realizagao deste estudo, foi utilizado o modelo Canvas de Gamificagéo
de Vianna et al. (2013) com o intuito de auxiliar no processo de Gamificacao a ser
utilizado, como sugestdo, nos procedimentos de melhoria da cultura de seguranca
dos aeroportos. Para isso, foram elaboradas as perguntas apresentadas na Figura 8
abaixo, posteriormente respondidas, visando criar a melhor forma de aplicagdo da

gamificacdo nas atividades de solo do aeroporto de Recife.

Figura 8 - Canvas para Gamificagao

Parcerias Definigdo de aspectos Objetivos de negdcio Ambientacéao do jogo Caracteristicas
estrategicas do jogo Quais sdo os objetivas de:I 0 Em qual contexto o jogo a 1 dojogador
Ha cutras pessoas a serem Quais atividades o jogador 3 negocio que devem ser ser desenvolvido se insere? | Quem € o jogador deste
engajadas no jogo (por 4| deve realizar no jogo? atingidos através do jogo? Chudl fernaiammistio o 4@ joge? (caracterisiscas 16
exemplo, supervisores)? . e i comportamentais,
Qual é a plataforma mais Qual comportamento deve objetivo central do jogo? 3 =

p 5 S demogréficas, hébitos e

Que areas dentro da adequada para o jogo (Jogo 4 ser modificado através do ") : = :
= B ; Qual narrativa ira engajar o atividades que realiza)

empresa deverdo apoiar o de tabuleiro, de computador, jogo? 11

: 2
jogador? 15 Que tipo de jogador ele é

e como isso molda o jogo
(predador, conquistador,
explorador, socializador)?
Com que frequéncia o 17

jogador vai interagir com a 6
plataforma?

Quais sdo as regras do jogo? 7 V

Como funciona a mecanica
de pontuagdo dojogo? 8

jogo? Deque forma? 2 atividade fisica)?

Que critérios definem a
duragao do jogo?

Objetivos do jogo

Qual € a missdo do jogo 12
(gue conquistas devem ser
alcangadas pelo jogador)?

Quais sdo as recompensas
oferecidas ao jogador?

A missdo do jogo deve ser
clara, especifica, alcangavel
e mensuravel e estar de
acordo com os objetivos de

negaécio.
Custos Beneficios esperados
Quais sao os custos de ma- Qual resultado espera-se
nutengio e implementagio alcangar a partir da 19
previstos no jogo? 18 implementagéo do jogo?

Como serd possivel medir
os resultados do jogo?

Fonte: (VIANNA et al., 2013)

Respostas do Canvas acima:

1- Sim. Tanto os colaboradores quanto as liderangas fardo parte do Jogo.

Equipes e Supervisores;
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Os times de Qualidade e Seguranga deverao apoiar 0 jogo no processo de
Comunicacao e afericdo dos resultados;

A principal atividade é o preenchimento de um cartdo que vamos batizar de
“‘CAS” (Cartdo da Atitude Segura, e o seu devido deposito na URNA que
estara concentrando todos os cartdes para afericao semanal;

O jogo sera todo realizado com o preenchimento dos CAS e os cartbes
consolidados dentro da janela de avaliacdo em planilhas excel para geragéo
de graficos e resultados dos times;

A duracdo do jogo sera de uma semana, ou seja, todos os CAS do periodo
determinado como janela de amostragem serao contemplados;

O jogador vai interagir com a plataforma, que sera o cartdo CAS e as urnas, a
todo instante em que o0 mesmo encontra-se trabalhando em seu turno;

As regras sao simples: cada colaboradores deve reportar qualquer tipo de
incidente ou quase incidente e classificar corretamente no preenchimento do
cartdo. Os dados registrados precisam refletir a realidade chamando-se
atencdo para a inconsisténcia e os cartdes devem possuir a assinatura do
colaborador;

A pontuagdo funciona de maneira objetiva e clara: um cartdo valido e
preenchido corretamente equivale a 10 pontos;

A premiagao envolve:

a. Comunicacéo nacional na Intranet da equipe nomeada como “Equipe
Padrao em Atitude Segura”;

b. Pontua positivamente em suas Avaliagbes de Desempenho para
progressao de carreira;

c. Os envolvidos podem ser selecionados como pontos focais para
projetos de Seguranca que possuam interface com outras operagdes
internacionais;

d. Por fim, um jantar com acompanhante em local a ser escolhido pelo

colaborador;

10- O item Seguranca é VALOR para as empresas que atuam dentro dos

aeroportos. Assim sendo, o objetivo de negdcio é exatamente “Atingir
patamares elevados de Segurangca e com isso reduzir a ocorréncia de

incidentes relacionados com pessoas e/ou equipamentos;
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11- O jogo tem por objetivo incentivar o comportamento focado na seguranga dos
colaboradores e todos a sua volta. O comportamento oposto é justamente o
indesejado — ou seja — 0 ndo atendimento de procedimentos de seguranga ou
exposicao ao risco de maneira irresponsavel ou displicente;

12- A missao é registrar, através do cartdo CAS, a maior quantidade de
ocorréncias possiveis com base nos requisitos de segurangca em todas as
atividades relacionadas com o Turnaround;

13- O contexto do jogo sera todo transcorrido no aeroporto de Recife, mais
precisamente na pista ou rampa, que € aonde as aeronaves sao atendidas;

14- O tema principal € a SEGURANCA,;

15- A narrativa esta ligada ao processo de entender o que é seguro e o que €&
permitido e cumprir os procedimentos corretamente, registrando todas as nao
conformidades no cartdo CAS, e assim, gerando uma compilagao de registros
para reducao dos incidentes e também geragao de cultura de safety;

16- Os jogadores em geral sdo as equipes de rampa, cujo comportamento de
uma forma geral € de ndo seguir as regras e tenta se fazer o caminho mais
curto para uma determinada atividade. A maioria dos colaboradores estao
entre 20 e 35 anos; possuem um “efeito bando” bastante presente em suas
atitudes, e atuam bastante baseados na reciprocidade direta, ou seja, eu sigo
os procedimentos, mas quero saber o que eu recebo em troca se eu seguir
tudo corretamente. Em outras palavras, sdo bastante movidos pela
bonificagao e/ou premiagao;

17- Diria que séao Predadores e Exploradores;

18- Baixo custo, ndo carece de avaliagao de orgcamento;

19- Pretende-se alcangar um maior engajamento sobre a aplicagdo da atitude
seguranga, seguindo-se todos o0s procedimentos informados em
treinamentos, e com isso, a reducdo de incidentes relacionados com
seguranga na rampa;

20- O jogo sera medido pela quantificagdo e valoragédo de todos os cartdes CAS

depositados na durante a janela de amostragem semanal,
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3.3 ESTRUTURA DA GAMIFICAGAO PARA O EXPERIMENTO

Apo6s apontados os procedimentos do Canvas de Gamificagdo (VIANNA et al.,
2013) no topico 3.2, faz-se necessario compreender melhor alguns conceitos de sua

aplicagao para os objetivos deste trabalho.

a) Os jogadores:

Os jogadores serao representados pelos colaboradores que atuam em todas as
areas de atendimento de solo do aeroporto. O papel deles sera preencher os cartdes
CAS de acordo com o seu testemunho de alguma nao-conformidade nas rotinas de
atendimento das aeronaves, bem como em qualquer momento dentro da area
restrita de trabalho operacional. Um exemplo pratico de um comportamento inseguro
poderia ser, por exemplo, um de seus colegas de trabalho utilizando 6culos escuros
em um dia de chuva com a luz natural bastante reduzida. Em uma area operacional
aonde os riscos sdo sempre iminentes, considera-se inapropriado qualquer item de
uso pessoal que possa diminuir as capacidades motoras ou sensoriais dos

colaboradores no momento de desempenho de suas atividades.

b) Time da Qualidade (Avaliadores dos Cartées CAS)

O papel do time de qualidade sera de analisar se os cartdes depositados nas
urnas foram preenchidos de modo que fagam sentido. Ndo é necessario que exista
uma prova de que o fato realmente ocorreu, como um registro fotografico, contudo,
de acordo com a experiencia do time de qualidade, sera feita uma reflexdo se aquele
referido cartdo podera ser considerado valido e se as informagbes foram
preenchidas corretamente. O item 3.4 descreve detalhadamente quais sdo as
informagdes necessarias para que o cartdo seja validado — caso uma destas
informagbes nao seja preenchida, o cartdo sera considerado invalido.
Exemplificando: se um cartdo de um jogador informa que ele presenciou um outro
colega de trabalho pilotando um trator acima da velocidade permitida ndo estiver
informando aonde este fato ocorreu (item “e” do topico 3.4), este cartdo
automaticamente sera invalidado pelo time de qualidade, pois ndo havera como

direcionar agbes corretivas futuras de forma otimizada. Todos os cartbes serao
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recolhidos das urnas diariamente e consolidados em relatérios centralizados para
que, com o passar do tempo e numero de registros, estas informagdes possam gerar
estatisticas sobre quais situacdes ou capacitacdes precisam de reforco do lado da
empresa, como a realizagao de fiscalizagbes mais especificas, ou reformulagao de
treinamentos direcionados.

A equipe de qualidade devera ter a capacidade de dar vazao as avaliagbes
dos cartdes de forma diaria, pois de nada adiantara termos as urnas repletas de
cartdes ainda n&o validados de forma rotina e acumulativa. Para isso, no momento
de gerarmos as premiagdes, que sera discutida nos topicos seguintes, também
havera o reconhecimento do colaborador da equipe da qualidade de acordo com a
quantidade de cartdes avaliados por ele. De forma bastante objetiva, quando for
gerada a premiacdo do colaborador com base na quantidade de CAS validos
depositados em um determinado periodo que inicialmente sera definido como
semanal, também serdo aferidos quantos cartdes foram avaliados por cada

integrante da equipe avaliadora da qualidade.

c) Pontuacéao

A premiacao estara ligada diretamente a quantidade de cartdes validos
depositados por um determinado colaborador no periodo de uma semana. Aquele
que conseguir a maior quantidade de cartdes, serd o vencedor daquele periodo.
Cada cartdao valido valera a quantia de 10 pontos. Ao final de um periodo de
avaliagdo, que para este estudo sera de sete dias, serdo ranqueados os trés
maiores pontuadores daquela rodada. Adicionalmente, para maior estimulo e
engajamento nesta atividade, cada vez que o jogador conseguir depositar mais de
cinco cartdes no mesmo dia ele recebera uma pontuacgao adicional de 50 pontos. Ao
final dos sete dias de periodo amostral, quando todas as pontuagdes forem
totalizadas, sera realizada a grande premiacédo do jogo para os trés primeiros
lugares. Para que a dindmica de pontuagdes sempre esteja sendo divulgada, serdo
afixados nos quadros de avisos o ranking dos dez melhores jogadores, separando
em uma secdo mais destacada os trés primeiros colocados para garantir a

diferenciacao destes para com os demais.
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d) Distintivos, Badges ou Diferenciagao

Para que o reconhecimento dos colaboradores com performances

diferenciadas seja visualizado ou percebido por todos, serdo criados trés distintivos:

i. O icone AS dourado denominado Atitude Segura Ouro;
ii. O icone AS prateado denominado Atitude Segura Prata;

iii. O icone AS bronze denominado Atitude Segura Bronze,

Desta maneira, todos os colaboradores que possuem uma performance
diferenciada serdao reconhecidos por todos a sua volta pela sua capacidade e
dedicacdo em se tornarem exemplos em suas atitudes nas rotinas operacionais
relacionadas a operacao de GH. Para que o este reconhecimento ndo possua uma
importancia tado volati ou passageira, eles estardo sempre publicados
separadamente dos demais para gerarmos um contexto de diferenciagcdo para
retroalimentarmos essa atitude diferenciada, ou seja, o nivel de engajamento, dando

bastante énfase aos primeiros colocados.

e) Publicagao dos Resultados

O ranking sera divulgado nos quadros de avisos diariamente, para que assim,
todos os colaboradores percebam a evolugao das pontuagdes, bem como visualizem
de forma clara quem sado os melhores jogadores da semana. Isso servira de
estimulo e gerard um clima de competicdo positivo entre todos os colaboradores,
contaminando de forma progressiva e perene o processo de reportar as ocorréncias

presenciadas por eles durante as atividades operacionais nas rotinas de GH.
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4. APLICAGCAO DA GAMIFICAGAO

Neste capitulo, dividido em duas partes, serdao apresentados o processo,
juntamente com os artefatos coletados, e na sequéncia, os resultados do
experimento e analises relacionadas.

Na secao 4.1 faz-se um relato da metodologia usada para aplicagcao da
gamificacdo nas operagbes de GH, algumas consideragdes sobre o contexto
geografico e demografico envolvidos no Gemba da gamificagdo, bem como todas as
regras pertinentes aos pilares conceituais da geragcdao de engajamento com a
aplicacao de técnicas de jogos. Gemba Kaizen ou Gemba, como € o termo
usualmente citado, significa “local real”’, ou mesmo, “aonde tudo acontece”. E uma
expressdo japonesa muito utilizada em ambientes industriais com amplas
operacgoes.

Na secao 4.2 serdo apresentadas as analises de todos os dados coletados e
algumas reflexdes sobre a apuragdo dos resultados de acordo com as regras da

gamificacéo.

4.1 DESCRICAO DO EXPERIMENTO

A aplicagdo da gamificagdo foi realizada no Aeroporto Internacional Gilberto
Freyre (sigla IATA: “REC”) que fica localizado na cidade de Recife — capital do
estado brasileiro de Pernambuco — cujo movimento diario de passageiros atendidos
ultrapassa 24mil. O experimento foi realizado no periodo de 11 a 17 de novembro
durante as 24h diarias, ja que as atividades de atendimento de aeronaves funcionam
ininterruptamente durante os 365 dias do ano. A parcela amostral de participantes
envolveu 320 colaboradores distribuidos da seguinte forma: 242 alocados nos
servigos de apoio; 23 na operagao de equipamentos; e 55 colaboradores alocados
nas atividades de limpeza.

A quantidade de voos média atendida por estes colaboradores na semana
observada foi de 82 voos diarios, cujos atendimentos foram realizados por equipes
compartilhadas de 6 a 8 pessoas — ja que em momentos de interse¢cdo dos voos,
alguns recursos eram compartilhados. Na dindmica do experimento ndo foram
criados times constituidos por um quantitativo de colaboradores fixos, pois as

atividades diarias para atender cada aeronave varia constantemente, a exemplo de
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os lideres de cada equipe poderem atuar em varias equipes diferentes ao longo do
dia.

Assim, devido a sistematica da operacdo, nao faria sentido definir times para a
criacdo do ranking de pontuacdo. Desta forma a pontuagédo foi atribuida a cada
colaborador diretamente. Dentre os participantes tinhamos colaboradores de

diversas funcgdes, tais como:

a) Limpeza: responsaveis pela limpeza interna das aeronaves;

b) Servicos de Apoio: responsaveis por auxiliar em atividades gerais, como
posicionamento de cones, manipulagao de bagagens,
desembarque/embarque de passageiros, e carregamento/descarregamento
de cargas;

c) Operacao de Equipamentos: sao colaboradores que operam os equipamentos
que fazem parte do atendimento da aeronave, como: pushbacks, esteiras,
tratores, geradores moéveis (GPU), unidades de partida externa (APU),
maquina de reposicdo de agua potavel (QTA), maquina de remogédo de
dejetos (QTU), etc;

Para que houvesse um entendimento claro sobre as regras e objetivos deste
experimento, cujo objetivo principal foi de gerar um maior engajamento no reporte de
informacgdes ligadas aos procedimentos de seguranga das operagdes, foi realizado
um ciclo de apresentacdes para os times envolvidos, especialmente suas liderangas,
para divulgacdo e explicagao das regras, premiagdes e o modelo adotado para
participacdo com o uso das urnas, depdsito dos cartdes CAS, avaliacdo dos cartdes,
pontuacao dos cartbes aprovados, e por fim, a premiacao.

Durante as trés rodadas de apresentacdo das regras da gamificacdo quatro
perguntas foram levantadas pelos colaboradores de forma recorrente conforme

descrito no Quadro 3 abaixo:



Quadro 3 — Perguntas e Respostas CAS

Perguntas

Respostas

Poderao haver cartdes depositados diariamente
sobre 0s mesmos motivos?

Sim, contudo € necessario que sejam eventos
diferentes. Em outras palavras, ndao podem ser
as mesmas situacdes, envolvendo as mesmas
pessoas ou eventos, sendo reportadas de forma

repetitiva.

Cartbes que foram invalidados pelo time da
qualidade por qualguer motivo contam pontos?

Nao. Cartbes invalidados n&o contam pontos de
acordo com a regras.

Se o colaborador depositar mais de 5 cartdes no
mesmo dia ele recebera 50 pontos de bdnus. Se
o colaborador depositar 10 cartdes, ele recebera
10 pontos, ou seja, o dobro do bonus?

Nao. O bdnus so sera aplicado conforme a regra
para agueles que depositarem acima de 5
cartbes, sem efeito proporcional ou multiplicativo.
O bonus maximo sera de 50 pontos por dia sem

escalonamentos.

Os cartbes que estéo relacionados com o reporte
de falhas ou atitudes inseguras valerfo mais
pontos do que os cartdes que estéo reportando
situacbes positivas sobre o cumprimento dos

padroes?

N&o. Todos os cartes validados receberéo 10
pontos conforme as regras independentes de
sua classificaco. Tanto o reforco positivo quanto
a geracdo de acdes corretivas fazem parte do
processo de geracdo de uma nova cultura de
seguranca nas operacgoes.
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Fonte: Criagao do Autor, 2019

A partir do primeiro dia programado as duas urnas ja estavam posicionadas
nos locais divulgados com total acessibilidade para todos os colaboradores. A
divulgacéo foi reforcada através dos quadros de avisos e nas rotinas diarias de
reunides operacionais no inicio de cada turno. A coleta dos cartdes nas urnas foi
realizada pontualmente a cada dia e os cartdes seguiam para a avaliagao e reviséo
pelo time de qualidade. Do total de 59 cartdes recolhidos ao final do periodo do
experimento, apenas quatro cartdes foram invalidados pelo time de qualidade na

revisdo do preenchimento. Os motivos das desclassificagbes dos cartdes foram:

e Um cartdo foi invalidado por repeticdo do evento sobre a mesma situacao
envolvendo o mesmo colaborador;

e Trés cartbes foram invalidados por erro de preenchimento (rasura);

Ao longo dos sete dias de experimento n&o ocorreu a aplicagdo de bbnus, pois
nenhum colaborador depositou mais de 5 cartdes validos nas urnas. O fluxo de
acdes na aplicacao da gamificagdo em cada dia transcorreu da seguinte maneira:



Dia 1:

Dia 2:

Dia 3:

Dia 4:
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Feita a abertura oficial do experimento em todos os turnos e reforgo da

comunicagao para geragao de engajamento;

Reforco na comunicagcdo para todos os times para geragao de
engajamento;

Coleta dos cartdbes do dia anterior no inicio do periodo da manha
(7h00);

Avaliacdo dos cartdes pelo time da qualidade e liberacdo das
pontuagdes. Um cartdo do primeiro dia foi invalidado por motivo de
rasura;

Publicagao do ranking do dia anterior no periodo da manha (9h00) nos

quadros de avisos;

Reforco na comunicacdo para todos os times para geracdo de
engajamento;

Coleta dos cartdbes do dia anterior no inicio do periodo da manha
(7h00);

Avaliacdo dos cartdes pelo time da qualidade e liberacdo das
pontuagdes. Nenhum cartdo do segundo dia foi invalidado;

Publicac&o do ranking do dia anterior no periodo da manha (9h00) nos
quadros de avisos;

Reunido matinal extraordinaria para reforgo especial com as liderangas
para geragao de maior empenho dos times, visto a queda do numero

de cartdes na apuragao do segundo dia;

Reforco na comunicagdo para todos os times para geragcéo de
engajamento;

Coleta dos cartdes do dia anterior no inicio do periodo da manha
(7h00);
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Dia 7:
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Avaliacdo dos cartdes pelo time da qualidade e liberagcdo das
pontuagdes. Dois cartdes do terceiro dia foram invalidados: um por
motivo de rasura, e outro por motivo de repeticdo do mesmo evento
sendo relacionado com o mesmo colaborador;

Publicagao do ranking do dia anterior no periodo da manha (9h00) nos

quadros de avisos;

Reforco na comunicacdo para todos os times para geragcdo de
engajamento;

Coleta dos cartdbes do dia anterior no inicio do periodo da manha
(7h00);

Avaliacdo dos cartdes pelo time da qualidade e liberacdo das
pontuagdes. Nenhum cartdo invalidado;

Publicac&o do ranking do dia anterior no periodo da manha (9h00) nos

quadros de avisos;

Reforco na comunicacdo para todos os times para geragcdo de
engajamento;

Coleta dos cartbes do dia anterior no inicio do periodo da manha
(7h00);

Avaliacdo dos cartdes pelo time da qualidade e liberacdo das
pontuagdes. Nenhum cartao foi invalidado;

Publicac&o do ranking do dia anterior no periodo da manha (9h00) nos

quadros de avisos;

Reunido matinal extraordinaria para reforgco especial com as liderancas
para geragcao de maior empenho dos times, visto a queda do numero
de cartdes na apuracao do sexto dia;

Coleta dos cartbes do dia anterior no inicio do periodo da manha
(7h00);
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o Avaliacdo dos cartdes pelo time da qualidade e liberagdo das
pontuagbes. Um cartdo do sexto dia foi invalidado por motivo de
rasura;

o Publicac&o do ranking do dia anterior no periodo da manh& (9h00) nos
quadros de avisos;

o Todos os cartdes foram recolhidos as 16h para finalizagdo das

apuragoes e atualizag&o do ranking final no dia posterior;
4.2 ANALISE DOS RESULTADOS

A cada dia do experimento os cartdes eram recolhidos das urnas que estavam
disponibilizadas na area AR (Area Restrita) do aeroporto, proximas das areas de
maior fluxo de colaboradores. Todos os dados eram contabilizados numa planilha
excel pelo time da qualidade ao passo em que as avaliagbes de todas as situagdes
reportadas eram validadas (ou ndo).

Abaixo no Quadro 4 podemos verificar a distribuicido dos voos atribuidos
diretamente para o atendimento destes colaboradores ao longo dos sete dias, bem

como a evolugao do numero de cartdes ao longo dos dias:

Quadro 4 — Evolugao dos Cartbes

Dia1l Dia 2 Dia3 Dia 4 Dia 5 Dia & Dia7
MNo. De Voos 79 86 81 &8 78 &5 81
MNo. De Cartoes 8 3 11 12 a i) 11
o Positiva 3 2 LY 11 b 5 9
u o
T 5
2 = Condicdo Insegura 2 1 3 1 1 0 2
=
]
Ato Inseguro 2 0 1 0 1 0 0
pes Re DS P
1 0 2 0 0 1 0
(] fdade

Fonte: Criagdo do Autor, 2019

Percorrendo a quantidade de cartdes dos sete dias de experimento

demonstrada no Quadro 4, podemos verificar que no primeiro dia tivemos um
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balanceamento nas quantidades de cartées por tipo de ocorréncia. Contudo, ja no
primeiro dia, também ocorreu um cartdo recusado por rasura. Este fato foi
considerado sem importancia de uma maneira geral, ja que a caligrafia € algo
individual e que podemos ter diversos tipos de caligrafia num grupo maior de
pessoas; algumas serdo melhores de compreender, outras serdo praticamente
impossiveis devido ao estilo de escrita de cada individuo.

No decorrer de todos os dias, a queda observada na quantidade de cartbes
aferida no segundo dia de experimento foi um fator importante que desencadeou
uma acao rapida de reforgo extraordinario de comunicagdo, ja que num curto
intervalo de datas envolvido nestas atividades, um unico dia estaria representando
cerca de 14,2% do total de tempo disponivel para geracdo de massa critica de
dados. Todos os dias posteriores fluiram com afericdes mais altas na quantidade de
cartdes, com apenas 3 cartdes sendo cancelados no terceiro e sexto dias de
experimento.

A contabilizacao final dos cartdes foi realizada as 9h00 do dia 8 de novembro e
o ranking de pontuagdes final foi divulgado nos quadros de aviso ainda no periodo
da manha. A cerim0nia de conclusdo do experimento e premiagdes foi realizada as
17h00 numa apresentagao para algumas liderangas e colaboradores que puderam
estar presentes sem que houvesse impacto nas operagbes do turno. Os
colaboradores que conseguiram as maiores pontuagdes e conquistaram premiagdes

atingiram as pontuagdes conforme mostra o Quadro 5 abaixo:

Quadro 5 - Cartdes dos Primeiros Lugares

. . . . . . . Total de
Dial Dia 2 Dia3 Dia 4 Dia b Dia b Dia7
Pontos

1 2 1 1 2 70
1 1 1 1 1 50
1 1 1 1 40

Fonte: Criagao do Autor, 2019
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De acordo com a quantidade final de cartdes atribuidas ao 1°, 2° e 3° lugares,
que pode ser analisada nas informacdes do Quadro 5, percebemos que apesar de
aferirmos um efeito positivo sobre a reacdo dos colaboradores na aderéncia do
experimento, € factivel concluirmos que a participacido individual poderia ter sido
melhor — haja vista o baixo numero de cartdes depositados individualmente para os
trés colaboradores premiados. Ainda reforcando este entendimento, mesmo com a
aplicagao de bénus individual para aqueles com mais de cinco cartdes depositados
no mesmo dia, o numero de cartdes depositados individualmente permaneceu baixo.
Um ponto importante também pode ser observado quando da nao ocorréncia de
empates na aplicagao da pontuacéo final dos vencedores.

Para finalizar todas as atividades relacionadas com o experimento ao longo do
periodo de sete dias foi realizada a aplicagcdo de um questionario para capturarmos
o feedback, por amostragem, dos colaboradores envolvidos e sobre o resultado da
aplicacao da gamificacdo nas operagbes durante aquele periodo. Ao todo foram
recolhidos um total de 83 questionarios cuja contabilizagdo das respostas pode ser

verificada no Quadro 6 abaixo:

Quadro 6 — Questionario de Reacéao

_— | © O |0

Vocé acha que a aplicacdo
desta técnica de
gameficacdo ajudou no
aprendizado de novos
conhecimentos sobre as
praticas de seguranca?

79 3 1

Voceé acha que a cultura

de seguranca foi 74 7 p ]
reforcada nas operacgbes?

Se ocorresse uma nova
rodada deste evento,
vocé buscaria se superar 78 3 &
em relagdo ao evento
anterior?

Fonte: Criagdo do Autor, 2019



70

Apesar deste aumento representar de maneira indiscutivel o sucesso da

aplicagdo do método para os objetivos do trabalho, podemos também analisar um

outro contexto mais amplo deste resultado, pois mesmo assumindo-se que o

engajamento aumento e houve uma mudanca positiva na percepgao da importancia

da seguranga nas operag¢des, quando analisamos o numero de colaboradores desta

amostragem, que é de 320 colaboradores, percebemos que existe uma grande

oportunidade de aumento na aderéncia dos colaboradores que n&o tiveram qualquer

participacédo nas urnas.

Levando em consideragao este ponto de vista de analise, torna-se importante

analisarmos que este tipo de geracdo de uma nova cultura depende de diversos

outros fatores, como por exemplo:

a)

b)

Capacidade gerencial da liderangca em gerar, criar, convencer, alavancar esta
atmosfera de mudanga de comportamento nas operagdes;

O clima organizacional, entenda-se, satisfagdo dos colaboradores, & fator
critico de sucesso em qualquer mudancga cultural disruptiva, pois ndo havera
mudancgas positivas e inovadoras em ambientes com baixa satisfacdo dos
colaboradores;

A qualidade e disponibilidade dos equipamentos necessarios deve ser
reconhecidamente como aceitdvel e de boa qualidade, pois sem a
automatizacdo e aparato de infraestrutura tecnolégica necessaria, algumas
atividades precisarao ser realizadas de forma deficiente;

Os treinamentos precisam ser recorrentes € a mensagem massificada de
forma perene e continua, no sentido de que qualquer mudanca cultural néo
ocorre em janelas muito curtas de tempo, visto que, apés a geragéo das
primeiras ocorréncias positivas aderentes aos objetivos, além da necessidade
de se manter o progresso em todas as frentes, € necessario aferir se as
evolugdes encontradas séo realmente sodlidas para serem entendidas como
evolucgoes;

A cultura de avaliagdo de performance influira diretamente no nivel de
engajamento de todos os times para qualquer iniciativa que necessite de
engajamento, pois se ndo ha aplicagdo de meritocracia e premiagao de

performances diferenciadas, ndao havera o principal alicerce que é o
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combustivel de tais mudancgas, que sdo os reconhecimentos ou premiagdes —

também indispensaveis no conceito dos jogos para aumento de performance.

Levando em consideracdo todos os pontos listados nos itens acima, fica claro
que a lideranga exerce um papel fundamental e critico em todas as facetas das
atividades empresariais, seja ela em quaisquer que sejam 0s mercados ou
segmentos. Os fatores pessoais e humanos influenciam sobremaneira a resposta
que sera obtida de todos os times. A habilidade de comunicar, gerenciar, conquistar
e influenciar pessoas, disseminar as informagdes em tempo oportuno e habil, dentre
diversas outras habilidades e capacidades gerenciais, tornam-se praticamente um
pré-requisito nestas relacbes humanas de sucesso.

Toda esta empreitada precisa ser suportada pela estrutura da organizagéao que é
a entidade responsavel por criar os padrbes, aferir performances com o uso de
sistemas e frameworks, descobrindo, adaptando, criando e desenvolvendo todas
estas engrenagens internas para que elas fluam em sintonia, sem esforgos
demasiados de forma pontual, para que uma cultura de seguranga seja de fato ndo

apenas criada, mas também consolidada e perpetuada.
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5. CONSIDERAGOES FINAIS

As consideragdes deste trabalho estdo estruturadas em dois segmentos. No
primeiro deles, a secao 5.1, serdo relatadas as principais contribuicdes da
dissertagao, recapitulando a problematica e os objetivos propostos pela pesquisa.

Na secao 5.2 verificam-se alguns desdobramentos da pesquisa e seus
resultados, bem como uma avaliagdo geral dos dados com base no experimento
realizado. Sera apontado também, com base na avaliagdo dos resultados, se a
aplicacao do experimento com apoio das técnicas de gamificagdo obtiveram éxito de

acordo com os objetivos deste trabalho académico.

5.1 CONTRIBUICOES DA PESQUISA

Uma das partes mais importantes do ciclo total de um voo na aviagao civil € o
desempenho das operagbes de solo, mundialmente conhecidas como ground
handling, e a gestdo da seguranga nestas atividades. A eficiéncia da seguranca e
gerenciamento dos riscos envolvidos deve estar presente durante diversas etapas,
como: carregamento e descarregamento, desembarque de passageiros,
abastecimento, e assim por diante.

De acordo com Balk (2007), os momentos de maior risco de acidentes séo
justamente quando as aeronaves estado estacionadas — e € nesta janela de tempo
em que todas as etapas do atendimento de solo sdo realizadas. Diversas
companhias ao redor do mundo enfrentam problemas de baixa aderéncia dos seus
colaboradores as praticas de seguranga e falta de disciplina operacional no que
tange os procedimentos obrigatorios no intuito de se evitar acidentes.

Neste ponto especifico, podemos afirmar que este trabalho contribuiu
sobremaneira na melhoria da seguranca nas operag¢des de ground handling gerando
uma maior participacdo dos colaboradores no reporte de incidentes — independente
do seu grau de gravidade. Dupin et al. (2015) retrata em seu estudos que os
acidentes em geral sdo precedidos de incidentes ou ocorréncias menores. Desta
forma, o reporte e analise destas ocorréncias anteriores € um recurso extremamente
precioso para se determinar as circunstancias antecessoras dos acidentes e riscos

geradores em potencial.
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De acordo com a ICAO (International Civil Aviation Organization), apesar de
termos no Brasil um indice de acidentes menor do que a média geral mundial, ainda
sim, é importante que todas as medidas relacionadas com a seguranga das pessoas
seja sempre um ponto de melhoria continua em todas as empresas que fazem parte
desse ecossistema da aviagdo. No Grafico 1 abaixo podemos ver a comparagao

direta entre estes indices:

Gréfico 1 — Comparagao de indice Brasil vs Mundo

Accident Rate
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Fonte: ICAO, 2019

A seguranga nas operagdes de solo compreende desde a equipe de bordo e
seus passageiros, como também todas as equipes de front alocadas nos servigos de
ground handling. Os avides na area de rampa também estdo expostos a qualquer
tipo de dano involuntario causado pela manipulagdo inadequada de maquinas
pesadas nas redondezas de toda a operacdo. A area de rampa, como € chamado
todo o perimetro interno do solo do aeroporto aode as aeronaves circulam,
aterrissam e decolam, € um ambiente de trabalho perigoso e com risco elevado para
as equipes que realizam as atividades de solo nas operacdes de GH.

A performance financeira destas operagbdes estdo diretamente ligadas ao
gerenciamento adequado da seguranga, ja que qualquer acidente representa perda
de forgca de trabalho por um periodo imprevisivel, valendo também destacar que

quaisquer minimos danos causados as aeronaves sao extremamente caros de se
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reparar. No caso das aeronaves, ainda podemos incluir diversos prejuizos que
poderao recair sobre as empresas de assisténcia em solo, como por exemplo, as
acdes legais indenisatérias por aeronave parada — mais comumente conhecidas
como acdes de lucro cessante. Este termo lucro cessante pode ser definido como o
montande do valor do prejuizo causado por outra pessoa ou empresa nas atividades
correntes da empresa em questao, impactando a sua capacidade de gerar lucro.

Como ja mencionado nos capitulos anteriores, a gamificacdo de atividades
empresariais aceleram a mudancga de atitude dos envolvidos e canalizam a energia
de realizacdo para os interesses, sobretudo, das recompensas. Conforme afirma
Tanaka (2013), os jogos sdao um modelo moderno de organizagao das pessoas com
o fim de alcangar um objetivo. Ainda de acordo com ele, afirma que as plataformas
sociais comuns no mundo moderno permitem a interagcdo entre as pessoas, mas
issO apenas nao € o bastante para atingir o propdsito de organizar o trabalho.
Utilizando os jogos, as plataformas sociais se apliam, permitindo o compatilhamento
de conteudos especializados, potencializados pelo contexto do uso e pelas
comunidades que se formam ao seu redor, despertando a motivagéo, engajamento e
satisfacao pessoal.

Durante o periodo de sete dias de experimentagcdo da gamificagdo aplicada
as rotinas de GH do aeroporto de Recife observamos que a resposta foi bastante
positiva no que tange a quantidade de participagdes nas urnas. Foram obtidos 59
cartdes num periodo amostral de sete dias de experimento. Este aumento é
bastante expressivo quando comparamos com as médias anteriores aferidas entre
os meses de Setembro e Outubro de 2019, quando ocorreram apenas o reporte de
nove cartdes validos sobre incidentes e situagdes de risco em potencial num janela
de observacgao de 60 dias.

Na perspectiva deste trabalho vir a contribuir para o cenario académico de
futuros estudos, além da aplicagdo da gamificagdo no ambiente corporativo, mais
especificamente, no ground handling, pontuam-se os aportes a seguir:

Com base nos resultados obtidos com a aplicagédo do experimento, o objetivo
da pesquisa foi concluido, pois a aplicacdo da gamificacdo conseguiu gerar
engajamento no reporte de incidentes e riscos potenciais a seguranga das
operagodes.

Também podemos afirmar que ocorreu um aumento da percepcao de valor

relacionado com as boas praticas e atitudes seguras, a partir dos dados analisados
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na pesquisa de reagao dos colaboradores ao uso do processo de gamificagdo. Além
disso, houve uma absor¢édo do entendimento relacionado com a importédncia de
relatar todas as ocorréncias menores para que com base nestas, sejam criadas
regras e adotadas medidas que atuem na corregédo ou preveng¢ao de acidentes. Tal
comportamento ndo era observado no cotidiano dos colaboradores antes da
realizacao deste trabalho.

De acordo com as evidéncias deste estudo, é certo dizer que a sua realizagao
contribuiu diretamente com fatores sociais e econdmicos, pois conforme mencionado
ao longo deste documento, existe uma estreita relagdo entre seguranga, bem estar
social e estabilidade financeira das operagdes de tais companhias neste segmento.
Ao se melhorar o nivel de seguranga nas operagdes, automaticamente se cria um
cenario mais estavel e favoravel para o alcance dos objetivos comerciais das
empresas, bem como, ndo obstante, cria-se no entorno um ambiente mais seguro
para que todas as pessoas continuem laborando sem acidentes e continuem
vivendo em eus lares junto aos seus familiares.

O presente trabalho contribui também no campo da comunicacdo e das
industrias criativas ao demostrar que o uso do processo de gamificacdo e acdes de
engajamento colabora na mudanca de comportamento em atividades coorporativas
relacionados com seguranca.

Espera-se que o levantamento bibliografico e o experimento desenvolvido
possam ajudar em futuros estudos tedricos e praticos na academia e no mercado,
objetivando a formacdo de pesquisadores e profissionais mais conectados a

processos de mudancga de cultura e engajamento em ambientes corporativos.

5.2 DESDOBRAMENTOS FUTUROS

As acbes de report nas operacdes de solo nos servigos de ground handling
nao apenas garantem a seguranga dos colaboradores, mas também dos tripulantes
e dos passageiros das atividades de aviagao no Brasil e em todo o mundo. Tal
comprometimento na comunicacido dessas ag¢des de segurancga por parte dos lideres
de equipes bem como nos demais membros € essencial para a continuidade das
atividades nos aeroportos comerciais. A gamificagdo mostrou-se ser um processo

aplicavel e eficaz.
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Para futuros desdobramentos, pretende-se propor a aplicagao do processo de
gamificigdo aqui apresentado em outras areas dos servigos de ground handling em
outros aeroportos no pais, contribuindo no aperfeicoamento do plano de

engajamento de profissionais, sejam gestores, lideres e colaboradores.
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