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RESUMO

Este estudo investiga o perfil, os desafios e as perspectivas profissionais de agentes e
auxiliares de aeroporto, os quais sdo essenciais para as operacdes aéreas e a experiéncia do
passageiro. O objetivo ¢ compreender o perfil sociodemografico e profissional dos
colaboradores do Aeroporto de Floriandpolis - Floripa Airport, suas percepgdes sobre
formacao, desafios, condi¢cOes de trabalho, satisfacdo e crescimento na aviagao civil. Para
isso, aplicou-se um formulario quantitativo a profissionais do setor. Os formulérios foram
enviados entre fevereiro e margo de 2025 e a analise dos dados foi realizada na sequéncia
utilizando o software Jamovi. Na andlise utilizou-se o coeficiente de Spearman para analise
de correlagdo, buscando padrdes e relagdes relevantes. Os resultados indicaram que a
formagdo e as atualizagdes continuas reduzem o estresse ¢ aumentam a satisfacdo dos
profissionais. Profissionais mais velhos relatam menor estresse, enquanto os mais jovens
valorizam mais as capacitacdes. Conclui-se com o estudo, que investir em qualificagdo,
reconhecer a senioridade e melhorar as oportunidades de crescimento, assim como a justica
salarial, sdo cruciais para o bem-estar e a reteng@o desses profissionais, contribuindo para um
ambiente aeroportuario mais humano, seguro e eficiente.
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desenvolvimento profissional.

ABSTRACT

This study investigates the profile, challenges, and professional perspectives of airport agents
and assistants, who are essential for air operations and passenger experience. The objective is
to understand the sociodemographic and professional profile of employees at Florianopolis
Airport — Floripa Airport, as well as their perceptions regarding training, challenges, working
conditions, job satisfaction, and career growth in civil aviation. For this purpose, a
quantitative survey was conducted with professionals in the sector. The questionnaires were
distributed between February and March 2025, and data analysis was subsequently carried
out using Jamovi software. Spearman’s correlation coefficient was applied to identify
relevant patterns and relationships. The results indicated that education and continuous
training reduce stress and increase professional satisfaction. Older employees reported lower
stress levels, while younger professionals placed greater value on training opportunities. The
study concludes that investing in qualification, recognizing seniority, and improving career
advancement opportunities, along with ensuring fair compensation, are crucial for the
well-being and retention of these professionals, contributing to a more humane, safe, and
efficient airport environment.
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1 INTRODUCAO

A aviacdo civil € um dos principais motores do desenvolvimento econdmico e social,
conectando pessoas, culturas e mercados em ambito global. Nesse contexto, os aeroportos
funcionam como pontos estratégicos de circulagdo, que impactam diretamente a experiéncia
do turista e, por consequéncia, a imagem do destino turistico. E nesse ambiente complexo e
dindmico que atuam os agentes e auxiliares de aeroporto, profissionais essenciais para o
funcionamento eficiente das operagdes aeroportuarias.

Atuando na linha de frente do atendimento ao publico, da logistica e do suporte as
companhias aéreas, esses trabalhadores sdo responsaveis por garantir a fluidez, a seguranca e
a qualidade dos servigos prestados nos terminais aéreos, contribuindo para uma experiéncia
positiva ou nao dos usuarios e para a reputacao do setor.

Essa perspectiva reforga a relevancia dos profissionais que atuam nesses espagos,
especialmente quando se considera o papel direto que agentes e auxiliares de aeroporto
exercem no primeiro € no ultimo contato do turista com o destino. Porém, apesar de sua
importancia estratégica, esses profissionais frequentemente enfrentam desafios especificos
que merecem maior aten¢do e estudo.

A atuacdo desses colaboradores exige um conjunto diversificado de competéncias,
que vai desde o dominio de procedimentos técnicos até habilidades interpessoais, como
empatia, resiliéncia e comunicacao eficaz. Além disso, estdo sujeitos a jornadas de trabalho
intensas, variagdes de turno e exposi¢do constante tanto ao estresse quanto a pressao por
desempenho, especialmente em contextos de alta demanda e imprevistos operacionais.
Compreender o perfil desses trabalhadores é fundamental para mapear suas qualificacdes,
motivacdes e percepcdes sobre a carreira, contribuindo para a melhoria das condigdes de
trabalho e da formagao profissional no setor.

O presente estudo também busca investigar fatores como a formag¢ao educacional, a
estabilidade no emprego e a remuneragdo impactam na satisfagdo ¢ na permanéncia desses
profissionais da aviacdo. Em um setor marcado por transformagoes tecnologicas e mudancas
regulatorias constantes, torna-se imprescindivel promover politicas que valorizem o
desenvolvimento profissional continuo, a0 mesmo tempo em que assegurem o bem-estar

fisico e mental desses trabalhadores.



Apesar da importancia dessas fungdes para o funcionamento do setor, ha uma escassez
de estudos que tratem especificamente do perfil e das percepcdes desses profissionais. A
maioria das pesquisas voltadas para a aviagdo se concentra em aspectos técnicos, de
seguranga e operacionais, deixando em segundo plano os trabalhadores da linha de frente que
vivenciam diretamente os impactos das exigéncias do setor, como ininterruptas exigéncia por
resultados, longas jornadas e necessidade de constante atualizacdo profissional.

Essa lacuna revela a importincia de compreender melhor quem s3o esses
trabalhadores, como se relacionam com sua formagdao profissional, quais sdo suas
expectativas de crescimento, suas percepcoes sobre estabilidade na carreira e as dificuldades
por eles enfrentadas no cotidiano. Além disso, entender o grau de alinhamento entre a
formagdo educacional desses profissionais e as exigéncias do mercado ¢ fundamental para
promover politicas de qualificacdo e valorizagdo adequadas.

Dessa forma, o presente estudo tem como objetivo analisar o perfil profissional e as
percepcoes dos agentes e auxiliares de aeroporto que atuam no Aeroporto de Floriandpolis -
Floripa Airport, considerando aspectos como sua formacao, condigdes de trabalho, satisfagao
com a carreira, estabilidade, capacitacdes e desafios enfrentados. Especificamente, busca-se:
identificar dados sociodemograficos desses trabalhadores; verificar a relagdo entre formacao
académica e exigéncias do setor; avaliar o nivel de satisfacdo profissional e as oportunidades
de crescimento; investigar percepcdes sobre estabilidade e atualizagdo constante; e analisar os
principais desafios da profissdo, como o estresse e a carga de trabalho.

Portanto, a abordagem deste estudo sera quali-quantitativa, uma vez que os dados
coletados sdo de natureza qualitativa, porém analisados com o suporte de técnicas
quantitativas, especialmente estatisticas, para identificar padrdes e relagdes relevantes. Essa
combinagdo permitira uma compreensdo mais abrangente dos aspectos subjetivos e
mensuraveis que envolvem a atuacao dos profissionais da aviagdo. A pesquisa visa analisar as
tendéncias, os desafios e as perspectivas futuras desses trabalhadores, considerando tanto
suas percepgdes quanto dados empiricos sobre sua realidade. Ao final, espera-se que os
resultados contribuam para a melhor contribui¢do dos fatores que moldam, como subsidio,
tanto o desenvolvimento de politicas publicas quanto de praticas para essa carreira do
mercado aerondutico, assim como sirvam € promovam o crescimento sustentavel e o
bem-estar dos trabalhadores nesse setor.

Além desta introducdo, o artigo estd estruturado em se¢des que compreendem a

revisdo da literatura sobre o tema, os procedimentos metodoldgicos utilizados na pesquisa, a



apresentacao ¢ analise dos dados coletados e, por fim, as consideragdes finais com as

contribuicdes ¢ limitagdes do estudo.

2 REFERENCIAL TEORICO

O setor de aviacdo teve inicio no século XX, impulsionado pelos primeiros
experimentos de voo e pelas invengdes dos irmaos Wright que, em 1903, realizaram o
primeiro voo controlado e motorizado nos Estados Unidos (Freitas, 2013). Contudo, ¢
fundamental reconhecer também a contribui¢ao de Alberto Santos Dumont, que, em 23 de
outubro de 1906, realizou em Paris o primeiro voo publico com o 14-Bis, uma aeronave mais
pesada que o ar, sem auxilio de rampas ou catapultas, um feito amplamente documentado e
homologado oficialmente na Europa (Barros, 2006).

A relevancia de Santos Dumont ndao se restringe apenas ao 14-Bis, abrangendo
também o desenvolvimento pioneiro de dirigiveis e a sua filosofia de compartilhar
abertamente seus projetos, democratizando o conhecimento e inspirando a comunidade
aerondutica. Esses marcos foram cruciais para a aviacdo moderna pois, a partir deles, se
desenvolveram novas tecnologias e a popularizagao do transporte aéreo.

Na década de 1920, com a criagdo de rotas comerciais e o surgimento das primeiras
companhias aéreas, a aviagdo comecgou a se consolidar como uma industria organizada. No
periodo pos-Segunda Guerra Mundial, a aviacdo experimentou uma grande expansdo, com o
desenvolvimento de aeronaves mais eficientes, viabilizando o transporte em massa de
passageiros e mercadorias (Ferreira, 2017).

Atualmente, a aviacdo ¢ um setor essencial para a economia global, conectando
pessoas, culturas e mercados. Dentro desse amplo sistema, os aeroportos desempenham um
papel central, funcionando como centros logisticos € operacionais que exigem uma estrutura
complexa e uma equipe diversificada. Entre os profissionais fundamentais para o bom
funcionamento de um aeroporto estdo os agentes e auxiliares de aeroporto, que atuam
diretamente nas operagdes em solo e no atendimento ao publico.

Os agentes e auxiliares de aeroporto exercem um papel fundamental na dinamica
operacional dos terminais aéreos, sendo responsaveis por garantir a fluidez e a qualidade no
atendimento ao publico. Esses profissionais exercem fungdes variadas, como atendimento a
passageiros, check-in, despacho de bagagens, embarque e desembarque, informagdes e
suporte em situagdes operacionais. Segundo o Centro Educacional de Aviacao do Brasil —

CEAB (2023), suas atividades envolvem desde a recep¢do e orientacdo de passageiros até a



resolu¢do de situagdes adversas, como atrasos e extravios de bagagens, o que evidencia a
necessidade de preparo técnico e emocional diante da complexidade das demandas do setor
aeroportuario.

Suas atividades sdo essenciais para garantir a eficiéncia dos processos aeroportuarios,
a seguranca dos procedimentos e a satisfagdo dos usudrios. Por isso, o perfil profissional
exigido inclui ndo apenas conhecimentos técnicos, mas também habilidades interpessoais,
dominio de idiomas, resiliéncia emocional e capacidade de atuar sob pressao.

Com a constante evolucao da tecnologia e a modernizagdo dos aeroportos, esses
trabalhadores enfrentam novos desafios, como a necessidade de adaptagdo a sistemas digitais,
maior automagao dos servigos € o uso de ferramentas de autoatendimento. Além disso,
questdes como a sazonalidade do turismo, a instabilidade econdmica e as mudangas nos
protocolos de seguranga impactam diretamente suas rotinas e condi¢des de trabalho (Zhang et
al., 2024).

Nesse contexto, compreender o perfil, os desafios enfrentados e as perspectivas desses
profissionais ¢ essencial para propor melhorias nas condigdes laborais, na capacitagao
continua e na valorizagdo das carreiras aeroportuarias. O Aeroporto Internacional de
Florianépolis - Floripa Airport, reconhecido por sua infraestrutura moderna e pelo
crescimento no fluxo de passageiros, representa um espago estratégico para o estudo dessas
dindmicas, servindo como uma amostra representativa da realidade enfrentada por agentes e
auxiliares em todo o pais (Carlos, 2020; Gongalves, 2016).

Diversos estudos empiricos reforcam a importancia de compreender a atuagao desses
profissionais sob diferentes prismas. Yang e Chang (2012), por exemplo, investigaram a
percepcao da competéncia de agentes de solo na gestdo de comportamentos inadequados de
passageiros, demonstrando que, além das habilidades técnicas, esses profissionais necessitam
desenvolver aptidoes especificas para lidar com conflitos, evidenciando a necessidade de
capacitagdo continua e suporte organizacional para aprimorar a seguranca e a eficiéncia no
ambiente aeroportudrio.

Ademais, a forga de trabalho em solo aeroportuario enfrenta desafios de gestdo,
incluindo questdes relacionadas a contratagdo, agendamento, retencdo e digitalizagdo, os
quais sdo fatores que impactam diretamente a rotina e a qualidade de vida desses
trabalhadores (Zhang et al., 2024). Esses desafios influenciam tanto a eficiéncia operacional
quanto a satisfacdo dos profissionais, indicando a necessidade de estratégias voltadas para a

melhoria do ambiente laboral.



Outro aspecto relevante ¢ o impacto da cultura de seguranga e do bem-estar no
desempenho e na satisfagdo desses agentes. Estudos indicam que uma atitude positiva frente a
seguranga no trabalho esta associada a redugdo do estresse e ao aumento da sensagdo de
protecao entre os profissionais (Dobrowolska; Stasita-Sieradzka; Kozuba, 2020), refor¢cando
a importancia de politicas organizacionais que valorizem a seguranga fisica e psicoldgica.

Por fim, a competéncia linguistica, principalmente no dominio do inglés e do
espanhol, ¢ crucial para o desempenho eficiente dos agentes e auxiliares, visto que grande
parte da comunicagdo aeroportuaria ocorre nestes idiomas. Um estudo no Aeroporto
Internacional de Pattimura, na Indonésia, apontou as dificuldades enfrentadas pelos agentes
de solo em relagdo ao uso do inglés, destacando a necessidade de treinamentos especificos e
métodos de aprendizagem eficazes para superar barreiras linguisticas e melhorar a
comunicacao operacional (Samuel et al., 2023).

Dessa forma, a integragdo entre o conhecimento historico e tedrico do setor de aviagao
e as evidéncias empiricas acerca do perfil e dos desafios dos profissionais aeroportudrios
fornece um panorama abrangente e atualizado que fundamenta o presente estudo. Esse
panorama nao apenas permite uma compreensao aprofundada das dinamicas que moldam as
carreiras nesse setor, mas também contribui diretamente para a proposi¢ao de melhorias nas
condigdes de trabalho e no desenvolvimento continuo de agentes e auxiliares. E nesse cenario
que se insere a analise detalhada do papel desses profissionais, abordada na préxima sec¢ao,

que explora a atuacdo e a importancia dos agentes e auxiliares de aeroporto.

2.1 Agentes e Auxiliares de aeroporto

No contexto do setor aeroportuario, os agentes e auxiliares de aeroporto
desempenham fungdes essenciais para o funcionamento eficiente, seguro e coordenado das
operagdes em solo. A Agéncia Nacional de Aviacdo Civil (ANAC), criada em 2005 pela Lei
n® 11.182, atua como a autoridade de aviagdo civil no Brasil, regulando e fiscalizando as
atividades aeroportudrias para garantir a seguranga ¢ a qualidade dos servicos prestados
(Brasil, 2005).

Esses profissionais estdo incluidos na categoria de aeroviarios, conforme estabelecido
no Decreto n° 1.232, de 1962, que regulamenta a profissdo. De acordo com o artigo 1° deste
decreto, “¢ aeroviario o trabalhador que, ndo sendo aeronauta, exerce fungdo remunerada nos

servigos terrestres de empresa de transportes aéreos” (Brasil, 1962).



A legislacdo divide os aerovidrios em trés grandes grupos funcionais: servigos de
manutencdo, de operagdes e auxiliares gerais, conforme descrito no artigo 5° do supracitado
decreto. Nesse sentido, os agentes e auxiliares de aeroporto estdo predominantemente
inseridos no grupo de servicos auxiliares gerais, que abrangem uma variedade de tarefas
relacionadas ao atendimento de passageiros, as atividades de apoio operacional em solo e ao
manuseio de bagagens e cargas

Além disso, a Lei n° 7.565, de 1986, conhecida como Codigo Brasileiro de
Aeronautica, complementa essa definicdo ao reconhecer os servicos auxiliares como parte da
infraestrutura essencial ao funcionamento do transporte aéreo. O artigo 102 da referida lei
determina que “os servigos auxiliares, conexos a navega¢do aérea ou a infraestrutura
aeronautica, serdo aqueles assim definidos pela autoridade aerondutica” (Brasil, 1986). Tais
servicos incluem, entre outros, o atendimento em balcdes de check-in, auxilio no embarque e
desembarque, triagem de bagagens, suporte a passageiros com necessidades especiais, além
de func¢des administrativas e de apoio logistico.

Ja o artigo 104 da mesma legislagdo reforca a responsabilidade sobre os servigos de
terra, ao afirmar que “todos os equipamentos e servicos de terra utilizados no atendimento de
aeronaves, passageiros, bagagem e carga sao de responsabilidade dos transportadores ou de
prestadores autdnomos de servigos auxiliares” (Brasil, op. cit.). Essa afirmagdo evidencia o
papel central dos profissionais que atuam em solo, ndo apenas no suporte direto ao
passageiro, mas também no elo operacional entre companhias aéreas, autoridades
aeroportuarias e prestadores de servigo.

Nesse sentido, os agentes e auxiliares de aeroporto representam uma forga de trabalho
estratégica e multifuncional, cuja atuagdo demanda formacgao técnica, dominio de protocolos
de seguranga, capacidade de comunicagdo e resisténcia ao estresse operacional. Dada a
complexidade do ambiente aeroportudrio, esses profissionais precisam lidar com altos fluxos
de pessoas e informacdes, mantendo a qualidade no atendimento ao cliente e a eficiéncia na
execucdo dos processos, mesmo sob pressdo e diante de imprevistos como atrasos,
cancelamentos ou incidentes operacionais.

Portanto, a partir dessa base conceitual e legal, torna-se possivel ndo apenas
identificar as atribuicdes formais de agentes e auxiliares de aeroporto, mas também
contextualizar as demandas praticas do dia a dia, que moldam a experiéncia profissional. Essa
abordagem ¢ fundamental para o presente estudo, pois fornece a base para a discussdo
detalhada dos desafios enfrentados por esses profissionais e das perspectivas futuras que se

apresentam para suas carreiras no complexo e dinamico cenario da aviacao civil.



2.2 Estresse e a aviacao

O trabalho na vida dos individuos ¢ de carater primordial, podendo, por meio dele,
obter realizacdes pessoais e profissionais, além de desencadear consequéncias no mercado de
trabalho e na saude coletiva (Chiavenato, 2014; Dejours, 1992). As empresas, na organizacao
do processo de trabalho, planejam e fornecem os meios necessarios a produgdo, dividindo
tarefas, estabelecendo critérios, normas e regras, definindo assim os objetivos a serem
alcancados no processo produtivo (Maximiano, 2010).

Contudo, a propria etimologia da palavra 'trabalho' remete ao latim tripalium, que
significa instrumento de tortura. Assim, em um sentido origindrio, ele estd associado ao

estado daquele que sofre, daquele que ¢ atormentado (Lhuilier, 2013).

Hoje, o sentido certamente evoluiu, mas uma dimensdo de limita¢do, pressdo e
constrangimento perdura através da no¢do de esforco: ndo existe trabalho sem que a
atividade se apoie sobre uma mobiliza¢do de energia, uma tensdo em dire¢do a um
objetivo. O esforco estd orientado a um objetivo, e a atividade integrada em funcao
deste objetivo esta orientada em dire¢do a sua representacdo. Além disto, a
atividade de trabalho tem um carater fundamentalmente social: ela ndo pode ser
somente uma atividade imediata, solitaria, respondendo exclusivamente a uma
satisfacdo de desejos individuais. O trabalho é realizado com os outros, para os
outros, ele ¢é subordinado a um objetivo coletivo, organizado, coordenado,
canalizado, gerido. Assim sendo, ele ¢ objeto de enfrentamentos e de conflitos.
(Lhuilier, 2013, p. 01).

Nesse contexto de inerente exigéncia e, por vezes, de conflito vale destacar que a
jornada de trabalho dos agentes e auxiliares de aeroporto estd potencialmente associada a
elevados niveis de estresse, conforme evidenciado em estudos com profissionais de solo. Em
uma pesquisa empirica realizada com equipes de solo em aeroportos de Taiwan, verificou-se
a correlagdo significativa entre estresse no trabalho e reducao da qualidade de vida (Shih;
Chiang; Fu, 2019).

Além dos fatores estruturais da rotina, a pandemia de COVID-19 agravou o quadro de
estresse no setor. A redugdo temporaria das equipes, os cortes salariais, o aumento de
protocolos sanitarios € o retorno gradual da demanda elevaram a sobrecarga fisica e
emocional desses profissionais. Mesmo apo6s a retomada do trafego aéreo, as equipes
permaneceram reduzidas e submetidas a jornadas mais intensas, com maior acimulo de
fungdes, o que intensificou sintomas de fadiga, ansiedade e inseguranca (Kim; Choi, 2024).

Ademais, o relatério da Organizagdo Internacional do Trabalho (OIT) sobre agentes
de check-in revela que condigdes como postura inadequada, pressao por produtividade (“just

in time”) e exposicao a agressdes tanto verbais quanto fisicas sdo fontes relevantes de tensao



fisica e emocional (Rosskam, 1996), evidenciando que o estresse ocupacional no setor de
aviacdo ¢ um tema amplamente estudado, pois as condi¢des de trabalho demandam alta
capacidade de resposta e adaptacdo, impactando diretamente o bem-estar psicologico e a
saude dos colaboradores. Tais evidéncias, portanto, apontam que a rotina dos agentes
aeroportuarios pode afetar negativamente sua saude, desempenho e a qualidade dos servigos
prestados no ambiente aeroportudrio.

Diante desses desafios, a capacitagdo continua surge como uma estratégia essencial
para preparar os profissionais a lidarem com situagdes de alta pressdo, além de promover a
seguranga operacional e a eficiéncia no atendimento. A capacitacdo dos profissionais que
atuam em aeroportos, particularmente agentes e auxiliares, ¢ um fator determinante para
garantir a qualidade dos servigos prestados, a seguranca das operacdes e a agilidade nos
processos em solo. Segundo Bukzem (2023), a necessidade de manter um alto nivel de
proficiéncia cresce a medida que a industria avanca tecnologicamente. De acordo com o

autor:
Cabe anotar que com o impacto da rapida modernizag¢@o e com o emprego de novas
tecnologias no transporte aéreo, torna-se necessario, cada dia mais, promover a
necessaria capacitacdo de pessoal com nivel de proficiéncia compativel com as
exigéncias do mercado (Bukzem, 2023, p. 41)

No contexto dos agentes e auxiliares de aeroportos, essa exigéncia se reflete na
necessidade de dominar sistemas informatizados de check-in, equipamentos de triagem de
bagagem, protocolos de seguranca e, em cada vez mais, competéncias relacionadas ao
atendimento humanizado e multilingue. J& Cramer (2020), enfatiza a importancia de
programas de capacitagdo bem estruturados como instrumentos indispensaveis para garantir
tanto a seguranca quanto a funcionalidade das operacdes aéreas. Ainda que o autor se refira

aos pilotos, o principio se estende a toda a cadeia operacional da aviagdo, incluindo os

profissionais em solo. Para Cramer,
O treinamento e a capacitacdo de seus pilotos assumem relevancia fundamental
nesse processo. Somente um programa de capacitacdo corretamente concebido
proporcionara que a aeronave cumpra sua fungdo, defender o espago aéreo,
propiciando a devida seguranca (Cramer, 2020, p. 14).

No caso dos auxiliares e agentes, tal capacitagdo deve preparar o profissional para
lidar com situagdes complexas, como voos atrasados, atendimento a passageiros com
mobilidade reduzida ou emergéncias no terminal.

Desse modo, compreende-se que a formagdo desses profissionais ndao deve se

restringir a um treinamento inicial, mas sim se constituir como um processo continuo de



aprendizado e atualizagdo. A velocidade com que novas tecnologias e procedimentos sdo
introduzidos no setor impde uma légica de treinamento permanente, na qual a capacitacido
constante ¢ condi¢do para a manuten¢do de padrdes elevados de qualidade e seguranga.

Além disso, a realidade vivida nos aeroportos contemporaneos, como o caso do
Aeroporto Internacional de Floriandpolis - Floripa Airport, demonstra a importancia de se
desenvolver uma mentalidade de aprendizado continuo entre os trabalhadores,
permitindo-lhes responder com agilidade e competéncia as demandas de um ambiente de
trabalho dinamico, multicultural e tecnologicamente avangado.

Assim, o investimento em qualificagdo profissional ndo apenas refor¢a a
competitividade e a credibilidade do setor aeroportuario, como também assegura condi¢des
adequadas de trabalho e desenvolvimento de carreira para agentes e auxiliares, contribuindo

diretamente para a valorizacao dessas categorias dentro da aviacao civil.

2.3 Floripa Airport

Atualmente, o setor aeroportuario no Brasil passa por um processo de reestruturagao
marcado por concessdes privadas, digitalizacdo de processos e aumento continuo do fluxo de
passageiros. Segundo dados do Ministério de Portos e Aeroportos (2024), os principais
aeroportos registraram crescimento de demanda e de investimentos em infraestrutura e
tecnologia, a0 mesmo tempo em que enfrentam desafios relacionados a escassez de mao de
obra qualificada e a alta rotatividade. Esse contexto pressiona ainda mais os profissionais de
solo, que precisam conciliar alta produtividade com atendimento humanizado e dominio de
novas tecnologias.

O Aeroporto Internacional Hercilio Luz, localizado em Florianépolis — SC, ¢ um dos
principais terminais aéreos da Regido Sul do Brasil. Com a concessdo realizada em 16 de
margo de 2017, o aeroporto foi entregue aos cuidados da companhia Zurich Airport e, com
isso, a administracdo passou a ser gerida com foco na modernizagdo, expansdo e

aprimoramento da experiéncia dos passageiros.

O aeroporto internacional Hercilio Luz em Floriandpolis — SC foi concedido a
Zurich Airport na data de 16 de marco de 2017, via leildo realizado na
BMF&BOVESPA. O objeto da concessdo foram os servicos para ampliagdo,
manuten¢do e explora¢do da infraestrutura aeroportuaria. O novo terminal de
passageiros foi entregue dia 29 de setembro de 2019, dentro do prazo inicial, com
capacidade para 1330 passageiros em embarque e 1290 passageiros em
desembarque, de forma simultdnea. O patio conta com capacidade para 21
aeronaves, sendo 14 pontes telescopicas. E além dos acessos viarios, o
estacionamento tem capacidade para atender até 2530 veiculos [...]. Estas
ampliagdes garantem ao aeroporto internacional de Florianopolis — SC a estrutura



adequada para gerir a demanda de passageiros € movimentagdo de acronaves para o
aeroporto (Carlos, 2020, p. 20 e 28).

A importancia do aeroporto vai além da infraestrutura fisica. Conforme Cruz (2019),
um aeroporto ¢ um equipamento de extrema importancia para a cidade e para o pais,
especialmente no contexto da mundializacdo, pois se configura como porta de entrada e saida
de pessoas, bens e culturas, sendo um vetor fundamental para o turismo e para a economia
regional. Como afirma Gongalves,

[...] é importante enfatizar que os terminais aeroportudrios, enquanto componentes
do produto turistico, podem ter um grande poder de influéncia na experiéncia de
turismo sob a otica de satisfagdo do turista, podendo ser um fator benéfico a
promocdo de uma localidade ou mesmo comprometer toda uma imagem de uma
destinagdo prejudicando assim a comercializagdo da mesma, porque sabe-se que
atualmente os comentarios das experiéncias concernentes aos servigos circulam-se
rapidamente, devido o avango da tecnologia da informacéo, por esta razdo todo o
esforco em atender as expectativas dos visitantes merece uma aten¢do redobrada.
(Gongalves, 2016, p. 24).

Nesse sentido, a qualidade do servigo prestado no Floripa Airport, frequentemente
reconhecida em rankings nacionais e internacionais, esta diretamente associada ao
desempenho dos profissionais que ali atuam, especialmente os agentes e auxiliares de
aeroporto. O terminal foi eleito, por cinco anos consecutivos (2020 a 2024), o melhor
aeroporto do Brasil dentre os principais terminais do pais, segundo a pesquisa “Aviacao +
Brasil”, realizada pelo Ministério de Portos e Aeroportos (Brasil, 2024).

Esses profissionais sdo responsdveis por uma variedade de tarefas essenciais a
operagdao do terminal, como atendimento ao passageiro, orienta¢do, apoio no embarque e

desembarque, manuseio de bagagens, entre outras. A percep¢do dos usudrios sobre a

a

qualidade do servico prestado no aeroporto estd intrinsecamente ligada a atuacao eficiente
humanizada desses trabalhadores.

A satisfacdo dos colaboradores ¢ um elemento fundamental para a promog¢ao de um
ambiente organizacional sauddvel e produtivo. Conforme enfatiza Cruz (2019, p. 23),
“funcionarios satisfeitos colaboram para um ambiente organizacional saudavel e produtivo”.
A gestdo de pessoas, ao priorizar a capacitacio e o desenvolvimento continuo dos
profissionais, contribui para a constru¢do de uma cultura organizacional que estimule o
engajamento e a exceléncia no atendimento ao cliente. Ademais, a inovagdo na gestdo exige
dos lideres competéncias e responsabilidades que possibilitem o aprimoramento constante
dos colaboradores, garantindo assim, a qualidade do servico prestado e a fidelizagdo dos

clientes. Conforme ponto enfatizado pelo autor,

Portanto, ¢ importante ressaltar que no ambiente de uma organizagdo, a inovagao
requer do administrador habilidade e responsabilidade. Tendo em vista que ¢



necessario capacitar os colaboradores para que estes possam oferecer aos clientes
um atendimento de qualidade, alcangando um processo de satisfacdo e fidelizagdo
(Cruz, 2019, p. 23).

No caso do Floripa Airport, a gestdo empresarial tem se mostrado atenta as dindmicas
de inovacdao e a valorizagdo da forga de trabalho, reconhecendo que um ambiente
organizacional positivo ¢ crucial para a entrega de um servigo de alto padrao. Um exemplo
concreto dessa postura ¢ a criagdo do Floripa Airport Lab, laboratorio de inovagdo
implantado dentro do terminal com o objetivo de desenvolver solucdes tecnologicas e
operacionais em parceria com startups, instituicdes de ensino e os proprios colaboradores. A
iniciativa visa fomentar uma cultura participativa e de cocriacdo, incentivando o
envolvimento direto dos funciondrios nos processos de melhoria continua dos servicos
aeroportuarios (Panrotas, 2021). Essa cultura organizacional baseada na gestao colaborativa e
na capacitagdo constante permite que os trabalhadores estejam preparados para lidar com os
desafios diarios da atividade aeroportudria, que exige agilidade, empatia e comunicacio
assertiva.

Dessa forma, a analise do Floripa Airport permite compreender como a interagdo
entre infraestrutura moderna, tecnologias operacionais € o capital humano impacta
diretamente a qualidade dos servigos prestados. Em um setor altamente regulado e
competitivo como o da aviacdo civil, os agentes e auxiliares de aeroporto assumem fungdes
que vao além das tarefas operacionais: sdo mediadores da experiéncia do passageiro,
contribuindo significativamente para a percep¢ao de eficiéncia, seguranca e acolhimento. A
atuacao desses profissionais ¢ ainda mais relevante em contextos onde o aeroporto ¢ visto
como um vetor de desenvolvimento regional, integrando logistica, turismo e imagem da
cidade.

Nesse sentido, a investigagdo da realidade cotidiana desses trabalhadores, seus
desafios e formas de atuacdo torna-se fundamental para compreender como se estrutura a

qualidade do atendimento.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Visando atingir o objetivo deste estudo, de analisar o perfil, os desafios e as
perspectivas profissionais de agentes e auxiliares de aeroporto, este artigo se caracteriza
como um estudo de caso, com natureza descritiva, tendo como recorte empirico o Aeroporto

Internacional de Florianopolis — Floripa Airport.



A escolha pelo formato de estudo de caso justifica-se pela intengdo de investigar em
profundidade um contexto especifico, o Floripa Airport, permitindo compreender as
percepcdes e experiéncias de agentes e auxiliares de aeroporto em seu ambiente real de
trabalho. Segundo Yin (2015), o estudo de caso ¢ indicado quando se busca examinar
fendmenos contemporaneos dentro de seus contextos reais, especialmente quando as
fronteiras entre o fendmeno e o contexto ndo estdo claramente definidas, como é o caso das
dindmicas laborais no setor aeroportudrio. O estudo de caso se justifica, também, porque é o
aeroporto mais préoximo ao campus, o que viabiliza o estudo, com os recursos disponiveis.

Conforme Gil (2008), as pesquisas descritiva e exploratéria buscam compreender os
fendmenos com base na realidade observada, sem que o pesquisador interfira diretamente nos
dados coletados. Ademais, para atingir os objetivos propostos, a metodologia adotada se
fundamenta em uma abordagem mista, combinando procedimentos/ferramentas qualitativas e
quantitativas. A abordagem qualitativa visa salientar os aspectos dindmicos, abrangentes ¢
individuais da experiéncia humana, permitindo compreender o fendmeno em seu contexto, de
acordo com Gerhardt e Silveira (2009). De forma complementar, a abordagem quantitativa
permite analisar os dados numéricos por meio de procedimentos estatisticos, possibilitando a
identificacdao de padrdes e relagdes entre variaveis, também conforme Gerhardt e Silveira (op.
cit.). A ado¢do de ambas as abordagens permite uma compreensdo ampla e aprofundada da
realidade profissional dos agentes e auxiliares de aeroporto.

Para tanto, a escolha pelo uso de formulario eletronicos como instrumento de coleta
de dados neste estudo estd fundamentada em importantes referéncias da literatura que
investigam o perfil, os desafios e as percep¢des dos profissionais de solo aeroportudrio por
meio de métodos quantitativos e qualitativos aplicados diretamente com esses agentes.

Nesse sentido, Yang e Chang (2012), em seu estudo sobre a competéncia percebida de
agentes de solo na gestdo de comportamentos inadequados de passageiros, utilizaram
questionarios estruturados aplicados a uma amostra significativa de profissionais, o que
possibilitou a andlise sistematica das competéncias e desafios vivenciados na pratica. A
aplicagdo do formulario possibilitou captar dados objetivos e subjetivos sobre as experiéncias
desses agentes, assegurando o rigor ¢ a validade das informagdes coletadas.

De maneira similar, Zhang et al. (2024) realizaram uma revisdo sistemdtica que
ressaltou a importancia da andlise da forca de trabalho em solo aeroportuario a partir de
dados empiricos coletados por meio de levantamentos diretos com os trabalhadores. Essa
abordagem permitiu identificar desafios reais enfrentados na operacdo e nas relagdes de

trabalho, essenciais para o desenvolvimento de politicas e intervengdes especificas.



Além disso, Samuel et al. (2023), ao estudarem as percepcdes e desafios no uso do
inglés por agentes de solo em um aeroporto internacional, adotaram questionarios aplicados
diretamente aos profissionais, o que permitiu compreender com profundidade as dificuldades
linguisticas e as necessidades de treinamento. Tal método facilitou o acesso a informacgdes
detalhadas sobre as competéncias interpessoais e técnicas demandadas na atividade. O estudo
sobre atitude de seguranga e bem-estar no trabalho, publicado pelos autores Dobrowolska,
Stasita-Sieradzka e Kozuba (2020), também utilizou questiondrios para avaliar a percepcao
dos agentes em relagdo a seguranca, estresse e condi¢des laborais, demonstrando a eficacia
desse método para captar varidveis subjetivas relacionadas ao ambiente de trabalho. Com
isso, percebe-se que dentre as opgdes mais utilizadas de instrumentos para coleta de dados em
pesquisas desta natureza, os formularios eletronicos e questionarios com abordagem direta,
sdo os mais utilizados.

Diante dessas referéncias, a utilizagdo da platatforma Google Forms para aplicagao de
questionarios com perguntas abertas e fechadas aos agentes e auxiliares do Aeroporto
Internacional de Florianopolis — Floripa Airport se apresenta como uma estratégia eficaz,
pratica e amplamente validada para a coleta de dados empiricos. O instrumento permite
abranger tanto aspectos quantitativos, por meio de perguntas fechadas, quanto qualitativos,
por meio de perguntas abertas e também pela interpreta¢do desses dados. Com estes dados e a
utilizagdo de software Jamovi, foi possivel uma andlise integrada e aprofundada da realidade
profissional, estabelecendo correlagdes estatisticas, permitindo avaliagdes de seus desafios e
perspectivas.

Portanto, a metodologia adotada, ancorada em estudos consolidados na érea, assegura
rigor cientifico, validade e relevancia dos dados coletados, permitindo uma compreensao
aprofundada da realidade desses profissionais e subsidiando propostas fundamentadas para o
aprimoramento da gestdo e capacitacdo na area aeroportuaria. A coleta de dados foi realizada
por meio de um formulério digital elaborado na plataforma Google Forms, que se apresenta
como uma ferramenta acessivel, pratica e eficiente para a condugdo de pesquisas académicas,
conforme destaca Da Silva Mota (2019).

O formulario foi composto por dezesseis perguntas fechadas e uma pergunta aberta,
abordando aspectos sociodemograficos, formagdo académica, estabilidade na carreira,
capacitacdo, rotina de trabalho, equilibrio emocional e perspectivas profissionais. A escolha
dessas varidveis esta alinhada com os principais desafios identificados pela literatura recente

no campo da gestdo de pessoas e da operagdo aeroportuaria (Zhang et al., 2024; Shih et al.,



2019; Gongalves, 2016), para captar tanto dimensdes objetivas quanto percepgdes subjetivas
dos trabalhadores.

O formulario aplicado contemplou perguntas sobre cargo ocupado, faixa etaria,
género, tempo de atuagdo na area, nivel de escolaridade, compatibilidade entre formacao e
mercado de trabalho, estabilidade profissional, impacto da atualizagdo constante na rotina de
trabalho, equilibrio na jornada de trabalho, percep¢do sobre a formacgao frente aos desafios da
profissdo, exigéncia de competéncias emocionais e interpessoais, satisfacdo com a escolha da
carreira, oportunidades de crescimento, presenga de estresse, perspectivas futuras da aviagao,
percepgao sobre remuneracao e acesso a capacitacdes frequentes.

Participaram da pesquisa agentes e auxiliares de aeroporto atuantes no Floripa
Airport, que constituem a representagdo do universo de estudo. O grupo amostral foi
composto por 13 pessoas, numero definido pela amostragem nao probabilistica e a forma de
amostragem por conveniéncia, tendo em vista a disponibilidade e o interesse dos
profissionais em colaborar com a pesquisa. Apesar do tamanho reduzido, buscou-se garantir
diversidade na amostra, incluindo agentes e auxiliares com diferentes fungdes, turnos e niveis
de experiéncia. Essa estratégia permitiu alcancar dados qualitativos variados, suficientes para
uma analise exploratoéria inicial. Segundo o site Floripa Airport (2017), a dimensao do quadro
de funcionarios da area operacional do aeroporto iniciou a sua concessao com previsao inicial
de 165 colaboradores na transi¢do em 2018, os 13 participantes representam uma amostra
significativa, o que confere a amostra uma validade qualitativa relevante para os objetivos da
pesquisa.

Os dados foram tratados com o auxilio do software Jamovi, por meio da aplicagdo de
técnicas estatisticas, como a utilizagdo de matriz de correlagdo, utilizando o método
Spearman's Rho e o célculo do p-value, que indica a significancia estatistica dos coeficientes
obtidos (Siegel e Castellan, 2006; Field, 2009). A matriz de correlagdo permite estabelecer
relacOes estatisticamente significativas (p<0,05) na observag¢do das associagdes existentes
entre todas as variaveis analisadas, validando a identifica¢dao de padrdes relevantes. Com isso,
foi possivel verificar estatisticamente quais variaveis apresentaram correlagao entre si.

O coeficiente de correlagdo de Spearman, por sua vez, ¢ um método estatistico ndo
paramétrico utilizado para verificar a forca e a direcao da relagdo entre duas variaveis (Siegel
e Castellan, op. cit.; Field, op. cit.). Seus valores variam entre -1 e +1, sendo que valores
proximos a +1 indicam uma correlagdo positiva forte, valores proximos a -1 indicam uma
correlagdo negativa forte e valores proximos a 0 indicam auséncia de correlacao significativa

(Dancey e Reidy, 2013).



Além disso, foi considerado o p-value, que representa o nivel de significancia
estatistica da relagdo entre as variaveis. Para este estudo, adotou-se o nivel de significancia de
p < 0,05, o que indica que a probabilidade de correlacdo com indice de confianga do teste ¢
de 95% (Triola, 2015). Com isso, foi possivel identificar quais varidveis apresentaram
correlagdo estatisticamente significativa, proporcionando uma analise mais precisa sobre os
fatores que se relacionam com o perfil, os desafios e as percep¢des dos profissionais que
atuam no Floripa Airport.

A utilizagdo do p-value foi aplicada a andlise dos dados coletados em uma abordagem
descritiva, atendendo aos objetivos do trabalho. Assim, a significancia estatistica identificada
nos cruzamentos das varidveis contribuiu para aprofundar a descricdo dos fendomenos
observados, sem, no entanto, manipular ou interferir nas condigdes originais em que ocorrem,

validando os resultados observados.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Os dados desta pesquisa foram coletados entre os dias 14 de fevereiro e 21 de margo
de 2025, por meio de um formulédrio digital aplicado a profissionais atuantes no setor
aeroportuario do Floripa Airport. Ao todo, 13 respostas foram obtidas, compondo uma
amostra significativa para os objetivos do estudo. O instrumento de coleta de dados continha
uma questdo aberta e mais dezesseis questdes fechadas sobre formacao, capacitagdo, jornada
de trabalho, estresse, seguranga, satisfacdo, oportunidades e percepcao de justica salarial,
além de aspectos sociodemograficos como idade, sexo e tempo de empresa.

Como a analise estatistica foi conduzida com o uso software estatistico Jamovi,
utilizando o coeficiente de correlagdo de Spearman, adequado para amostras reduzidas e
variaveis nao paramétricas (Siegel; Castellan, 2006; Dancey; Reidy, 2013). A partir da
correlacdo entre variaveis, foram identificadas relag¢des significativas (p<0,05) que ajudam a
compreender como a vivéncia dos agentes e auxiliares de aeroporto estd estruturada e
influenciada por fatores emocionais, institucionais e operacionais.

Um dos achados mais relevantes da pesquisa foi a correlagao negativa entre o estresse
vivido e a valorizagdo das atualizagdes operacionais e técnicas (1> = -0,838; p <0,001). Essa
relagdo indica que, quanto maior a percepcdo de que os treinamentos e capacitagdes
contribuem para o desempenho profissional, menor ¢ o nivel de estresse relatado pelos
trabalhadores. Essa constatacdo estd em consonancia com os estudos de Bukzem (2023) e

Cramer (2020), que enfatizam a importancia da formagao continuada na prevengdao do



desgaste emocional em ambientes de trabalho de alta exigéncia, como os aeroportos. A
capacitagdo, nesse sentido, atua como ferramenta de enfrentamento frente aos desafios
diérios, promovendo autoconfianga e senso de controle sobre as tarefas.

Outro ponto de destaque foi a correlacao negativa entre idade e estresse (1> = -0,659; p
< 0,01), sugerindo que profissionais mais velhos tendem a relatar menor nivel de estresse no
trabalho. Esse resultado pode ser interpretado a luz da teoria psicodindmica do trabalho, de
Dejours (1992), que aponta que a experiéncia acumulada favorece a construgao de estratégias
emocionais e cognitivas de defesa diante das pressdes do ambiente laboral. Nos aeroportos,
onde o ritmo ¢ acelerado, as normas sao rigidas e as situacdes imprevistas sao frequentes, a
senioridade pode ser interpretada como um moderador das exigéncias psiquicas.

Em complemento, identificou-se uma correlagdo negativa entre idade e valorizagao
das capacitagdes constantes (1 = -0,597; p < 0,05), o que indica que os profissionais mais
jovens demonstram maior interesse por atualizagdes. Esse dado € coerente com as
observagdes de Rosskam (1996) e Zhang et al. (2024), que apontam a juventude como fase de
investimento em formagdo e constru¢do de identidade profissional, especialmente em setores
marcados pela inovagdo, como o da aviagdo civil. Nesse contexto, o desejo por capacitagao
reflete ndo apenas a necessidade técnica, mas também uma expectativa de crescimento e
estabilidade.

A percepcao de formagdo suficiente para o exercicio das fungdes apresentou
correlacdes tanto positivas com a jornada de trabalho equilibrada (r* = 0,640; p < 0,01)
quanto e com a satisfagdo profissional (r* = 0,384; p < 0,05). Esses achados sugerem que o
sentimento de estar tecnicamente preparado contribui para a organizag@o das rotinas e para a
tranquilidade no cumprimento das tarefas; profissionais mais bem preparados tendem a
perceber suas jornadas como mais justas e suas tarefas como mais gerenciaveis, o que reflete
positivamente na motivagcdo € na permanéncia no setor. Essa constatacao estd em linha com o
que afirmam Cruz (2019) e Chiavenato (2014), ao destacarem que o preparo técnico favorece
a autonomia e a percepgao de dominio da funcao.

Também se verificou correlagdo positiva entre a satisfacdo e varidveis como
competéncias emocionais (1> = 0,384; p < 0,05) e jornada equilibrada (> = 0,364; p < 0,05).
Esses dados indicam que a satisfagdo no trabalho ndo decorre apenas de fatores objetivos,
como saldrios ou estrutura, mas também de elementos subjetivos, como o bem-estar
psicolégico e o equilibrio entre vida pessoal e profissional. Conforme discutido por Yang e

Chang (2012), o desenvolvimento da inteligéncia emocional ¢ especialmente relevante para



agentes de solo, que lidam diretamente com passageiros, operagdes em tempo real e conflitos
interpessoais, exigindo controle emocional constante.

A presencga constante do estresse como um dos principais relatos dos profissionais
evidencia uma dimensao critica da experiéncia de trabalho no setor aeroportuario. Ainda que
a jornada equilibrada tenha apresentado correlacdo estatistica significativa com a satisfagao,
os dados qualitativos revelam que o estresse ndo estd apenas relacionado a quantidade de
horas trabalhadas, mas, sobretudo, a maneira como o trabalho ¢é estruturado e vivido
cotidianamente. Os agentes e auxiliares de aeroporto descrevem rotinas intensas, com
demandas simultaneas, pressao por agilidade e vigilancia constante, o que contribui para um
estado de alerta permanente.

Complementando a andlise, a abordagem dos dados revela elementos simbodlicos e
relacionais, que ajudam a compreender os sentidos atribuidos ao trabalho pelos profissionais
entrevistados. A recorréncia do estresse como queixa principal evidencia que, para além da
carga de trabalho, o sofrimento advém da sensagdo de despreparo, do excesso de
responsabilidades e da falta de suporte institucional. Quando as capacitagdes sdo vistas como
insuficientes, os profissionais relatam maior tensdo, inseguranca e desmotiva¢do. Essa
percepcao subjetiva reforca a tese de que o estresse no ambiente de trabalho ¢ construido
também a partir da auséncia de reconhecimento e de apoio organizacional (Dejours, 1992;
Lhuilier, 2013).

A literatura aponta que, em ambientes com baixa valorizacido do trabalho e auséncia
de feedback positivo, os profissionais experimentam sentimentos de inutilidade e desamparo
(Lhuilier, 2013). Isso se reflete nos depoimentos de trabalhadores que relatam "despreparo" e
"tensdo constante", especialmente quando ndo ha capacitagdes adequadas ou oportunidades
de desenvolvimento continuo.

Algumas sensacgdes, como a sensacao de estar improvisando diante de situagdes
complexas, como o atendimento a passageiros em situagdo de crise, contribui para o desgaste
emocional e a perda de sentido no trabalho. Com esta visdo, ¢ importante destacar que o
estresse, quando ndo compreendido e enfrentado pela gestdo, pode levar a quadros de
adoecimento, absenteismo e rotatividade, comprometendo a eficiéncia das operagdes
aeroportuarias.

Por outro lado, muitos participantes demonstraram valoriza¢do da formacao e orgulho
pelo dominio técnico adquirido. Profissionais que se sentem seguros no desempenho das suas
funcdes destacam a importancia de treinamentos periddicos e atualizagdes constantes como

fatores que promovem autoconfianga e diminuem a sensa¢do de sobrecarga. Essa visdo



sugere que esteja diretamente relacionada a regulamentacdo legal da profissdo de aeroviario,
conforme estabelecido pelo Decreto n® 1.232/1962 e pela Lei n® 7.565/1986 (Brasil, 1962;
1986), que exigem qualificagdo adequada e continua para o exercicio seguro das fungdes
aeroportudrias.

A percepgao de justica salarial, embora nao tenha apresentado correlagdes estatisticas
significativas nos tratamentos de dados da pesquisa, emergiu de forma recorrente como um
importante fator de insatisfacdo. Profissionais relataram frustracdo diante da disparidade entre
as exigéncias da funcdo e a remuneragdo recebida, o que evidencia uma desconexao entre o
esforco empregado e o retorno financeiro percebido. Esse desalinhamento entre entrega e
reconhecimento econdmico contribui para o sentimento de desvalorizagdo do trabalho,
especialmente em um setor que envolve atividades criticas & operagdo aeroportudria, como o
atendimento ao publico, a resolugdo de conflitos e a gestdo operacional em tempo real.

A teoria da motivagdo proposta por Chiavenato (2014) destaca que o equilibrio entre
esforco e recompensa ¢ um dos pilares para a manutengdo da motivagdo e do
comprometimento no ambiente de trabalho. Quando esse equilibrio é percebido como
quebrado, a tendéncia ¢ de desmotivagdo por parte dos agentes e auxiliares de aeroporto,
mesmo em contextos nos quais outros fatores organizacionais estejam relativamente bem
ajustados. Ou seja, ainda que haja condi¢des adequadas de trabalho ou bom relacionamento
interpessoal, a sensacdo de injustica salarial pode neutralizar ou até se sobrepor aos efeitos
positivos desses aspectos, gerando um mal-estar simbdlico que fragiliza o vinculo entre o
trabalhador e a organizacao.

Além disso, a sensa¢do de injustica salarial pode ter efeitos coletivos, criando um
ambiente marcado por ressentimento, baixa cooperagcdo e retracdo de esfor¢os. Segundo
Siqueira e Gomide Janior (2014), a percep¢ao de equidade é fundamental para a coesdo
organizacional e o senso de pertencimento. No caso dos agentes e auxiliares de aeroporto,
que atuam de forma interdependente, essa percepcdo pode impactar diretamente o
funcionamento da equipe e a qualidade dos servigos prestados. Portanto, ainda que os dados
ndo tenham demonstrado correlagcdo estatisticamente significativa (p<0,05), a frequéncia e o
tom dos relatos apontam para a necessidade de revisao das politicas salariais e de
comunicac¢do organizacional sobre critérios de remuneracdo e reconhecimento.

J& as respostas a pergunta sobre oportunidades de crescimento profissional também
apontaram para uma insatisfagdo generalizada, que parece exercer um papel importante na
constru¢do do desengajamento de médio e longo prazo com o setor aeroportudrio. Muitos

participantes relataram ndo enxergar caminhos claros de ascensdo ou desenvolvimento, o que



contribui para a percepcdo de estagnacdo profissional. Esse quadro ¢ especialmente
preocupante em uma 4area que exige constante atualizagdo técnica e emocional, dada a
dindmica operacional dos aeroportos e a exposi¢ao continua ao publico.

De acordo com Maximiano (2010), as politicas de valorizagdo profissional sdo
determinantes para a retengdo de talentos e para o fortalecimento da identidade profissional
dos trabalhadores. Quando as organizacdes deixam de oferecer planos de carreira
estruturados, capacitagdes regulares ou mecanismos de reconhecimento por desempenho, os
trabalhadores tendem a adotar posturas defensivas, limitando seu envolvimento e suas
expectativas em relacdo a trajetoria dentro da empresa. Esse fendmeno foi relatado por
diversos participantes da presente pesquisa, sobretudo os mais jovens ou com maior
escolaridade, que demonstraram frustragdo diante da auséncia de estimulos para permanecer
no setor.

Ademais, a falta de perspectivas de crescimento contribui para a rotatividade no setor,
o que pode gerar impactos diretos na qualidade do atendimento ao usudrio e na eficiéncia
operacional do aeroporto. Em uma logica de alta rotatividade, o investimento em capacitacao
torna-se menos eficaz e o acimulo de experiéncia passa a ser constantemente perdido, além
de impactar nos custos operacionais. Ainda, a estagnacdo percebida afeta o clima
organizacional, alimentando sentimentos de desanimo, apatia e desinteresse. Nesse sentido, a
criagdo de trilhas de desenvolvimento profissional, combinadas a estratégias de
reconhecimento simbodlico e material, surge como uma medida necessaria ndo apenas para
atender as expectativas individuais, mas também para garantir a sustentabilidade institucional
no longo prazo.

No que se refere a jornada de trabalho, a andlise integrada indica que o equilibrio
percebido esta profundamente vinculado a experiéncia e a formacao. Aqueles que dominam
melhor os processos e que se sentem melhor preparados tendem a relatar menor exaustao e
maior controle sobre a rotina. A ideia de que a jornada equilibrada ¢ construida a partir do
preparo reforca a tese de que a formagdo técnica impacta diretamente no bem-estar
organizacional (Bukzem, 2023; Field, 2009).

De modo geral, os achados desta pesquisa apontam que os agentes e auxiliares
aeroportudrios enfrentam uma rotina de trabalho marcada por exigéncias técnicas, emocionais
e relacionais. Portanto, a valorizacdo da formagdo, o investimento em atualizagdes, o suporte
institucional e o reconhecimento subjetivo emergem como pilares para uma experiéncia
profissional saudavel e sustentavel. Isto €, em um setor estratégico para o desenvolvimento

nacional, como o da aviagdo civil, garantir boas condi¢des de trabalho para os profissionais



significa também promover a seguranca operacional, a qualidade do atendimento ao
passageiro e a eficiéncia da malha aérea brasileira (Ferreira, 2017; Freitas, 2013; Carlos,

2020).

5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo teve como objetivo investigar o perfil, os desafios e as perspectivas
profissionais de agentes e auxiliares de aeroporto que atuam no Aeroporto Internacional de
Florianépolis, por meio de uma abordagem quali-quantitativa. A partir da analise de dados
coletados entre fevereiro e marco de 2025, foi possivel identificar dimensdes centrais que
atravessam a experiéncia desses trabalhadores, como a formacdo técnica, o estresse
ocupacional, a percepcao de justica salarial, a jornada de trabalho, a satisfagcdo profissional e
a valorizagdo das capacitacdes constantes.

Os resultados obtidos, tanto em nivel estatistico quanto interpretativo, indicam que a
formagdo adequada e as atualizagdes frequentes estdo diretamente relacionadas a reducao do
estresse € ao aumento da satisfagdo no ambiente de trabalho. Profissionais que se considerem
tecnicamente preparados relatam maior equilibrio em suas jornadas e maior seguran¢a no
desempenho de suas atividades, o que evidencia a relevancia de investimentos institucionais
em programas de capacitacdo e desenvolvimento continuo. Além disso, a experiéncia (tempo
de atuacdo e idade) também se mostrou como um fator importante na mediacao do estresse,
reforgando a importancia da valorizacao da senioridade no ambiente aeroportuario.

Por outro lado, aspectos como a auséncia de oportunidades de crescimento e a
percepcao de injustica salarial emergiram como fatores que comprometem o engajamento € a
motivacdo dos profissionais, mesmo entre aqueles que se sentem tecnicamente capazes. Esses
dados apontam para a necessidade de uma gestdo mais atenta a constru¢do de planos de
carreira ¢ ao reconhecimento institucional, elementos que impactam diretamente o clima
organizacional e a permanéncia dos trabalhadores no setor.

Como contribuigdo pratica, este estudo propde que empresas concessionarias,
operadores aeroportudrios e setores de gestdo de pessoas adotem medidas integradas e
continuas de valorizagdo dos trabalhadores de solo, reconhecendo o impacto direto dessas
acdes na eficiéncia operacional e na qualidade do atendimento prestado aos passageiros. A
implementagdo de programas regulares de capacitacdo técnica e comportamental, com
conteudos atualizados e voltados as demandas especificas do setor, deve ser uma prioridade

institucional. Além disso, ¢ recomendavel o desenvolvimento de trilhas de carreira que



estabelecam critérios transparentes de progressdo, possibilitando que os profissionais
visualizem perspectivas concretas de crescimento dentro da organiza¢do, o que pode
favorecer o engajamento e a reten¢do de talentos.

Outro aspecto fundamental ¢ a promog¢ao de politicas que assegurem condigdes de
trabalho mais equilibradas e acolhedoras. Isso inclui a avaliagdo periddica da jornada de
trabalho, a adequacdo de escalas e a reducdo da sobrecarga, bem como o fortalecimento de
canais institucionais voltados a escuta ativa e ao acolhimento das demandas emocionais dos
trabalhadores. A constru¢do de um ambiente psicologicamente seguro, onde os profissionais
possam compartilhar desafios sem receio de represdlias, ¢ uma medida que contribui
diretamente para o bem-estar organizacional e para a preven¢do de quadros de adoecimento.

Por fim, a promogdo do reconhecimento, por meio de retroalimentagdes construtivas,
celebracdo de conquistas e valorizacdo da experiéncia acumulada, deve ser incorporado as
praticas de gestdo do setor aeroviario. Ao reforcar a importancia social e operacional das
fungdes exercidas pelos agentes e auxiliares de aeroporto, essas acdes contribuem para a
constru¢do de uma cultura organizacional mais justa, inclusiva e sustentdvel, na qual o
trabalho de base deixa de ser invisibilizado e passa a ser compreendido como parte
estratégica do sistema aeroportuario.

No plano académico, este trabalho contribuiu para o aprofundamento da discussdo
sobre o papel dos agentes e auxiliares no contexto da aviacdo civil brasileira, uma fung¢ado
muitas vezes desconsiderada, mas essencial para o funcionamento junto da eficiéncia das
operagOes aéreas. Tais profissionais operam em ambientes altamente regulados, exigentes e
dinamicos, sendo indispensaveis para a mobilidade aérea e para o desenvolvimento tanto do
turismo como da economia nacional.

Diante desta visdo, sugere-se, para estudos futuros, a ampliacio da amostra ¢ a
aplicacdo do instrumento em aeroportos de diferentes regides e portes, o que permitird
comparar contextos organizacionais e identificar padrdes ou particularidades regionais.
Também se recomenda o aprofundamento em métodos e/ou instrumentos metodoldgicos,
como entrevistas aprofundadas ou grupos focais, para captar com maior riqueza as narrativas
e subjetividades envolvidas na pratica profissional dos agentes acroportudrios.

Como observacdo final deste estudo, conclui-se que o objetivo proposto foi
plenamente alcancado, proporcionando uma compreensdo aprofundada sobre o perfil e as
vivéncias dos agentes e auxiliares de aeroporto no Floripa Airport. Para estudos futuros,
recomenda-se a ampliacdo da amostra para outros aeroportos do pais, bem como o

aprofundamento das dimensdes subjetivas do trabalho por meio de metodologias qualitativas,



como entrevistas em profundidade ou grupos focais. Com isso, espera-se contribuir para a
constru¢do de ambientes aeroportudrios mais humanos, sustentaveis e alinhados as

necessidades reais de seus trabalhadores.
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