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RESUMO

A associacao do conhecimento no trabalho apenas com a
educacao formal propicia uma hierarquizacdo do conheci-
mento. A fim de valorizar os diversos saberes que envolvem o
trabalho, o estudo buscou analisar a configuracdo do trabalho
eaarticulacdo dos saberes dos agentes aeroportudrios a luzda
nocdo de knowing-in-practice. O método foi construido com
base em técnicas etnograficas, como observacdo participante,
entrevistas informais e pesquisas em arquivo. A compreensao
dos saberes foi oportunizada pelas observacées em campo
ao atentar para o corpo de conhecimentos requeridos no
trabalho; a exigéncia de qualificacdo em seu exercicio; e
seu papel na insercdo dos novos agentes em atuacao. As
informacdes coletadas mostram que as praticas de trabalho,
embora fortemente regulamentadas e padronizadas, podem
ser sucessivamente alteradas e, a partir disso, novos saberes
e praticas se constituem com base em um julgamento ético,
estético e emocional, inserido no contexto de trabalho situado.
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ABSTRACT

The association of knowledge at work only with formal edu-
cation provides a hierarchy of knowledge. In order to value
the different types of know-how that involves work, the study
sought to analyze the work configuration and the articulation
of the know-how of airport agents in the light of the notion
of knowing-in-practice. The method was constructed based
on ethnographic techniques, such as participant observation,
informal interviews and archival research. The understanding
of know-how was made possible by observations in the field
when looking at the body of knowledge required at work; the
requirement for qualification in its exercise; and its role in the
insertion of new agents in action. The information collected
shows that work practices, although strongly regulated and
standardized, can be successively changed and, from there,
new know-how and practices are based on an ethical, aes-
thetic and emotional judgment, inserted in the context of
situated work.

Key-words: Airport Staff; Know-how at Work; Knowing-in-

-practice; Practice Based Studies.
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1 INTRODUCTION

A associa¢do do conhecimento no trabalho
apenas com a educac¢do formal, principalmente a
conquistada no ensino superior, é ainda muito co-
mum na sociedade. Poucos sao os estudos - como
os de Rose (2007; 2009) - que analisam os processos
de pensamento envolvidos no trabalho observando
a capacidade de raciocinio dos individuos que os
executam. Neste contexto, emerge a nogao de know-
ing-in-practice, proposta pelos Estudos Baseados em
Pratica (EBP) (NICOLINI; GHERARDI; YANOW,
2003; GHERARDI, 2009; ELKJAER, 2022), que diz
respeito a ideia da construgéo social do conhecimento
(BRUNI et al., 2007), entendido “como social, proces-
sual, material e historicamente mediado, emergente,
situado, sempre em aberto e de carater temporario”
(NICOLINTI et al., 2003, p. 26).

Os EBP surgem como alternativa analitica e
interpretativa as correntes tradicionais e tem como
caracteristica principal o interesse na investiga¢ao das
praticas de trabalho situadas que considera o contexto
ndo apenas como o recipiente da agao, mas também
como ativo para os atores (GHERARDI; PERROTTA,
2011), ou seja, como algo que exerce influéncia na
a¢do, pois ajuda a lembrar, a fazer determinadas coisas
e ndo outras, a solicitar a agdo por meios de sinais
visuais e auditivos, fornecendo dados que ajudam
a diagnosticar possiveis falhas e sugerindo a inter-
ven¢do (GHERARDI, 2012b; GHERARDI, 2021).

Por meio da nogao de knowing-in-practice, é
possivel também observar as habilidades e a reflex-
ividade dos trabalhadores, expostas no decorrer das
tarefas, no monitoramento do fluxo continuo de a¢ao
e na obtengao de novos saberes ou ajustes necessarios
ao conhecimento existente frente a novas experién-
cias (ORLIKOWSKI, 2002). Entretanto, os EBP ndo
sdo meras descri¢oes do que as pessoas fazem, eles
contemplam a construgdo de significado, a formagao
de identidade e as atividades de produc¢ao (NICOLI-
NI, 2009; GHERARDI; MIELE, 2018).

Visando transcender a hierarquizagdo entre os
diversos tipos de saberes envolvidos na concepgio
do trabalho, atribuindo énfase a uma atividade
profissional que tem importante papel social e
econdmico, tomou-se como foco do estudo os agentes
aeroportudrios que atuam nas companhias aéreas
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e sdo responsaveis pela condu¢do das atividades
e pelo atendimento ao publico nos aeroportos. O
conhecimento inerente as atividades aeroportudarias
mostra-se instigante, pois a padronizagao ¢, muitas
vezes, posta em xeque visto que, com frequéncia, o
trabalho dos agentes ¢ interrompido por imprevistos
(KNOX et al., 2008).

Diferente da maioria das organizagdes, o0s
aeroportos estdo constantemente em alerta, pois, a
qualquer momento, podem ocorrer os mais diversos
problemas, seja vindo de passageiros, seja de empre-
gados descontentes. A isso se soma a ampla variedade
de origens culturais das pessoas que por la circulam
e trabalham. O ambiente laboral nos aeroportos
também ¢ influenciado por interesses conflitantes:
de um lado existe a pressao sofrida e exercida pelas
companhias aéreas para manter os horarios de voo
na programacao, de outro, estao as autoridades aero-
portudrias, que buscam manter a seguranga, podendo
complexificar o gerenciamento das decisdes no anda-
mento das atividades (KIRSCHENBAUM et al.,2011).

Conquanto os agentes aeroportuarios trabalhem
em um contexto fortemente regulamentado, pa-
dronizado e de treinamento intensivo, eles precisam
tomar decisoes para fazer frente ao cardter dinimico
e incerto de seu contexto especifico de trabalho. A
exemplo do estudo de Militz et al. (2022), a nogao
de knowing-in-practice pode trazer um novo olhar,
que supere certos vieses e algumas limitagdes das
perspectivas racionalistas, cognitivistas e funciona-
is, as quais tratam o conhecimento como posse e a
aprendizagem somente como qualificagao.

A atividade analisada nem sempre ganha o
destaque merecido, pois atua tanto diretamente com
os clientes como nos ‘bastidores’ das operacdes, acu-
mulando indmeras responsabilidades relacionadas
as operagdes aéreas. Na maioria das vezes, porém,
ela ganha maior visibilidade somente em situagoes
de instabilidade ou em segundo plano, pois a atu-
acdo dos profissionais ‘do ar’ - pilotos das aeronaves
e comissarios de bordo - normalmente sdo mais
lembrados.

Assim, o trabalho realizado nos ‘bastidores’ das
operagoes é uma lacuna da literatura, principalmente
na drea de Administracio, ainda fortemente con-
centrada na atuagdo gerencial. Em uma pesquisa na
Biblioteca Digital Brasileira de Teses e Dissertagoes
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(BDTD, 2020) contendo os termos ‘piloto’ e ‘aviagio,
foram identificados 50 estudos. A busca com os
termos ‘agente’ e ‘aviagdo retornou 16 resultados, e
com ‘agente’ e ‘aeroporto’ resultou na identificagao de
41 teses e dissertagdes. No entanto, além de alguns
trabalhos terem aparecido em ambas as pesquisas,
entre os estudos que abordavam temas relacionados
aos agentes de aeroporto, somente seis abordavam
também o termo conhecimento.

Em se tratando de estudos realizados com pilo-
tos, pelo menos 16 abordaram temas ligados ao con-
hecimento. Aqui se pode refletir sobre o pensamento
de que os profissionais com maior qualificagdo formal
sao mais requeridos em termos de conhecimento em
suas atividades de trabalho ou sobre a cren¢a de que o
trabalho que exige menor escolaridade requer menos
conhecimento em sua concepgao (ROSE, 2009).

Com base no exposto, tem-se a seguinte
questdo-problema: como se configura o trabalho
e a articulagao dos saberes dos agentes aeropor-
tudrios, a luz da nogao de knowing-in-practice? Para
respondé-la, este estudo teve como objetivo analisar
a configuragdo do trabalho e a articulagdo dos sa-
beres dos agentes aeroportudrios a luz da nogdo de
knowing-in-practice.

2 OS SABERES E PRATICAS DO
TRABALHO A LUZ DA NOCAO
DO KNOWING-IN-PRACTICE

O termo ‘saberes’ “relaciona-se as ideias de
praxis, saber popular, saberes da experiéncia, con-
hecimento tacito, trabalho como principio educa-
tivo, produgdo de saberes em situa¢do de trabalho,
produgio e legitimagao de saberes do/no trabalho”
(FISCHER; TIRIBA, 2009, p. 293). A partir disso,
pode-se dizer que o saber da experiéncia ndo esta
necessariamente somente vinculado ao saber oriun-
do das informagdes, das opinides ou da atividade de
trabalho, pois a experiéncia é o que ‘nos’ passa, o que
‘nos’ acontece, 0 que ‘nos’ toca; nao apenas o que passa,
ou o que acontece, ou o que toca (BONDIA, 2002).

Assim, a diferenca entre o saber e o conhecimen-
to se da no sentido de que o saber, sendo derivado
da experiéncia e da prética, ndo estd apartado do in-
dividuo. Diferentemente do conhecimento cientifico,
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portanto, o saber ndo esta “fora de n6s, mas somente
tem sentido no modo como configura uma personali-
dade, um cardter, uma sensibilidade ou, em definitivo,
uma forma humana singular de estar no mundo, que
é por sua vez uma ética (um modo de conduzir-se)
e uma estética (um estilo)” (BONDIA, 2002, p. 27).

Os saberes estido intimamente ligados as ex-
periéncias e aos sentidos atribuidos ao trabalho, as
concepgoes sobre si mesmo e de uns sobre os outros
e 4s maneiras com que se usa a mente para aprender,
construir conhecimento, resolver problemas e esta-
belecer a trajetoria profissional (ROSE, 2009). Assim,
quando ndo se valoriza o trabalho de menor prestigio
social, julgando ser desprovido de conhecimento
em sua concep¢ao, pode-se “obscurecer as nuances
e variacdes das experiéncias individuais de trabalho,
assim como as diferencas reais existentes no ambiente
fisico e social de cada local de trabalho, impedin-
do-nos, com isso, de ver por inteiro a complexidade
da vida de trabalho” (ROSE, 2007, p. 44).

Na sociedade atual, muito se valoriza o saber
explicativo (ou teorico), os chamados conhecimentos
formais, em detrimento dos saberes tacitos, produtos
de experiéncia e vivéncia, adquiridos ao longo da vida
e imbricados na agdo dos sujeitos. O conhecimento
pode emergir da pratica de trabalho, sendo um modo
habitual de fazer, ou seja, ele ndo é apenas expresso
pelo saber explicativo ou tedrico. E importante, por-
tanto, repensar a valoriza¢do dos saberes do trabalho
oriundos ndo apenas da escola, mas também das ex-
periéncias e da vida profissional, tais como apontados
no estudo de Militz et al. (2022). Assim, aqui néo se
favorece apenas determinado tipo de saber, mas sim
a necessidade de considerar os diversos saberes na
concepgao do trabalho, os quais nem sempre estdo
em situacdo de dependéncia ou hierarquizados.

Barato (2004) apresenta uma discussdo acerca
do modo hegemonico de privilegiar alguns saberes
em detrimento de outros. O autor propde o abando-
no da referéncia ‘teoria e pratica’ e a adogao de uma
orientagdo que enfatiza o ‘fazer-saber, fundamentado
na propria agdo, ndo em um pensar que a antecede.
Barato (2004) comenta que os saberes do fazer sao
tdo ou mais exigentes, inteligentes e dignos do que
os saberes do saber. Assim, propde a valoriza¢do dos
saberes do trabalho, ao ndo ignorar o conhecimento
que nasce das atividades produtivas, sugerindo nao
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apenas uma reforma na organizagao de unidades de
ensino para o trabalho, como também uma mudanca
na forma de ver e pensar o mundo (BARATO, 2004).

Este conhecimento é aqui expresso pela no¢ao
de knowing, que ainda nao tem uma tradugdo con-
sagrada em portugués, dado que a terminagio ing
na lingua inglesa indica a ideia de movimento, agao,
algo que acontece no desenvolvimento das praticas,
justificando-se assim o uso do termo em inglés. A
inser¢do da nog¢do do knowing representa uma mu-
danga significativa na concep¢ao de aprendizagem e
de conhecimento nas organizagdes, pois o knowing
estd relacionado com aquilo que as pessoas fazem e
desenvolvem em acdo (SVABO, 2009). Isto traz um
aspecto sociocultural que permite levar em conta
processos menos intencionais e reflexivos e mais
instintivos e espontaneos (NICOLINI et al., 2003).

Nesta concepgdo, o knowing ¢ uma atividade
pratica e coletiva e é adquirido nédo s6 pelo pens-
amento, mas igualmente pelo corpo, por meio da
capacidade sensorial e estética (STRATI, 2007a) atre-
lando o corpo, a emo¢io e a intuigdo ao processo de
aprendizagem (NICOLINTI et al., 2003). Strati (2007a)
acrescenta que este conhecimento esta no julgamento
visual, auditivo, olfatério, gustatério e tétil, gerando
agOes que apresentam forte relagio com as emogoes
dos praticantes. Para tanto, este tipo de conhecimento
tacito, que muitos autores insistem em tornar explici-
to (GHERARDI, 2009), é uma forma situada de saber
e agir, dirigida pelo mundo dos sentidos.

Os EBP fornecem uma maneira para com-
preender e teorizar o knowing, no trabalho, histérica
e culturalmente, com o objetivo de capturar a rele-
vancia atual das formas especificas de saber (BRUNI
et al., 2007). A visdo dos saberes em agdo, sob as
lentes da pratica, é representada pela no¢ao de know-
ing-in-practice, termo que expressa uma realizagdo
social em curso, algo composto e reconstruido na
pratica cotidiana (ORLIKOWSKI, 2002; CUEL, 2020),
com uma produg¢ao continua e dindmica (knowing)
(FELDMAN; ORLIKOWSKI, 2011). Esta abordagem
torna-se evidente nas pesquisas sobre a produgio e
o compartilhamento de saberes nas organizagdes,
como as de Cook e Brown (1999) e Gherardi (2006).

Os EBP auxiliam a compreensio de como o
conhecimento ¢ produzido, aprendido, sustentado,
realizado e desenvolvido por meio das praticas
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de trabalho (NICOLINI et al., 2003; GHERARDI,
2006). Por isso, o entendimento de uma pratica como
situada requer o entendimento de como as pessoas
se comportam, de que maneira os significados sao
constantemente negociados e renegociados no cur-
so da interagdo. O significado de situado refere-se
as praticas nas quais a performance depende da
maneira como as coisas sdo resolvidas localmente
(GHERARDI, 2008).

Em relagdo as praticas, elas sdo compartilhadas
se ha concordancia entre os atores, isto é, se sao
consideradas de acordo com as normas de conduta
do grupo, sejam elas corretas ou incorretas (ROUSE,
2001), e assim elas sdo reproduzidas (GHERARDI,
2012a). A constante negociagao entre os profissionais
em busca da melhor maneira para executa-la propicia
os refinamentos e a inovacgao das praticas (GHERAR-
DI, 2009). Ha, portanto, uma produgdo coletiva de
valores, baseada em regras de comportamento, as
quais sao produzidas, legitimadas, observadas, nego-
ciadas, cumpridas ou ignoradas enquanto as pessoas
trabalham e lidam com os problemas (GHERARDI,
2012b; GHERARDI, 2019).

A institucionalizagdo de uma pratica constitui,
ao mesmo tempo, o estilo da pratica e influencia
a identidade de seus praticantes. As experiéncias
das pessoas engendram e sdo engendradas pelas
praticas, que sdo incorporadas nas identidades de
seus praticantes, nas posicoes sociais que eles ocu-
pam, na maneira como eles se expressam a respeito
do conjunto de praticas e também quando nio as
estdo realizando (GHERARDI, 2008). Portanto, ao
se referir a reprodugdo de praticas em uma comu-
nidade de profissionais (praticantes), denota-se que
hd um corpo de saberes e competéncias, por meio
do qual a comunidade de profissionais compartilha
e reproduz as préticas. Isso ocorre principalmente
por mecanismos institucionais, como um sistema de
ensino especifico, um controle de acesso a profissao
e seu exercicio, uma matriz de trabalho situada em
organizacdes especificas (GHERARDI, 2012a).

Ressalta-se ainda que o conhecimento ¢é artic-
ulado na pratica dos individuos, nas relagdes entre
atores, tecnologias, métodos e regras (CORRADI
et al.,2008). Nesta perspectiva, o conhecimento nio é
apenas uma atividade situada em praticas, é também
uma atividade distribuida entre os seres humanos e
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ndo humanos, os quais sdo entendidos como objetos,
ferramentas e artefatos que incorporam conhecimen-
to, interrogando os seres humanos e atuando como
extensdes de sua memoria (GHERARDI, 2009). Os
elementos ndo humanos nada mais sdo do que ma-
teriais que estdo presentes e dao forma as atividades
no cotidiano organizacional, sendo considerados
de vérias formas — como fetiches, artefatos culturais,
elementos estéticos, expressdo artistica, mediadores
de agdes — ou simplesmente sao ignorados (TURETA;
ALCADIPANTI, 2009). O knowing-in-practice, portan-
to, ndo esta ligado somente as pessoas, mas também
aos nao humanos.

Nos EBP, o conhecimento organizacional ¢é
materialmente incorporado, deste modo, ferramen-
tas e outros materiais sdo centrais para a atuagdo
dos individuos nas organizagdes, para as atividades
e para o conhecimento (SVABO, 2009). Assim, os
elementos ndo humanos tém um importante papel
na composi¢ao da a¢do, pois ndo sdo considerados
como objetos meramente passivos a atuagao do hu-
mano. Entretanto, é importante observar que os nao
humanos sao actantes quando se configuram como
elemento, coisa ou instituigio que age sobre o mun-
do e sobre si, sendo capazes de serem representados
(ARAUJO; CARDOSO, 2007), tendo relacio com
outros actantes (TURETA; ALCADIPANI, 2009). O
actante ndo se define por ser humano e ndo humano,
mas como se torna sujeito e objeto ao mesmo tempo,
permitindo construir varias falas dentro de uma
mesma situagao.

Nesta perspectiva, os saberes dizem respeito
ao knowing e ndo ao knowledge, uma vez que sao
considerados como uma atividade situada, em con-
sonancia a a¢gdo de humanos e ndo humanos. Assim,
a concepeao de pratica fornece uma lente teérica por
meio da qual se busca considerar os conhecimentos
em termos nao apenas mentais e tampouco cognitivos
(GHERARDI, 2009), pois nio estabelece distin¢do
entre pensar e fazer dentro das praticas de trabalho
situadas. Assim, “o trabalho sdo os saberes em pratica,
o conhecimento em pratica’” (ANTONELLO; AZE-
VEDO, 2011, p. 92).
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Por todo exposto, a nogao de knowing-in-prac-
tice (GHERARDI, 2009) ¢é util como uma lente de
analise do trabalho dos individuos, com base nao
apenas em atividades, mas principalmente nos sa-
beres que o envolvem. Deste modo, esta perspectiva
contribui para os estudos organizacionais ao mostrar
um léxico que compreende novas expressoes e con-
ceitos para a renovagdo das pesquisas, bem como
uma lente de analise de novas formas de trabalho,
com base nao apenas na atividade de trabalho, mas,
principalmente, nos saberes envolvidos no trabalho
(GHERARDI, 2009).

3 PROCEDIMENTOS
METODOLOGICOS

A pesquisa é um estudo etnografico com o
proposito de interpretar intengdes e compreender sig-
nificados revelados e construidos pelos atores sobre
suas experiéncias e seu mundo (MERRIAM, 1998).
Elatambém é uma pesquisa narrativa, pois, envolve a
coleta e a andlise dos varios discursos organizacionais
(no caso, manuais, normas, leis, planos estratégicos,
reportagens e publicagdes internas relacionadas as
atividades aeroportudrias, histdrias corporativas e
outros artefatos) com o objetivo de fazer inferéncias
sobre a vida organizacional (FAIRCLOUGH, 1992).

Para analisar as préticas situadas em campo
adotou-se o quadro metodoldgico interpretativo
(Quadro 1) proposto por Gherardi (2012b). Para
tanto, foram utilizadas técnicas como observacio
participante realizada por uma das pesquisadoras
e entrevistas informais, além das pesquisas em ar-
quivo. A pesquisa foi realizada em uma companhia
aérea brasileira, no Aeroporto Internacional Salgado
Filho, em Porto Alegre (POA), escolhido por ser um
dos maiores aeroportos em que a empresa estudada
possui opera¢do. A pesquisa em campo contemplou
cerca de 70 idas a campo, sendo que estas resultaram
em torno de 120 paginas de um didrio de campo.
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Quadro 1 Analise de Praticas Situadas como Knowing-in-Practice

Posicao Pragmatica

O conhecimento pratico é direcionado ao fazer, a tomada de decisdes em situacoes, a resolucdo de
problemas, a manutencéo e reproducdo da comunidade de praticantes

Especificidade temporal

Emerge das situacdes e das agoes situadas

Materialidade

Usa os fragmentos do conhecimento, imbuido nos objetos, na tecnologia e no mundo material, que
interagem com os humanos e os interrogam

Praticas Discursivas

Faz uso de uma mobilizacdo discursiva

Historico-Cultural

E também mediado por ‘o que aconteceu’ no passado e o que foi aprendido pelas experiéncias

Fonte: Gherardi (2012b, p. 25).

Também se obteve acesso a alguns materiais
da empresa e da aviacdo. As pesquisas em arquivo
também foram importantes, pois serviram de apoio
a construcgdo e andalise dos dados encontrados. Foi
possivel também acessar os manuais, os quais seguem
as diretrizes da ANAC, em que constam as principais
normas e padrdes do setor. Estes, principalmente o
Manual Geral de Aeroportos, que contempla todas
as atividades e responsabilidades dos profissionais
aeroportudrios e das empresas aéreas, serviram como
relevantes narrativas sobre ‘como as coisas devem
funcionar. Também houve o acesso a outros mate-
riais, como os disponibilizados no Curso Intensivo
Profissional de Atendimento Aeroportudrio (FLIGHT,
2013), publica¢des com relagdo ao setor aéreo, al-
gumas informagoes escritas disponibilizadas pelos
proprios agentes aeroportudrios e sites especificos.

As entrevistas foram realizadas durante o
trabalho dos agentes, especialmente, com os in-
formantes-chave, ou seja, as pessoas selecionadas
de acordo com os propositos do estudo, as quais
dirimiram duvidas remanescentes da observagio e
possibilitaram o levantamento de novos dados néo
observados. Em fungdo dalimitagdo de tempo paraa
realiza¢ao de entrevistas formais, com hora marcada
e especificas para este fim, optou-se pela realizacao
de entrevistas informais.

A observacdo participante ocorreu em visitas
ao espago da empresa no aeroporto e acompanham-
ento integral de um curso intensivo de formagao de
profissionais de atendimento aeroportudrio. As visitas
ao campo foram realizadas nos diferentes turnos e
em dias variados, de pouco/muito movimento, para
poder conhecer e acompanhar o trabalho do maior
nimero possivel de agentes aeroportuarios, em dif-
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erentes situagdes. As inser¢des em campo possibili-
taram observar mais de 30 profissionais da empresa
(25 agentes aeroportuarios e os demais supervisores
ou gerentes). Os agentes que atuavam principalmente
nas atividades de check-in, loja, bagagem extraviada
e supervisdo das atividades aeroportudrias foram
os principais observados. Esta limitacdo se deu em
funcido do acesso restrito as outras dreas, evidencian-
do a formalidade e a rigidez no cumprimento das
regras na aviagdo civil, as quais devem ser obedecidas
visando a seguranga e a organizagao.

Os agentes aeroportudrios pesquisados rep-
resentam um grupo bastante heterogéneo, porém
representativo do restante da equipe de Porto Alegre.
O grupo ¢ formado quase igualmente por homens e
mulheres e as idades variam entre 25 e mais de 50
anos. Uma pequena parte do grupo tem pouco tem-
po de experiéncia no setor, mas inimeros atuaram
em outras empresas do ramo. Todos estao ha pouco
tempo na companhia, menos de 10 anos, ja que ela
expandiu sua atuacio recentemente e quase todos
pretendem nela permanecer.

A analise de dados buscou compreender a con-
strugdo de significado dos pesquisados por meio de
suas narrativas, em uma abordagem conhecida por
etnonarrativa (HANSEN, 2006). Nesta analise, as pes-
soas dio sentido a suas vidas, criando narrativas que
explicam suas experiéncias. Com isso, os sujeitos con-
stroem realidades subjetivas sobre o que aconteceu,
o que acontece e o que acontecera (HANSEN, 2006).

A opgido por analisar as narrativas ocorreu
porque elas fornecem significado, descrevendo e
criando o relacionamento entre ideias e atuagdo.
Em campo, foi observado a presenca constante de
histérias, narradas com o objetivo de instruir um
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colega, relembrar fatos inerentes ao trabalho, com-
parar empresas do mesmo ramo, configurar o setor
de aviacdo e explicar o porqué das ‘coisas serem
como sio, como também com o intuito de divertir
as pessoas e aliviar a tensdo do trabalho, por meio da
narragdo de fatos engragados e inusitados.

A pesquisa em campo permitiu também
conhecer um vocabulario préprio do contexto do
aeroporto, mostrando a construgido dos saberes
(ROSE, 2007) especificos de uma comunidade de
profissionais (GHERARDI, 2012a). Apds o entendi-
mento de alguns conceitos, como briefing (reunido
que ocorre no inicio do turno de trabalho e informa
os agentes sobre o que estd acontecendo no aeroporto,
na empresa e no mercado de aviagdo comercial, bem
como conversar sobre desempenho, duvidas, trein-
amento, metas, prazos, postos de trabalho do dia e
folgas), ‘a passagem caiu’ (foi confirmada), ‘render’
(quando alguém de outro setor substitui a pessoa que
esta na loja), ‘falecida’ (alusao ao fim da companhia
Webjet), ‘aquela l&’ (referente a maior concorrente do
setor) e ‘o papa’ (gerente que foi demitido durante a
pesquisa), foi possivel entender piadas, apelidos e
outros elementos que sé fazem sentido para quem
esta integrado ndo s6 ao texto, mas principalmente
ao contexto desta atividade.

4 OS SABERES NO
TRABALHO DOS AGENTES
AEROPORTUARIOS

Na condugdo de suas atividades operacionais em
aeroportos, as companhias aéreas devem seguir uma
série de normas, vinculadas a legislagao especifica que
rege seu funcionamento. Portanto, na aviagao civil, a
individualidade e a liberdade de agdo das empresas
sdo limitadas, sendo seus manuais internos orienta-
dos pelos 6rgaos reguladores. Na primeira visita a
sede da empresa no aeroporto de POA, o gerente do
aeroporto mostrou um armario com muitos materiais
impressos, tais como manuais de normas e legislagoes,
contendo grande volume de informagdes e relatou
que “eles cobram mesmo que a gente saiba de todas
as regras, normas procedimentos. Sao muitas regras,
uma infinidade de coisas para saber, para decorar,
pois as auditorias sdo questionadoras (tipo, ‘o que
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tu farias se acontecesse tal coisa?’, ‘baseado em que
artigo tu respondeste isso?)”. Evidencia-se, neste
ponto, a importancia da qualificagio para o trabalho
nos aeroportos.

Segundo o Manual Geral de Aeroportos (ANAC,
2013) e as anotagdes no curso de formagao de agentes
aeroportudrios e do didrio de campo, estes profis-
sionais devem executar as atividades de atendimento
aos clientes dentro dos procedimentos operacionais,
atuando com empatia e simpatia, buscando a satis-
facao dos clientes nos servigos prestados. Para isso,
os profissionais de atendimento devem sempre uti-
lizar o conceito do ‘OPA’ - cujas iniciais compdem a
sigla: observar os clientes em atendimento; perceber
quais as suas necessidades; e atender, procurando
superar as expectativas dos clientes - e dos minimos
operacionais — sorriso verdadeiro sempre, ‘papa-fila’
ao ataque, aten¢do com os clientes sempre.

Estes requisitos sdo uma exigéncia das autori-
dades aeroportuarias, sendo constantemente relem-
brados e aprimorados nos treinamentos internos da
empresa, bem como no curso de preparagao para ser
agente aeroportudrio. Antes mesmo de comegar o
curso, os ja alunos recebem as informagoes de que é
obrigatério o uso de uniforme ou de traje social para
assistir as aulas, assim como “maquiagem, cabelo pre-
so e bem cortado, barba bem feita e sapatos engraxa-
dos sdo fundamentais para a avalia¢ao individual do
aluno” (FLIGHT, 2013). Os treinamentos evidenciam
aimportancia dada a qualificagao dos agentes, tendo
em vista que eles ndo precisam passar por exames
externos especificos para atuarem como profissionais
de atendimento, diferente de comissarios de bordo e
pilotos, por exemplo.

4.1 Engendramento das praticas
dos agentes:‘saindo do script’

O acompanhamento do curso permitiu ob-
servar que, por mais que os saberes considerados
formais sejam fundamentais a atuagdo dos agentes
aeroportudrios, a transmissdo destas informacdes é
focada nas préticas, moldadas no decorrer da agdo
no trabalho (SVABO, 2009). Este contexto é corrob-
orado pelo tipo de comunicagéo oral utilizada pelo
instrutor, pois ele ndo ensinava aos alunos utilizando
recursos comuns de fala, como “isso funciona assim;
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tal processo se faz dessa maneira”. A todo o momento,
ele recorria a narrativas, tanto de fatos vivenciados
por ele, como de historias por ele ouvidas: “eu sempre
tenho uma histdria para contar’, ele explicava, apds
relembrar alguns fatos. Por meio da perspectiva das
praticas, observa-se como as boas solugdes tornam-se
habitos; os habitos sdo sustentados; uma orienta¢do
normativa é mantida; os objetivos sao alcangados
(GHERARDI, 2009).

Assim, as sensagdes auxiliavam o aprendizado:
ao mesmo tempo em que o grupo aprendia, ria de
histérias engragadas, ficava espantado com alguns
fatos inusitados e se emocionava com alguns relatos
marcantes, como algumas narrativas compartilha-
das por clientes ao serem atendidos. Evidencia-se
af a ocorréncia do aprendizado mediada pela nogado
de conhecimento sensivel (STRATI, 2007a; 2007b;
CORRADI et al., 2008), na qual os saberes sdo ad-
quiridos por meio das capacidades sensorial e estética
(STRATI, 2007a), mostrando que os saberes podem
advir da avaliagdo visual, auditiva e titil e gerar agdes
que apresentam forte relacdo com as emocdes dos
envolvidos.

No aeroporto, as atividades dos agentes sdo
separadas por area (ANAC, 2013), mas algumas das
fun¢oes podem ser desenvolvidas, simultaneamente,
pelo mesmo agente. Por exemplo, o responsavel pelo
embarque pode cuidar do embarque, desembarque
e conexdo; o agente do check-in pode desenvolver
também a func¢io de loja; o agente do desembarque
pode desenvolver a fun¢ao do servigo de bagagem.
Assim, os agentes acumulam fungdes no decorrer
de suas atividades, o que lhes exige conhecimentos
prévios de quase todas as atividades desempenhadas
nos terminais aeroportuarios, corroborando para
uma construcio de saberes (ROSE, 2007) de uma
comunidade de profissionais (GHERARDI, 2012a).

Entretanto, quando é realizado o briefing com os
supervisores, os saberes dos agentes sao considerados
na alocagdo do turno de trabalho. Exemplo disso, é
que os agentes mais experientes e 0s com mais curi-
osidade e vontade de aprender eram alocados para
trabalhar na loja, pois 14 o trabalho ¢é realizado com
base no improviso, o qual requer uma base de saberes
especificos. Uma agente comentou que “ninguém
gosta daqui [da loja] porque la no check-in [o aten-
dimento] é mais facil, lida bem menos com dinheiro,
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[enquanto] na loja tem mais contato com o cliente,
tem que se virar’.

O fato de ter que ‘se virar’ remete a ideia de que
os atendimentos na loja sao mais dificeis, pois saem
comumente do script. Assim, novas praticas tém
de ser criadas e algumas reformuladas, pois, como
relata uma agente, “cada cliente tem uma historia”
mostrando que cada atendimento pode apresentar
situacdes e necessidades diferentes. Situacio diversa
do atendimento no check-in, que é mais padronizado
e, portanto, ndo requer muito improviso e, geral-
mente, quando da algum problema no check-in, os
agentes rapidamente direcionam os clientes para
a loja: “ndo entendo o porqué disso, pois temos os
mesmos sistemas. O que eu fago aqui, eles podem
perfeitamente fazer 14", exclamou um agente quando
isso aconteceu.

Isto aconteceu no caso de um passageiro chama-
do José Jesus que tentava viajar para Salvador, mas o
localizador da passagem constava os dados de outro
José Jesus, que recém tinha feito check-in e ja estava
embarcando para Salvador. Neste caso, a agente
aeroportudria tentou, de diversas maneiras, superar
a dificuldade, inclusive ultrapassando os limites da
sua atuacdo, mas nao conseguiu resolver a situacao.
“A agente ficou muito triste pelo desfecho, pois era
véspera de Natal e o cliente tinha ganho a passagem
da empresa responsavel por uma grande obra em
POA, na qual ele estava trabalhando e morando, o
que permitiu inferir que ele tinha poucos recursos
financeiros” (anotagdes de caderno de campo).
Este exemplo ilustra que o trabalho dos agentes
aeroportudrios é periodicamente interrompido por
imprevistos, o que faz com que as transformagdes
das praticas ocorram constantemente (GHERARDI,
2009; GHERARDI, 2021).

Os agentes, apesar de terem de seguir as regras
que regem o setor, sdo sensiveis as demandas dos
clientes e, ainda que algum procedimento ndo seja
‘permitido; eles o fazem, alterando sua pratica, pois
percebem os clientes como pessoas a serem auxilia-
das. Em outra situagao, “um cliente que parecia estar
muito triste solicitou o adiantamento da viagem para
viajar no proximo voo, pois precisava muito voltar
para casa. Ele foi muito educado, bem sério, com ar
de tristeza mesmo” (anota¢des de caderno de campo).
O agente agilizou a0 maximo o atendimento, retirou
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as taxas de remarcagdo e ainda pontuou no programa
de fidelidade para o cliente, tudo sem ele solicitar.
No final do atendimento, o agente disse: “de vez em
quando a gente abre uma exce¢io”.

Assim, as praticas dos agentes procuravam o
bem-estar do cliente que ja acumulam “problemas
demais”, como relata um agente e, portanto, “para al-
guns clientes a gente libera [as taxas], tem que ter jogo
de cintura’, relatou outra agente. Para isso, os agentes
quebram protocolos, transformam algumas praticas,
‘esquecem’ algumas regras, conforme explicitado na
fala: “n6s trabalhamos em cima da exce¢do, ndo [em
cima] da regra”. Independente dos diferentes motivos
pelos quais as praticas sofreram modificagoes, fica
evidente o julgamento ético, estético e emocional
(STRATT, 2007a) atrelando o corpo, a emo¢io e a
intuicio (NICOLINT ef al., 2003) na condugéo e
na constru¢do de novas praticas, as quais acabam
abrangendo o coletivo.

Coerente a isso, dependendo da maneira como
o cliente chega ao atendimento, a prética pode ser
diferente, segundo os agentes. Um agente comentou
a histéria de um cliente que chegou na loja falando
que “os incompetentes do check-in me fizeram perder
0voo~ e ele pensou: “ah é, incompetentes do check-in?
Entdo, perai”. O agente acabou cobrando a taxa de
no-show, remarcagdo, assento diferenciado, mesmo
tendo vaga la atras: “tasquei tudo para ele aprender
a tratar bem as pessoas e, na proxima vez, ser mais
gentil’, narrou ele.

Seja com o intuito de ‘desarmar’ o cliente ou na
tentativa de ‘educa-lo, os atendimentos podem ser
diversos a fim de que o cliente respeite o profissional
que esta ali para ajudar, conforme explicam os agentes
aeroportudrios. O tipo de tarifa que a pessoa com-
prou (flex, promocional) e o cartdo de fidelidade do
cliente também atuam nas remodelagdes das praticas:
“quando vé que ¢é cliente da categoria méxima do pro-
grama de fidelidade, se viaja bastante conosco, ndo
vou sacanear o cliente e nem a agéncia”. Este exemplo
demonstra que os aeroportos sao locais propicios
a imersao do knowing, pois evidencia um conhec-
imento situado, relacional, mediado por artefatos,
baseado em contextos de intera¢do, continuamente
reproduzido e negociado, dinamico e provisério, que
implica ver o conhecimento como um processo em
andamento (SVABO, 2009).
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4.2 Check-in e check-out:
coengendramento de saberes
e praticas dos agentes

Muitas vezes, os saberes dos agentes os diferen-
ciavam na resolugdo de problemas, principalmente,
quando mobilizavam ndo sé os conhecimentos
sobre praticas de trabalho, mas também rapidez
de raciocinio para a tomada de decisdo. Um agente
contou que em uma determinada situagdo “vendeu
um assento diferencial para um cliente dizendo que
ndo tinha mais assento 14 atras, mas que na verdade
tinha, pois, as vezes, eles estdao vendendo pouco e os
supervisores cobram que vendam mais. Quando o
cliente foi fazer o check-in, descobriu que ainda tinha
espaco la atrds. O cliente voltou a loja e o chamou
de mentiroso. Rapidamente, o agente reservou trés
assentos para um grupo de passageiros que ainda ndo
tinha feito check-in e mostrou ao cliente que ndo tinha
mais espago atras” (anotagoes de caderno de campo).

Estes achados em campo revelam que os su-
jeitos desenvolvem saberes através de suas relagoes
e vivéncias, os quais sdo performados nas agoes e
nas praticas cotidianas, mesmo que tais praticas de
trabalho ndo sejam permitidas. Além disso, eviden-
cia que os saberes sdo sempre situados (histdrica e
culturalmente), relacionais, materialmente mediados,
dinimicos e provisorios (SVABO, 2009), pois se ndo
fosse pelo contexto de pressao para atingir as metas
de vendas, essa situagdo nio teria ocorrido, segundo
o relato do agente.

Outro exemplo que evidencia que as praticas se
diferenciam em sua concepgdo em fung¢do do contex-
to foi a historia de um atendimento de um rapaz com
um filho dizendo que queria comprar uma passagem
de volta para Sao Paulo. “A agente aeroportuaria disse
que a passagem custava em torno de R$900,00, mas
o cliente disse que ndo iria pagar esse valor, pois a
atendente de Sao Paulo garantiu que ele pagaria o
mesmo preco da ida para voltar (R$700,00), além de
que esse era o valor que ele tinha disponivel naquele
momento. O cliente era missiondrio e estava em
Santa Maria prestando solidariedade aos parentes das
vitimas do incéndio na boate Kiss e, mesmo com o
desconto autorizado pela empresa para voluntarios
em transito para Santa Maria, ele ndo aceitou pagar
o valor da passagem. Ap6s muito didlogo e nenhum
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acerto, o cliente foi embora. O gerente daloja resolveu
encontrar uma passagem mais barata em outro dia e
remarcar para aquele dia. Com as taxas de aeroporto
(impossiveis de serem retiradas), mas sem as taxas
de remarcagdo, a nova passagem deu em torno de
R$600,00. O gerente saiu correndo atras do cliente
no terminal e voltou com os dois que estavam sor-
rindo e aliviados” (anota¢des de caderno de campo).
No final, o agente exclamou: “tu viu cada coisa que
a gente pega? Isso aqui ndo se aprende em escola de
aviacdo, né?”.

Novamente os componentes ético, estético e
emocional (STRATI, 2007b) emergiram na condugio
das atividades aeroportudrias, influenciadas pelo
contexto na agdo. No intuito de ajudar um cliente e
uma crianga que narravam uma histéria comovente,
os agentes alteraram a pratica corrente, retirando
algumas taxas do preco final das passagens aéreas.
Ademais, a utilizagdo dos saberes mostrou-se funda-
mental, pois, de acordo com sua experiéncia, o agente
sabia que comprar uma passagem futura e remarcé-la
para o proximo voo poderia sair mais barato, alter-
nativa que normalmente ndo é oportunizada aos
passageiros quando vao comprar seus bilhetes.

Apos este episodio, os agentes relataram que
“tudo é aprendizado’, ratificando que quando as algu-
mas praticas sdo alteradas, novos saberes sdo desen-
volvidos. A inova¢ao de praticas consolidadas ocorre
continuamente (GHERARDI, 2009; GHERARDI,
2021), pois adaptagdes e até mudangas mais significa-
tivas podem ser realizadas com o intuito de refinar as
praticas. Para tanto, os saberes que envolvem as prati-
cas de trabalho, tao valiosos para as organizagdes, ndo
devem ser tomados como fixos, pois os trabalhadores
apenas 0s implantam, quando necessario; mas sim,
considerados como construidos ativa e recorrente-
mente e realizados nas praticas de trabalho cotidianas
(ORLIKOWSKI, 2002; CUEL, 2020).

Ressalta-se também que o passado sempre esta
no presente, pois as praticas e os saberes, a partir da
nogao de knowing-in-practice e da aprendizagem situ-
ada, ndo descartam os saberes anteriores, por vezes,
os transformam e os reconstroem, tal como apontam
os resultados do estudo de Militz et al. (2022). Assim,
os novos saberes sdo compartilhados com os colegas,
pois no dia imediato a este acontecimento, alguns
agentes ja sabiam do ocorrido, mas outros pediam
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que fosse explicado melhor o que havia acontecido,
pois ja tinham ‘ouvido falar’ daquele atendimento.

As mudancas das préticas decorrem tanto de
agoes vivenciadas pelos proprios agentes, como em
reflexo as situagdes que ocorrem fora de seu contexto.
Por exemplo, as préticas que envolvem a seguranca
nos aeroportos podem ser alteradas em funcdo de
fatos ocorridos em outros paises, a partir do lanca-
mento de novos procedimentos operacionais padrio
e regulamentag¢des internacionais. “Principalmente
depois do 11 de setembro [de 2001], muitas coisas
mudaram por aqui também”, relatou um agente
quando questionado acerca de procedimentos de se-
guranga no embarque. Por tanto, os fatos ocorridos na
avia¢do ndo sO constituem histdrias, posteriormente
narradas pelos colegas, mas também transformam as
praticas e geram novos saberes.

Os saberes situados em sistemas de acoes de
praticas continuas, como as rotinas dos profission-
ais, sdo relacionais, na medida em que se alteram
dependendo do cliente; sao mediados por artefatos,
humanos e ndo humanos; relacionam-se com o
contexto de interagao, ao qual estdo arraigados. Es-
tes saberes sao adquiridos através de alguma forma
de participa¢do e continuamente reproduzidos e
negociados, nas relagdes entre atores, tecnologias,
métodos e regras (CORRADI et al., 2008). Neste caso,
destaca-se, como ingredientes destes processos de
negociagao das praticas, as exigéncias do setor, em
forma de normas e legislagoes, a serem cumpridas,
visando a seguranca de todos.

Os padroes tdo comentados, cobrados e
necessarios a aviagao civil podem ser substituidos por
praticas eventuais, as quais, ocasionalmente, podem
perdurar na rotina de trabalho destes agentes aero-
portudrios ou mesmo se expandirem a outras bases.
Os agentes relatam que era comum eles ‘aliviarem’
alguns quilos extras nas bagagens dos clientes para
evitar a indesejada taxa de excesso de bagagem a fim
de deixa-los satisfeitos com o ‘presente’ da companhia.
Este exemplo mostra a criacio de uma nova prética,
pois, mesmo quando o cliente ndo pedia tal isengao,
o verdadeiro peso da bagagem era mascarado no
sistema: “quando for pouco peso a mais, é possivel
liberar o cliente da cobranca extra, mas isso é muito
perigoso. Imagina se todos aliviam um pouquinho em
um voo, ai o peso total da aeronave vai [incorreto]
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via sistema para o despachante operacional de voo e
ele calcula mal o combustivel necessario [para o voo],
por exemplo?”, explicou uma agente.

O refinamento da prética é explicado por um
agente quando ele relata que costumava liberar um
quilo a mais nas bagagens e compensava em outros
passageiros com menos peso. Com o tempo, esta
prética foi sendo combatida pelos supervisores em
funcao do impacto financeiro a empresa: “é nestes
poucos reais que a empresa pode perder muito din-
heiro’, relatou o agente. Um agente relatou que o presi-
dente da empresa sempre fala que a empresa nao pode
ser uma instituicao de caridade, mas que eles tém que
solucionar os problemas dos clientes, sobretudo os
que ja tem problemas suficientes. Assim, os agentes
aos poucos foram tomando consciéncia de que, na
tentativa de ajudar, poderiam afetar a seguranca das
operagdes e a saude financeira da companhia. Este
aprendizado se deu por meio de uma narrativa que
conta “a histdria da torneira que pinga” e pinga tanto
que um dia termina a agua.

4.3 Performatividade e Tecnologia:
‘qual é sua senha’?

Os achados em campo relatados na se¢do an-
terior revelam a acdo de um elemento ndo humano
que engendra e transforma a pratica de trabalho dos
agentes aeroportuarios. Neste sentido, o acesso aos
sistemas através de login e senha mostra a interagdo
de outro nao humano em uma das principais préticas
do trabalho destes profissionais. Em um ambiente de
trabalho como o dos aeroportos, em que se preza a pa-
dronizagao de atividades e atendimentos, o composto
login e senha diferencia os agentes aeroportuarios,
como relata uma agente: “o agente multiplicador sabe
muito, ele é mais velho, mais experiente. A senha dele
faz coisas que a minha néo faz, é poderosa!”

Além dos saberes de cada agente, legitimado
muitas vezes por seu cargo de multiplicador ou
central, que os diferenciavam, o ndo humano login
de acesso aos sistemas também atuava nesse sentido.
A questao de as senhas terem ‘poderes’ diferentes é
algo bastante marcante no campo. Isso em algumas
situagdes tornava-se um problema, pois, as vezes, a
agente tentava ajudar algum cliente, mas nao conse-
guia, pois a sua senha nao liberava algumas taxas, por
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exemplo. Quando chegava o agente multiplicador, o
sistema permitia tais altera¢oes, fazendo com que os
clientes pensassem que foi ma vontade da atendente.
Por terem senhas “menos ou mais ‘poderosas™, os
agentes podem agir de maneira diferente e, conse-
quentemente, praticas diferentes se constituirem: “e
ai os clientes cobram: ‘mas como eu consegui fazer
isso outro dia e agora nao da?”, relatou uma agente.

Nos EBP, o conhecimento organizacional ¢ ma-
terialmente incorporado, assim, ferramentas e outros
materiais sao centrais para a atuagao dos individuos
nas organizagdes, para as atividades e para o conhe-
cimento (SVABO, 2009). Em um campo no qual o
papel e o uso da tecnologia tém carater fundamental
nas praticas de trabalho, os achados em campo reve-
laram a agéncia de ndo humanos, tais como sistemas,
computadores, radios de comunica¢do, maquinas de
cartdes magnéticos, impressoras, telefones, rede de
internet, dentre outros tantos. Durante a pesquisa
foram constantes as falas que se referiram a nio hu-
manos, devido a sua importancia e utilidade para o
setor, que é totalmente dependente deles.

Em relagio a tecnologia, ndo foram observadas
longas panes no sistema, ou seja, em que os agentes
precisassem trabalhar sem utilizd-lo. No entanto, um
fato diferenciado presenciado no campo foi o aten-
dimento de pessoas que iam ao aeroporto somente
para saber o pre¢o de uma tarifa para determinado
lugar, como uma pesquisa de prego ou programar sua
viagem. Esta atitude causa estranheza pela comodi-
dade das compras pela internet que ha muito tempo
¢ uma realidade no meio aéreo. Além disso, os precos
costumam ser cerca de 10% mais caros nos ambientes
aeroportuarios, se comparados aos pregos praticados
na internet, como lembra o cartaz informativo em
cima do balcdo da companhia aérea.

Este comportamento ainda é comum, pois al-
guns clientes consideram mais seguro. Ha usudrios
que precisam do atendimento na loja, por problemas
decorrentes da forma de pagamento, que ocorrem
com frequéncia e geram desgaste aos clientes e a
companhia, pois, muitas vezes, 0s primeiros s4 ficam
sabendo que a reserva ‘caiu’ no ato do check-in. Os
agentes até levantaram a hipotese de a companhia
desenvolver uma maneira de comunicar ao cliente,
antecipadamente, se houve algum problema de que-
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da na reserva, sendo a sugestdo levada ao setor de
informatica.

Este é outro exemplo de alterag¢ao da pratica
decorrente dos saberes que se desenvolvem durante
as atividades de trabalho, pois o uso do conhecimen-
to nas organizagoes ¢ moldado pelas praticas. Estas
mudangas sdo originadas pela interagio reflexiva dos
atores humanos e nio apenas por planos, padrdes e
intengdes operacionais (KOLOSKOV, 2010). Assim,
as relagdes entre os agentes pesquisados e os objetos
nao humanos geram agdes performativas e praticas.

Outra interferéncia da tecnologia é que cada vez
mais as empresas tém investido na utilizagao de totens
de autoatendimento, e de aplicativos desenvolvidos
para aparelhos méveis, como celular e tablet para o
check-in dos clientes. Na empresa pesquisada, hd uma
‘campanha’ para que os proprios tripulantes utilizem
os totens e os dispositivos moveis para efetuar o check-
in nos voos, com o objetivo de ‘dar o exemplo. Porém,
identificou-se certa resisténcia, sobretudo em alguns
pilotos e profissionais mais experientes no setor, em
seguir esta orientagao, pois continuavam indo até a
loja com este intento. Neste caso, a separagio entre
humanos e ndao humanos, na condugio de algumas
atividades aeroportudrias, é realmente cada vez
menor, confirmando os achados de Knox et al. (2008).

Em relagdo a infraestrutura do aeroporto, a
presenga dos elementos ndao humanos revelou uma
modificagdo da pratica para orientar os clientes em
relagdo ao caminho a ser seguido dentro do aero-
porto. Ndo raramente as pessoas compareciam ao
balcdo de check-in e depois nao sabiam para onde
se dirigir e quais procedimentos tomar para o em-
barque. Assim, os agentes indicavam com as maos e
diziam: “é s6 seguir a sua esquerda, senhor, e chegar
até o portao”. Certo dia foi instalado no saguio uma
série de elementos de acessibilidade, mesmo assim,
os usudrios apresentavam dificuldade: “portdo? Onde
tem portao?”. Com a fixagdo de faixas tateis no chao,
visando auxiliar os deficientes visuais, a orienta¢do
mudou para “senhor, sabe esta faixa azul, em relevo,
que tem aqui no chdo? E s6 seguir por ela, que o
senhor encontrara o portdo de embarque” Assim, as
faixas performaram as praticas, indicando o caminho
a ser seguido pelos passageiros.

Esta pequena mudanga na orientagdo dos
passageiros, mediada pela a¢do de um niao humano,
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as faixas, foi significativa para as pessoas que antes
tinham dificuldade em localizar o gate. Desde entao,
tornou-se desnecessario alguém acompanha-las, pois
nao mais se perderiam dentro do saguio do aeroporto.

Por fim, um fato marcante no campo, sobretu-
do no aeroporto de Porto Alegre, é a ocorréncia de
neblina que as vezes é tao forte que os aeroportos
precisam ser fechados. Assim, as condi¢des climati-
cas de outras cidades também afetam as operagdes
aeroportudrias, que sdo interligadas. Por exemplo,
quando as condi¢des ndo estdo favoraveis nas cidades
mais proximas do aeroporto Salgado Filho, a base
de Porto Alegre das empresas aéreas tem de suprir
a demanda dos passageiros que nelas embarcariam,
causando muitos transtornos as atividades. Nestas
situagoes, sdo utilizados 6nibus para transporte entre
os aeroportos, bem como os agentes tém de executar
as operagdes necessarias e lidar com todo o desgaste
dos passageiros com o imprevisto, tentando resolver
diversos casos individuais. Observam-se ai a atuagdo
e a importancia dos ndo humanos nas condigdes op-
eracionais das préticas de trabalho e a mobiliza¢do de
saberes dos agentes para o enfretamento de situagdes
imprevistas e complexas.

A entrada de novos elementos no contexto
provoca mudangas na atividade e no processo
(TURETA; ALCADIPANI, 2009), sendo que a
auséncia de alguns elementos ndo humanos, na
realizacdo da prética, pode suspender e até inviabi-
lizar a realizagdo da atividade. Na pesquisa, a agdo
dos ndo humanos pode ndo ter inviabilizado uma
atividade, mas interferiu de maneira significativa.
Na loja da companhia, em determinada época do
ano, o sol fica a uma altura em que sua luz transpas-
sa uma janela o suficiente para ofuscar os olhos dos
agentes. Os agentes relataram que a intensidade da
luz era muito ruim, pois ndo conseguiam enxergar
direito o computador, tampouco ‘olhar direito’ para
os clientes. Neste caso, os agentes tinham que fazer
alguns arranjos momentéaneos no layout e no proprio
posicionamento, para melhorar a condugdo de suas
atividades. Eles acabavam tentando ‘se esconder’ atrds
dos clientes, cuja posic¢do os levava a bloquear o sol,
e/ou deixavam estrategicamente posicionados os
avisos obrigatorios de balcao, feitos de papeldo, em
uma tentativa de ‘fazer mais sombra.
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A presenga do sol jd havia incomodado antig-
amente quando ainda ndo havia sido instalado um
aparelho de ar condicionado potente naquela area.
Um condicionador de ar que ndo da conta de tem-
peraturas extremas, altas ou baixas, ou a acdo do sol
nao suspendem a realizagdo das atividades dos agen-
tes aeroportudrios, entretanto, nelas interferem, uma
vez que tiram os humanos de sua zona de conforto.
Nestas condigdes, constituem-se sujeitos do proces-
s0: 0s agentes aeroportudrios, o sol, o aparelho de ar
condicionado e outros tantos objetos que sdo actantes
na reagao em cadeia das negociagdes, evidenciando
o cardter performativo e ‘poliformo’ dos atores orga-
nizacionais e dos elementos que estdo conectados no
cotidiano das organizagdes (STRATT, 2007b).

Na pesquisa, os sons do ambiente podem ser
muito desconfortaveis e cansativos: barulho de fita
isolante ao ser desgrudada do rolo, da esteira (que
¢ antiga e ndo funciona direito as vezes), dos condi-
cionadores de ar, dos rddios comunicadores, do
atendimento dos colegas ao lado, além dos barulhos
proprios do aeroporto, como avisos da Infraero, da
cafeteria e pessoas conversando. Mas com o tempo,
esses barulhos acabaram passando despercebidos no
campo da pesquisa, como se ja tivessem sidos ab-
sorvidos pelo aeroporto e pelas pesquisadoras. Estes
exemplos mostram com os sons também estdo pre-
sentes nas praticas, sendo interessante analisar como
eles performam as praticas de trabalho, pois muitos
estudos de gestdo representam “as organizagdes de
forma idealizada, privando-as de suas caracteristicas
terrestres de materialidade e corporeidade” (STRATI,
2007b, p. 13).

5 CONSIDERACOES FINAIS

Ao considerar o trabalho como os saberes em
pratica é preciso tomar por base modelos de inter-
pretacao, que estdo distantes da visdo do trabalho
e da pratica como meras atividades de execuc¢io
(ANTONELLO; AZEVEDO, 2011). Para tanto,
neste estudo considerou-se os saberes do trabalho,
originados das experiéncias, como forma de destacar
este conjunto de conhecimentos na concepgio do
trabalho, para além do conhecimento oriundo da
qualificagdo profissional. A pesquisa, portanto, teve
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como objetivo analisar a configuragdo do trabalho e a
articulagdo dos saberes dos agentes aeroportuarios a
luz da nogao de knowing-in-practice oriunda dos EBP
(NICOLINL; GHERARDI; YANOW, 2003; GHERAR-
DI, 2009; ELKJAER, 2022).

As praticas predominantes que constituem o
trabalho destes agentes aeroportuarios sao desen-
volvidas no decorrer da agéo situada e evidenciam
como o conhecimento é direcionado a agdo, quer
na tomada de decisdes e na resolucio de problemas,
quer para manter e reproduzir as praticas. Essas po-
dem ser continuamente transformadas, uma vez que,
nio raramente, elas mudam para melhor atender as
necessidades do cliente ou para responder a seu com-
portamento, de maneira positiva ou ndo. Elas ainda
podem ser implementadas por uma decisdo comum
ao setor e/ou a empresa, visando seguir normas e
padroes vigentes.

Assim, as desestabiliza¢des e transformagdes
nas praticas estao nas diferencas no tratamento e
no contato com os clientes, sendo que a agdo dos
nao humanos é constantemente negociada e perfor-
mada, seja com base nas exigéncias do setor ou no
julgamento ético, estético e emocional de cada um
perante a agdo situada. Este processo gera ndo so-
mente novas praticas, como também a construgdo e
a consolidacdo de saberes. Neste sentido, por meio da
epistemologia da pratica (COOK; BROWN, 1999), a
nogao de knowing-in-practice nas organizagdes pode
vir a contribuir substancialmente visto as limitacdes
da abordagem da Gestdo do Conhecimento que ndo
acompanha a dinamicidade das praticas de trabalho,
tampouco as questdes relacionadas a ética, a estética
e a0 componente emocional nas organizagdes.

Os estudos da literatura sobre conhecimento
entendem que as organizagdes sdo “feitas de ideias
que se encontram e fundem no plano racional; ide-
ias, portanto, desprovidas de erotismo, de sensa¢des
belas ou feias, de perfumes e odores desagradaveis,
de atragao ou repulsao” (STRATI, 2007b, p. 13).
Este aspecto evidencia que os estudos de gestiao do
conhecimento precisariam passar a considerar e
contemplar a atuagdo e a dimensédo performativa, a
agéncia, dos elementos ndo humanos na construgao
do conhecimento e dos saberes do trabalho.

Uma possibilidade de contribuigao tedrica deste
estudo se da a medida que a partir dos achados em
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campo, aluz da nogdo de knowing-in-practice dos EBP,
nos permitiu a seguinte formulagao. A ‘aprendizagem
baseada na pratica’ é fabricada’ dentro de uma con-
stelagdo e textura de praticas, onde os atores realizam
suas respectivas préticas situadas que sdo informadas
por racionalidades especificas e expressas em difer-
entes discursos. Esses grupos de atores sdo: (a) os
o6rgaos reguladores, como o estado e suas agéncias,
que, através da imposi¢do de padroes e certificagdes
de competéncias, exercem um poder regulatério,
visando a legitimagdo e padronizagdo do conheci-
mento profissional, neste estudo pode-se identificar
a Anac, Infraero, SAC, Cenipa, DCEA, Anvisa, Vigia-
gro, DPE RFP; (b) as institui¢des e organizagdes que
geram conhecimento e transmitem-no ao praticante
em desenvolvimento, como universidades ou institu-
tos de pesquisa que mobilizam legitimacéo cientifica
para o conhecimento profissional, identificamos este
aspecto na Escola que oferta curso de formacio de
agentes aeroportudrios, escola de aviagdo, por ex-
emplo; (c) as associagdes profissionais que exercem
controle sobre o exercicio da profissdo e t¢m mandato
representativo; a exemplo do Sindicato Nacional dos
Aeroportuarios (Sina); e (d) as organizagdes publicas,
privadas ou sem fins lucrativos que empregam profis-
sionais e mobilizam um controle organizacional na
forma como as competéncias profissionais sido real-
izadas, no caso a empresa area contratante.

Identificou-se que cada um destes grupos de
atores tem jurisdigdo sobre diferentes dominios
do conhecimento profissional e exerce-a em suas
respectivas praticas de acordo com uma légica regu-
latoria, educacional, representativa e organizacional.
Ao fazé-lo, suas préticas entrelacadas produzem
0 que poder-se-ia chamar de ‘educagao/formagao
profissional’ como um objeto epistémico socialmente
construido e realizam-na como uma pratica social.
Se considerar a concep¢ao de Knorr Cetina (2001)
para objetos epistémicos, estes se caracterizam por
uma ‘falta de completude do ser’, pois conhecimento
esta ‘sempre em construcao’ e a textura das praticas
podem ser concebidas como o espago simbdlico no
qual a negociagdo de significados e a influéncia de
uma pratica sobre os outros é exercida.

Isto quer dizer, tratar a ‘educa¢do/formacgao
profissional’ como uma pratica social implica conce-
bé-la como o efeito de uma textura de praticas onde

Revista de Ciéncias da Administracao - v. 25, n. 65, p. 1-17, jan.-abr. 2023

diferentes logicas e diferentes culturas se encontram.
Do seu encontro, um objeto epistémico (educagio/
formacao profissional) toma forma no tempo e no
espaco. Este objeto estd em um estado continuo de
performar, nao s6 porque ele adquire significados
situados de acordo com a prética em que esta incor-
porado, mas também porque o processo de enactment
¢ movimento e energia.

Assumir a nogao de knowing-in-practice no cam-
po da educagio e formagdo de profissionais significa
investigar e descrever estratégias, manobras, agdes e
empreendimentos com os quais os atores individuais
ou coletivos se enactam para consolidar a rede que
as sustenta e torna-la o mais permanente possivel.
Os humanos e nao humanos tém agéncia na textura
de praticas educacionais/de formagao, ndo porque a
agéncia é um atributo pessoal, mas porque emerge de
seus relacionamentos. Portanto, como contribui¢do
deste estudo, no campo da empiria, quando se consid-
era como um iniciante em uma profissdo é inserido no
trabalho, vemos que esta sob a pressao de diferentes
agéncias de socializagdo - a universidade, o estado, a
organizagdo, a associa¢ao profissional - que quando
se confrontam dentro a textura das praticas educati-
vas, colabora voluntariamente ou involuntariamente
na produgao de experiéncias baseadas na pratica ao
longo da vida profissional dos individuos.

A partir destas consideragdes, pode-se levantar
aimportincia de se trabalhar a questdo da educacio/
formacao profissional considerando estes aspectos.
Além disso, a ideia em que os praticantes em for-
magao, na sua aprendizagem integrada no trabalho,
desenvolvem pensamento critico e agéncia moral
critica, e que a pratica ética emerge através de uma
posicdo negociada entre o individuo e o coletivo, deve
ser ampliada para considerar uma textura mais ampla
de praticas. A posi¢do negociada dos profissionais é
alcancada em relagdo a organizagoes, 6rgaos profis-
sionais, produtores de conhecimento e o estado, e o
significado de praticas de trabalho éticas é construido
em encontros situados e globalizados. A formagao
profissional poderia ser pensada considerando uma
constelagdo de praticas, a educagdo/formagao profis-
sional como uma pratica social.

A prestacao de servicos como os do setor de
aviagdo civil, exige reprojetar os objetos de trabalho
e as praticas profissionais, como forma de atender as
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exigéncias dos clientes, do mercado e de seguranga
nas atividades. Para tanto, torna-se importante ativar
processos de formagdo que permitam: (i) lidar com
o inevitavel ‘conflito’ e com a ocorréncia de impasses
conectados a prestagdo de servigos, como uma opor-
tunidade para a reflexdo e revisao das atividades; (ii)
desenvolver a capacidade de remodelar a convivén-
cia e tornd-la possivel em um contexto dindmico e
fluido como o dos aeroportos, ainda que suscetiveis
a padrdes rigidos de procedimentos e seguranca;
e (ili) construir novos repertérios compartilhados
de praticas, estabelecendo e reconstruindo acordos
relacionais e formas de cocriacéo.

Trazer para o campo cientifico aspectos como o
conhecimento dos trabalhadores de todas as esferas
auxilia a refletir acerca dos valores e da configuragao
das relagdes laborais. Ademais, como possibilidades
de contribui¢io tedrica, podem ser elencadas a
sustentacdo de pressupostos tedrico-conceituais, a
partir de dados empiricos, e o fato de que o método
resultante do trabalho poderd ser usado para estudos
com base em praticas, sobretudo a luz da no¢io de
knowing-in-practice. Tais estudos poderdo ser real-
izados em outros setores da aviagdo ou em outros
contextos, dada a recorrente preocupagdo, na area
de Administragdo, por compreender apenas ‘como
os eventos acontecem nas organizagdes, deixando,
muitas vezes, de abordar ‘como as organizagoes acon-
tecem nos eventos (KNOX et al., 2015).

Como limita¢do da pesquisa tem-se a impossi-
bilidade de acompanhamento de algumas atividades
em dreas restritas no aeroporto. Outra limitagdo a ser
considerada é que a observagio foi feita em apenas
uma base da empresa pesquisada. Tendo em vista
o tamanho e a diversidade de regides e cidades nas
quais a companhia aérea pesquisada tem base, uma
investigacao em outro local podera obter achados
substancialmente diferentes.
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