Agradecimentos

Este trabalho n&o teria sido possivel sem o apoio de um conjunto de pessoas

que, de uma forma ou de outra, contribuiram para a sua realizacao.

Em primeiro lugar, um agradecimento especial a Professora Doutora Sara Falcédo
Casaca, como testemunho do meu reconhecimento pelas suas singulares qualidades
cientificas e humanas e pelo brilhantismo intelectual com que soube estimular este

trabalho e conduzir a sua orientacao.

Ao Professor Doutor Alain Stoleroff que teve a amabilidade de me facilitar alguma
bibliografia.

A Tania Cardoso, que me facultou um apoio fundamental, evidenciando sempre uma

disponibilidade imensa em todas as etapas deste trabalho.

A todos/as os/as tripulantes de bordo que se disponibilizaram para cooperar neste
trabalho, muitas vezes evidenciando um carinho e atencéo para além do que Ihes era

pedido e sem 0s guais, este trabalho ndo seria de todo possivel.

Aos meus colegas de Mestrado pela boa convivéncia, o apoio e incentivo para
continuar, destacando o Ruben, Karl, Elisabete e Marcio com quem tive o privilégio de

trabalhar de uma forma mais proxima e aos quais deixo a minha estima e amizade.

Aos meus amigos Catarina e Gongalo Fitas Monteiro, Tito Soares, Diana Boto, Tiago e
Rita Marques, Ana Colago, Teresa Salema, Susana Maia de Loureiro e Cristina Matos
por me terem facultado o contacto de diversos/as tripulantes de bordo, o que me

permitiu aceder a totalidade da populacao inquirida.

Aos meus pais, que me serviram de referéncia, me incutiram sempre o desejo de ir
mais além e pelo amor e apoio incondicionais que sempre demonstraram ao longo

desta etapa.

Ao meu irmdo que me fez acreditar no sentido pessoal desta realizacdo, estando

sempre presente nas alturas certas.

Ao Miguel, pelo apoio, amor e capacidade de me fazer pensar, a quem importunei
frequentemente com as mais variadas preocupacfes e angustias que a elaboracdo do
presente trabalho exigiu, tendo sempre uma palavra sabia e amiga nos momentos

menos bons e sem o qual este ndo teria sido possivel.

Os meus sinceros agradecimentos.



indice Geral

AGrAUECIHMENTOS ...ttt b et b et ettt b e bt bt e b e st e b e s e s e e eneebenseenentens i
[qTo ot 1T = OO OO OO i
RESUIMIO ...ttt sttt et e e bt e sht e s atesabe e bt e bt e sbeesbeesaeeeateebeesbeesaeesanenas iii
Y 01 1= T TSP iv
INEFOAUGEO ...ttt ettt b e bt bbb et s e ese st eaes 1
PARTE | - CONTEXTUALIZACAO E ENQUADRAMENTO TEORICO.......ccceeererrrernns 4
1. A Economia dos Servicos e a reconfiguracdo socioprofissional: novos perfis da
m&o-de-obra e Novos atributos eXigidOS.......ccccviiririririerieeee e 4
1.1. Exigéncias do trabalho emocional: Conceptualizagao..........c.ccecevererieveeeenennns 6
2. Novas formas de organizagdo dos tempos de trabalho............c.ccocoveveneninnnnens 14
2.1. Desafios a conciliacao trabalho-familia..........cccoceveveieiniinneeeeee 16
PARTE Il = ESTUDO EMPIRICO ..ottt snas e 20
1. ASpPectos MEtOUOIOGICOS ......c.eevieiieeeiieeeee et be e aae e 20
1.1. A pertinéncia do 0bjeCto de eStUO........ccceeririririnieeeeeere e 20
1.2, AIMOSEIA ..ottt ettt et b et st st et e sbe et e bt eae et e sbee b e sbeeneennens 21
1.3 Técnicas de INVESHIJACAD..........cccierverreieieieeeeee ettt st sa s e s e 22
2. RESUIAAOS. ...c.eiteieeeee ettt sttt ettt estenae s e e e e eneenens 23
2.1. CaracterizaGao dos/as iNQUINTOS/AS .......cccevrererirenierieeeeeee e 23
2.1.1. Remuneragao € Praticas SINICAIS ........ccecurerererenieieieieeeese e 25
2.2. A flexibilidade dos horérios de trabalno...........ccccovevrinninnieee e 26
2.3. O Trabalho EMOCIONAL.......cccccciviriiieieieeeeesesesese et 30
2.4. (Contra)Tempos Pessoais € Familiares ........ccecveveveeciereseeseseeeeseseeee e 39
2.4.1. As dificuldades de CONCIIAGAOD...........ccveiririrenereee e 39
2.4.2. OS rISCOS PAra @ SAUUE .....ccueveeieieieieeeeee et sie et e et saesseseeeeneeneeneas 45
CONCLUSOES, CONTRIBUTOS, LIMITACOES E INVESTIGACAO FUTURA............ 48
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ..ottt sesse st esses s 53
ANEXOS ...ttt ettt ettt ettt et et e Re s eRe et e ne et ene et e e aeneetenen 57



Resumo

O sector dos servicos encontra-se mais competitivo do que nunca e os/as
consumidores/as estdo cada vez mais exigentes. Em muitos segmentos de actividade,
verifica-se uma economia a funcionar durante 24 horas, que assenta na flexibilidade
contratual e de tempo de trabalho, assim como em competéncias emocionais e na
disponibilidade por parte da for¢a de trabalho. No entanto, esta tendéncia ndo esta
isenta de custos profissionais, pessoais e familiares para os/as trabalhadores/as
envolvidos/as.
Este trabalho pretende analisar a relacao do trabalho emocional inerente a profissao
de tripulantes de cabine e da irregularidade dos tempos de trabalho com os
consequentes (contra)tempos profissionais, familiares e pessoais dai decorrentes.
Partindo de uma visdo nao determinista, argumenta-se que a ambiguidade de
emoc0des na relacdo com os/as clientes (passageiros/as) pode levar a que o trabalho
emocional seja vivenciado tanto como penoso como gratificante. As politicas e
medidas facilitadoras da conciliagdo, a dimensdo menos prescritiva por parte das
empresas e 0 apoio das chefias sdo tidos como factores moderadores importantes da
vivéncia do trabalho emocional.
O trabalho empirico incide, assim, sobre a profissdo de tripulantes de cabine e articula
a andlise quantitativa (informacao recolhida por inquérito por questionario) com a

analise qualitativa (entrevistas em profundidade).

Palavras-chave: Tripulantes de cabine, conciliagdo trabalho-familia, trabalho

emocional, flexibilidade de tempo de trabalho.



Abstract

The service sector is more competitive than ever, and consumers have become
increasingly more demanding. In many sectors of activity, there is a 24-hour economy,
which is based on employment and working time flexibility as well as on the emotional
skills of the workforce. However, this trend has not run without any professional,
personal and family costs for workers.

This study aims at examining the implications of emotional labour inherent to the airline
cabin crews profession and of irregular working time schedules on workers personal
and family lives. Drawing on a non-deterministic view, we conclude that the emotional
labour performed in the relationship with customers (passengers) is simultaneously
experienced as painful and rewarding. Companies policies and practices facilitating the
work-family reconciliation, the less prescriptive norms in relation to the interaction with
customers, and the managerial support act as important moderating factors in the
experience of emotional labour.

The empirical work focuses on the airline cabin crews profession and articulates the
gquantitative analysis (information collected through a questionnaire survey) with the

qualitative analysis (in-depth interviews).

Key Words: airline cabin crews, work-family balance; emotional labour, flexible

working time.



Introducéo

No contexto da globalizacdo, difusdo das tecnologias de informacéo,
intensificacdo da concorréncia e novas exigéncias dos/as consumidores/as tem-se
assistido cada vez mais a necessidade de uma economia que funcione durante 24
horas (Adam cit. por Kovacs, 2003: 486) e a consequente flexibilidade do tempo de
trabalho. Assume desta forma grande visibilidade o tema da conciliagdo entre as
esferas profissional e familiar dadas as fortes mudancas sociais e econdmicas
emergentes na sociedade contemporanea, onde ambas as esferas passam a ser
vividas num continuum (Hochschild, 1983). O contexto portugués, torna-se assim um
terreno fértil para o estudo da conciliagdo entre a vida profissional e a familiar dos
individuos dada a elevada taxa de participacdo feminina no mercado de trabalho, a
prevaléncia do modelo de duplo emprego na relacdo de casal e papel deficitario do
Estado em termos de infra-estruturas de apoio a familia (Guerreiro et al., 2006;
Casaca, 2008; Casaca e Damido, no prelo), o que é refor¢cado pela predominancia do
trabalho assalariado e a tempo inteiro, mesmo que isto implique trabalhar em excesso
(mais de 40 horas por semana), falta de tempo livre e impossibilidade de escolher o
horario de trabalho (Kévacs, 2004).
Acresce a isto o trabalho emocional exigido em muitas profissdes, em que é
necessario regular-se as emocdes proprias para ir ao encontro dos requisitos
organizacionais sobre as exibicbes emocionais adequadas (Hochschild, 1983),
particularmente na area de prestacdo de servicos. Varios estudos comprovam a
existéncia de uma feminizacdo do trabalho emocional’. De recordar que o estudo
seminal sobre o trabalho emocional incidiu sobre as hospedeiras de bordo e foi
desenvolvido por Arlie Russell Hochschild (1983). A autora defende a ideia de que a

experiéncia de trabalho no ambito desta profisséo é diferente caso se tratem de

! A sintese dos mesmos e a exploracdo da tematica estd a ser desenvolvida pelo Projecto “Mudancas do
emprego e relacdes de género: cruzando quatro eixos de analise (género, classe, idade e etnicidade)”, financiado pela
FCT (PTDC/SDE/66515/2006), coordenado por Sara Falcdo Casaca e desenvolvido no ambito do SOCIUS.



mulheres ou homens, uma vez que elas se encontram socialmente mais expostas a
comportamentos rudes e a comentarios menos préprios sobre o servico que prestam
ou o da empresa em geral.

Dado que poucas investigacdes se debrucam sobre a relagéo do trabalho emocional e
a tematica da conciliacdo trabalho-familia (Seery et al., 2008) ou sobre a relacdo do
trabalho emocional e a interferéncia trabalho-familia (Montgomery et al., 2006), torna-
se importante estudar os factores moderadores da relacdo do trabalho emocional e as
suas consequéncias (Wharton, 2009), principalmente quando a isto se encontram
aliados horérios irregulares e imprevisiveis.

A opcédo pelo grupo profissional “tripulantes de cabine” surge das especificidades
associadas a profissdo, a qual implica um contacto directo com o publico em
condi¢Oes atipicas (aeronave) que podem requerer a gestao de estados individuais ou
situacionais de stress. Acresce a isto que os periodos de trabalho e repouso séo
irregulares e imprevisiveis, o que implica menor disponibilidade — e, por vezes, mesmo
incapacidade - para fazer face a conciliagdo entre a esfera profissional e a familiar,
dada a imprevisibilidade das rotinas de trabalho.

O objectivo principal deste estudo consiste em perceber a relagdo do trabalho
emocional inerente a profissdo de “tripulantes de cabine” e da irregularidade dos
tempos de trabalho com os consequentes (contra)tempos profissionais, familiares e
pessoais dai decorrentes.

As principais questdes de partida para a elaboracéo do presente trabalho séo:

- Como ¢é vivenciado e gerido o trabalho emocional pelos/as tripulantes de cabine no
exercicio da sua profissao?

- Qual a relagéo entre a irregularidade dos horarios de trabalho, o trabalho emocional e
a conciliacéo trabalho-familia nos/as tripulantes de cabine?

- As empresas do sector tém implementadas politicas e medidas facilitadoras da

conciliacdo? E medidas prescritivas do trabalho emocional?



Este trabalho desenvolver-se-a em duas partes: a contextualizacdo tedrica e a
apresentacdo do estudo empirico. A primeira parte encontra-se dividida em 2
capitulos, no primeiro discutem-se os novos perfis de mao-de-obra e atributos exigidos
na economia dos servicos, explorando-se o conceito de trabalho emocional. No
segundo capitulo, discutem-se os horéarios de trabalho na estruturacdo dos tempos
individual e societal que tém impulsionado o crescimento de configuracdes horéarias
alternativas a configuracdo considerada tradicional e contra(tempos) pessoais e
familiares dai decorrentes. Na segunda parte, apresenta-se o estudo empirico que
recai sobre a profissdo de “tripulantes de cabine”, articulando a analise quantitativa
(informacdo recolhida por inquérito por questionario) com a analise qualitativa
(entrevistas em profundidade) e tendo em conta as perguntas de partida e hipéteses
levantadas. No final do trabalho, apresentam-se as principais conclusdes, contributos

e limitacGes do presente estudo, apontando-se pistas para investigacoes futuras.



PARTE | - CONTEXTUALIZACAO E ENQUADRAMENTO TEORICO

1. A Economia dos Servicos e a reconfiguracao socioprofissional: novos perfis
da mé&o-de-obra e novos atributos exigidos

O conceito de trabalho que, na sociedade industrial, estava ligado ao trabalho
assalariado, seguro, a tempo inteiro regulado e com progressao estavel e previsivel na
carreira, tem vindo a reduzir-se a favor de formas diferentes de trabalho remunerado,
tais como tempo parcial, teletrabalho, contratos de trabalho provisorios, trabalho
independente, entre outros (Kévacs, 2005; Casaca, 2005a), passando a participacao
no mercado de trabalho a revestir formas mais variadas. Estas transformacdes estao
associadas a globalizacdo da economia, a terciarizagdo, a forte concorréncia nos
mercados, a introducéo e difusédo de novas tecnologias de producgéo e de informacéao,
assim como a alteracdes dos estilos de vida e das preferéncias dos consumidores.
A flexibilidade do emprego (variagdo do volume do emprego e dos salarios, dos
horarios, dos tempos e do local de trabalho) passa também a ser uma fonte importante
de competitividade, ficando a qualidade dos empregos ameacada, principalmente num
contexto de progressiva desregulamentagédo, de poder sindical enfraquecido e de
intensa concorréncia internacional, em que a reducdo de custos ganha particular
importancia. Isto leva a que parte substancial das formas atipicas de emprego passem
a ser precarias, pouco qualificadas, mal remuneradas, sem protec¢cdo social, com
poucas possibilidades de aprendizagem e de progressao profissional (Kévacs, 2005;
Casaca, 2005a).
Apesar da flexibilidade laboral poder ser vista como positiva numa perspectiva de uma
maior conciliacdo com as necessidades individuais e familiares, varios estudos tém
demonstrado que a principal tendéncia das empresas é utilizarem-na a seu favor e
apenas tendo em conta as suas necessidades. Assim, apesar de existir uma tendéncia

para avaliar as formas flexiveis de emprego como favoraveis a conciliagdo trabalho-



familia e conducentes a uma maior autonomia na gestdo do tempo pelo/a
trabalhador/a, o que se verifica € uma unilateralidade empresarial, que leva a uma
imprevisibilidade nas rotinas de trabalho, familiares e pessoais (Kovacs, 2005; Casaca,
2005a).

Por outro lado, o desenvolvimento da economia dos servicos tem acarretado
alteragbes profundas na estrutura socioprofissional, anunciando-se novos perfis
profissionais sujeitos a instabilidade e precariedade do mercado, exigindo-se
gualificagbes mais elevadas e abrangentes. Sdo também requeridas, além das
competéncias técnicas, competéncias sociais, relacionais e emocionais (Casaca,
2005a, 2006).

Reich (1993) distingue trés tipos de grupos profissionais na sociedade contemporanea:

0s servigos de rotina, 0s servigos interpessoais e 0s servigos simbolico-analiticos.

Servicos de producéo de rotina

Sao vendidos a escala mundial. Integram os/as profissionais que desenvolvem tarefas
repetitivas (os “colarinhos azuis” da economia dos servigos) e de supervisdo de rotina
(gestores/as de médio e baixo nivel: capatazes, gestores/as de linha, chefes de

escritorio, chefes de seccdo). Encontram-se aqui os/as operadores/as de call-center.

Servigos interpessoais

N&o sédo vendidos a escala mundial. Os grupos profissionais estdo em contacto directo
com os/as clientes e tendem a deter caracteristicas especificas: aparéncia agradavel
(sorrir), capacidade de exprimir confianca, bom humor, simpatia, disponibilidade fisica
e psicologica mesmo perante clientes dificeis ou contrariamente ao que sentem, sendo
estas tradicionalmente, funcdes maioritariamente femininas. Nas economias mais
avancadas a maioria da populacédo activa encontra-se neste segmento dos servicgos,

sendo este sector muito heterogéneo, pois nele podem estar incluidos/as:



trabalhadores/as de hotéis, porteiros/as, caixas, Vvigilantes, empregadas/os

domésticas/os, cabeleireiros/as, motoristas, tripulantes de cabine, entre outros.

Servigos simbdlico-analiticos

Podem ser transaccionados a escala mundial. Incluem todas as actividades de
identificacdo, resolucdo de problemas e intermediacdo estratégica; abrangem
profissdes como investigadores/as cientificos, professores/as universitarios/as,
engenheiros/as, consultores/as, especialistas de gestdo da informacéo, executivos/as
de publicidade e estrategos/as de marketing, produtores/as de televisdo e de cinema,
entre outros. O rendimento destes/as depende do conhecimento, da originalidade

(inovacgéo) e da capacidade para a resolucdo de problemas complexos.

1.1. Exigéncias do trabalho emocional: Conceptualizacéo

E actualmente reconhecido que as organizacdes tém emocdes (Albrow cit. por
Bolton e Boyd, 2003:289), podendo equacionar-se a comercializacdo das emocodes
(Hochschild, 1983) como uma pratica comum e relacionada com a vantagem
competitiva nos servigos interpessoais. A actual “economia dos servigos” torna esta
comercializacdo das emocfes mais relevante, pela existéncia de profissdes orientadas
para a interacgdo entre o/a trabalhor/a prestador/a de servigos e o/a cliente, que tém
subjacente uma elevada carga emocional. A expressdo de emocgdes consideradas
apropriadas durante a interaccdo torna-se um aspecto central das exigéncias
colocadas a estes/as trabalhadores/as, que séo solicitados/as a gerir as suas emoc¢oes
através de regras (implicitas ou explicitas) colocadas pela organizacao (Hochschild,
1983).
A contribuico pioneira para o avanco da compreensdo das emocdes nas
organizacdes é o trabalho Managed Heart, de Hochschild (1983), que incidiu sobre

hospedeiras de bordo norte-americanas. Esta autora clarificou o modo como a



capacidade de gestao das emoc¢des dos actores se tornou numa mercadoria vendavel,
frequentemente referida como “trabalho emocional”’, podendo assim ser parte vital do
processo capitalista de trabalho (Hochschild, 1983). Este conceito tem sido muito
utilizado para clarificar a emogdo como uma nova area de estudo nas organizacdes
(Ashforth e Humphrey; Fineman; Hearn cit. por Bolton e Boyd, 2003: 290) e enfatizar
como estas tentam prescrever efou regular a gestdo das emocgOes dos/as
trabalhadores/as como parte do processo laboral (Dent et al.; James; Smith; Sturdy;
Taylor cit. por Bolton e Boyd, 2003: 290). Assim, o trabalho emocional é visto como o
processo pelo qual é esperado que os/as trabalhadores/as fagam a gestdo das suas
emocdes de acordo com regras e orientagfes definidas pela organizacdo (Wharton,
2009).

Neste sentido, Hochschild utiliza o termo “regras do sentir” (feeling rules) para
descrever as normas sociais referentes ao tipo e quantidade apropriada de emocéao
gue deve ser exibida numa situacéo particular. A gestdo emocional ocorre quando as
pessoas “trabalham” as suas emocgoes intimas no sentido de as acomodar as normas
existentes. Trata-se, portanto, essencialmente de um acto privado, influenciado pelo
quadro cultural e normas sociais sobre o que é apropriado sentir e exprimir, mas nao
resulta da acomodacdo a regras impostas por outras pessoas ou organizacbes. O
trabalho emocional, por sua vez, refere-se a este processo, mas, neste caso, ocorre
no dominio publico, onde os/as trabalhadores/as gerem as suas emoc¢des intimas de
forma a exibir um estado emocional compativel com as regras/normas da organizacao
em que trabalham. Espera-se que, assim, consigam criar um estado emocional
positivo nos/as clientes, no sentido da respectiva satisfacdo e fidelizacdo (Wharton,
2009).

Pode entdo dizer-se que uma profissao requer trabalho emocional quando o seu
desempenho envolve contacto verbal ou facial com o publico, quando ha criacédo de

um estado emocional no/a cliente ou se verifica controlo da organizagdo sobre as



exibicbes emocionais do/a trabalhador/a (Hochschild, 1983). Isto torna-se cada vez
mais importante, dadas as exigéncias das profissbes que prestam servicos
directamente ao publico, maioritariamente desempenhadas por mulheres. Estas
profissées dependem da capacidade dos/as trabalhadores/as para gerirem as suas
emocOes, dado que existe uma necessidade de transmitir emocbes nem sempre
concordantes com o estado emocional real e, por isso, as organiza¢des tém procurado
controlar este processo transformando a gestdo emocional em trabalho emocional,
como requisito formal para o trabalho. Estudos mais recentes (Pugh cit. por Wharton,
2009: 156) identificam dois aspectos das disposicbes emocionais dos/as
trabalhadores/as que prevéem o grau em que estes/as colaboram com a organizacao,
criando uma emocao positiva: expressividade emocional (capacidade de uma pessoa
exibir emocdo de forma ndo-verbal) e estado afectivo positivo (é expectavel que as
pessoas mais optimistas exibam mais emocdes positivas). Isto torna-se mais
importante para as empresas dado que uma pessoa que exibe emocgbes positivas,
gerard maior satisfacdo na relagdo com os/as clientes (Wharton, 2009). Nesta
sequéncia encontra-se 0 estudo de Tsai que evidencia que o comportamento do/a
cliente, incluindo a vontade de retornar a um estabelecimento comercial, é afectado
pela exibicdo de emocdes positivas (Wharton, 2009). Acresce a isto que as emocgodes
positivas tendem a ter como objectivo o controlo de reclamacbes e a capacidade de
gerir positivamente as relagfes interpessoais (Rafaeli e Sutton, 1990).

Assim, a expressdo emocional gera mudancas de comportamento nos/as clientes
durante a interacgdo, o que é suportado por Hochschild (1983) na distingdo que faz
entre “agir profundo” (deep acting) e “agir superficial”’ (surface acting). Para a autora, o
primeiro envolve uma tentativa de mudar o que é sentido intimamente e o segundo o
que é publicamente exibido. O “agir superficial’ refere-se assim a gestéo da expresséo

dos comportamentos e emogdes, existindo uma divisdo clara entre o que a pessoa



exibe conscientemente e o verdadeiro self. Em oposi¢ao, o “agir profundo” envolve um
trabalho emocional que gera dissonancia entre o estado exibido e o realmente sentido.
O conceito de “publico exigente” (demanding publics) torna-se fundamental para
compreender que os/as trabalhadores/as sdo muitas vezes forgados/as a serem leais
tanto ao cliente eventualmente perturbador como a organizacdo (discurso muito
utilizado no que concerne ao servico de qualidade “o/a cliente tem sempre razao”)
Este conceito € notoério no caso das companhias aéreas que se encontram sob grande

pressdo para se tornarem mais competitivas e onde os/as tripulantes de cabine sao

um grupo profissional-chave na fidelizagéo e satisfagao dos/as clientes.

Trabalho emocional: implicagdes negativas

Para Hochschild (1983), a gestdo das companhias aéreas requer técnicas
sofisticadas proximas do “agir profundo”, com custos psicolégicos resultantes da
distingéo entre o aparente e o verdadeiro self (Williams, 2003). As emoc¢des tornam-se
transmutadas pela organizacdo, o que exclui qualquer forca activa ou de controlo que
o individuo possa exercer na relagdo com os/as clientes (Callaghan e Thompson;
Paules cit. por Bolton e Boyd, 2003: 290).
Estabelecendo a analogia com a alienacdo descrita por Marx e com o conceito
psicolégico de dissonancia cognitiva, Hochschild defende que o desempenho de
trabalho emocional ameacga produzir “dissonancia emocional” (emotional dissonance).
Isto &, os/as trabalhadores/as, ao exibirem emog¢fes incongruentes com as que
sentem genuinamente, podem acabar por desenvolver um sentimento de auto-
estranhamento (cf. Wharton, 2009). A partir daqui, sdo véarias as investigacdes que se
centram no burnout. Maslach e colegas (cit. por Wharton, 2009: 159) analisaram este
conceito, e concluiram que as profissdes que envolvem interaccdo com outros séo
mais susceptiveis ao burnout, dada a quantidade de interac¢Bes que o desempenho

das funcbes implica (Brotheridge e Grandey cit. por Wharton, 2009: 159). Este facto



pode estar relacionado com o esforco dispendido pelos/as trabalhadores/as para
gerirem as suas emocfes durante as diferentes interaccdes. E também referida a
relacdo entre o “agir superficial” e a dimensao de exaustao emocional do burnout, pois
os individuos que exibem regularmente emoc¢fes que conflituam com as que sentem
genuinamente sdo mais susceptiveis de experienciar exaustdo emocional (Wharton,
2009).

Tal como Hochschild, Brotheridge e Grandey (cit. por Wharton, 2009: 159)
demonstraram que o “agir superficial” aumenta os sentimentos de despersonalizagao e
reduz o sentimento de realizagdo pessoal. A dissonancia emocional estad também
relacionada com a baixa satisfacdo no trabalho (Morris e Feldman, 1996) e com o
aumento do stress (Pugliesi cit. por Wharton, 2009: 158). Varias investigacfes tém
evidenciado consistentemente que a dissonéncia emocional é uma fonte significativa
de stress laboral (Rubin et al.; Zapf et al. cit por Cheung e Tang, 2009: 252) e
tipicamente relacionada com resultados negativos para o trabalho e para a saude

(Abraham; Cheung e Tang; Bakker e Heuven cit. por Cheung e Tang, 2009: 252).

Trabalho emocional: implicagdes positivas

Literatura recente sobre o trabalho emocional defende que o “agir profundo”
ndo aumenta o stress laboral, contribuindo para melhores resultados para a saude e
para o trabalho (Cheung e Tang, 2009). O “agir profundo” permite aos/as
trabalhadores/as cumprirem as emocgdes requeridas pela organizacdo sem
sacrificarem a sua autenticidade e conservando 0s seus recursos para fazer face as
exigéncias nos dominios profissional e familiar (Cheung e Tang, 2009).
Outros estudos evidenciam consequéncias positivas para os/as trabalhadores/as cujas
profissdbes requerem elevados niveis de interaccdo com outros (Bulan et al;
Adelmann; Wharton cit. por Wharton, 2009: 160) ou necessidade de exibicdo de

emocdes positivas no trabalho (Zapf e Holz; Brotheridge e Grandey cit. por Wharton,
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2009: 160). Mesmo o “agir profundo” demonstrou afectar positivamente os/as
trabalhadores/as sempre que se verifique realizacdo pessoal (Brotheridge e Grandey
cit. por Wharton, 2009: 160).

Wouters (cit. por Williams, 2003: 517) gerou alguma controvérsia relativamente as
consequéncias do trabalho emocional, considerando que Hochschild exagera no que
concerne as caracteristicas negativas do trabalho emocional. E o trabalho empirico de
Wharton (cit. por Williams, 2003: 519) que suporta a forte énfase de Wouters nos
aspectos positivos do trabalho emocional. Wharton situa a sua concepcéo de trabalho
emocional nas qualidades inatas que os individuos trazem das suas histérias de vida
para o local de trabalho, falhando assim em analisar as caracteristicas organizacionais
e politicas de gestdo que medeiam os custos do trabalho emocional (Williams, 2003).
Ashforth e Humphrey (cit. por Morris e Feldman, 1996: 1001) sugerem que a regulagéo
do trabalho emocional pode tornar as interac¢cdes mais previsiveis e ajudar os/as
trabalhadores/as a evitar os problemas interpessoais, levando a uma consequente
reducdo do stress e aumento da satisfacdo. Estes autores defendem que o
desempenho do trabalho emocional pode ajudar os/as trabalhadores/as a

distanciarem-se psicologicamente de situa¢des desagradaveis.

Trabalho emocional: vivéncias ambivalentes

Bolton (2005, 2009) apresenta uma andlise mais complexa de trabalho
emocional e concepcdes alternativas de emocgao organizacional, identificando quatro
tipos de gestdo emocional. A gestdo emocional “apresentacional” (presentational) e a
“pecuniaria” (pecuniary) que podem ser comparadas com o trabalho emocional
definido por Hochschild, pois implicam o uso comercial das emocdes pelas
organizacbes (Bolton e Boyd, 2003). A gestdo “apresentacional” representa o self
bésico socializado, ou seja, os/as trabalhadores/as s&o eficazes gestores das

emocdes, capazes de as apresentar de acordo com as regras implicitas da situacdo

11



(Bolton e Boyd, 2003). A gestdo emocional “prescritiva” (prescriptive) implica que o/a
trabalhador/a segue as regras emocionais requeridas pela organizacdo mas nado
necessariamente a luz do exercicio custo-eficacia; e a gestdo emocional “filantrépica”
(philantropic) ocorre quando o/a trabalhador/a pode n&o sO seguir as regras
emocionais requeridas pela organizacdo como pode também decidir “dar” um
“pequeno extra” durante uma interacgdo no local de trabalho (Bolton e Boyd, 2003).
Assim, 0s actores organizacionais podem aparentemente cumprir as regras € normas
organizacionais enquanto desempenham uma gestdo emocional “prescritiva” ou
“pecuniaria”, mas podem desempenhar em complementaridade, uma gestédo
“apresentacional” e “filantrépica”’, podendo criar genuinamente empatia com um/a
passageiro/a, o que nao implica que os sentimentos tenham sido transmutados pela
organizacdo (Bolton e Boyd, 2003). Esta € uma perspectiva multidimensional que
retrata os/as tripulantes de cabine como gestores/as relativamente autbnomos/as das
emocdes, capazes de sintetizar diferentes tipos de trabalho emocional, consoante as
exigéncias da situacdo (Bolton, 2005). Nesta perspectiva, a vida organizacional ndo
pode ser tratada como uma entidade homogénea, existindo diversas dinamicas
internas as equipas de bordo, que levam a modos distintos de adaptacdo as regras
organizacionais (Bolton e Boyd, 2003).

Morris e Feldman (1996) conceptualizam o trabalho emocional em quatro dimensodes:
1) Frequéncia da expressdo emocional apropriada, que consiste na analise da
frequéncia das interacgbes entre o/a prestador/a de servigos e os/as clientes. Quanto
mais um trabalho requer uma expressdo emocional socialmente apropriada, mais a
organizacdo tentara a prescrever e/ou regular as exibicdes emocionais dos/as

trabalhadores/as.

2) Atencéao as regras de expressdo emocional requeridas, uma vez que quanto mais

atencao por parte do/a trabalhador/a estas exigem, maior esforgo fisico e psicolégico
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implicara o trabalho. Esta dimenséo engloba tanto a duragdo como a intensidade da
exibicdo emocional, uma vez que exibicdes emocionais de longa duracdo ou de
grande intensidade, requerem maior esforco e consequentemente mais trabalho
emocional da parte do/a trabalhador/a. A investigacdo sobre stress no trabalho e
burnout suportam este argumento; Cordes e Dougherty (cit. por Morris e Feldman,
1996: 990) demonstraram que interacc¢des longas com os/as clientes estdo associadas

a maiores niveis de burnout.

3) Variedade de expressdes emocionais requeridas, dado que quanto mais um
trabalho requer variedade emocional durante um curto periodo de tempo, mais activos
tém que ser os/as trabalhadores/as no planeamento e controlo consciente do seu
comportamento, aumentando assim a quantidade de energia psicoldgica dispendida

no trabalho emocional.

4) Dissonancia emocional, quando as emocdes requeridas ndo correspondem as
genuinamente sentidas; contudo, para Morris e Feldman (1996), esta € a quarta
dimensao do trabalho emocional e para Hochschild (1983) esta é necessariamente a

consequéncia deste.

Castanheira e Chambel (2009), nhum estudo sobre trabalho emocional e contrato
psicologico, e sobre a relacdo destes com o burnout no sector dos servicos,
concluiram que a exigéncia de expressdo de emocdes negativas aos/as
trabalhadores/as era o principal factor de stress no trabalho; j& as emocg6es positivas
ndo evidenciam uma relacdo positiva com a exaustdo emocional, pelo facto de ser
necessario menos esforco para as expressar, assumindo-se estas como mais
espontaneas e consequentemente nao consumindo tanto esforco psicol6gico aos
individuos.

As estratégias de regulacdo emocional dos/as trabalhadores/as (Zapf e Holz cit. por

Wharton, 2009: 160) parecem também influenciar as consequéncias psicolégicas do
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trabalho emocional. Rafaeli e Sutton (1990) referem que os elementos de um mesmo
grupo de trabalhadores/as tendem a apresentar emoc¢fes idénticas entre si e a
desenvolver um vinculo forte, pelo que quando um grupo é coeso, as pessoas tendem
a procurar apoio umas nas outras, podendo desenvolver comunidades de coping
informais para lidarem com as situacdes com que se deparam (Korczynsky, 2003).
Estas situac6es podem ir desde passageiros/as dificeis ou eventualmente rudes até
problemas relacionados com o tipo de gestédo da organizacéo, sendo que a comunhao
emocional influencia a vivéncia emocional individual e transforma-a numa situagéo
partilhada por todos/as, o que podera tornar o trabalho emocional mais facil e menos
desgastante. Os/as trabalhadores/as que tém relacdes sociais de suporte podem
tornar-se mais capazes de se apoiarem noutros/as quando experienciam conflitos
entre as emocgdes desejadas/exigidas pela organizacdo e as sentidas genuinamente,
experienciando assim menos sofrimento psicolégico (Wharton e Erickson cit. por
Morris e Feldman, 1996: 1005). Hochschild (1983) percebeu que as hospedeiras de
bordo usavam frequentemente o seu tempo juntas antes de um voo para elevar o
moral das colegas mais deprimidas e que o forte apoio social entre estas
trabalhadoras permitia um alivio da pressdo e uma expressdo dos seus verdadeiros

sentimentos sem violarem os requisitos dos seus papéis.

2. Novas formas de organizacéo dos tempos de trabalho

A sociedade industrial instituiu uma nocdo de tempo associada a
estandardizacdo do tempo de trabalho (planificado, controlado e impermeéavel aos
outros tempos sociais) (Lallement cit. por Casaca, 2005a: 40), encontrando-se a
duragdo do mesmo historicamente associada a conflitos laborais que, nas décadas de
1960 e 70, pugnaram por melhores condicbes de trabalho e qualidade de vida
(Casaca, 2005a). Os instrumentos legais definiam de forma colectiva a dura¢cdo normal

do tempo de trabalho, sendo que qualquer excepgdo ocorria apenas em situagdes
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pontuais de acréscimos de producado, dando direito a compensacfes salariais aos/as
trabalhadores/as. Mesmo os horérios atipicos ou anti-sociais (horario nocturno, por
turnos e aos fins-de-semana) abrangiam um numero minimo de trabalhadores/as e
pretendiam dar resposta ao funcionamento de actividades fundamentais (ex. cuidados
de saude) ou fazer face a necessidades produtivas especificas do sector privado
(Casaca, 2005a). O tempo de trabalho assume-se como um elemento central na
relacdo entre a esfera profissional e as outras esferas da vida (Fagan, 2001; Gracia,
Peir6 e Ramos, 2002), podendo variar na sua duracdo, na sua alocagdo no periodo
das vinte e quatro horas, na regularidade dessa alocacao ou no grau de controlo que é
dado ao/a trabalhador/a sobre essa variacdo. O recurso a horarios de trabalho
diferentes do horério de trabalho considerado normal ou tradicional (duracdo de 7 a 8
horas por dia, de segunda a sexta-feira e realizado durante o periodo diurno) tem
vindo a ser cada vez mais utilizado por uma parte significativa de organizacbes em
diversos sectores de actividade (Beers, 2000). Neste sentido, tém vindo a ganhar
expressao os horarios flexiveis, que podem ocorrer fora do horario normal, excedendo
ou ficando aquém do horario semanal legalmente previsto, desenrolar-se aos sabados,
domingos e feriados, entre outros (Casaca, 2005b).

No contexto das mudancas economicas, produtivas, tecnolégicas e no dominio do
consumo, factores como as transformacdes da concorréncia relacionadas com a
globalizacdo da economia e a necessidade crescente de uma sociedade de vinte e
guatro horas tém contribuido para encontrar formas alternativas de trabalho, no
sentido de ajustar o tempo de trabalho as necessidades da empresa (Fagan, 2001).
Esta situacao leva ndo sé ao aumento do tempo de funcionamento das organizacoes,
como também a uma maior flexibilizacdo temporal exigida a for¢a de trabalho (Casaca,
2005a). A organizagdo do tempo de trabalho torna-se assim mais flexivel, variada e
individualizada (Hewitt, 1993 cit. por Latham e Swiercz, 2009: 371). No entanto,

verifica-se que séo sobretudo a flutuacdo dos mercados e as exigéncias da empresa

15



flexivel - e ndo as necessidades ou interesses dos/as trabalhadores/as - que ditam
esta flexibilidade, significando que o tempo de trabalho torna-se cada vez mais
imprevisivel, irregular e dificil de conciliar com os outros tempos da vida dos individuos
(pessoal, familiar, de lazer, etc.) (Casaca, 2005a). E neste contexto que a conciliagdo
entre a vida pessoal/familiar e a laboral/profissional se torna um dos desafios mais
prementes da actualidade no sentido de se alcancar um equilibrio entre desempenho
econdmico, sustentabilidade social das novas formas de organizacdo do trabalho e

qualidade de vida dos trabalhadores/as (Casaca, 2009; Rodrigues et al., 2010).

2.1. Desafios a conciliagao trabalho-familia

A dependéncia mutua entre as responsabilidades profissionais e as familiares
tem sido alvo de inimeras investigacdes. Autores como Greenhaus e Beutell (cit. por
Santos, 2010: 111) defendem que o conflito existente entre as esferas do trabalho e da
familia tém a sua origem na necessidade de desempenhar diferentes papéis, muitas
vezes contrarios, tornando-se incompativeis as exigéncias, responsabilidades,
expectativas e normas de cada papel. Estes autores referem a existéncia de dois tipos
de conflito: a interferéncia trabalho-familia e a interferéncia familia-trabalho. Segundo
Santos (2010), a investigagdo tem demonstrado uma maior interferéncia das
exigéncias profissionais na familia do que o inverso, e em particular no caso das
mulheres (as mais sobrecarregadas pelas responsabilidades domésticas e familiares)
(Perista 1999, 2002; Guerreiro et al., 2006; Torres et al., 2005). As mulheres enfrentam
diariamente uma dupla jornada de trabalho, acumulando o trabalho profissional, o
trabalho doméstico, os cuidados a idosos/as dependentes e criangas, o que €

consequentemente associado a cansaco e stress’, @ mais notdrio nas pessoas com

2 No caso de Portugal, segundo Heloisa Perista (2002), os homens empregados investem em média mais 2 horas e 24
minutos ao trabalho pago do que as mulheres nas mesmas condic¢des. Contudo, no que se refere ao trabalho néo pago
(tarefas domésticas, prestacdo de cuidados a criangas ou a familiares idosos/as ou com deficiéncia) séo as mulheres
que mais tempo lhe dedicam semanalmente (mais 16 horas comparativamente aos homens). Isto leva a um tempo de
trabalho total claramente superior no caso das mulheres (diferencial superior a 13 horas por semana).
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baixos rendimentos, pois sdo estas que apesar de mais precisarem, menos recorrem
ou podem recorrer a equipamentos de apoio (id. ibid.).

O conflito entre ambas as esferas tem sido relacionado com resultados indesejaveis,
tais como, burnout, stress laboral e familiar, depressédo, abuso de alcool ou de
farmacos (Allen et al.; Frone; Grzywacz e Bass; Hill; Huang et al.; Kossek e Ozeki;
Perry-Jenkins et al. cit. por Seery et al., 2008: 462). Contrariamente a isto, o equilibrio
entre as responsabilidades profissionais e as familiares pode surtir efeitos positivos,
tais como aumento da satisfacdo com o trabalho e com a vida em geral, compromisso
organizacional e bem-estar psicolégico (Balmforth e Gardner; Carlson et al.; Damiano-
Teixeira; Grywacz e Bass; Grywacz e Marks; Hill; Voydanoff cit. por Seery et al., 2008:
462).

Uma outra perspectiva assume uma relacdo de reciprocidade entre trabalho e familia,
ou seja, os individuos transferem emocdes, predisposicdes afectivas, atitudes, valores
e comportamentos, de uma esfera da vida para a outra, sejam estes positivos ou
negativos (Santos, 2010).

As esferas do trabalho remunerado e da familia tornam-se ainda mais relevantes,
dado que a partir do terceiro quartel do século XX, se verificou, também com o
desenvolvimento dos servigos, 0 aumento da participacdo das mulheres e mées no
mercado de trabalho, o aumento dos casais com duplo emprego, das familias
monoparentais e da populacdo idosa com necessidades de cuidados (Casaca, 2005a;
Perista e Chagas Lopes, 1999; Perista 1999, 2002; Guerreiro et al., 2006; Torres et al.,
2005).

No caso de Portugal, € de salientar que a taxa de emprego feminino em 2009 é
superior a média registada na UE27, contudo enquanto esta atinge os 61.6%, a taxa
de emprego masculino é de 71.1% (CITE, 2009). E de notar que, ao contrario de

outros paises europeus, a feminizagdo do mercado de trabalho em Portugal ndo tem
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implicado um aumento do regime de trabalho a tempo parcial, dado que as mulheres
trabalham predominantemente a tempo inteiro independentemente da idade das
criangas ou estatuto conjugal, apesar das assimetrias na partilha do trabalho ndo pago
e da escassez de equipamentos publicos de apoio as familias (Torres et al., 2005;
Perista e Chagas Lopes, 1999; Guerreiro et al., 2006; Casaca, 2008; Casaca e
Dami&o, no prelo).

Neste contexto, a Unido Europeia tem alertado para a responsabilidade social das
empresas, recomendando que a analise de resultados das mesmas contempla ndo sé
as margens de lucro, mas também a qualidade de vida dos/as seus/suas
trabalhadores/as (Guerreiro et al., 2006; Casaca, 2009). A existéncia destas politicas é
entdo um aspecto a equacionar no sentido da sustentabilidade das empresas,
satisfacdo e motivagcdo dos recursos humanos e consequente redugéo do absentismo
e turnover, reducdo dos custos com formacdo, melhoria da produtividade, maior
conhecimento dos objectivos e cultura organizacional e maior atractividade da
empresa para a comunidade, para novos/as clientes e actuais/futuros/as
colaboradores/as (Perista e Chagas Lopes, 1999; Guerreiro et al., 2006).

Os estudos recomendam, no dominio da conciliacdo, que as empresas adoptem as
seguintes medidas (Guerreiro et al., 2006):

- criacao de servigos de acolhimento de criangas: equipamentos e/ou servicos proprios
para integracdo dos/as filhos/as, sejam eles servigos de acolhimento independentes
ou comparticipados pela empresa, assim como servico de transporte, programas de
férias ou outras actividades pontuais;

- criacdo de servicos de prestacdo de cuidados a idosos/as: servicos proprios
especializados, estabelecimento de acordos preferenciais com entidades de apoio a
idosos/as ou regimes de trabalho que facilitem a prestacdo de apoio a familiares

idosos/as;
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- licengas para pais e mées trabalhadores/as (ex. licenga de maternidade/paternidade;
licenca por paternidade; licenca parental; entre outras): no sentido de maior equilibrio
entre homens e mulheres, dado que o homem ¢€ visto como nao tendo direito a vida
privada e a mulher como a que deve abdicar das responsabilidades profissionais e
respectiva progressao na carreira;

- incentivo & maior participagdo do pai na vida familiar: estas iniciativas devem ser
precedidas de acc¢des de sensibilizagdo para que ndo existam preconceitos e
consequente mudanca de atitudes e praticas;

- flexibilizacdo da organizacéo do trabalho: sdo exemplo, a reducéo efectiva das horas
de trabalho, implementacéo do banco de horas; possibilidade de acumular horas de

trabalho (para ter mais dias livres), entre outros®.

Tendo presente as questbes de partida e apds o supra enquadramento teorico,
estipularam-se as seguintes hipéteses, que orientaram a fase seguinte — parte Il desta
dissertacéo:

H1: O trabalho emocional tanto pode ser vivenciado como penoso ou como gratificante
pelos/as “tripulantes de cabine”, dada a ambiguidade de sentimentos na relacdo com
os/as passageiros/as.

H2: A irregularidade dos tempos de trabalho e as dificuldades de conciliagédo trabalho-

familia dai decorrentes potenciam uma vivéncia negativa do trabalho emocional.

3 Num plano mais vasto, Casaca (2009) refere que é urgente que as sociedades se adaptem a situacdo de duplo
emprego dos casais, sendo para isso fundamental:

- existéncia de mais equipamentos publicos de apoio as familias (infancia, idosos e outros dependentes);

- alargamento dos horarios dos servigos de apoio as familias (escolas, ATL’s, entre outros);

- existéncia de beneficios fiscais para as empresas socialmente responsaveis que tenham politicas e praticas de apoio
a familia ou outro tipo de apoio social;

- adequar os horéarios dos servigos publicos de conveniéncia, transportes publicos e outros as necessidades das
familias.
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PARTE Il - ESTUDO EMPIRICO
1. Aspectos metodolégicos

1.1. A pertinéncia do objecto de estudo

O estudo recai sobre a profissdo de “tripulantes de cabine”, dado o peso do
trabalho emocional e a irregularidade dos horéarios, importando conhecer melhor as
respectivas implicagdes familiares e pessoais.
O/a “tripulante de cabine” tem como fungdo garantir, a bordo de aeronaves, a
seguranca e a assisténcia a passageiros/as e a equipa técnica. Uma das suas funcdes
mais importantes - e de maior responsabilidade - € a salvaguarda da seguranca dos/as
passageiros/as, cumprindo as normas de seguranca, actuando correctamente em
emergéncia e orientando ou colaborando em tarefas de sobrevivéncia. Existem quatro
categorias diferentes dentro da profissdo: supervisores de cabine (SC's); chefes de
cabine (CC's); comissérios de bordo (CB's); e assistentes de bordo (AB's).
Uma das caracteristicas do trabalho dos/as ‘“tripulantes de cabine” é a duracéo
variavel dos periodos de trabalho e repouso (condicionadas pela duracdo do voo,
atrasos nas partidas e chegadas, horarios dos voos, etc.). Os periodos de trabalho sédo
totalmente irregulares, podendo decorrer durante o dia (manha ou tarde), a noite ou de
madrugada, e os periodos de descanso sdo também imprevisiveis. Existe ainda o
regime on call, ao abrigo do qual a tripulacéo devera estar de prevencgéo, podendo ser
chamada para trabalhar a qualquer momento.
As folgas podem comecar (e acabar) a qualquer hora do dia ou da noite; apenas de
sete em sete semanas existe a obrigatoriedade de coincidir com o fim-de-semana, ou
pelo menos com o Domingo (dependendo da empresa), existindo restricdes legais
relativamente aos periodos méaximos de trabalho e minimos de descanso
(regulamentos e acordos de empresa). Acresce que a esta irregularidade estdo ainda

associados periodos de auséncia fisica, principalmente nas deslocacdes de longo
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curso, em que o trabalho é essencialmente nocturno (Freire, 2006). Comparativamente
com as deslocacBes de médio curso, as de longo implicam menos aterragens e
descolagens, mas auséncias fisicas mais longas.

Estas caracteristicas do tempo de trabalho na profissdo tém efeitos claros na
conciliacdo da vida profissional com a familiar e pessoal, dada a imprevisibilidade das
rotinas, menor disponibilidade e, muitas vezes, a dificuldade ou mesmo a incapacidade
de resposta a situagdes inesperadas (Stoleroff et al., 2009).

As condi¢bes de trabalho sdo também uma especificidade desta profissdo, dado o
ambiente sujeito a pressdes de ar, ruidos, outros efeitos atmosféricos, gestdo de
situacdes de stress com passageiros/as, que levam a um desgaste rapido acentuado,
que vai tendo impacto nas condicdes fisicas e psiquicas dos/as tripulantes (SNPVAC?,
2006). Segundo Stoleroff et al. (2009), daqui decorrem alguns problemas de salde
associados a profissao (ex. esforco e desgaste fisico e psicolégico, stress, problemas
ergonomicos, entre outros), além do profundo impacto na vida emocional, social e
familiar dos/as tripulantes. Estas questbes sao potenciadas por carreiras longas no
tempo, podendo gerar um absentismo elevado devido a acidentes de trabalho ou a
doencas (perturbagbes psiquiatricas; musculo-esqueléticas, entre outros/as) (pagina

Web do SNPVAC).

1.2. Amostra

A amostra deste estudo € intencional, ou seja € composta por elementos da
populagédo seleccionados intencionalmente em funcdo dos objectivos da pesquisa e
das hipéteses formuladas, seguindo um processo nao aleatério. Foi utilizado o método
de amostragem “bola de neve”, dado que foi dificil aceder de outro modo aos
individuos pretendidos, tendo-se optado desta forma por solicitar a cada um/a dos/as

inquiridos/as que indicasse outros/as, considerando as caracteristicas procuradas

* Sindicato Nacional do Pessoal de Voo da Aviagéo Civil.
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(tripulantes de ambos os sexos, com e sem filhos/as e com experiéncia minima de
trabalho na profissdo de um ano). Esta situacdo ndo permite inferir resultados para o
conjunto da populacao (Barafiano, 2004), contudo, também nao se pretendeu alcancar
uma amostra representativa da populagdo, mas sim conseguir uma variedade de
situacBes que permitisse conhecer melhor a problematica em estudo. Dados os
objectivos propostos e as hipéteses levantadas, a amostra é constituida por 20
tripulantes de bordo de véarias empresas de aviacdo a operar em Portugal. O trabalho
de campo insere-se no ambito de um projecto de investigacdo mais amplo,
previamente referido®. Desta forma, a recolha de dados incidira em técnicas

qualitativas (entrevistas em profundidade) e quantitativas (questionario), como se

passa a explicitar.

1.3 Técnicas de investigacao

Optou-se neste trabalho pela aplicacdo de entrevistas semi-estruturadas e em
profundidade, ou seja, a partir de um guido pré-elaborado, os/as inquiridos/as
responderam de forma exaustiva, pelas suas préprias palavras e com o seu quadro de
referéncia as questfes formuladas.
Como se pode verificar no documento em anexo (anexo 1), a entrevista € composta
por quatro partes, sendo que a primeira incide sobre a caracterizacdo dos/as
inquiridos/as (dados pessoais, percurso educativo, entre outros) e do contexto
profissional (tipo de contrato, regime de tempo de trabalho, entre outros). Na segunda
parte focam-se os aspectos relativos ao horario de trabalho e relacionamento com o
publico (acrescentaram-se questbes adaptadas aos objectivos pretendidos neste

trabalho); na terceira parte, colocam-se as questdes que permitem descrever o

> “Mudancas do emprego e relagdes de género: cruzando quatro eixos de analise (género, classe, idade e etnicidade)”,
financiado pela FCT (PTDC/SDE/66515/2006), coordenado por Sara Falcdo Casaca e desenvolvido no ambito do
SOCIUS.
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percurso profissional até a actualidade. Na quarta parte da entrevista focam-se os
aspectos relativos ao contexto familiar actual, particularmente nas caracteristicas do
agregado familiar e actividades domésticas. Procurou-se ainda perceber quais as
politicas e apoios existentes na empresa para fazer face a conciliagédo trabalho-familia
(questao incluida devido aos objectivos propostos neste trabalho), e, ainda o grau de
prescricao/regulacdo do trabalho emocional.

As entrevistas decorreram em diversos locais, com excepc¢do do local de trabalho,
tendo em conta a disponibilidade do/a entrevistado/a, tendo tido a duracdo média de
60 minutos. Foi solicitado aos/as inquiridos/as autorizagdo para a respectiva gravacao
em registo audio, tendo todos eles/as acedido, mediante compromisso de anonimato.
Posteriormente, todas as entrevistas foram alvo de transcricdo integral. Para se
efectuar a analise dos dados, recorreu-se a analise de conteudo, de forma a reduzir ao
maximo a subjectividade no processo. A codificagdo em categorias de analise (veja-se
quadro 2.1 em anexo) foi o mais fiel possivel aos critérios de objectividade,
sistematicidade e generalidade, tendo sempre presente o risco de uma validagédo
empirica e extrinseca ao campo de analise (Ghiglione e Matalon, 1993).

Como complemento as entrevistas, optou-se pela aplicagdo de um breve questionario®
(anexo 3). Optou-se, neste caso, pela auto-administracdo; os dados recolhidos foram
alvo de tratamento quantitativo de forma a permitir a comparacdo de respostas em

diferentes categorias.

2. Resultados
2.1. Caracterizagdo dos/as inquiridos/as
A amostra deste trabalho foi composta por 20 tripulantes de bordo, sendo a

maioria do sexo feminino (80%). Ao nivel de faixa etaria existe uma maior incidéncia

® Insere-se no ambito do Projecto “Mudangas do emprego e relagdes de género: cruzando quatro eixos de analise
(género, classe, idade e etnicidade)’, financiado pela FCT (PTDC/SDE/66515/2006), coordenado por Sara Falcao
Casaca e desenvolvido no ambito do SOCIUS.
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de pessoas entre os 25 e 35 anos, sendo a média de idades 34, encontrando-se a
idade maxima nos 60 e a minima nos 26.

No que concerne a composicdo familiar actual dos/as inquiridos/as, a maioria
encontra-se em unido de facto (nove), dos quais sete sdo mulheres, em seguida
surgem os solteiros (seis), dos quais um vive com 0s ascendentes e um com 0S
descendentes (familia monoparental). Apenas quatro dos/as inquiridos/as se
encontram casados/as e um divorciado/a.

Na sua maioria os/as inquiridos/as vivem com o/a conjuge/companheiro (35%),
seguidos dos que vivem com o/a conjuge/companheiro e descendentes (30%) e dos
que vivem sozinhos (25%) (um dos individuos é mae, contudo os filhos ja vivem
sozinhos). E menos assinalavel a proporcéo de individuos que vive apenas com 0s
descendentes (5%) ou ascendentes (5%).

Relativamente ao numero de filhos, 40% dos/as inquiridos/as tém descendentes no
seu agregado (nenhum dos homens inquiridos tem filhos), sendo maioritaria a
existéncia de apenas um descendente (75%).

A maioria dos/as inquiridos/as apresenta um nivel de habilitacdo superior (licenciatura
ou bacharelato), ndo existindo inquiridos/as com formacgdo abaixo do 12° ano. As
areas de formacao mais representativas sdo a Publicidade (trés), a Psicologia (trés), a
Comunicacao Social (trés) e Linguas e Turismo (trés). As restantes areas de formacgéo
(um/a inquirido/a em cada uma) passam por ramos como o0 Marketing, Educacéo
Fisica e Desporto, Relagbes Internacionais, Engenharia, Design, Psicopedagogia
(consideraram-se também os individuos com frequéncia universitaria) (a
caracterizacdo dos/as inquiridos/as encontra-se representada nas varias figuras do

anexo 4.

7 Veja-se designada, a figura 4.1, 4.2, 4.3,4.4,4.5, 4.6 e 4.7.
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No que concerne a categoria profissional dos/as inquiridos/as, 85% desempenham
funcdes de Comissario/Assistente de Bordo e 15% sédo Chefes de Cabine (todas
mulheres). Dentro da categoria Comissario/Assistente de Bordo existem diferentes
niveis que podem ser alcancados pelos/as tripulantes segundo a antiguidade, contudo
a rapidez na progressdo e o numero de niveis existentes variam de empresa para
empresa. O numero médio de anos na profissdo dos/as inquiridos/as é de 8 anos, com
um maximo de 28 e um minimo de 2.

Relativamente ao vinculo contratual existente, 80% dos/as inquiridos/as tém contratos
de trabalho por tempo indeterminado (efectivos/as) e 20% tém contratos a termo,
destes, 0 maior niumero corresponde a mulheres (15% mulheres; 5% homens). A este
respeito, quando se indagou o grau de satisfagdo com a situac&o contratual verificou-
se que a maioria esta bastante satisfeito/a com o tipo de contrato de trabalho (40%) ou
totalmente satisfeito/a com o mesmo (45%). Encontram-se também bastante (55%) ou
totalmente (15%) satisfeitos/as com a estabilidade e seguranca quanto ao futuro

profissional.

2.1.1. Remuneracdo e praticas sindicais

Relativamente ao estatuto remuneratério dos/as inquiridos/as (cf. quadro 2.2 em
anexo), optou-se pela divisdo entre o salario base e os ganhos em geral (incluindo
beneficios extraordinérios), dada a diferenca assinalavel entre ambos. Nos beneficios
extraordinarios incluem-se os subsidios (ex. per diem) e as ajudas de custo.

No que respeita ao salario base, a maioria dos/as inquiridos/as encontra-se no escaldo
“900-1252 Euros” e, relativamente aos ganhos em geral, no intervalo “>2001 Euros”.
Estes valores mantém esta tendéncia, mesmo no caso de exclusdo das chefes de
cabine (trés). Esta parece ser uma profisséo relativamente bem paga, estando os/as

inquiridos/as bastante (70%) ou totalmente (10%) satisfeitos/as com o seu vencimento,
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funcdes (55% bastante satisfeitos; 25% totalmente satisfeitos) e profissdo em geral
(60% bastante satisfeitos; 35% totalmente satisfeitos).

No que respeita a sindicalizacdo dos/as inquiridos/as, 85% encontram-se
sindicalizados/as (dois tém intencdo de se desvincular), existindo diversas justificacdes
subjacentes a esta opcao (veja-se figura 4.8 em anexo). De forma geral, o sindicato é
visto como entidade que defende os direitos dos/as trabalhadores/as, sendo a procura
desse apoio e proteccdo o principal motivo que levou a sindicalizacdo por parte dos/as
inquiridos/as (71%). E de salientar que é referida a existéncia de seguro de saude
associado a sindicalizacdo que se apresenta valorizado pelos/as inquiridos/as. Em
seguida surgem os individuos que consideram que esta opcdo se deveu apenas a
pressdo de colegas ou da prépria empresa (29%), como se vé pelas afirmacdes
seguintes:

... A propria companhia nos incentivou a sindicalizar e acho que nem todas fazem
isso... (entrevistado C)

...Sindicalizei-me porque toda a gente me disse que era benéfico, que convinha ter
algum apoio a nivel juridico... (entrevistada B)

Dos 15% de inquiridos/as ndo sindicalizados/as e dos/as que embora
sindicalizados/as se pretendem desvincular, justificam-no pela descrenga nos 6rgaos
representativos em questdo, considerando que ndo defendem os interesses dos/as

tripulantes mas sim os seus proprios.

2.2. A flexibilidade dos horarios de trabalho

Relativamente ao regime de tempo de trabalho, os/as entrevistados/as
partilham de caracteristicas comuns, sendo fundamental a distingdo entre médio curso
(o denominado “ida e volta” compreende voos dentro da Europa com varias aterragens
por dia, implicando muitas madrugadas mas menos estadias) e longo curso (implica

maiores distancias, menos aterragens por dia e maior nimero de estadias).
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Dependendo da empresa, os/as tripulantes poderdo fazer médio, longo curso ou
ambos. Os horarios em qualquer das situacdes sao irregulares, tendo os/as tripulantes
conhecimento dos mesmos cerca de 15 dias antes do més em questao - altura em que
lhes é atribuido um planeamento mensal dos voos, tripulages e folgas. De sete em
sete semanas, existe a obrigatoriedade das folgas coincidirem com o Sabado e o
Domingo ou apenas com o Domingo (consoante a empresa). As folgas sdo desta
forma rotativas e o horario de trabalho pode decorrer de dia, a tarde, a noite ou de
madrugada, sendo que estas rotagdes sdo aleatdrias e realizadas informaticamente.
Da aplicacdo do questionario, foi possivel perceber que todos/as os/as tripulantes
(100%) tém um horario de trabalho cujo total de horas semanais € variavel, tendo sido
referido pelos/as inquiridos/as um ndmero minimo de 20 horas e um maximo de 45
horas semanais.

Todos/as os/as entrevistados/as referem que o horério de trabalho é imposto pela
empresa, ndo existindo margem para que possam participar no planeamento do
mesmo. Contudo, existem alguns pedidos que, embora nem sempre sejam satisfeitos,
podem ser colocados a empresa ou até a colegas: pedido de um ou dois voos
especificos por més, solicitar trocas de voos ou folgas.

Apesar de a maioria dos/as inquiridos/as afirmar ter que trabalhar arduamente (60%
concordam; 25% concordam totalmente), apenas 15% concordam que nhunca
conseguem ter tempo suficiente para ter tudo pronto (75% discordam; 10% nao
concordam nem discordam). Colocados/as perante a necessidade de se trabalharem
horas extraordinarias para além do horario para concluirem as tarefas profissionais,
35% discordam da existéncia desta necessidade e 20% discordam fortemente.

As principais vantagens do horario irregular (cf. figura 4.9 em anexo) apontadas pela
maioria dos/as entrevistados/as passam pela maior facilidade de acesso a servicos
publicos e actividades de lazer durante a semana (33%), por comparagcao as pessoas

que tém horarios mais rigidos; neste sentido, apontam alguns exemplos, tais como
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idas a consultas médicas, bancos, entre outros. Assim como, o facto de com este tipo
de horario terem mais tempo livre (33%), muitas vezes apontado como revertendo

para o/a proprio/a, tal como se pode ver no exemplo seguinte:

... E mais facil fazer actividades, tenho mais tempo livre. Acabo por ter mais tempo
livre, inclusive para mim. Acima de tudo para mim e também para eles, néo é? (...) As
vantagens € poder-se andar ao contra-rel6gio comparado com outros. Poder-se ir ao
banco, poder-se cuidar das tuas coisas, sem que 0s sitios estejam cheios. Ires a praia
gquando nédo ha gente ... (entrevistado X)

S&o ainda apontadas outras vantagens como nao existir rotina (19%), ndo se trabalhar
sempre com as mesmas equipas (6%), ter a possibilidade de levar familiares em
viagens (6%) e a importancia do salario auferido (3%).

Relativamente as principais desvantagens atribuidas ao horéario de trabalho (veja-se
figura 4.10 em anexo) surgem mais mencionados o0s aspectos da dificuldade de
conciliacdo com a vida pessoal, familiar e social (55%) e, em seguida, 0s aspectos
relativos a saude (ex.: irregularidade dos sonos, cansaco, dificuldades de memoria,
enxaquecas e maior fragilidade emocional).

Apesar das vantagens e desvantagens apontadas ao horario de trabalho, os/as
inquiridos/as ndo se encontram nem muito hem pouco satisfeitos/as com 0 mesmo
(50%), seguidos pelos/as inquiridos/as que estdo totalmente satisfeitos/as com este
regime de tempo de trabalho (36%), sendo que relativamente a possibilidade de
poderem escolher o horéario/dias de trabalho a maioria esta pouco satisfeita (60%).
Assim, quando questionados/as sobre o que alterariam nos seus horéarios de trabalho
(veja-se figura 4.11 em anexo), a inexisténcia de noites e madrugadas é a solucéo
mais referida (53%), seguindo-se a referéncia a diminuicdo de carga horaria e
possibilidade dos periodos de trabalho serem escolhidos pelos/as tripulantes (13%),
consoante as suas preferéncias e necessidades. Existem ainda os/as que consideram

nao existir necessidade de se alterar o horario de trabalho, pois é a imprevisibilidade e
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irregularidade do mesmo que é valorizada (13%) seguido dos/as que propdem que o
trabalho ao fim-de-semana deveria ser mais espacado (8%).

E ainda salientado que é a organizac&o e a gestdo do tempo, a partir do momento em
gue recebem os planeamentos de voo (7%), que permitem que a conciliacdo se torne
possivel, ainda que nado seja facil, salvaguardando que sera também a existéncia ou
néo de filhos/as, uma variavel decisiva para o sucesso ou insucesso desta estratégia.
Existe uma relacao interessante entre o horario de trabalho praticado e a capacidade
de interagir com o/a passageiro/a (veja-se figura 4.12), incidindo a maior dificuldade
nos horarios que tém inicio de madrugada (42%) e nos horarios nocturnos (32%).
Existiram ainda inquiridos/as (21%) gue nhao associaram a nenhum periodo especifico
de trabalho, mas a irregularidade do horario em si.

...Eu ressinto-me um bocadinho com 0s voos nocturnos, como estava a dizer. Fago
um esforgo. (...) comecar a trabalhar as nossas duas, trés da manha, esta a comecar
o tal passageiro a entrar pelo avido (...) eu dormir durante o dia é sempre uma
complicagdo, mas fazemos um esforgo. (...) Nao estou tdo bem ou tdo simpatica ou
téo sorridente (...) ndo quero dizer com isto que chegue a antipatia (...) Acho que
consigo enganar... (entrevistada P)

Quando questionados/as sobre os apoios existentes nas suas empresas para fazer
face ao tipo de horéario de trabalho (veja-se figura 4.13 em anexo), varios exemplos
sdo apontados; contudo, existem trés grandes areas mais valorizadas: apoio a nivel
monetario (31%), de saude (27%) e familiar (23%).

A nivel monetério sé@o referidas as ajudas de custo (transporte, alimentacdo, entre
outros/as), o pagamento de horas extraordindrias ou nocturnas e a possibilidade de se
viajar sem custos. No que concerne ao apoio ao nivel de saude, é valorizado o apoio
médico e psicologico, em caso de necessidade, para fazer face as alteracdes de sono,
problemas emaocionais, cansaco, problemas do sistema gastrointestinal, tonturas e

fadiga cronica; existe ainda a referéncia a existéncia de seguro de saulde.

Relativamente aos apoios ao nivel familiar, é referida a existéncia de equipamentos de
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apoio a infancia, como infantario com periodo de funcionamento de 24horas e a
possibilidade de usufruir de faltas para assisténcia a familia, entre outros/as.

N&o sendo significativo, 14% referem a inexisténcia de qualquer tipo de apoio para
fazer face ao regime de tempo de trabalho existente e 5% consideram a existéncia de

um maior namero de folgas comparativamente as profissdes que tém horarios tipicos.

2.3. O Trabalho Emocional

Questionados/as sobre a relagdo com o/a passageiro/a e 0s aspectos positivos
da mesma (veja-se figura 4.14 em anexo), os/as inquiridos/as referiram a satisfagéo
do/a cliente (61%) como sendo 0 maior ponto positivo, principalmente nas situacdes
em que o/a passageiro/a altera o seu estado emocional inicial (quando entram
zangados/as, maldispostos/as ou antipaticos/as e saiem satisfeitos/as):
... E ver que ele sai de um voo satisfeito, que ndo sai chateado ou que se entrou

chateado por alguma razdo que sai bem-disposto porque o servico foi bom.
(entrevistada L)

... E ter um passageiro que chega e que se vé que esta insatisfeito, carrancudo,
antipatico e conseguir analisa-lo e ver que até ao fim do voo conseguimos se calhar
"dar-lhe a volta"... (entrevistada Q)

De seguida surge a possibilidade de se conhecerem pessoas novas e diferentes
(nacionalidade, faixa etaria, cultura) (22%), sendo focado por um/a dos/as
inquiridos/as 0 consequente prazer que decorre de prestacdo de servico a

passageiros/as regulares:

... A confraternizagao, a interaccdo com pessoas, conhecer pessoas completamente
diferentes todos os dias, ndo tém nada a ver umas com as outras e criar um elo de
empatia com elas para que as coisas corram bem. (entrevistado T)

Por dltimo, surge a referéncia aos/as passageiros/as simpaticos/as e educados/as

(17%), sendo maioritariamente referida a importancia do agradecimento e

reconhecimento por parte do/a passageiro/a, no final do voo:
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...O feedback dos passageiros. A saida, quando de facto nos dizem: -"Olhe, muito
obrigado, muito bom voo0." O reconhecimento por parte de quem la esta sentado...
(entrevistado Y)

De acordo com os resultados obtidos no questionario, 70% dos/as inquiridos/as
consideram a relacdo com os/as passageiros/as bastante satisfatoria e 10%
totalmente satisfatdria. Apenas 5% dos/as inquiridos/as sentem esta relagdo como
pouco satisfatéria ou como nem muito nem pouco satisfatéria (15%). Contudo, a
maioria dos/as inquiridos/as concordam (75%) e concordam fortemente (10%) que néo
mostram os seus verdadeiros sentimentos em certas situagdes, aceitando que, para
lidar com os/as clientes de modo apropriado, desempenham um papel (40%
concordam; 15% concordam fortemente).

No que se refere a actuagdo profunda, os/as inquiridos/as na sua maioria concordam
(55%) e concordam fortemente (10%) que se empenham para realmente sentirem as
emocdes que precisam de evidenciar com os/as clientes, tentando realmente senti-las
(50% concordam; 10% concordam fortemente) e que fazem por cultivar em si 0s
sentimentos que “devem exibir” no contacto com ofa cliente (50% concordam; 5%
concordam fortemente).

No que se refere a expressao de emocfes no contacto com o/a passageiro/a, 50%
dos/as inquiridos/as (30% concordam + 20% concordam fortemente) consideram que
estas sdo genuinas.

Relativamente a melhor situagdo por que jA passaram com passageiros/as, 90%
dos/as inquiridos referem episédios que implicam um reconhecimento do trabalho,
envolvendo elogios e agradecimentos por parte dos/as passageiros/as. Destes, a
maioria (56%) reforca a importancia do elogio individual, sendo muito valorizada a
situacdo em que os/as passageiros/as se recordam e reconhecem o/a tripulante em
VOOS posteriores, em que as criancas fazem desenhos e agradecem ao/a tripulante,

existindo mesmo situacbes de amizades criadas a bordo com pessoas com as quais
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se mantém contactos na vida pessoal. E ainda referida a importancia dos elogios
escritos. Evidenciam-se em seguida alguns testemunhos:

... As melhores situagbes que eu ja passei é repetir os passageiros e eles lembrarem-
se de mim. E a dltima foi um casal de franceses (...) E passado um més reconheci-0s
e 0 senhor para a esposa: "Estds a ver? Eu ndo te disse, € ela, é ela, é ela...", e
satisfeitos. Portanto, € os passageiros reconhecerem-me e saberem que foram bem
atendidos e agradecerem-me o bom trabalho... (entrevistada X)

... A melhor, de facto, ja aconteceu, como dizia ha pouco, temos uma tripulacdo
perfeitamente abaixo dos minimos - a expressao convencional - de facto pessoas mal
formadas, em que a seleccdo da empresa ndo terd sido a mais eficiente. Mal
formadas, mas colegas (...) esperou para ser o ultimo, eu estava a porta com a minha
chefe, e fez o comentério: -"Olhe, de facto, dos dez que consegui contar aqui dentro, o
senhor foi 0 Unico exemplar, os meus parabéns". O peito cresce. E foi bom, porque a
chefe toma nota... (entrevistado Y)

.... A melhor foi isso, foi chegar ao ponto de escrever e pedir o meu nome e
escreverem e elogiarem ... a mim pessoalmente. Ndo s6 a equipa, mas a mim
pessoalmente ... (entrevistada E)

Os restantes 10% dos/as inquiridos/as consideram a melhor situagdo com passageiros
aquela que envolve a possibilidade de se conhecer e interagir com figuras publicas.
Relativamente aos aspectos causadores de desconforto e tenséo na relagdo com o/a
passageiro/a (veja-se figura 4.15 em anexo), a maioria dos/as inquiridos/as considera
gue é a falta de educacdo a situagdo mais dificil a bordo (66%), dado que coloca
muitas vezes a seguranga em causa e torna-se dificil de gerir emocionalmente pelo/a
tripulante (passageiros/as agressivos/as, que levantam a voz, indelicados/as,
prepotentes, arrogantes, antipaticos/as, que faltam ao respeito e que ndo reconhecem
o trabalho do/a tripulante).

... N&o se consegue dar a volta a situacdo e ele se torna indelicado, antipatico e
malcriado e... nos falta ao respeito... (...) nés temos que estar sempre disponiveis
emocionalmente e sempre.. a pessoa quer quando estd em stress, a pessoa quer
aquilo naquele momento e nés ndo podemos ndo dar, seja uma atencdo, seja um

atendimento, seja uma pergunta, n0s temos que saber responder a tudo, fazer tudo
quanto as pessoas querem... (entrevistada Q)

... E é Iégico, ha sempre aquele passageiro mal-educado, que j4 é mal-educado por
formacdo e que cria problemas e que acaba por criar tenséo (...) E ha passageiros
que tentam gerar motins, comegam a levantar a voz para ver se conseguem ganhar
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apoio, adeptos e as vezes conseguem (...) Pessoas com medo de voar que em vez de
tornarem-se mais amigaveis ...acabam por extravasar a furia; pessoas fumadoras que
ja ndo fumam ha nao sei quantas horas, que criam problemas. Passageiros que vao
fumar para a casa de banho e depois n6s ndo sabemos onde é que eles puseram o
cigarro (...) passageiros mesmo mal-educados (entrevistada B)

Em seguida, surgem as situacdes em que o/a passageiro/a jA embarca revoltado/a
(24%), devido a problemas prévios ao embarque (ex. check in) ou dos quais tem
conhecimento quando ja esta no avido (ex. atrasos para 0 destino com consequentes
impactos nas escalas). Isto faz com que descarregue no/a tripulante, pois é ali que
encontra um/a interlocutor/a com quem pode reclamar, sendo uma situagéo

desconfortavel e geradora de tenséo para o/a profissional dado que ndo consegue dar

resposta as situacdes colocadas pelo/a passageiro/a:

Quando eles ja vém zangados. Quando eles ja vém...nds temos um problema, é que
ndés somos o ultimo obstaculo. Nés somos os ultimos a chegar até eles. E somos nés
que depois ficamos fechados num espaco com eles. E muitas vezes é ali que eles
descarregam. E isso é mau, causa desconforto. E nota-se, assim que eles entram no
avido. A forma como eles falam, a forma como eles ndo falam, a forma como eles
agem... (entrevistada E)

Por dultimo, pouco evidenciadas (10%), surgem as situacfes de dificuldade de
proporcionar um servigo de qualidade, devido a situagfes irregulares/ndo previstas de
seguranga ou a mas equipas (pouco profissionais).

Quando questionados/as sobre a pior situacdo que ja tiveram com passageiros/as
(veja-se figura 4.16 em anexo), o tipo de situagdes mais referido pelos/as inquiridos/as
sdo as de agressdao verbal, desrespeito e ma educacdo por parte dos/as
passageiros/as (agressividade, arrogancia, desprezo, entre outros) (54%), sendo que
trés pessoas referem a falta de apoio por parte da chefia nessas situacoes:
...Mandou-me calar para ai duas ou trés vezes, iSS0 enervou-me muito, ndo consegui
lidar muito bem com aquilo, ouvi, ouvi, ouvi mas conseguiu-me incomodar o voo todo,

porque ele foi tho malcriado, tdo malcriado com um ar tdo arrogante, tdo arrogante...
(entrevistada O)
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Nos resultados obtidos no questionario, 50% dos/as inquiridos/as consideram que
quase nunca foram desrespeitados/as por clientes e 45% consideram ter sido algumas
vezes.

Em seguida, surgem os episddios relativos a seguranca (22%), como sejam as
aterragens de emergéncia, elevada turbuléncia e ameaca de exploséo — factores que
geraram 0 panico entre os/as passageiros/as. E ainda referida uma situacdo de um
roubo a bordo e a dificuldade de confrontar os/as passageiros/as que colocam em
causa a seguranca no avido. Sao também referidas as situacdes de ameacga/agresséo
fisica (14%), sendo que uma das inquiridas se refere ao assédio sexual:

... Foi um grupo de passageiros hum voo que tinham...que eram forcados, posso dizer
qgue eram forcados de uma zona de Portugal, e que foi muito complicado. (...) ja
estavam mais ou menos alcoolizados e depois durante o voo foi piorando e foi...foram
bastante agressivos a nivel fisico, também com colegas, mandaram almofadas (...) as

colegas a passar e eles a apalparem (...) foram-lhe retirados os passaportes, foram
levados ao cockpit, preenchidas folhas e tudo mais... (entrevistada I)

... Da pior tive um passageiro que ha dois anos me tentou bater. Era um jogador de
futebol (...) Falava da frente do avido para tras com os outros (...) estava a ser
desagradavel (...) Saltou-lhe a tampa, ele levantou-se e comecou-me a tocar. “E eu
ndo acato mulheres, eu ndo quero saber de mulheres... (entrevistada H)

No final, surgem as complicacbes de saude a bordo (ex. epilepsia) (5%), dificeis de
gerir pelo/a tripulante, e a falta de reconhecimento pelos membros da equipa e pelo/a
chefe directo (5%), o que dificulta a interac¢cdo com o/a passageiro/a.

Uma vez que uma das fung¢des dos/as tripulantes de cabine é garantir o bem-estar
dos/as passageiros/as, questionaram-se os/as mesmos/as sobre a forma de o fazer
(veja-se figura 4.17 em anexo). Os/as inquiridos/as, na sua maioria, consideram ser
fundamental evidenciar disponibilidade (88%), exprimindo simpatia, atencdo, sendo
sorridentes, comunicando assertivamente (com contacto visual) e oferecendo ao/a
passageiro/a pequenas cortesias como um jornal ou uma manta, entre outros. Os/as

restantes inquiridos/as centram-se na utilizacdo do entretenimento disponivel a bordo

(8%) (ex. filmes, jogos, vendas a bordo) e no controlo das emocdes (4%).
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A gestdo desse bem-estar torna-se mais dificil quando os/as proprios/as tripulantes
estdo mais fragilizados/as (cansados/as ou irritados/as), sendo nessas alturas que
mais se esforcam para evidenciar um estado emocional que ndo € sentido no

momento (60%), colocando uma mascara e disfarcando as emocdes reais:
... Tento disfarcar e pdr a minha méscara... (entrevistada U)

... Sei la, ha aqui um automatismo um bocadinho...ndo digo que seja sempre igual,
estaria a mentir, mas maior parte das vezes sou...ha um automatismo, ndo ha davida,
que chego ali, aquilo tem ali uma...as pessoas até dizem a brincar que a falta de
oxigénio nos da aquele ar meio alucinado e é verdade, pelo menos nos finais dos
voos. Aquilo acaba por ser automatico, basicamente. (entrevistada P)

... O cliente ndo tem culpa nenhuma do que sinto (...) portanto ndo é sacrificio estar a
fingir que estou bem e ngo estou... faz parte... (entrevistado A)

Tenho que o fazer. Tenho que o fazer, porque eu me comprometo com a companhia
gquando me apresento para um voo. Contamos até dez, 20, 30, as vezes que forem
precisas e voltamos |4 com um sorriso. Nao hé...toda a gente tem problemas e, la
esta, ndo sei, € um mecanismo que temos que ter, temos que aprender, cada um a
sua maneira, mas consegue-se. As vezes...mais facilmente, outras vezes menos, mas
consegue-se.(entrevistado E).

Alguns/algumas dos/as inquiridos/as referem ainda o evitamento (do olhar, do

conversar e do rir) ou o solicitar apoio a um colega (16%):

Eu desligo. Eu la em cima desligo. Mas se isso realmente continuar a suceder-se, se
eu realmente sentir-me stressada, passo a bola a uma colega... (entrevistada Z)

As vezes tento passar a bola a um colega (...) tento ou evitar passar outra vez por
aquele passageiro para ndo mostrar a minha irritacdo ou parar ali dois segundos e
pedir ajuda a um colega... (entrevistada K)

A procura de descanso horizontal (6%) é também referida como uma solucdo para as
situacdes em que os/as tripulantes ja ndo se sentem capazes de continuar a interagir
com o/a passageiro/a:

... As vezes néo fago, ponto. (...) vamos ou para uns lugares a parte ou mesmo para
uma espécie de uns beliches que temos (...) Posigao horizontal, descanso horizontal,

para desligar do barulho, de tudo, do passageiro, de tudo e mais alguma coisa...
(entrevistado Y)
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Quando confrontados/as com as principais estratégias possiveis de levar a cabo com
os/as passageiros/as (veja-se figura 4.18 em anexo), surgem como mais referidas as
seguintes:

- Educacdo e simpatia (52%), implicando e reforgando sempre a importancia do
sorriso, disponibilidade para ouvir ou para aceder aos pedidos dos/as passageiros/as:
... Sou simpatica, sem ser "lambe botas” (...) simpatia espontédnea e verdadeira, ndo
precisa de ser necessariamente a gargalhada. As vezes basta um olhar ou um leve
sorriso (...) sermos genuinos e rebuscar ao maximo a nossa simpatia (...) e anular ao
méaximo, quando estamos menos bem-dispostos ou nos doi a barriga, ou que estamos
chateados com uma situagdo qualquer la fora. (...) & transmitir ao passageiro
tranquilidade, transmitir ao passageiro seguranga, transmitir ao passageiro um olhar
agradavel para que ele se sinta bem ...(entrevistada K)

- “Desligar” e ndo se envolver (19%), o que implica fingir que n&o se vé ou ndo se ouve
para evitar o conflito, ndo tirar a razdo ao passageiro mesmo que este ndo a tenha:

... Finges que néo ouves, finges que ndo vés e vais passando assim ao lado dos
problemas para néo te chateares, porque as tantas a forma logo como elas entram, a
forma como elas olham, a forma como elas falam diz logo o tipo de passageiro e

depois jA& comecas a sentir e finges... muitas vezes estou um bocado desligada...
(entrevistada M)

- Evidenciar um estado emocional ou comportamento contrario ao do/a passageiro/a
(13%), o que implica falar baixo quando o/a passageiro/a fala alto, estar calmo/a
guando este/a esta irritado/a, sorrir quando esta sisudo/a, ndo falar de pé como se
estivesse num “palco” mas descer ao nivel do/a passageiro/a:

... Em termos de postura, mas la estd n6s somos treinados para isso, 0s passageiros
estdo sentados, um passageiro que grite comigo, que eleve a voz eu baixo-me ao
nivel dele (...) Nao estou quase a 1,80m dele, baixo-me ao nivel dele e baixo o tom de
voz também para que ele consiga baixar o dele. Vou novamente utilizar o raio do
sorriso (...), a simpatia e a disponibilidade... (entrevistada Z)

- Vencer por exaustdo (13%), através do pedido de ajuda a colegas, vai-se trocando a
pessoa que interage com o/a passageiro/a:

Tentamos vencer o passageiro por exaustdo. (...) Aquela pessoa, por norma, nao vai
falar... ou, se possivel troca de corredor, passa para outro corredor e vem outro colega

(...) ao terceiro ou ao quarto (...) vencer por exaustdo de rodar os membros...
(entrevistado Y)
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- Presséo grupal (3%) para que os/as outros/as passageiros/as tomem o partido do/a
tripulante:

... Pbr os outros passageiros do meu lado, ou seja é manter a calma, respirar, contar
até dez. (...) ter aliados nos outros passageiros e quando 0 passageiro que esta a ser
mal-educado comeca a ser atacado por todos os lados, ele as vezes tem tendéncia a
acalmar... (entrevistada B)

E de referir que parte das estratégias apontadas sdo muitas vezes impostas pela
empresa atraveés de formacdo na area de atendimento/servico ao cliente, onde se
transmitem as normas e regras do que € esperado emocionalmente do/a tripulante no
contacto com o/a passageiro/a®. Todos/as os/as inquiridos/as utilizam obrigatoriamente
farda e regem-se por um cédigo/regulamento sobre a aparéncia (forma de utilizar o
cabelo, comprimento do mesmo, tipo de acessorios obrigatorios e proibidos, cores de
verniz permitidas, obrigatoriedade das mulheres se pintarem, entre outros), sendo que
todos/as os/as inquiridos/as se sentem confortaveis com esta imposi¢do, assumindo
que a mesma permite uniformizacdo da imagem (67%), tornando-se pratica (25%)

uma vez que o/a tripulante ndo perde nem tempo nem dinheiro com vestuario para o
desempenho da profissdo e permite serem identificados facilmente pelos/as
passageiros/as em situacdes de emergéncia (8%).

Acresce a isto que os/as inquiridos/as referiram que a apresentacdo dos/as
mesmos/as e a forma como interagem com os/as passageiros/as sdo avaliadas pelo/a

chefe de cabine em todos 0s voos, pelo que é importante cumprir tudo o que é
esperado dos seus papéis. Estas estratégias ganham mais relevancia quando se
percebe que os/as inquiridos/as, em caso de conflito com passageiros/as, ndo sentem

apoio da parte da empresa (60%). Existe o sentimento comum de que os/as

passageiros/as tém sempre razdo, muito poder e que, inclusive, extrapolam o0s

8 Relativamente a formacdo dada pelas empresas aos/as tripulantes é de referir que os inquiridos/as afirmaram existir
uma formacdo inicial e refrescamentos que podem ser anuais (no minimo), onde s&o transmitidos conhecimentos sobre
seguranca, suporte basico de vida, primeiros socorros, rotinas de trabalho a bordo, servigo de atendimento ao/a cliente,
simpatia, entre outras areas. O objectivo é reforcar a existéncia de regras e normas da empresa sobre o que é
apropriado sentir e exprimir no contacto com o/a cliente de forma a alcancar a satisfacéo e fidelizag&o, gerindo os/as
tripulantes as suas emocgdes nesse sentido (trabalho emocional).
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acontecimentos ou procuram o conflito para alcancarem algumas vantagens (ex.
milhas, viagens gratuitas). Os/as inquiridos/as sentem que é sempre o/a tripulante a
sair lesado/a (independente de ter ou ndo razdo), optando assim por nao reportar 0s
problemas e tornarem-se mais tolerantes aos/as passageiros/as desordeiros/as’.

A resolucéo destas situacdes depende muito, segundo os/as inquiridos/as do/a chefe
de cabine e/ou supervisor/a na altura, uma vez que é mais facil obter apoio por parte
da chefia directa do que da empresa, contudo, isso nem sempre se verifica:

... Sei de muitos casos em gque a razao foi dada logo ao passageiro sem tentarem
investigar a situacdo (...) queixa em que essa suspensao se iria basear era ficticia.
(...) ha presentemente passageiros com muitos estratagemas para levarem a agua ao
seu moinho: o passageiro sabe que, se fizer uma queixa e que se extrapolar a
situacdo, que depois vai receber uma viagem de borla, ou que vai receber milhas
como uma benesse. Os passageiros, muitas vezes, ja vém preparados para criar
conflitos porque j& viram noutras situacdes que d& resultado e muitas vezes a
companhia ndo se apercebe disso e 0 apoio ndo tem sido muito grande (entrevistada
B)

“... Eu nunca tive nenhuma situagdo com um passageiro na qual tivesse que recorrer a
minha chefia institucional (...) depende muito de quem esta na chefia. O nosso chefe
pode ser, de facto, uma pessoa mais humana ou mais sensivel a essas coisas (...) da
experiéncia que tenho, Unica e exclusivamente de informacéo recolhida de outras
pessoas, de facto, o apoio é muito mau. E mau. N&o funciona e vai sempre, sempre,
sempre, sobrar para nés, no mau sentido (...) Muitas pessoas, quando ha problemas,
de facto, ndo reportam, nem nada de nada, que € para evitar possiveis complicacdes
no futuro” (entrevistado Y)

Pelo contrario, existem inquiridos/as que se sentem apoiados/as pela empresa (40%)
porgque o posto de trabalho do/a tripulante ndo fica em risco em resultado das queixas

dos/as passageiros/as.

° No mesmo sentido estdo os resultados obtidos no questionario, em que 50% consideram ser pouco verdadeiro existir
muito apoio da parte da geréncia quando ha presséo e 5% afirmam mesmo né&o ser nada verdadeiro a existéncia desse
apoio. Apenas 25% dos/as inquiridos/as consideram ser verdade a existéncia de muito apoio pela empresa.
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2.4. (Contra)Tempos Pessoais e Familiares

2.4.1. As dificuldades de conciliacéo

Relativamente a existéncia ou ndo de impacto na vida pessoal ou familiar
dos/as inquiridos/as, analisaram-se as consequéncias provenientes da necessidade de
interagir regularmente com passageiros/fas e dos horarios flexiveis. Para
complementar esta analise, recorreu-se ainda a uma exploracdo da organizagdo de
tarefas domésticas e familiares.
A maioria dos inquiridos/as considera existir interferéncia (55%), seja ela positiva ou
negativa, da interaccao regular com passageiros/as na vida pessoal e familiar. Surgem
algumas justificagbes para esta situagdo, tais como: adquire-se maior facilidade no
relacionamento interpessoal; alcanca-se um maior controlo das emocoes; “descontam-
se” no seio familiar os problemas vividos no trabalho; ganha-se maior irritabilidade nas
interac¢des com a familia ou com os mais proximos; culmina-se numa sensacao de
“morrer para o mundo” (necessidade de ndo ouvir ninguém, nao fazer nada, nao falar).
Evidenciam-se em seguida alguns testemunhos:
... Se tiver influéncia é no bom sentido (...) eu ndo gosto de dizer que somos actores
(...) porque eu sinto que sou muito eu mesma. Mas, ao mesmo tempo, aprendemos a
lidar com as pessoas. Com pessoas numa situacdo mais extrema e mais estranha,

portanto, depois no dia-a-dia isso facilita-me imenso. Mesmo na vida familiar, como no
Pingo Doce, como em qualquer lado... (entrevistada P)

... A'irritabilidade e as vezes o ndo estarmos téo dispostos a acompanhar quem esta
em casa e mesmo assim eu tenho uma familia que compreende a minha profisséo (...)
voltei a estar de baixa com um esgotamento e tive que mentalizar-me que nao posso
levar trabalho para casa (...) acabava por estar a infernizar quem estava em casa a
minha espera ... (entrevistada B)

... Chegamos a casa e rebentamos. Porque é 0 nosso espago, 0 N0Sso meio, onde
nos sentimos a vontade e rebentamos. E, as vezes, como estamos proximos daqueles
que mais gostamos, sdo 0S primeiros a ouvirem. S80 0s primeiros a quem noés
sentimos a vontade para contar e desabafar, chorar, gritar. S6 que as vezes vimos tédo
revoltados com alguma coisa e ndo nos apercebemos e parece que estamos a
transportar aquilo para aquelas pessoas. Pronto. Também j& h& mecanismos
familiares para ultrapassar isso... (entrevistada E)
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No que concerne a conciliagdo da vida pessoal e familiar com a irregularidade dos
horarios (veja-se figura 4.19 em anexo), a maioria dos/as inquiridos/as sente que é
dificil atingir um equilibrio, sendo fundamental existir apoio e compreensdo do/a
conjuge/companheiro/a (21%). A irritabilidade e cansaco provenientes deste tipo de
horario conduzem frequentemente a atritos no seio do casal:

...Tinha um namorado que achou sempre que eu nado ia querer e quando percebeu
que era esta a vida que eu queria saltou fora.. devido a esta minha opc¢ao.. agora no
futuro apesar destes horarios poderem dificultar a vida conjugal.. a partir de agora se
aparecer alguém ja sabe de anteméo que isto faz parte de mim... (entrevistada D)

... A nivel pessoal, em casa, as vezes acaba por ser um bocado pior porque eu chego
muito cansada e acabo por adormecer e acabo por ndo aproveitar o tempo com 0 meu
namorado, o tempo que gostaria de passar com ele (...) eu acabo por morrer para o
mundo porque estou esgotada. Mas como néo tenho filhos nesse aspecto para mim
nao é tao dificil, mas nao é facil e principalmente quando estamos mais desgastados...
quer dizer aquela irritabilidade, o cansaco as vezes acaba por criar algum atrito e la
esta aquela coisa: as pessoas de qguem mais gostamos e que estao mais perto € que
levam sempre a primeira bofetada ... (entrevistada B)

Contudo, o grau de afectacdo da vida social (17%) é também muito apontado pelos/as
tripulantes (tanto nos individuos com como sem descendentes):

... Normalmente sim, normalmente corre tudo bem e consigo pronto 14 esta .... poder
gerir um planeamento no més em que eu sei que a minha filha vai acabar o colégio e
que tem festas, tenho reunides, de um més para o outro consigo gerir , mas ha
situagbes que obviamente ndo consigo, que sou penalizada (...) situagbes a nivel
social, de amigos e de relagbes sociais, 0 convivio, as saidas, pronto nessa parte sou
penalizada, porque toda a gente esta e eu ndo estou (entrevistada Q)

A necessidade e papel fundamental do apoio de familiares e pessoas contratadas
(17%) volta a ser uma das estratégias mais utilizadas para se facilitar o equilibrio entre
as varias esferas da vida dos individuos, sendo muito penosa a auséncia em épocas
festivas, aniversarios e casamentos (14%).:

... E aproveitar ao méaximo quando estamos, quando estamos c&, temos que estar
presentes .... claro que isso também implica termos sempre apoio da familia extra..
implica ter sempre ou avos ou empregadas (...) tenho 0os meus sogros, o0 meu marido
também tem horarios irregulares, portanto as vezes houve fases em que néao foi facil,
tive que contar mesmo com 0S meus sogros e outros familiares.... agora esta mais

estavel (...) estamos sempre dependentes de terceiros (...) Nao é muito possivel fazer
isto assim sozinho (entrevistada J)
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... As vezes sim, as vezes ndo. Sou uma das que mais falha jantares de amigos,
festas anos, Pascoas, Natais, sou sempre uma das que falha mais, porque séo alturas
que n6s muitas vezes estamos a trabalhar... A nivel pessoal, em casa, as vezes acaba
por ser um bocado pior porque eu chego muito cansada e acabo por adormecer e
acabo por ndo aproveitar o tempo com o meu namorado, 0 tempo que gostaria de
passar com ele (...) eu acabo por morrer para 0 mundo porque estou esgotada...
(entrevistada B)

... A irregularidade muitas vezes em termos familiares dificulta eventos, dificulta a
presenca.. imagine o Natal.. sdo situacdes que para a familia as vezes é dificil aceitar

que ndés nao estamos.. e para ndés também... emocionalmente ndo € muito
saudavel...(entrevistada A)

A maioria dos/as inquiridos/as (75%) considera ser mais facil para o homem a gestéao
dos horarios flexiveis, pela colagem da mulher ao papel de cuidadora dos filhos e do
lar, assumindo-se que é o sexo feminino o que mais sofre com as auséncias:

... Para um homem acaba por ser por um lado mais facil porque em geral tém em casa
, € nés ainda vivemos um bocadinho assim, um apoio que chegue, dé o almoco e dé o
jantar e tem as criancgas tratadas (...) acaba por ser um bocadinho mais complicado
porque é muita coisa exigida em casa, de nés... (entrevistada O)

...Para um homem.. acho que sim..é mais facil para um homem. N&o sei... como
mulher sou mée e como mée sou hormalmente mais galinha do que o homem e sinto
mais as auséncias e as saudades ... (entrevistada L)

Osl/as entrevistados/as que consideraram ser mais facil para a mulher a gestao da
irregularidade de horarios, centraram as suas justificacdes na maior facilidade que as
mulheres tém de gerir o0 tempo comparativamente com 0 sexo oposto:

... Eu acredito que para os homens a instabilidade de horarios sera pior (...) as
senhoras tendem a gerir o tempo na estadia para si mesmo. Portanto, aproveitam para
arranjar a unha, para o cabelo (...) para cuidar muito da imagem (...) Para irem ao
dentista (...) ja que estdo la trés dias, aproveitam para tratar tudo disso. Portanto,
quando chegam novamente a casa estdo totalmente disponiveis para a familia (...) Os
rapazes, bom, o normal é.. vao ao ginasio, divertem-se um bocadinho e tal (...) Mas a
gestdo, na minha opinido, é mais facil para as senhoras s6 por isso. Conseguem
usufruir um bocadinho mais... mesmo o ir as compras, o isto e aquilo, conseguem

fazer tudo isso 14 e quando chegam ca tém alguma tranquilidade... (entrevistado Y)

E também mencionada a maior pressdo pela companheira de que os homens s&o

alvo, devido as auséncias fisicas:
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... Talvez mais facil para uma mulher porque (...) eu tenho ideia que as mulheres sdo
mais inseguras, mais possessivas, mais ..... mais complicadas no fundo, a mente
feminina é mais complicada... e portanto se calhar exercem mais pressao se tiverem
um homem ao seu lado que tenha esta vida e que va de estadia e que durma fora e
que esta com esta e com aguela no bar e na discoteca e portanto talvez o homem se
tiver uma pessoa fora da aviacdo sofra uma maior pressao...do que uma mulher se
tiver um homem fora da aviagéo...(entrevistada M)

De forma geral, os/as inquiridos/as consideram que a conciliacao trabalho-familia tem
sido possivel (75%), principalmente devido ao:

- apoio sentido no seio do casal (39%), dado que a compreensdo do/a conjuge torna
mais simples a gestdo da vida profissional com a familiar, sendo que trés destes/as
inquiridos/as reforcaram que o facto do/a cénjuge ter a mesma profissdo € uma mais
valia para a capacidade de se conseguir conciliar ambas as areas;

- apoio de terceiros, sejam familiares ou pessoas contratadas (33%):

... A nivel de casal acho que é muito facilitado por termos a mesma profisséao,
compreendemos perfeitamente as dificuldades um do outro, as auséncias um do outro,
por isso ndo ha aquelas davidas de quem tem um marido que tem um trabalho normal
e que morre de ciimes e que morre de insegurancas e que nao percebe as auséncias.
Nesse nivel esta totalmente facilitado. A nivel de filhos ndo.. |14 esta, tem que se ter um
apoio familiar bastante.. para se suportar a coisa e para tudo se conciliar ... que é o
que me acontece.. se nédo tivesse isso ndo podia estar no trabalho onde estou...
(entrevistada L)

- tempo livre que este tipo de horario permite e investimento feito na qualidade do

tempo quando estdo com a familia (28%).

Apenas 25% dos/as inquiridos/as referiram a dificuldade na conciliagdo trabalho-
familia, dado que a imprevisibilidade dos horarios sobrepde-se a qualquer apoio ou
estratégia que se possa encontrar.

Os resultados obtidos no questionario reforcam o evidenciado até aqui, dado que 40%
dos/as inquiridos/as consideram que algumas vezes se sentem tdo cansados/as
depois do trabalho que nem conseguem apreciar aquilo que gostam de fazer,
seguindo-se os/as que consideram que isso acontece frequentemente (20%) e os/as

gue afirmam que isso acontece sempre (10%). Quando questionados/as sobre o
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tempo dedicado a familia, 55% dos/as inquiridos/as consideram que algumas vezes o
trabalho ndo permite dedicarem-se o tempo que querem ao/a parceiro/a e familia, 10%
afirmam que isto acontece frequentemente e 5% referem sempre. Apenas 15% dizem
gue nunca aconteceu ou quase nhunca aconteceu (15%). No que se refere a
importancia do apoio do/a companheiro/a ou familia, 30% dos/as inquiridos/as
apercebem-se que estes nunca se fartam da pressdo que o trabalho acarreta e 25%
mencionam gue quase nunca se fartam. J4 numa perspectiva diferente, encontram-se
0os restantes 45% dos/as inquiridos, que consideram que algumas vezes (30%),
frequentemente (10%) ou mesmo sempre (5%) se apercebem que o/a companheiro/a
ou familia se encontram fartos da presséo que o trabalho destes/as acarreta.

No que se refere as estratégias encontradas para a conciliagcdo, os/as inquiridos/as
com filhos/as referem que costumam recorrer ao apoio dos avos (75%) e em seguida a
pessoa contratada (25%):

... Com os meus sogros. Eles tém o meu horario, 0 meu sogro tem o meu horario.

Vamos sempre vendo quem € que vai buscar a Margarida, quem é que vai leva-la as
actividades, quem é gue esta presente... (entrevistada X)

... Sogra. (...) os meus pais trabalham ainda e a minha irma também.. mas séo
opcdes que eu tomo as vezes ao fim-de-semana ... (entrevistada Q)

... Ou fica com a pessoa que eu tenho ca em casa (...) e fica também muitas vezes
com 0s meus pais. A minha mae estando ca ou o0 meu pai, principalmente aos fins-de-
semana eles ficam com ela... (entrevistada P)

Neste sentido, verifica-se que a profissdo de tripulantes de cabine leva a necessidade
de se recorrer a ajuda doméstica (85%), independentemente de existirem ou né&o
filhos/as, tanto ao nivel de pessoa contratada como de empresa contratada (ex.
empresa de engomadoria). Quando confrontados/as com a divisdo das tarefas

domésticas e com quem as protagoniza, 29% dos/as inquiridos/as referem situacdes

em gue o homem tem apenas um papel de apoio:
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... Aquelas que eu o obrigo a realizar? Ndo ele tem... Pronto sendo chefe de cozinha
na parte da cozinha, colabora bastante (...) Ele as vezes esquece-se um bocadinho,
mas € uma pessoa que se eu disser: "-Olha faz isto! Ou faz aquilo!” Também faz,
poderd as vezes ndo fazer por iniciativa propria. Mas vamos fazendo os dois...
(entrevistada B)

... Partilhamos muito as tarefas, no entanto a gestado do que é ha para lavar, o que é
que h& para comprar, do que é que ha para limpar, cabe-me a mim. E ele
simplesmente colabora comigo quando essas coisas sdo precisas. Partilhamos
mesmo tudo, se calhar eu tomo a iniciativa de o fazer mas ha sempre do lado de 14 o
apoio, portanto nisso estamos mais do que bem organizados ... (entrevistada K)

Em situacéo inversa (mulher é o elemento de apoio) encontram-se apenas 5% dos/as
inquiridos/as. Em 24% dos/as inquiridos/as € a mulher a total responsavel pelas

tarefas domeésticas, ndo tendo o homem qualquer intervencdo no papel de

organizagéo e limpeza do lar:

...E eu fago tudo, eu vou trabalhar e deixo as refeicbes prontas, eu vou trabalhar e
deixo a roupa de 2% 3% e 42 em cima da comoda com o papelinho em cima (...) eu
deixo tudo feito e deixo sopa feita e comida congelada e também quando ndo ha nada
feito ele faz, mas como 0s homens ... eu acho que nés realmente trabalhamos com os
dois hemisférios e eles trabalham s6 com um ... (entrevistada U)

... As que ele realiza sdo zero (...). E tudo o meu pelouro... (entrevistada X)

Assim, tendo em conta as situacdes em que € a mulher a Unica responsavel pelas
tarefas domésticas e as situagdes em que o homem apenas colabora, verifica-se uma
maior incidéncia no papel feminino (53%), o que refor¢ca a sobrecarga das mulheres
em ambas as esferas familiar/doméstica e profissional e o papel de duplo emprego
desempenhado por estas. A partilha equitativa das tarefas domésticas acontece
apenas em 10% dos/as inquiridos/as, existindo ainda casos em que ndo se aplica a
divisdo de tarefas (32%) na relacdo de casal, dado residirem sozinhos/as, terem
optado por empregada interna em casa (situacdo de uma familia monoparental) ou
viverem com 0s ascendentes.

Relativamente as regalias e apoios existentes na empresa (veja-se figura 4.20), o mais

mencionado e valorizado pelos/as inquiridos/as (independentemente de serem ou nao
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pais) é a existéncia de infantario com um funcionamento de 24h por dia (32%). Em
seguida e respectivamente, surgem 0S apoios apenas previstos na Lei (licencas
parentais, assisténcia a familia, falecimento de familiares, etc) (21%), as chaves de
folgas e férias (9%)'° e o direito as férias escolares (9%), no caso de se ser mie ou
pai.

S&do ainda referidas outras situagbes de apoio (26%), mas com pouco significado,
como é o caso das regalias de viagens para familiares, as coldnias e actividades para
as criangas, 0 seguro de saude extensivel ao agregado, a possibilidade de se deixar
de voar durante a gravidez e de se pedir o regime sO de idas e voltas quando se
regressa ao trabalho e os cursos de preparacao para o parto e gravidez facultados
pela empresa. E ainda de referir que os/as inquiridos/as valorizam os apoios
facultados pela empresa na area da conciliagdo, mesmo que de momento n&o

necessitem destes.

2.4.2. Os riscos para a saude

De forma geral, a maioria dos/as entrevistados/as (65%) considera ser muito
dificil gerir a incerteza do horario (veja-se figura 4.21 em anexo), sendo as
consequéncias negativas para a saude (21%) o aspecto mais referido (enxaquecas,
mal estar psicolégico, alteragbes do sono, dores de cabeca, mau humor, cansaco,
fadiga e stress).
Evidenciam-se alguns testemunhos dos/as inquiridos/as relativamente aos problemas
de saude provenientes do tipo de horério de trabalho:
... Essencialmente o cansaco e quem tem alguma dificuldade em gerir o sono... ha

aquelas pessoas que dormem em todo o lado, quem n&o dorme, que € 0 meu caso, a
coisa complica-se... (entrevistado Y)

10 P s A s . L. . N
Possibilidade da existéncia de periodos comuns de folgas e férias no seio do casal, caso pertencam ambos a
mesma empresa.
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... As desvantagens € as enxaquecas basicamente e emocionalmente a pessoa fica
mais fragilizada por néo teres uma rotina tao definida... (entrevistada M)

... E a parte acho que da memodria, a parte fisica. (...) Eu acontece muitas vezes, ndo
as contabilizei, mas foram muitas, centenas de madrugadas que uma pessoa se
levanta ali no corte do sono, nao é? (...) S6 mesmo o cansago e memoria, as vezes.
Precisar do siléncio, de estar sozinha ... (entrevistada H)

Cruzando estes resultados com os analisados anteriormente, verifica-se que as
queixas ao nivel de salude sdo muito frequentes, existindo inclusive uma inquirida que
revelou ja ter tido duas vezes situacdes de depressdo e esgotamento pelo cansaco
fisico e psicologico a que se encontrava sujeita:

...Entrei de baixa com uma depressao e os meus ultimos 15 dias de trabalho antes de
entrar de baixa foram muito complicados (...) nessa altura as minhas garras estavam
de fora e ja ndo recolhiam. Eu... o colega que se encostava mais um bocadinho e que
ndo queria fazer, eu saltava-me a tampa e ja néo era tao delicada a falar com os
passageiros. (...) estado de cansaco fisico e psicolégico ja estava a interferir com a
parte profissional (...) pelo meu cansaco... Eu estava extremamente agressiva ...
(entrevistada B)

E ainda referida a maior fragilidade das mulheres neste tipo de horario pelas questdes
hormonais que as debilitam fisicamente (ex. ciclos menstruais).

Através dos resultados do questionario, pode-se confirmar que 75% dos/as
inquiridos/as consideram que o seu trabalho comporta riscos para a saude, contudo:

- 40% consideram quase nunca terem enxaguecas como resultado de terem estado a
trabalhar, seguidos/as dos/as que consideram té-las algumas vezes (25%);

- 50% apresentam frequentemente dores musculares, seguidos/as dos/as que as tém
algumas vezes como resultado de terem estado a trabalhar (30%), o que podera estar
relacionado também com a necessidade de movimentos bracais curtos e repetitivos
(55% concordam; 25% concordam fortemente);

- 50% consideram voltar algumas vezes para casa absolutamente exaustos/as ou

frequentemente exaustos/as (40%);
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- 45% consideram o trabalho bastante intensivo e 25% avaliam-no como totalmente
intensivo;

- 40% consideram que o trabalho é bastante causador de stress e 5% consideram ser
totalmente causador de stress;

- 60% consideram que o trabalho é bastante causador de desgaste fisico e 35%
afirmam mesmo ser totalmente causador deste tipo de desgaste;

- 45% consideram que o trabalho é bastante causador de desgaste psicolégico e 10%

véem-no como totalmente causador deste tipo de desgaste.

Os/as inquiridos/as verificam ainda nos periodos de madrugada e nocturnos de
trabalho um aumento da irritabilidade e intolerancia; menor capacidade de se ser
simpético e de sorrir; maior cansacgo/exaustdo; maior necessidade de se fazer esfor¢o
fisico e mental:

... Ao fim ao cabo quando trabalhamos em horarios que ndo sdo normais ao Nosso
ritmo normal (...) tudo aquilo que provoca numa pessoa estar fora do seu ritmo normal,

cansaco, cansago pode levar a mais irritabilidade, a mais...cansago psicolégico em
termos de comunicacdo com colegas e com passageiros e etc. ... (entrevistado F)
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CONCLUSOES, CONTRIBUTOS, LIMITACOES E INVESTIGACAO FUTURA

A profissdo de “tripulante de cabine” apresentou-se como um terreno fértil para
a investigagdo, em virtude do horério flexivel de trabalho e suas consequéncias na
conciliacdo entre as esferas profissional e familiar, além das condi¢cdes de trabalho
especificas (temperatura, pressdo, micro e macro vibragdes, humidade, ruido,
caracteristicas ergonémicas, entre outros) e as exigéncias emocionais associadas ao
exercicio da profissdo. Nesta Ultima area, cabe ressalvar que a tensdo sofrida nas
relagbes com os/as passageiros/as acrescem 0s reajustamentos hormonais ou o
assédio sexual, mais evidenciados no caso das mulheres tripulantes (SNPVAC, 2006).
E assim uma profissdo que implica consequéncias evidentes para a saude, com
intenso desgaste fisico e psicoldgico. Apesar disto, ndo é uma profissdo com estatuto
de “profissdo especialmente desgastante”, o que acontece com outras profissdes
existentes na aviacao (Stoleroff e Correira, 2007).
O processo e a organizacdo do trabalho encontram-se cada vez mais automatizados e
informatizados, o que € notério na atribuicdo dos horarios e destinos, caracterizados
por uma grande irregularidade, rotatividade e imprevisibilidade. Todas estas condi¢des
levam a que a maioria dos/as inquiridos/as se encontre sindicalizado/a pela
necessidade de defesa dos seus direitos no sentido de uma melhoria das condi¢des
de trabalho, higiene e seguranca no trabalho, tempo de trabalho, entre outros.
Contudo, foi possivel perceber que os salarios auferidos e o vinculo contratual estavel
e seguro parecem amenizar as desvantagens sentidas no exercicio da profissdo. Esta
situagdo nao implica que a irregularidade dos horarios nao dificulte o desempenho de
trabalho emocional, pois vai exigir maior esforco fisico e psicolégico para que os/as
tripulantes consigam exibir os estados emocionais requeridos pelas empresas. S&o
os/as préprios/as inquiridos/as que referem ter menos capacidade de desempenhar

trabalno emocional em horarios nocturnos ou com inicio de madrugada. E
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exactamente em situagcbes em que os individuos se sentem mais fragilizados e
cansados que o trabalho emocional se torna mais penoso, actuando estes numa
espécie de “modo automatico” para se protegerem dos efeitos/custos associados ao
esforco no desempenho do trabalho emocional. E neste sentido unanime que o
trabalho emocional vai posteriormente influenciar a vida pessoal e familiar, podendo
esta influéncia ser positiva ou negativa. Isto evidencia também que as dificuldades
sentidas ao nivel da conciliacdo entre a esfera profissional e a familiar levam a uma
fragilizacdo do/a trabalhador/a, reforcando-se a vivéncia do trabalho emocional como
penosa.

Na mesma linha de Sass (cit. por Williams, 2003: 522) que vé o trabalho emocional
como um desempenho cultural, pode-se afirmar que existem medidas prescritivas do
trabalho emocional nas empresas, incidindo principalmente ao nivel da tarefa
(procedimentos recorrentes para concretizar o trabalho, tais como cumprimentar,
sorrir, contacto visual, agradecer, entre outros) o que nao exclui o nivel pessoal
(estilos particulares desenvolvidos pelos/as tripulantes de cabine para negociarem a
sua identidade dentro da organizacéo e forma individual de se relacionarem com os/as
passageiros/as, através por exemplo, de pequenas “cortesias”). Os proprios codigos
vestimentares e as regras de apresentacédo das empresas, assim como as formacoes
obrigatérias regulares sobre o que é apropriado evidenciar no contacto com o/a
passageiro/a, assumem-se como medidas prescritivas do trabalho emocional.
Contudo, se por um lado isto permite ao/a tripulante saber o que é esperado do seu
papel, por outro, muitas vezes € mal entendido ou deliberadamente mal utilizado
pelos/as passageiros/as abusivos/as, fragilizando o papel do/a tripulante. Esta
situacdo é reforcada pela falta de apoio que os/as tripulantes sentem por parte das
empresas no caso de conflito com passageiros/as, prevalecendo a politica do/a
“cliente tem sempre razao”, e culminando numa postura de submissdo ou exagerada

tolerancia por parte dos/as tripulantes/as. Consequentemente, sera exigido uma maior
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esfor¢o ao/a tripulante no desempenho do trabalho emocional, pela discordancia entre
as emocdes que deve exibir e o seu estado emocional real. O trabalho emocional
parece assim, tornar-se mais facil de desempenhar em situagBes positivas com
passageiros/as, dado exigir menor esfor¢co fisico e psicolégico. A estratégia mais
utilizada em situacbes de conflito com passageiros/as passa pelo recurso ao apoio
dos/as colegas. E entdo este suporte, tanto dos/as colegas como da empresa, que
parece poder influenciar os efeitos do trabalho emocional. O apoio sentido por parte
das empresas pode assim aumentar a probabilidade do trabalho emocional ser sentido
como satisfatério, minimizando os seus custos, sendo desta forma o contexto
organizacional e as politicas de gestdo das companhias aéreas importantes
mediadores e moderadores desta relacéo.

Os resultados evidenciam a ambiguidade do trabalho emocional, que ndo pode ser
visto apenas numa perspectiva, dado que tanto pode ser vivido como prazeiroso
(positivo) ou penoso (negativo) pelo/a tripulante, sendo as variaveis mediadoras e
moderadoras como as politicas de gestao, que irdo desempenhar um importante papel
na forma como este € vivenciado (confirma-se a hipotese 1).

Relativamente a esfera familiar dos/as tripulantes, é evidente a dificuldade que os
horarios irregulares trazem a conciliagdo desta com a esfera profissional. A
impossibilidade de conciliagdo com os horarios dos/as cdnjuges/companheiros/as
(mesmo que tenham a mesma profissdo) leva a um aumento dos atritos no seio do
casal. Quando existem filhos/as, as dificuldades para conciliar os horarios profissionais
com os familiares aumentam significativamente, sendo o apoio de terceiros (familiares
ou pessoas contratadas) essencial para atenuar as dificuldades sentidas. Esta surge
como uma profissdo em que se recorre significativamente a ajuda doméstica
contratada (empregada e servico de engomadoria), independentemente da existéncia
ou ndo de filhos/as, o que n&do exclui a maior incidéncia no papel feminino

relativamente aos cuidados com a casa e com os/as filhos/as. Sao assim as mulheres,
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as mais sobrecarregadas comparativamente aos homens, mantendo duplas jornadas
de trabalho (familiar/doméstica e profissional). E de salientar ainda que o impacto na
vida pessoal e social é também intenso, dada a dificuldade de conciliagdo do tempo
livre com os familiares e amigos.

Os apoios sentidos por parte das empresas, no que concerne a politicas de
conciliagdo, assumem também nesta area um importante papel, podendo minimizar as
dificuldades de gestdo dos horarios e consequente conciliagdo com a vida familiar. E
de referir que estes apoios ao nivel das grandes empresas estdo mais difundidos e
sdo mais significativos; contudo, no que concerne a empresas mais pequenas e/ou do
sector privado, as lacunas sdo mais evidentes. Isto alerta para a necessidade de
preocupacédo e responsabilizacdo das empresas na procura de solugdes facilitadoras
deste equilibrio, 0 que se torna ainda mais relevante na profissdo de tripulantes de
bordo, em que a par disto encontram-se as intensas exigéncias emocionais.

Assim, cruzando os resultados obtidos no que concerne a irregularidade dos tempos
de trabalho e as dificuldades de conciliacdo trabalho-familia dai decorrentes, é
possivel perceber que ambas as areas potenciam uma vivéncia negativa do trabalho
emocional (confirma-se a hip6tese 2), dado que fragilizando o individuo este
necessitara de investir maior esforco para conseguir evidenciar o estado emocional
requerido e estimulado pelas empresas, reforcando-se entdo o papel fundamental das
politicas de apoio por parte destas.

O maior contributo deste trabalho incide na integracdo da dimensdo do trabalho
emocional e sua relacdo com a irregularidade dos horarios de trabalho e consequentes
desafios colocados a conciliacdo trabalho-familia. Pelo estudo das exigéncias
emocionais associadas a profisséo, foi possivel perceber como estas séo vivenciadas,
que impacto tém nas diferentes esferas da vida dos individuos e formas de regulacédo
deste impacto. Foi ainda possivel verificar o modo como o tempo de trabalho afecta a

vivéncia do trabalho emocional pelos/as trabalhadores/as.
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Contudo séo vérias as limitacdes existentes, tais como o reduzido numero de homens
da amostra, a inexisténcia de poucos representantes de algumas das companhias
aéreas, o numero reduzido de inquiridos/as que nao permite uma extrapolacao para a
populagdo, a utilizagdo do método de amostragem “bola de neve” que podera ter
enviesado os resultados, entre outros. De qualquer forma, pretendeu-se aprofundar o
estudo sobre a profissdo e permitir pistas para trabalhos futuros, que poder&o incidir
em areas menos pormenorizadas neste trabalho. Serd assim interessante em estudos
futuros comparar diferentes profissées e aprofundar as consequéncias que o trabalho
emocional, quando conjugado com a irregularidade de horarios, acarreta para a satde

dos/as trabalhadores (aspecto que surgiu de uma forma expressiva nos resultados).
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1. Guiao da Entrevista

Trabalhadores/as e percursos profissionais
Guido entrevista

Empregado/aO

Ha quanto tempo exerce actividade nesta empresa?
Desempregado/a O

Héa quanto tempo se encontra desempregado/a?

DADOS PESSOAIS
Idade

Estado civil

Area de residéncia
Nacionalidade

CONTEXTO FAMILIAR DE ORIGEM

Nivel de habilitacdo escolar dos pais
Ocupacéao/profissédo dos pais

Como avalia a situagdo socioeconémica dos pais?

PERCURSO EDUCATIVO E FORMATIVO

Habilitagbes, Gostaria de ter estudado mais?

Formacdao pds-escolar/Diplomas obtidos

Avaliacéo da relevancia dos estudos face a profissionalizacao

CONTEXTO PROFISSIONAL
- Descrigcdo da actividade profissional [que exerce/exerceu]
Sector de actividade
Profissdo ou categoria profissional
Desde quando tem o seu actual emprego?
Como o encontrou?
Tipo de Contrato
Regime de tempo de trabalho
Quantas horas trabalha por semana? (incluir horas extra)
Vencimento:
<450,00 Euros
450,00 — 899,00
900,00 — 1252,00 Euros
1253,00 — 1352,00 Euros
1353,00 — 1601,00 Euros
1602,00 — 2000,00 Euros
> 2001,00 Euros
Habilitacdes literarias/formacgéo profissional & fungdes [avaliagdes/consideracdes do/a
entrevistado/a]

HORARIO DE TRABALHO

O seu horério de trabalho foi escolhido por si ou imposto pela empresa?

O que acha da irregularidade dos tempos/locais de trabalho da sua profissdo? Como
gere essa situagcao?

Se pudesse o0 que alterava no seu horario de trabalho?

Quais sao as principais vantagens e desvantagens do seu horario/regime de trabalho?
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Que tipo de apoios recebe por parte da empresa para fazer face ao regime de tempo
de trabalho que tem?

Esta irregularidade dos tempos de trabalho permite conciliacdo com a vida familiar?
Acha que se torna mais facil para uma mulher ou para um homem a instabilidade das
rotinas/horarios? Porqué?

RELACIONAMENTO COM CLIENTES/PUBLICO

O que Ihe d& mais prazer na relagdo com o cliente?

E o que Ihe causa mais desconforto e tensao?

Que estratégias costuma utilizar no contacto com o cliente?

Pode descrever-me a melhor e a pior situa¢ao por que ja passou?

E comum na sua profiss&o ter que gerir o bem-estar dos passageiros? Como o faz?
E como faz quando esta cansada ou irritada?

A irregularidade dos seus horérios tem alguma influéncia na sua capacidade de
interagir com os passageiros?

Que implicacdes tem isto para a sua vida pessoal/familiar (necessidade de lidar com
passageiros)?

Perante um cliente dificil quais as estratégias por si utilizadas?

Sente apoio por parte da empresa em situacéo de conflito com um passageiro?
Sente que € mais facil para uma mulher ou para um homem (atendimento ao publico)?

- Descricédo do percurso profissional até a actualidade

Idade com que entrou no mercado trabalho (12 actividade)

Razdes das mudancas de emprego

Apreciagcdo dos empregos

Em caso de frequente mudancga de emprego que implicagdes pessoais e familiares
teve?

Formacé&o profissional, que cursos?

Promocéao profissional, quais os critérios que pesaram? Considerou-os justos?

Quais as principais dificuldades que encontrou na sua vida profissional? A que atribui?
Alguma vez j& recusou uma oferta de emprego?

Alguma vez foi vitima de discriminagéo (idade, étnica, sexual, imagem [n&o perguntar
directamente])

Como avalia tal acontecimento? Tomou algumas medidas?

E na organizacédo a qual pertence por que é que acha que alguém pode ser
descriminado?

E ou ja foi sindicalizado?

[Nao havendo sindicato do subsector] Pensava em sindicalizar-se?
Porque se sindicalizou? (Porgue se desvinculou?)

O que representam os sindicatos para si?

A empresa (ou as empresas onde trabalhou) adoptaram cddigos vestimentares?
Como se sentiu?/E se passasse a ser requerido?

Nos ultimos 5 anos encontrou-se desempregado?

Se sim, por quanto tempo (no total)?

Teve subsidio de desemprego

Como afectou o nivel de vida (Dividas)

Como afectou a sua vida profissional/E a familiar?

Que estratégias desenvolveu?

Ja teve algum membro do agregado desempregado? [Colocar as mesmas questdes]
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- Perspectivas futuras de emprego/trabalho/actividade
Como se imagina dentro de 5 anos?/ Esta optimista quanto ao seu futuro profissional?

[Disponibilidade para aceitar formas flexiveis de emprego]

Gostaria de trabalhar a Tempo Parcial? Porqué?

Pensa beneficiar de uma licenca parental alargada? [ESCLARECER] Se sim, em que
moldes?

Gostaria de trabalhar por conta prépria?

O que mais deseja para a sua vida profissional?

Receia perder o emprego? Porqué?

CONTEXTO(S) FAMILIAR ACTUAL
[AGREGADO FAMILIAR]
Composicao do actual agregado familiar
Habilitagdo escolar do(a) conjuge
Ocupacao/profissdo do(a) conjuge
Rendimentos do agregado:
Quem contribui mais para o rendimento total do agregado?
Filhos, Idades, escolaridade
Se néo tivesse necessidade de ganhar dinheiro, optava por se dedicar apenas
aos filhos?
Que implicacdes teve o nascimento do(s) filho(s) na trajectoria profissional do casal?
Considera que a sua vida profissional e vida familiar tém sido facilmente conciliaveis?
Porqué?

[ACTIVIDADES DOMESTICAS]

Quais as tarefas domésticas que realiza? E o/a seu/sua cbnjuge?

Conta com ajuda doméstica? De quem, familiar ou pessoa contratada? Porqué?
Presta cuidados a algum familiar?

[filhos/as menores] Com quem fica(m) o(s) seu(s) filho(s)?

[APOIOS DA EMPRESA]

Que tipo de apoios/politicas tem a sua empresa para fazer face a conciliagéao trabalho-
familia?

Muito obrigada pela sua colaboracéao!
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2. Quadros

2.1. Grelha de analise

Conceito

Dimensao

Indicador

Caracterizacao

Pessoal

Sexo

Idade

Situacdo familiar actual
Habilitacbes literarias

Situacéo profissional

Categoria Profissional
Antiguidade na profissdo/empresa
Vinculo Laboral

Direitos sindicais

Praticas Sindicais

Sindicalizacao e Perspectivas acerca dos
Sindicatos

Organizacéo do
Trabalho

Regime tempo
trabalho

N° de horas de trabalho/Folgas/Periodo de
trabalho

Vantagens e Desvantagens do horario

O que alterava no horario

Apoios da empresa para o tipo de horario

Controlo sobre
tempos

Horario escolhido ou imposto pela empresa

Gestao da incerteza de horario

Conciliagdo com vida familiar

Perspectiva de género

Estatuto
Remuneratério

Remuneracgéo

Salario Base

Salario base e beneficios extraordinarios (per
diem + ajudas de custo)

Trabalho
emocional

Interpessoalidade

Aspectos positivos / negatives

Estratégias utilizadas (agir profundo/agir
superficial)

Melhor situacdo / Pior situacdo

Impacto da irregularidade de horarios

Apoio da empresa

Impacto na vida familiar

Formacéo

Cédigo Vestimentar

Trabalho-Familia

Familiar

Conciliagcao Trabalho-Familia

Com quem ficam os filhos

Profissional

Regalias/Apoios na Empresa

Reparticdo das
tarefas domésticas

Tempos despendidos em tarefas domésticas

Ajuda doméstica
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2.2. Estatuto remuneratério dos/as inquiridos/as

Intervalos Salario base Ganhos em geral
<450,00 Euros 0 0
450,00 — 899,00 4 0
900,00 — 1252,00 Euros 9 1
1253,00 — 1352,00 Euros 0 1
1353,00 — 1601,00 Euros 2 (1% 2
1602,00 — 2000,00 Euros 2 6 (1%)
> 2001,00 Euros 3 (2% 10 (2%)

* nimero de pessoas com categoria profissional Chefe de Cabine.
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3. Questionario

Questiondrion.2

Assinalar, por favor, com um circulo 3 volta do niimero correspondente.

Grau de Satisfa¢do com o actual/dltimo emprego [PROFISSIONAIS]:

1 Emprezo TMADA2POUCO. S TNEM MUITO, NEM POUCD A.BASTANTE 5, TOTALMENTE | s ve splics
2. Profiss3o Maa 5= mplica
3. Tipo de contrato de trabalho Mo s« aplica
4. Fungoes Mia sz mplica
5. Regime de tempao de trabalho Nio se aplica
6. Horas efectivas de trabalho Nio se aplica
7. Variedade do trabalho Mo s mplica
8. Possibilidade de stingir objectivos/etapas profissionais Nio sz aplica
4" Fossibilidade da contribuir com algo de util para 2 sociedade Mo s mplica
10. Formagdo profissional Mo = aplica
11. Vencimento Mo se aplica
12. Relzgdes com colegas [subordinados & superiores) Mo 5= aplica
13. Condigdes no local de trabalho Nio se aplica |
14, Estzbilidade & seguranca quanto 20 seu futuro profissional Mo s mplica
15. Autonomia de trabalho Nio sz aplica
16. |Interesse do trabalho Mo s mplica
17. Oportunidades parz aprendercoisas novas & para valorizacdo profissional Mo = aplica
18. Poder escolher o hordrio/dias de trabalho Maa 5= mplica

Grau de Satisfacdo com a formacio [FORMANDOS]:

i Importanciz que stribui = 2sts farmac3o?

Néc 2= mplica

Tipo de trabalho:

Considera o seu ritmo do seu trabalho intensivo?

L.NADA 2.POUCO. 3.NEM MUITO, NEM POUCO 4.BASTANTE 5. TOTALMENTE

Considera gue o seu trabalho Ihe causa stress?

1.NADA, 2.POUCO. 3.NEM MUITO, NEM POUCO, 4.BASTANTE 5. TOTALMENTE

Considera gue o seu trabalho Ihe causa desgaste fisico?

1.NADA, 2.POUCO. 3.MEM MUITO, NEM POUCO, 4.BASTANTE 5. TOTALMENTE

Considera que o seu trabalho Ihe causa desgaste psicoldgico?

1.NADA 2.POUCO. 3.NEM MUITO. NEM POUCO, 4 BASTANTE 5. TOTALMENTE

Considera a relagdo com os clientes satisfatoria?

L.NADA 2.POUCO. 3.NEM MUITO, NEM POUCO 4.BASTANTE 5. TOTALMENTE

Grau de importancia:

Que importancia tem a sua actividade profissional para si?

1.NADA 2.POUCD, 3.NEM MUITO, NEM POUCO. 4.BASTANTE 5. TOTAL

Que importancia tem a sua vida familiar?

LNADA 2.POUCO, 3.MEM MUITO, NEM POUCO. 4.BASTANTE 5. TOTAL

_Grau de Satisfagdio:

emgalisfagﬁn com a vida familiar?

LNADA, 2.POUCD, 3.NEM MUITO, NEM POUCO. 4.BASTANTE 5. TOTALMENTE

Qual & o seu grau de satisfacdo com o sua vida em geral?

1.NADA, 2.POUCD, 3.NEM MUITO, NEM POUCO. 4.BASTANTE 5. TOTALMENTE

Quanto tempo gasta por dia...?

HORAS/DIA NAD SABE

~.EM ansportes

.na profi | )

I {incluir pr

...em actividades domésticas

_com a familia

...em actividades de lazer

...em actividades voluntarias/partidarias

... repousar (dormir)

...noutras

. Quais?

MNOTA:
on EWrabaremeter 56.

estdes gue s

seguem foram retir

s e livremente trad

Outubro de 2002, by Duncan Gallie and Sgree Paugam. Algumas

documento “Social Precarity and Social Inteeratien. Repart for the European Commission Based

a5 quest
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Q.31. Diga por favor, para cada uma das afirmacbes, se ela se apropria a si:
APROPRIA | NAD SE APROPRIA | NADSABE

Mo meu trabalho posso usar quase toda a minha experiencia, competéncias e habilitagdes

O namero de horas total que trabalho varia de semana para semana

O meu trabalho envolve o uso de computadores e equipamento automatico

. Trabalho sob grande pressdo

. Trabalho com pessoas numa equipa que tem a responsabilidade de gerir o trabalho que é feito

Eu fiz um ferimento enguanto trabalhava nos dltimos 5 anos

Eu fui promovido neste trabalho

0O meu trabalho & financiado no dmbito de programas de emprego do foro governamental

Wil hiwiMe

O nimero de pessoas empregadas na minha organizacdo foi reduzido nos dltimos trés anos

Q.32. Apresentam-se em seguidauma série de afirmagbes acerca do seu trabalho actual.

"o

Paracada uma delas diga, por favor, se & “mesmoverdade”, “verdade”, “pouco verdadeiro” ou “nadaverdadeiro”
MESMO VERDADE | POUCO NADA NAD Nio se
VERDADE VERDADEIRO VERDADEIRO SABE zplica

. Tenho oportunidade de ser ouvido sobre a organizacdo do meu trabalho

Posso tomar decisdes sobre a organizagdo do meu trabalho

Existe muita variedade no meu trabalho

O meu trabalho requer que eu continue a aprender

O meu trabalho € interessante

O meu emprego € seguro

Eu tenho muito apoio da parte da geréncia quando ha pressio

Eu tenho bons amigos no trabalho

Wi Riwiba e

. A minha empresa esta a enfrentar problemas financeiros no momento

10.0 meu trabalho ndo comporta riscos para a minha salide

NOTA: As guestdes g e seguem foram retiradas e livremente traduzidas do documento “Social Precarity and Social Intggratien Report for the European Commission Based
on Eyrobaremeter 56.17, Outubro de 2002, by Duncan Gallie and Seree Paygam. Algumas das questdes foram adaptadas.

Q.33. Concorda ou discorda com as seguintes afirmagbes quanto ao seu emprego?
COMCORDA CONCORDA | NAD CONCORDA | DISCORDA DISCORDA NEOD | NZose
FORTEMENTE NEM DISCORDA FORTEMENTE SABE | aplica

1. Omeu trabalho exige que eu trabalhe arduamente

2. MNunca tenho tempo suficiente para ter tudo pronto

3. Frequentemente tenho que trabalhar horas extra e para
além do meu horério para concluir as tarefas profissionais

4. Trabalho a maior parte das wvezes a uma grande
velocidade

5. Trabalho a maior parte das vezes para cumprir prazos

6. A maior parte das wezes o meu trabalho envolve
movimentos bracais curtos e repetitivos

7. Tenho vontade de trabalhar mais do que trabalho para
que esta organizacdo tenha sucesszo

8. Considero que os meus valores e oz valores desta
organizacdo,/deste sector s8o muito semelhantes

9. Eutenho orgulho emtrabalhar para esta organizacdo

10. Eu recusaria trabalho noutro sitio com mais saldrio de
modo a ficar nesta organizacdo

11. E possivel que venha a conseguir um emprego melhor
nesta organizacdo nos proximos trés anos

12. E possivel que venha a conseguir um emprego melhor nos

proximos trés anos com outro/a empregador/a

Q.38. Ao fazer o trabalho que faz quanto tempo pensaque levariauma pessoa a ser despedida na sua empresase:
UMA SEMANA | UM MES | SEISMESES | UM ANO | MAISDEUM ANO | NUNCA | NAOSABE

1.Chegasse constantemente atrasado

2_MNao trabalhasse afincadamente

3.Qutra razdo, qual?

NOTA: As guestdes que eguem foram retiradas e liveemente traduzidas do documento “Social Precarity and Social Inteeration. Report for the European Commission Based
on Eurgbaremeter 56.1, Outubro de 2 by Duncan Gallie and Seree Paygam. Algumas d estdes foram adaptadas.
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DE ENTREVISTA TRABALHADORES — |

Q.41. Qudo frequentemente...?
SEMPRE ;| FREQUENTEMENTE ALGUMAS QUASE NUNCA NAD
VEZES MUNCA SABE

Tem enxaquecas como resultado de ter estado a trabalhar

Tem dores musculares como resultado de ter estado a trabalhar

E verbalmente desrespeitado/a por clientes

Volta para casa absolutamente exausto/a

Continua com preccupagdes profissionais depois do trabalho

Parece-lhe dificil relaxar ao fim de um dia de trabalho

Nimiwnimiwinie

O seu trabalho ndo deixa dedicar-se o tempo que quer ao/g seu/sua

parceiro/a e familia

8. Sentir-se cansado demais depois do trabalho que nem consegue apreciar
aquilo que gosta de fazer aquilo que gosta

9. Aperceber-se que o/aseu/fsua companheiro/a ou familia estd farto/a da

pressdo que o seu trabalho acarreta

NOTA: As questdes gue se seguem foram retiradas e liviemente traduzidas do documento “Social Precarity and Social Integration. Beport for the European Commissian Based
on Eyrgbaremeter 56.17, Outubro de 2002, by Duncan Gallie and Sgrge Paugam. Algumas das questdes foram adaptadas.

Perceber como lida com o lado emocional do seu trabalho (Diefendorffet al., 2005')
Actuacdo superficial

1. Eu costumo fingir estar bem-disposto/a
1. CONCORDA FORTEMENT

2. CONCORDA | 3. NAD CONCORDA NEM DISCORDA | 4. DISCORDA 5. DISCORDA FORTEMENTE

2. Eu assumo um outro papel
1. CONCORDA FORTEMENTI

2. CONCORDA | 3. NAD CONCORDANEM DISCORDA | 4. DISCORDA | 5. DISCORDA FORTEMENTE

3.Eu fago de conta que sinto determinadas emogdes para desempenhar o meu trabalho
1. CONCORDA FORTEMENTE | 2. CONCORDA { 3. NAD CONCORDA MNEM DISCORDA | 4. DISCORDA | 5. DISCORDA FORTEMENTE

4. Eu ndo mostro os meus verdadeiros sentimentos em certas situagdes
1. CONCORDA FORTEMENTE | 2. CONCORDA | 3. NAD CONCORDA NEM DISCORDA | 4. DISCORDA | 5. DISCORDA FORTEMENTE

1

Diefendorff, J. M., Croyle, M. H., & Gosserand, R. H. [2005). The dimensionality and antecedents of emotional laber strategies. Journal of Vocational Behavior, B8, 339 357,

0 DE ENTREVISTA TR/

6

5. Para lidar com os clientes de modo apropriado eu desempenho um papel

1. CONCORDA FORTEMENTE ;| 2. CONCORDA ;| 3. MAD CONCORDA NEM DISCORDA 4. DISCORDA | 5. DISCORDA FORTEMENTE

6. Sou resistente a expressar os meus verdadeiros sentimentos

1. CONCORDA FORTEMENTE | 2. CONCORDA | 3. NAD CONCORDA NEM DISCORDA | 4. DISCORDA | 5. DISCORDA FORTEMENTE

7. Eu coloco uma “mascara” para mostrar as emogdes necessarias ao desempenho do meu trabalho

1. CONCORDA FORTEMENTE 2. CONCORDA 3. NAD CONCORDA NEM DISCORDA 4. DISCORDA ; 5. DISCORDA FORTEMENTE

Actuacdo profunda

1. Eu tento realmente sentiras emogBes que eutenho de demonstrar aos clientes
1. CONCORDA FORTEMENTE | 2. CONCORDA | 3. NAD CONCORDANEM DISCORDA | 4. DISCORDA

5. DISCORDA FORTEMENTE

2. Eu empenho-me em sentiras emogdes que preciso de mostrar aos clientes
1. CONCORDA FORTEMENTE | 2. CONCORDA | 3. NAD CONCORDANEM DISCORDA | 4. DISCORDA

5. DISCORDA FORTEMENTE

3. Eu fago um esforco para realmente sentiras emogdes que preciso de demonstrar para com terceiros
1. CONCORDA FORTEMENTE | 2. CONCORDA | 3. NAO CONCORDANEM DISCORDA | 4. DISCORDA | 5. DISCORDA FORTEMENTE

4, Eu fago por cultivar em mim sentimentos que preciso de exibir no contacto com o cliente
1. CONCORDA FORTEMENTE | 2. CONCORDA | 3. NED CONCORDANEM DISCORDA | 4. DISCORDA | 5. DISCORDA FORTEMENTE

Expressdo de emocgSes sentidas genuinamente
1. As emogdes que eu expresso aos clientes sdo genuinas

1. CONCORDA FORTEMENTE 2. CONCORDA 3. NAD CONCORDA NEM DISCORDA 4. DISCORDA ; 5. DISCORDA FORTEMENTE

2. As emocbes que eu mostro aos clientes s3o espontineas
1. CONCORDA FORTEMENTE | 2. CONCORDA | 3. NAD CONCORDANEM DISCORDA | 4. DISCORDA

5. DISCORDA FORTEMENTE

3. As emogdes que eu mostro aos clientes coincidem com as que eu sinto espontaneamente
1. CONCORDA FORTEMENTE | 2. CONCORDA | 3. NAD CONCORDANEM DISCORDA | 4. DISCORDA

5. DISCORDA FORTEMENTE
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4. Gréficos

4.1. Distribuicdo da populacéo inquirida por sexo

20%

80%

B Homens O Mulheres

4.2. Distribuicao da populagao inquirida por faixa etaria

14
12
10

o N B O ©

25-35 35-45 45-55 55-65

4.3 — Distribui¢édo dos inquiridos por estado civil

7
6V
sV
1Y
B Homens
3V
OMulheres
2V
1¥
0
Casado/a Uni3o de facto Divorciado/a Solteiro/a
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4.4, Distribuicdo dos inquiridos por situagao familiar

5%

5%

B Vive com conjuge

O Vive com cénjuge e descendentes
25% e
O Vive sozinho

M@ Vive com descendentes

0 Vive com ascendentes

30%

4.5. Percentagem de inquiridos com filhos

60%

B C/ filhos OS/ filhos

4.6. Distribuicdo dos inquiridos pelo n° de filhos

B C/ 1filho/a OC/ 2 filhos/as
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4.7. Nivel de Habilitagcdes dos/as entrevistados/as por areas de formacao

Licenciatura Bacharelato  Freq. Universitaria Secundario

4.8. Motivos que levaram a sindicalizagéo

O Apoio e Protecgdo

B Pressdo de terceiros

4.9. Vantagens do tipo de horério de trabalho

B Facilidade de acesso a servigos publicos e
actividades de lazer
B Mais tempo livre para o préprio

6% 3%

O Auséncia de rotina
B Rotatividade das equipas
19%

E Regalias para familiares

Osalario

33%

69



4.10. Desvantagens do horério de trabalho

B Conciliagdo com a vida pessoal, familiar e social
45% O Problemas de satide
55%

4.11. AlteracBes propostas para o horario de trabalho

8%

O Inexisténcia de noites e madrugadas

B Diminuic3o da carga horéria

OEscolher o periodo de trabalho
53% ON3o alteravam nada

B Trabalhar menos fins-de-semana

4.12. Impacto do horario na capacidade de interagir com o/a passageiro/a

O Horarios de madrugada

0,
42% B Horarios nocturnos
5%

O Fusos horérios

B Irregularidade do horario

32%
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4.13. Apoios da empresa ao tipo de horério praticado

5%
14%
B Monetério
Osadde
B Familiar
23% B N3o existem apoios
O Maior n2 de folgas

27%

4.14. Aspectos mais valorizados no atendimento

22% 17%

B Simpatia e educagdo do passageiro
O satisfacdo do passageiro

O Conhecer pessoas novas / diferentes

61%

4.15. Motivos de desconforto e tensdo na relagdo com o/a passageiro/a

10%

24% O Passageiro mal educado
O Passageiro revoltado
B Outros
66%
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4.16. Piores situacdes com passageiros/as

5% >%

[ Agressdo verbal
B Agress3o fisica
22% OSeguranca
Osaude

0,
54% B Equipa

4.17. Gestao do bem-estar dos/as passageiros/as

8%
4%

O Evidenciar disponibilidade
B Controlar as emogdes

0O Utilizar entretenimento a bordo

88%

4.18. Principais estratégias no contacto com o/a passageiro/a

3%

B Educagdo e simpatia
B Desligar

52% O Estado emocional contrario

13%

O Vencer por exaustdo

B Pressdo grupal
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4.19. Conciliagao dos horarios com a vida pessoal e familiar

14%

21%

14%

4.20. Apoios/regalias da empresa para a conciliacao trabalho-familia

3%

9% 21%

4.21. Gestdo de incerteza do horério

14%
21%

11%

18%
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B Seio do Casal

| Qualidade do tempo

O Apoio de terceiros

B Epocas festivas e/ou importantes
O vida Social

B Organizacdo e gestdo do tempo

B Melhor irregular do que regular

O Previsto na Lei
B Chaves de folgas e férias

B Direito a férias escolares

[ Apoio de terceiros

B Saude

O Gestdo pelo planeamento
OTempo de qualidade

B Preferéncia por horério irregular
B Outros



