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RESUMO: A comunicagdo é definida como um processo composto pelos seguintes elementos: fonte, codificacdo, mensagem,
canal, decodificacéo e receptor. Esses elementos estdo dinamicamente inter-relacionados durante a comunicagéo se constituindo,
portanto, em um processo. A fonte, também denominada de transmissor ou emissor, é aquela que transmite a mensagem atraves
do canal de comunicagdo. A decodificacdo, feita pelo receptor, consiste na traducdo dos simbolos da mensagem em algo que
permita seu entendimento. Quando a mensagem é entendida, tal como foi emitida pelo transmissor, pode-se dizer que a
comunicacdo foi eficaz. No entanto, a comunicagdo pode ser comprometida caso haja barreiras durante o processo. A essas
barreiras da-se 0 nome de ruidos. No contexto da aviagdo, as comunicaces ineficazes tém sido apontadas como um dos fatores
contribuintes para a ocorréncia de vérios acidentes aeronduticos. Dessa forma, os objetivos do presente estudo foram: 1)
identificar os principais ruidos presentes no ambiente aeronautico (trataremos aqui alguns desses ruidos como ‘linguagem’,
‘percepgdo seletiva’, ‘sobrecarga de informagdo’, ‘emoc¢des’, ‘filtragem’, ‘medo da comunicacdo’ e ‘barreiras fisicas’); 2)
mostrar os efeitos dos ruidos identificados sobre a comunicagéo utilizando acidentes reais; e 3) propor estratégias para prevenir
a influéncia de determinados ruidos na comunicagéo dentro do contexto aeronautico. Concluiu-se que as estratégias disponiveis
para garantir uma comunicacao eficaz ndo tém sido suficientes para prevenir acidentes aéreos envolvendo falhas de comunicacéo.
Assim, reforca-se a necessidade de incluir disciplinas que envolvam ‘habilidades de comunicagdo’ nas grades curriculares de
escolas voltadas a aviagdo. Também € proposto que, a comunicagdo, enquanto habilidade social, seja treinada por meio do Treino
de Habilidade Social (ferramenta para instalar, ampliar ou aperfei¢oar as habilidades sociais) para prevenir a influéncia de
determinados ruidos na comunicacdo dentro do contexto aeronautico.
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Communication in the Context of Aviation: Contributions of Psychology

ABSTRACT: Communication is defined as a process composed of the following elements: source, coding, message, channel,
decoding and receiver. These elements are dynamically interrelated during communication and therefore constitute a process.
The source, also called transmitter, is the one that transmits the message through the communication channel. The decoding,
made by the receiver, consists in the translation of the symbols of the message into something that allows its understanding.
When the message is understood exactly the same way as it was emitted by the transmitter, it can be said that the communication
was effective. However, communication can be compromised if there are barriers during the process. These barriers are called
noise. In the context of aviation, ineffective communications have been pointed out as one of the contributing factors for the
occurrence of several accidents. In this way, the objectives of the present study were: 1) to identify the main noises present in
the aeronautical environment (dealing here with some of these noises like 'language’, 'selective perception’, 'information
overload', 'emotions', filtering' 'fear of communication' and 'physical barriers'); 2) show the effects of noise identified on the
communication using real accident cases; and 3) propose strategies to prevent the influence of certain noises in communication
within the aeronautical context. It was concluded that the strategies available to ensure effective communication have not been
sufficient to prevent air crashes involving communication failures. Thus, the need to include disciplines involving
‘communication skills' in curricula of aviation schools is reinforced. It is also proposed that communication, as a social skill, be
trained through Social Skills Training (tool to install, extend or improve social skills) to prevent the influence of certain noises
in communication within the aeronautical context.
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1 INTRODUCAO

A comunicacdo ineficaz tem se mostrado um fator que influencia varios acidentes aeronauticos. Especialistas da area ja
vém ha algum tempo estudando os efeitos da comunicagdo ineficaz devido aos tragicos acidentes ja registrados na historia da
aviacdo. No entanto, muitos dos acidentes e incidentes graves continuam acontecendo devido a uma falha de comunicacéo.
Segundo Callback (2017), as comunicagBes eficazes podem impedir uma série de problemas na aviagdo, enquanto as
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comunicacdes ineficazes podem resultar em graves incidentes ou até mesmo, em grandes desastres na aviagdo. De acordo com
os estudos sobre fatores humanos feitos pela NASA, a comunicacéo foi abordada em mais de 70% dos relatérios (CALLBACK,
2003, citado em VIEIRA, 2009), sugerindo que a habilidade de comunicacdo deveria ser ensinada nas escolas de aviacdo, assim
como o conhecimento técnico. Para Vieira (2009), dever-se-ia incluir uma disciplina de ‘Habilidade de comunicagéo’ nas grades
curriculares de todas as escolas voltadas a aviagdo. Tal medida esta diretamente relacionada com a seguranca de voo pois a
habilidade de se comunicar, desenvolvida no curso, poderia eliminar possiveis falhas de comunicacgao favorecendo, portanto, o
relacionamento entre os membros da equipe durante as atividades corriqueiras e, principalmente, durante as situacbes de
emergéncia do voo.

1.1 O Processo de Comunicacdo

A comunicacdo ocorre quando uma pessoa (transmissor) transmite uma ideia (mensagem) para outra pessoa (receptor).
Além do transmissor, da mensagem e do receptor, a comunicacao possui outros elementos, tais como: a codificacdo, o canal, a
decodificacdo e o ruido (CHIAVENATO, 2009). Esses elementos estdo dinamicamente inter-relacionados durante a
comunicacgdo e, por isso, se constitui em um processo (FEDERAL AVIATION ADMISTRATION, 2008). O transmissor,
também denominado de fonte, é aquele quem transmite a mensagem (produto fisico codificado). A fala, o texto escrito, a
expressao facial e os gestos sdo exemplos de mensagens. O canal, que pode ser formal ou informal, é o meio através do qual a
mensagem sera transmitida ao receptor. A traducdo dos simbolos da mensagem em algo que permita seu entendimento € a
decodificagdo feita pelo receptor. Por fim, o ruido é composto pelas barreiras que dificultam ou impedem o entendimento da
mensagem. A comunicacéo é eficaz quando o receptor entende a mensagem tal como foi emitida pelo transmissor e sua eficacia
pode ser verificada por meio do feedback transmitido do receptor para o transmissor (CHIAVENATO, 2009; FEDERAL
AVIATION ADMISTRATION, 2008).

1.2 A Comunicacdo no Contexto da Aviacdo

Em contextos diferentes da aviagdo, a comunicacdo €, comumente, realizada entre duas pessoas. Dentro da cabine de
comando, a comunicacao também pode ser feita entre duas pessoas, como por exemplo, quando dois pilotos realizam os briefings
de decolagem. Contudo, quando a comunicagdo ocorre no contexto da aviagao, é preciso levar em conta um elemento a mais: a
méaquina. Em determinados contextos, a aeronave transmite estimulos sonoros e visuais que precisam ser decodificados pelo
piloto para realizar algum procedimento. Logo, pode-se afirmar que o processo de comunicacdo ocorre também entre piloto e
aeronave.

A existéncia da interface homem-méaquina é evidenciada pelo Modelo SHELL, criado em 1976, por Edwards e
posteriormente adaptado por Hawkins. Este modelo se baseia em quatro elementos: Liveware (humano), Software (suporte
l6gico), Hardware (maquina) e Enviroment (ambiente). Segundo (FIACO, FONSECA, SILVA, GOIS, & MELO, 2015) o
objetivo do modelo SHELL é verificar como cada um desses elementos interage com o elemento central, Liveware, sendo que
seu uso é recomendado pela International Civil Aviation Organization (ICAQ) para investigar acidentes e incidentes aeronauticos
(MOREIRA, 2001; ALKOV, 1997). A interface Liveware-Liveware compreende a relacdo entre dois ou mais individuos
(membros da tripulagdo, controle de trafego aéreo, passageiros, etc.) no ambiente de trabalho envolvendo os aspectos inerentes
a comunicagdo, interacdo e relacionamento. A interface Liveware-Hardware considera quanto o ambiente fisico da aeronave esta
adequado as condicOes de quem a opera. J& a interface que envolve todo o sistema de apoio disponivel no ambiente de trabalho
com o piloto é denominada Liveware-Software. Esta interface abrange os procedimentos, simbologias, manuais, checklists,
mapas, cartas aeronauticas, planos de voo e etc. Por fim, a interface Liveware-Environment diz respeito tanto ao ambiente
interno (ruidos, vibragdo, temperatura e etc.) quanto ao ambiente externo a cabine de comando (manutencdo, rotina de trabalho,
gestdo da empresa, entre outros). (MOREIRA, 2001; OPERATOR’S FLIGHT SAFETY HANDBOOK, 2004). O que existe em
comum em todas as interfaces é a presengca do homem que usa a comunicagdo como principal meio para interagir e se adaptar
ao contexto no qual esta inserido. Dessa forma, é de extrema importancia que a comunicagao, principalmente no contexto da
aviagdo, ndo seja negligenciada quando o assunto em questao € seguranga de voo.

Imagine, por exemplo, uma situacéo de aproximagéo de uma aeronave. O comandante (transmissor) entra em contato com

o operador do controle de trafego aéreo (receptor) para informar o ingresso na area de controle terminal e solicitar autorizacéo
para efetuar os procedimentos de aproximacao. Tal mensagem deve ser transmitida através do radio e o controlador, por sua vez,
afirmara de que esta ciente desse novo tradfego (voo) na sua area de jurisdicdo e, assim que avista-lo no radar, informara ao
comandante que esta mantendo o contato radar para autorizar o procedimento de aproximacao. Nesse exemplo, é possivel afirmar
gue houve comunicagdo eficaz, uma vez que o feedback fornecido (dados sobre a aproximag&o) pelo receptor (controlador) foi
coerente com a mensagem (solicitagdo de ingresso na area de controle terminal e autorizacéo para efetuar os procedimentos de
aproximacao) enviada pelo transmissor (comandante). A comunicacdo ndo teria sido eficaz se possiveis ruidos tivessem
distorcido a clareza da mensagem. De acordo com Vieira (2009), a comunicacao ineficaz pode levar a dados err6neos, erros de
julgamento, interpretacdo conflitante, erro na tomada de deciso, vigilancia inapropriada entre outros.
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1.3  Canal de Comunicacdo

No processo de comunicagdo, a mensagem pode ser transmitida por meio de dois tipos de canal: formal e informal. O canal
de comunicacdo formal é definido pela organizacdo, instituicdo ou companhia e deve ser utilizado apenas para transmitir
mensagens referentes as atividades laborais. Outros tipos de mensagens (pessoais ou sociais), no entanto, devem ser transmitidas
por meio do canal de comunicacdo informal (CHIAVENATO, 2009).

Na aviagdo, o Departamento de Controle de Espaco Aéreo (DECEA) é o responsavel por definir os canais de comunicacao
formais, como por exemplo, radio, planos de voo e cartas aeronauticas. Atualmente, o canal de comunicagdo formal mais
utilizado entre pilotos e controladores é o radio com frequéncias HF (faixa de 3 Mhz a 30 Mhz) e VHF (faixa de 118 Mhz a
136,98 Mhz). Porém, a comunicacdo via radio tem se tornado cada vez menos viavel devido ao seu congestionamento causado
pelo avanco da aviacdo (RIBEIRO, 2009). Uma tecnologia alternativa para combater o aumento do trafego aéreo é o Controller
Pilot Data Link Comunications (CPDLC) que consiste em um entrelace de dados entre piloto e controlador de trafego aéreo que
visa buscar continuas melhorias na seguranca de voo. Este canal formal substitui a comunicacdo por voz por uma série de
informacdes, requisicdes, autorizagcdes e outras mensagens de texto pré-formatadas obedecendo a fraseologia empregada na
radiotelefonia (MCA 100-16).

Quanto as cartas aerondauticas, estas auxiliam os tripulantes na navegagdo e na realizacdo dos procedimentos, podendo ser
utilizadas tanto em um voo Visual Flight Rules (VFR) quanto em um voo Instrument Flight Rules (IFR). Em um voo VFR, as
cartas apoiam o piloto na navegagdo que deve ser realizada sempre mantendo contato visual com o solo e os obstaculos. J& no
voo IFR, as cartas estabelecem como os procedimentos deverdo ser executados pelos pilotos para conduzirem uma aeronave
utilizando os instrumentos de bordo (ICA 96-1, 2016).

2 METODOLOGIA

O método utilizado consistiu em uma abordagem qualitativa pois tal abordagem permite que os pesquisadores se
aprofundem na compreensdo dos fatos. Esta abordagem é feita por meio da interagéo entre os fatos observados e a teoria. Logo,
o principal instrumento de investigacdo utilizado no presente estudo foi a interpretagéo dos pesquisadores, sem ter a necessidade
de se preocuparem em recrutar participantes, fazer generalizacfes estatisticas e relagdes de causa e efeito (GODOY, 1995).

Nesse sentido, 0s conhecimentos tedricos, sobre comunicacéo, que a Psicologia tem proporcionado, foram aplicados em
situagdes reais (acidentes e incidentes graves) a fim de ilustrar como falhas na comunicacéo podem levar a consequéncias fatais.
Além disso, a metodologia utilizada forneceu um carater multidisciplinar ao presente estudo, uma vez que buscou interagir duas
areas de conhecimento e campos de atuagdo (psicologia e avia¢do) visando a uma compreensdo mais ampla dos fatos. Assim, 0s
objetivos do presente estudo foram: 1) identificar os principais ruidos presentes no ambiente aeronautico; 2) mostrar os efeitos
dos ruidos (identificados no presente estudo) sobre a comunicacéo utilizando acidentes reais e; 3) propor estratégias para prevenir
a influéncia de determinados ruidos na comunicacdo dentro do contexto aeronautico.

3 RUIDOS

A mensagem decodificada pelo receptor pode ser diferente dagquela codificada pelo transmissor. Quando isso ocorre, pode-
se afirmar que houve um ruido no processo de comunicacéo. O ruido é definido como o conjunto de barreiras que prejudicam a
clareza da mensagem, seja ela visual, auditiva ou escrita (CARVALHO, citado em VIEIRA, 2009). Na aviac¢do, inUmeras
barreiras podem comprometer a clareza da mensagem impedindo que o processo de comunicacdo flua de maneira eficaz. A
seguir, sdo apresentadas algumas dessas barreiras e como elas podem prejudicar a comunicag¢do no contexto da aviagao.

3.1 Linguagem

Nem sempre a linguagem utilizada entre duas pessoas que falam o mesmo idioma sera a mesma. Isso ocorre devido a
diferengas de idade, educagdo e cultura (CHIAVENATO, 2009). Na aviacdo, ndo é raro ter que se comunicar com outros
profissionais que falam uma lingua diferente da lingua nativa de onde nasceu, aumentando mais ainda a chance de ocorrer falhas
na comunicacdo. Para eliminar essa barreira, a International Civil Aviation Organization (ICAO) estabelece que, em toda
comunicagdo entre um 6rgdo ATC e uma tripulacéo estrangeira, deve-se fazer uso da lingua universal da aviacdo que é o inglés.
Contudo, essa medida elimina, em parte, a barreira em questéo pois, a falta de fluéncia no idioma pode prejudicar a clareza da
mensagem e causar acidentes (DEITZ, THOMS, & LUESSENHEIDE, 1991). De acordo com a ICAO, as investigacdes dos
acidentes, entre 1976 e 2000, apontaram que mais de 1.100 pessoas (entre passageiros e tripulantes) perderam suas vidas em
acidentes que teve a deficiéncia no inglés de controladores e/ou de pilotos como um dos fatores contribuintes (MATHEWS,
2004).

O acidente entre 0 voo PAA 1736 da Pan Am e o voo KLM 4805 da KLM, ambos operados por um Boeing 747, que
ocorreu no aeroporto de Los Rodeos em Tenerife, ilustra como a auséncia do dominio do inglés pode prejudicar a comunicacao
e produzir consequéncias fatais. Durante o procedimento de autorizacdo para decolagem, o piloto do voo KLM 4805, nascido na
Holanda, informou ao membro da ATC que estava no ponto de decolagem. O controlador, declarou ciéncia e solicitou que o
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mesmo aguardasse, uma vez que o voo da Pan Am ainda estava na pista. No entanto, o piloto do voo KLM 4805 iniciou a corrida
de decolagem e acabou colidindo com a aeronave da Pan Am na pista. As investiga¢des concluiram que o piloto do voo KLM
ndo iniciou a decolagem intencionalmente, mas decodificou a mensagem em inglés emitida pelo controlador como uma
autorizacdo para decolar. O relatério final desse acidente lembra que a causa ndo deve ser atribuida a um Gnico fator, no entanto,
ainda assim, pode-se afirmar que a comunicacdo teria sido eficaz e, possivelmente, evitado a morte de 583 pessoas se piloto e
controlador tivessem dominio da lingua inglesa e obedecido a fraseologia padrdo (KALAZANS, 2011).

3.2  Percepcao Seletiva

Durante o processo de comunicacao, o receptor pode ver e escutar seletivamente, ou seja, pode ndo ver a realidade tal como
ela é, mas interpretar o que vé e escuta achando que é a realidade. A percepcéo seletiva é influenciada pelas proprias necessidades,
motivacdes pessoais, experiéncias e historia de vida (CHIAVENATO, 2009; RAMOS 2003).

A percepcao seletiva de informacgdes contidas no plano de voo pode ser exemplificada por meio do acidente com o Boeing
737-200 da Varig que cumpria 0 voo RG 254 de Sao Paulo para Belém em 1989. Tal acidente ocorreu devido a implementacéo
de um novo plano de voo que a empresa havia adotado, no qual os rumos passaram a ser compostos de quatro digitos, quando
anteriormente eram compostos por trés digitos. O quarto digito, que era uma casa decimal, deveria ser considerado apenas para
aeronaves DC-10 e ndo para Boeing. Embora os pilotos tenham sido informados de tal mudancga durante os treinamentos da
companhia aérea, a tripulagéo decodificou a informagédo sobre o rumo de forma seletiva. No plano de voo, o rumo foi apresentado
como 0270, mas a tripulacéo do Boeing, em vez de voar no rumo 027, voou no rumo 270 levando a aeronave a realizar um pouso
for¢ado devido a “pane seca” (KALAZANS, 2011).

3.3  Sobrecarga de Informacéao

A sobrecarga de informagdo acontece devido a um excesso informacgBes que ultrapassa a nossa capacidade de
processamento levando a sele¢do, esquecimento e até mesmo distor¢des do conteldo da mensagem. Essa perda de informacdes
compromete a comunicagéo tornando-a menos eficaz (CHIAVENATO, 2009; GEKKERTG, 2017).

A falha na comunicacdo devido a sobrecarga de informacao pode ser exemplificada por meio do voo Aeroperd 603 que
decolou de Miami (Estados Unidos) para Santiago (Chile) em 1996. Apo6s a decolagem, o computador de bordo do Boeing 757
transmitiu varias mensagens simultaneas a tripulacdo, muitas delas contraditdrias. A tripulacdo declarou emergéncia uma vez
que, além de ndo terem conhecimento da verdadeira velocidade e altitude, o voo foi feito & noite sobre a 4gua, sendo impossivel
ter referéncias visuais. Apesar de a aeronave ter sido guiada pelo controlador para voltar a terra, 0 Boeing 757 bateu a ponta da
asa e caiu nas aguas do Oceano Pacifico, causando a morte de todos 0s passageiros e tripulantes. De acordo com as investigacfes
sobre o acidente, concluiu-se que uma fita adesiva havia sido deixada acidentalmente sobre algumas ou todas as tomadas de
pressao estaticas depois que a aeronave havia sido limpa. O bloqueio das tomadas de pressao estaticas (responsaveis por fornecer
dados anemométricos basicos) levou o computador de voo a emitir numerosos alarmes na cabine, conflitando tanto uns com os
outros quanto com os instrumentos. Nesse sentido, o ruido elétrico causado pelo bloqueio das tomadas de pressdo estatica
impediu que a aeronave codificasse as informacBes corretamente comprometendo, portanto, a decodificacdo da grande
quantidade de informac6es que os pilotos receberam da aeronave (FINAL REPORT AEROPERU 603, 1997).

3.4  Emocles

As emocdes podem ser consideradas como barreiras para a comunicagdo porque a maneira cComo as pessoas se sentem
interfere na forma como a mensagem sera codificada pelo transmissor e/ou decodificada pelo receptor. Ou seja, um receptor
distraido ou chateado, por exemplo, decodificard a mensagem de uma maneira diferente de quando estiver concentrado ou feliz
(CHIAVENATO, 2009; RAMOS 2003).

A emogdo, enquanto ruido, pode ser exemplificada por meio do acidente ocorrido no dia 6 de Agosto de 2005. O voo
Tuninter 1153 operado por um ATR-22 que ligaria Bari na Italia a uma ilha na Tunisia, realizou um pouso no mar mediterraneo
devido a uma pane seca. As investigacfes mostraram que a pane seca ocorreu devido a uma falha na manutencéo, ou seja, o
medidor de combustivel instalado na aeronave durante a manutencédo feita no dia anterior era incompativel com o tipo de
aeronave, causando uma medicdo incorreta do abastecimento da aeronave (KALAZANS, 2013). Porém, quatro anos apés o
acidente, a justica italiana condenou os pilotos a 10 anos de prisdo porque, no momento em que 0s motores do avido pararam de
funcionar, os pilotos ficaram emocionalmente abalados e comecaram a rezar em vez de se comunicarem para solucionar o
problema. (KALAZANS, 2013).

3.5 Filtragem

A filtragem é a manipulacdo da informacao pelo transmissor, cujo objetivo é fazer com que a informacao alcance o receptor
de forma mais favoravel. A filtragem é uma barreira para a comunicacao eficaz porque a distor¢do da mensagem favorece o
ponto de vista do transmissor ou o que ele deseja que o receptor decodifique (CHIAVENATO, 2009; RAMOS, 2003).

O voo AVA 052 realizado pelo Boeing 707 da Avianca ilustra como a filtragem pode interferir na comunicag¢do. Em 1990,
durante o inverno nova-iorquino, o aeroporto JFK se encontrava em condi¢cdes meteoroldgicas adversas e o voo AVA 052
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precisou fazer érbita de espera desde a costa da Virginia. Apds uma tentativa de pouso, a aeronave nao avistou a pista e precisou
arremeter. Nesse momento, no entanto, havia apenas mais 9 minutos de combustivel e a tripulacdo ndo declarou emergéncia.
Posteriormente, quando o controlador instruiu a aeronave para efetuar o procedimento de aproximacido perdidal, o
comandante, que nao falava inglés fluente, pediu ao copiloto para declarar emergéncia. Porém, em vez de esclarecer a situacdo
como solicitado pelo comandante, o copiloto apenas respondeu ao controlador que estava ficando sem combustivel, desprezando
a fraseologia padréo e comprometendo o entendimento do controlador sobre a real situagdo da aeronave (KALAZANS, 2013).

3.6  Medo da Comunicacao

E comum que o0 medo da comunicagio seja uma barreira & comunicaco eficaz. As pessoas que tém medo de se comunicar
sentem tensdo ou ansiedade, sem motivo aparente, e, consequentemente tendem a evitar as situacdes em que ela é necessaria
(CHIAVENATO, 2009).

O voo da United Airlines 173 foi realizado entre Denver (Colorado) e Portland (Oregon), nos Estados Unidos. Durante a
aproximacao final, os instrumentos da aeronave indicaram anomalia no posicionamento das rodas e os pilotos informaram ao
controlador que o pouso ndo seria mais possivel de ser realizado por motivos técnicos. O controlador, por sua vez, orientou a
aeronave para voar até um ponto para execucéo de érbitas. Contudo, o combustivel remanescente comegou a diminuir e somente
0 engenheiro de voo percebeu que a situagao era critica, mas ndo foi enfatico o suficiente ao alertar os colegas sobre a situacéo
de emergéncia. Diante da mensagem do engenheiro de voo, o comandante pediu mais tempo para adotar todas as medidas
preventivas e diminuir o peso da aeronave para o pouso. O engenheiro, entretanto, chegou a comentar que o combustivel ndo
seria suficiente para tudo aquilo e que teriam em torno de 15 minutos para chegar ao aeroporto. Quando o voo 173 finalmente
interceptou a aproximagdo final para realizar uma aterrissagem de emergéncia em Portland, os motores apagaram provocando a
morte de 10 pessoas entre 189 a bordo. Este acidente ilustra como as pessoas tentam evitar a transmissao clara de uma mensagem
devido ao medo das consequéncias que uma comunicacdo pode ocasionar em determinados contextos (ZWERDLING, 2012).

3.7 Barreiras Presentes no Ambiente Fisico

O ambiente também apresenta uma série de barreiras que podem comprometer a clareza da mensagem. Barreiras fisicas,
tais como, porta da cabine de comando, estagdo de trabalho e distancia, podem dificultar até mesmo a comunicacdo entre pilotos
sentados lado a lado. J4 as barreiras circunstanciais (barulho do motor, vibracées e condi¢des de tempo), apesar de ndo estarem
presentes no ambiente o tempo todo, e sim apenas em algumas situacdes, também podem impedir que o processo de comunicacéo
flua de maneira eficaz (VIEIRA, 2009). Contudo, ndo foi encontrado registro de acidentes causados por falha de comunicacéo
devido a barreiras presentes no ambiente fisico.

4  CONCLUSAO

Com o objetivo de estabelecer um padrdo nas comunicagGes aeronauticas, 0 DECEA elaborou o manual denominado MCA
100-16 Fraseologia de Trafego Aéreo. O termo fraseologia é conceituado como um procedimento cuja finalidade é assegurar a
uniformidade das comunicacdes radiotelefonicas, reduzir o tempo gasto para transmitir as mensagens e proporcionar
autorizagdes claras e concisas. O objetivo das comunicacdes radiotelefénicas entre pilotos e controladores de trafego aéreo ou
operadores de estacdo aerondutica é o entendimento matuo (KALAZANS, 2013). Sendo assim, antes de iniciarem 0s servi¢os
de trafego aéreo, é necessario que, por um lado, o controlador e o operador conhegam claramente as intencdes do piloto. Por
outro, também € necessario que o piloto saiba quais s&o as instrugdes procedentes do Servico de Trafego Aéreo (ATS). Apds a
troca de mensagens, o0 manual recomenda que o piloto em comando devera cotejar, ou seja, repetir verbalmente determinadas
autorizacgdes e instrucdes recebidas. Caso um piloto repita uma instrucdo ou autorizagdo incorretamente, o controlador devera
dizer: “Negativo!” Seguida da versdo correta. Além disso, a MCA 100-16 recomenda o uso de termos técnicos em detrimento
de palavras que possuam semelhanga fonética (e.g. holl vs. roll, aguardar vs. decolar) ou que sejam vazias de significado (e.g.
Ok! Ah.. é!). Embora essas e outras recomendacdes da MCA 100-16 tenham a finalidade de tornar a comunicacéo eficaz, tais
recomendagdes parecem ndo ser suficientes devido & ocorréncia de acidentes e incidentes que tém como fator contribuinte a
falha na comunicagéo.

No inicio da aviacdo, os treinamentos para tripulantes restringiam-se as habilidades técnicas, porém, com avango das
investigacBGes de acidentes e incidentes graves, constatou-se que era fundamental incluir o fator humano no treinamento.
Atualmente, a ferramenta denominada Corporate Resource Management (CRM) tem como objetivo desenvolver habilidades tais
como: consciéncia situacional, solugdo de problemas, tomada de decisdes, lideranga, administracdo de estresse, desenvolvimento
do senso critico e, principalmente, da capacidade de comunicacéo, sendo que esta Ultima habilidade é a base do trabalho bem
sucedido em equipe (OPERATOR’S FLIGHT SAFETY HANDBOOK 2004; CUNHA & CONCEICAO, 2013).

! Situacdo na qual a aeronave estd impossibilidata de completar uma aproximagédo e de efetuar o pouso em seguranca. Na
aproximagao perdida, é recomendado que a aeronave siga a trajetoria e altitudes estabelecidas na carta de aproximagéo por
instrumento (IAC) ou cumpra instrucdes fornecidas do 6rgao apropriado (KALAZANS, 2013).
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Em 1981, foi implementado o Treinamento em Gerenciamento de Recursos da Cabine (Cockpit Resource Management -
CRM), com o objetivo de minimizar o erro humano como fator contribuinte para acidentes e incidentes aeronauticos (IAC 060-
1002a, 2015; PEREIRA, 2004; HANDBOOK, 2004). Inicialmente, o treinamento era ministrado apenas a tripulacdo técnica,
pois o foco do CRM se limitava em trabalhar a coordenagdo dos pilotos envolvidos com a operacdo da aeronave em prol da
otimizagdo da seguranca de voo. A fim de buscar uma maior eficacia do gerenciamento de recursos, a tripulagdo como um todo,
passou a ser o foco do CRM, e ndo apenas os pilotos como era antes. Desta forma, o termo Cockpit (Cabine) evoluiu para Crew
(Tripulacdo), de modo que a sigla CRM passou a significar Crew Resource Management (Gerenciamento de Recursos da
Tripulagdo). Posteriormente, o erro humano passou a ser entendido como resultado de uma dindmica organizacional e o
gerenciamento de recurso de tripulacdo evoluiu para gerenciamento de recurso de corporacao/equipe. Logo, o foco do CRM se
ampliou para comissarios de bordo, mecanicos, pessoal de rampa, de check-in/out, da administracdo, manutencéo, despachantes,
entre outros, uma vez que, todos os profissionais direta e indiretamente ligados a atividade aérea sdo responsaveis pela seguranca
de voo (IAC 060-1002a, 2015; HELMREICH, MERRITT & WILHELM, 1999).

O treinamento do CRM é feito em trés fases: 1) Conscientizacdo; 2) Pratica e Feedback; e 3) Reforco. A primeira fase
consiste em introduzir os conceitos basicos sobre CRM por meio de palestras e apostilas. A segunda fase consiste em enfatizar
0s conceitos de CRM atraves de dindmicas de grupo, dramatiza¢des, simulacdes de papéis e outras técnicas (IAC 060-1002a).
Nessa fase, deve haver simulagbes em LOFT (Line Oriented Flight Training) que consiste em treinar a tripulacdo aérea
envolvendo uma simulacdo da operacdo de situacfes que fazem parte do cotidiano da operagdo aérea, com énfase na situagdo
que envolve comunicacdo, administracdo e lideranca (IAC 060-1002a; HANDBOOK, 2004). E recomendado que essa fase
ocorra antes de completar trés meses desde o término da primeira fase. Por fim, a Gltima fase consiste em reforcar o aprendizado
obtido nas fases anteriores. E recomendado que ocorra a cada dois anos, no entanto, 0 CRM ndo deve ser uma ferramenta para
ser aplicada de tempos em tempos, mas, sim, tornar-se parte da cultura da organizagéo.

4.1 Estratégias para uma comunicacdo eficaz

As empresas aéreas tém se esforcado para prover o treinamento CRM, entretanto, tem sido observado uma curta duracéo
dos efeitos positivos de tal ferramenta (Helmreich, Merritt & Wilhelm, 1999). De acordo com Wiegmann e Shappell, citado em
Vieira (2009), falhas no treinamento de CRM continuam sendo apontadas nos relatorios de investigacdo de acidentes. A fim de
prevenir acidentes causados por falha na comunicagdo, Vieira (2009) propfe uma ferramenta denominada Treinamento de
Habilidade de Comunicacéo (THC). Este treinamento tem como foco principal o desenvolvimento da habilidade de comunicacéo
individual a fim de amenizar o efeito dos ruidos que comprometem a comunicagdo e ocasionam o0s acidentes.

Quando os alunos ndo tém a habilidade de comunicacdo treinada durante a formag&o basica, tal habilidade dependera da
individualidade de cada profissional ao ser admitido em uma companhia aérea. Vieira (2009) sugere que as habilidades de
comunicagdo sejam ensinadas antes que aeronauta e aeroviario sejam admitidos na companhia aérea pois, caso contrario, além
das consequéncias intrinsecas a falha de comunicacdo, 0 CRM também ndo serd eficiente. Considerando que a falha na
comunicagdo pode ser tdo fatal quanto uma falha no motor, a mesma autora defende ndo apenas que o THC seja integrado nos
curriculos das escolas de Aviagdo, mas que também seja exigido um certificado do dominio da capacidade de se comunicar para
completar a formacao do aeronauta e aeroviério, assim como ja acontece com o0s estudantes de medicina nos Estados Unidos.

A habilidade de comunicacéo é uma das inimeras habilidades que compdem o que é denominado de Habilidades Sociais.
Para Caballo (1996), os componentes do comportamento socialmente habilidoso séo: iniciagdo, manutencdo e encerramento de
episodios verbais, aceitagdo e emissdo de elogios e criticas, expressdo de emocGes de afetividade, empatia, opinies pessoais
complacentes ou discordantes, postura assertiva, defesa dos proprios direitos, reconhecimento de comportamentos néo assertivos
e agressivos, desculpar-se, entre outros comportamentos compativeis com a comunidade que o individuo estd inserido. A
aquisicdo de tais comportamentos pode ocorrer em funcgdo das interagdes do individuo com seu ambiente natural sem haver
qualquer tipo de treino formal. No entanto, quando o ambiente natural ndo permite a aquisicdo de comportamentos socialmente
habilidosos, é necessaria a intervengdo de um profissional especializado em treinamento comportamental (DEL PRETTE & DEL
PRETTE, 2010). Para tanto, uma ferramenta bastante utilizada por psicélogos de abordagem comportamental € o Treino de
Habilidades Sociais (THS) que tem como objetivo ensinar e/ou aprimorar comportamentos socialmente habilidosos. O THS
constitui um campo tedrico-pratico de conhecimento acerca do desempenho social e envolve etapas de avaliagéo e intervengéo.
Em outras palavras, é uma ferramenta que envolve treinos com ensino formal no qual os alunos sdo expostos as situagBes
planejadas para aprender comportamentos adequados dentro de um contexto social. O THS pode ser benéfico para aeronautas,
uma vez que profissionais com altos niveis de habilidades sociais, além de conseguirem lidar com o estresse, sdo mais resistentes
aos efeitos danosos de uma situacéo de risco (VIEIRA, 2011).

Finalmente, sugere-se que as estratégias tradicionalmente utilizadas para garantir uma comunicacgdo eficaz na aviacao
devem ser associadas com um treinamento formal das habilidades sociais, incluindo a habilidade de comunicacdo. Esse
treinamento, no entanto, deveria ser uma exigéncia obrigatoria na formacédo do aeronauta para que a capacidade de se comunicar
ndo dependesse exclusivamente das experiéncias de cada aeronauta. Para garantir a eficacia do treinamento no longo prazo, o
THS deveria ser adotado e implementado frequentemente por escolas de aviacdo e companhias aéreas. Tais sugestdes tém como
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objetivo diminuir a influéncia que determinados ruidos podem exercer na comunicacdo dentro do contexto aeronautico e,
consequentemente, aumentar a seguranga de voo.
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