UNIVERSIDADE FEDERAL DO CEARA
CENTRO DE HUMANIDADES - CH
DEPARTAMENTO DE ESTUDOS DA LINGUA INGLESA, SUAS LITERATURAS E
TRADUCAO
CURSO DE LICENCIATURA EM LETRAS-INGLES

Mariana Da Costa Cavalcanti

Desafios da comunicacdo em lingua inglesa de um aeroviario nos aeroportos brasileiros

FORTALEZA
2023



Mariana Da Costa Cavalcanti

Desafios da comunicacao em lingua inglesa de um aeroviario nos aeroportos brasileiros

Trabalho de Conclusdao de Curso apresentado
ao Curso de Licenciatura em Letras-Inglés, da
Universidade Federal do Ceara (UFC), como
requisito parcial a obtencdo do titulo de
Licenciada em Letras-Inglés.

Orientador: Prof. Dr. Diego Napoledo Viana
Azevedo

FORTALEZA
2023



Dados Internacionais de Catalogacio na Publicacdo
Universidade Federal do Ceara
Sistema de Bibliotecas
Gerada automaticamente pelo modulo Catalog, mediante os dados fornecidos pelo(a) autor(a)

DI11d Da Costa Cavalcanti, Mariana.
Desafios da comunicagdo em lingua inglesa : de um aeroviario nos acroportos brasileiros / Mariana Da
Costa Cavalcanti. — 2023,
22f.

Trabalho de Conclusio de Curso (graduacdo) — Universidade Federal do Ceara, , Fortaleza, 2023.
Orientagdo: Prof. Me. Diego Napoledo Viana Azevedo.

1. Aviagdo civil. 2. Inglés. 3. Comunicagdo. 1. Titulo.
CDD




Mariana Da Costa Cavalcanti

Desafios da comunicacao em lingua inglesa de um aeroviario nos aeroportos brasileiros

Trabalho de Conclusdao de Curso apresentado
ao Curso de Licenciatura em Letras-Inglés, da
Universidade Federal do Ceara (UFC), como
requisito parcial a obtencdo do titulo de
Licenciada em Letras-Inglés.

Orientador: Prof. Dr. Diego Napoledo Viana
Azevedo

Aprovada em: 06/12/2023

BANCA EXAMINADORA

Prof. Dr. Diego Napoledo Viana Azevedo (Orientador)
Universidade Federal do Ceara (UFC)

Prof. Dr. Paulo Roberto Nogueira de Andrade
Universidade Federal do Ceara (UFC)

Prof. Dr.Michel Emmanuel Felix Francois
Universidade Estadual do Ceard (UECE)






RESUMO

No campo da aviacdo civil, a habilidade de se comunicar efetivamente no idioma do
passageiro é um elemento crucial para lidar com diversas situagdes, tais como com a
resolucdo de conflitos e de contingéncias. Esse estudo é de abordagem qualitativa, descritivo
baseado em um relato autobiografico com narrativa. Discutindo as implica¢des do uso do
inglés como lingua franca em situagdes especificas, com foco especial em sua aplicacao para
fins especificos. Contudo, mesmo com os beneficios evidentes, a adocdo do inglés como
lingua franca ndo estd isenta de desafios. Foram apresentados os desafios e como a, que devem
ser consideradas para promover uma comunicacdo mais inclusiva. Apresentando a
importancia do aerovidrio na construcdo e no desenvolvimento da aviagdo diariamente, a
lingua como desafio didrio em diversas etapas realizadas nos aeroportos, abrangendo desde a
seguranca operacional até a comunicag¢do. Confirmando sua importincia e garantindo a
padronizacdo dos servicos em conformidade com a ANAC. Tendo em vista que nos
aeroportos brasileiros é possivel notar uma caréncia de profissionais com conhecimento em
uma segunda lingua. A presente andlise ressalta que o dominio do inglé€s ndao é apenas uma
competéncia desejavel, mas um requisito essencial e um diferencial notdvel para os
profissionais da aviagao.

Palavras-chave: aviacdo civil; ingl€s; comunicacao.



ABSTRACT

In the field of civil aviation, the ability to communicate effectively in the passenger's language
is a crucial element in dealing with various situations, such as resolving conflicts and
contingencies. This study has a qualitative, descriptive approach based on an autobiographical
report with narrative. Discussing the implications of using English as a lingua franca in
specific situations, with a special focus on its application for specific purposes. However, even
with the clear benefits, adopting English as a lingua franca is not without its challenges. The
challenges and how to, which should be considered to promote more inclusive
communication, were presented. Presenting the importance of aviation in the construction and
development of aviation on a daily basis, language as a daily challenge in several stages
carried out at airports, ranging from operational safety to communication. Confirming its
importance and ensuring the standardization of services in accordance with ANAC.
Considering that at Brazilian airports it is possible to notice a lack of professionals with
knowledge of a second language. This analysis highlights that mastery of English is not just a
desirable skill, but an essential requirement and a notable differentiator for aviation
professionals.

Keywords: civil aviation; English; communication.
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1. INTRODUCAO

No campo da aviacdo civil, a habilidade de se comunicar efetivamente no idioma do
passageiro é um elemento crucial para lidar com diversas situagdes, tais como com a
resolucdo de conflitos e de contingéncias. Nesse contexto, uma comunicagdo assertiva em
lingua estrangeira proporciona uma exceléncia e eficicia nos processos realizados nos
aeroportos, o que contribui favoravelmente para todos os processos que antecedem uma

viagem, tais como check-in, embarque e desembarque.

O significativo investimento das companhias aéreas estrangeiras no cendrio nacional
tém desempenhado um papel crucial no aumento do nimero de passageiros internacionais no
Brasil, além de impulsionar o mercado da aviacdo nacional (Instituto de Pesquisa Economica
Aplicada, 2010). Por conta disso, a lingua inglesa tem se tornado cada vez mais essencial para

o atendimento ao passageiro estrangeiro em aeroportos internacionais brasileiros.

Esse fluxo de investimentos ndo apenas elevou o padrio de atendimento, mas
também introduziu novas tecnologias no setor, como, por exemplo, os radares de detec¢do,
integrados com radares meteoroldgicos, sensores ambientais e equipamentos de comunicacao,
entre outros, que utilizam muitos termos especificos de origem inglesa e que sdo amplamente
utilizados no cotidiano de trabalho dos profissionais do aeroporto. Além disso, a Organizacdo
da Aviagdo Civil Internacional (OACI), com o objetivo de fortalecer a seguranca, impedindo
falhas de comunicagdo e acidentes, regulamentou que o inglés € requisito fundamental para
todos da aviagdo, principalmente os pilotos e controladores de trafego aéreo e que deve ser

implementado (RBAC, N° 61)

Dessa forma, a proficiéncia em lingua inglesa € considerada um requisito essencial e
um diferencial significativo para profissionais do setor aeroportudrio. A comunicac¢ao eficaz
em lingua inglesa por parte dos aerovidrios é imprescindivel para garantir uma experiéncia
positiva aos passageiros internacionais, em todas as etapas do voo, e para o desempenho de
suas diversas funcdes nos aeroportos. Nos aeroportos brasileiros, pode-se perceber, no
entanto, que o nimero de profissionais aeroportuarios com conhecimento de uma segunda
lingua € relativamente baixo (ICAQO, 2013) e isso se reflete em uma deficiéncia notavel nessa
competéncia linguistica entre os profissionais do setor, o que pode resultar em desafios

comunicativos.
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Visto que o cendrio internacional estd cada vez mais dindmico e a intensificacdo do
turismo estimula o uso da lingua inglesa. A escolha do tema "Desafios da Comunica¢do em
Lingua Inglesa de um Aerovidrio nos Aeroportos Brasileiros" tem como necessidade um
conhecimento linguistico dos profissionais que atuam no setor aeroportuario. Além disso, é
valido ressaltar que esses desafios enfrentados tém como maior objetivo prezar pela qualidade
e pela seguranca das experiéncias de passageiros diante da barreira que € a diferenca de

linguas e multiplicidade de povos.

Nesse sentido, esta pesquisa tem por objetivo relatar os desafios comunicativos em
lingua inglesa de aerovidrios, observadas pela autora, e suas implica¢des préticas, visando
contribuir para o desenvolvimento de estratégias de capacitacdo que possam melhorar a
competéncia em lingua inglesa dos aerovidrios apresentando referéncias para esse

aprendizado.

2.  REFERENCIAL TEORICO

O presente trabalho aborda a comunica¢do em lingua inglesa dos aerovidrios durante
as etapas que antecedem os voos nos aeroportos brasileiros, apresentando os desafios,
métodos facilitadores com o objetivo de esclarecer a realidade da comunidade aeroportuéria
em adaptar-se aos desafios enfrentados na lingua, os estudos s@o conhecimentos baseados nas
minhas préprias experiéncias drea. Além disso, serdo apresentados pesquisas e estudos da
lingua inglesa como lingua franca, a abordagem e exploracdo da lingua inglesa para fins
especificos voltado para o profissional da aviacdo civil, também serd mostrado o seu conceito
histérico e a sua evolu¢do. De modo que sejam apresentadas as habilidades do agente de

aeroporto com a linguagem.

2.1 Histérico de Aviacao Civil

A aviacdo é um sistema de navegacdo aérea composto por operagdes militares e civis.
A aviacdo civil é dividida em transporte aéreo, que engloba operacdes comerciais de
passageiros e carga, e aviagdo geral, que inclui atividades ndo operadas por companhias

aéreas, como aviacdo desportiva, agricola e executiva. Tanto a aviacdo comercial quanto a
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privada desempenham um papel vital na sociedade global moderna, gerando milhdes de
empregos em todo o mundo e impulsionando a inddstria do turismo. Além dos beneficios
econdmicos, o transporte aéreo também enriquece o aspecto social e cultural da sociedade

(ALCANTARA,2008).

A busca da humanidade para voar tem raizes antigas atravessando os séculos. Desde
a antiguidade, o desejo de voar foi uma obsessdao, com lendas de reis, deuses e herdis tentando
imitar o voo das aves. Um exemplo cldssico é a lenda grega de Dédalo, que construiu asas
para ele e seu filho Icaro escaparem de Creta. No entanto, Icaro voou muito perto do sol,
derretendo a cera das asas e resultando em sua queda no mar e afogamento, exemplo da longa

fascina¢cdo da humanidade com o voo (CORDEIRO,2018).

A busca pelo voo real foi impulsionada por antigas historias, levando inventores e
filosofos a explorar a aeronautica. No século III EC, os chineses demonstraram principios
aeronduticos com papagaios. Leonardo da Vinci, no século XVI, projetou helicopteros,
paraquedas e planadores, mas essas ideias ndo foram concretizadas. Em 1783, os irmaos
Montgolfier na Franca inflaram baldes de papel com ar quente, marcando um avanco na
aerondutica. No final do século XIX, os exploradores aéreos enfrentaram desafios de controle.
A introducgdo de dirigiveis movidos a gasolina e eletricidade expandiu a navegagdo aérea, mas
era lenta. Alberto Santos-Dumont, nascido no Brasil em 1873, pioneiro da aviagdo, realizou
experimentos bem-sucedidos com mdquinas voadoras mais pesadas que o ar. Em 1906, ele
voou em seu avido, o 14-bis, percorrendo 60 metros, marcando o primeiro voo motorizado

bem-sucedido mais pesado do que o ar na Europa (GRANT, 2002, p. 11).

Apesar de se tornar um instrumento de destruicio durante a guerra, Alberto
Santos-Dumont, um pioneiro da aviacdo, manteve seu lugar na histéria aerondutica. Gustav
Albin Weisskopf, também conhecido como Gustave Whitehead, nasceu na Alemanha e
mudou-se para os Estados Unidos em 1894. Ele é frequentemente creditado com o primeiro
voo controlado e sustentado do mundo em uma maquina mais pesada do que o ar, embora nao
haja fotos para confirmar esse feito. A imprensa na época nio percebeu imediatamente o
impacto desses avangos, mesmo quando os irmaos Wright realizaram seus voos

bem-sucedidos (GRANT, 2002, p. 26).

A aviagdo, que comegou com os esforcos pioneiros de individuos como os irmaos
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Wright, evoluiu consideravelmente desde o inicio do século 20. Hoje, centenas de milhares de
avides de diferentes tamanhos voam pelos céus, representando uma das interacdes mais
complexas entre humanos e maquinas. Agora o voo ¢ uma forma rapida e comum de viajar
sendo considerado um dos meios de transporte mais seguros, e isso se faz devido as praticas
rigorosas, como manutengdo regular das aeronaves, inspe¢des, e conformidade com leis e
regulamentacdes que padronizam o uso do espaco aéreo e garantem a seguranga dos

passageiros e aeronaves.

De acordo com Ministério do Turismo, s6 no més de janeiro de 2018 foi registrado o
total de 438.164 mil turistas que circularam, de maneira geral, nos aeroportos brasileiros. Uma
pesquisa feita pela Catho evidenciou que um trabalhador com inglés fluente pode receber

entre 47% e 52% a mais do que quem nao sabe uma segunda lingua.

2.2 O Papel do Aeroviario

Na aviacdo, de acordo com o Decreto N° 1.232, de 22 de junho de 1962, que
regulamenta a profissdo de aerovidrio, o agente de aeroporto, também conhecido como agente
aeroportudrio, desempenha um papel crucial no ciclo de servicos relacionados ao processo de
embarque e desembarque. Esse cargo dindmico atrai aqueles interessados em trabalhar no
ambiente aeroportudrio, envolvendo uma variedade de tarefas, como gerenciamento de filas,
comunicacdo de informacodes vitais através do sistema de som e o fechamento de portdes.

Esses profissionais sdo verdadeiros “multitarefas”, assumindo diversas
responsabilidades ao longo do dia para assegurar o bom funcionamento do aeroporto. Suas
fun¢des abrangem desde a recep¢do e orientacdo inicial de passageiros até a organizacdo de
filas, atendimento ao cliente no balcdo (incluindo check-in e venda de bilhetes), assisténcia
fora do balcdo para passageiros com necessidades especiais, despacho de bagagens, anincios
no sistema de som, conferéncia de passagens no embarque, assessoria a tripulacdo de voo e
resolucdo de problemas, tais como extravio de bagagem, overbooking, voos atrasados ou
cancelados e remanejamento de assentos. Essa diversidade de fun¢des destaca a importincia
vital do agente de aeroporto para garantir uma experiéncia enriquecedora e eficiente para
todos os passageiros.

Os agentes de aeroportos sdo a porta de entrada para os clientes se conectarem
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diretamente com a empresa aérea e desempenham um papel fundamental na percepcao que os
passageiros tém da companhia aérea. Mesmo com avangos tecnoldgicos, o profissional ainda é
muito solicitado e € fundamental para o bom desenvolvimento da operacdo. Apesar de nao
haver uma exigéncia internacional de proficiéncia em inglés para os agentes de aeroporto na
OACI, muitos aeroportos solicitam que os candidatos demonstrem habilidades bdsicas no
idioma, isso proporciona eficicia em situagdes cotidianas e principalmente problemadticas. A

capacidade de falar inglés € fundamental para atender passageiros e tripulantes.

23 Inglés como Lingua Franca e sua importancia no contexto da aviacao civil

O inglés como lingua franca (ELF), utilizado em muitos dominios diferentes dentro
de uma sociedade, contribuiu nos negdcios, encontros profissionais, educacao. A lingua franca
se refere a comunica¢do de grupos de linguas distintas, sua expressao € latina e € voltada para
o comércio internacional (LOPES,2019). Em fontes historicas, o grego foi lingua franca no

oriente e no ocidente e o Império Romano foi o Latim.

Na antiguidade greco-romana, o grego era a lingua franca em &reas sob influéncia
grega, e o latim se tornou a lingua franca do Império Romano. Com a invasao barbara, o latim
desapareceu como lingua falada, dando origem as linguas romanicas (Revista Internacional de
Educag¢do Superior, 2018). No Renascimento, grego e latim foram estudados para

compreender as raizes da cultura ocidental.

No século X VI, portugués e espanhol se tornaram linguas francas em suas colonias.
O latim foi a lingua franca da ciéncia na Europa até o século XIX, quando foi substituido
pelas linguas modernas. No século XIX, o ensino do grego e do latim diminuiu, levando ao
uso das linguas modernas na divulgacdo cientifica. Associacdes cientificas, periddicos e
congressos surgiram. Franc€s e alemdo competiram como linguas cientificas, mas apds a
Segunda Guerra Mundial, o inglés, com o dominio dos Estados Unidos, tornou-se a lingua
franca da ciéncia. Apesar de ndo ser a lingua nativa mais falada, o inglés prevalece devido a

lideranca econdmica e cientifica dos Estados Unidos.

De acordo com as publicacdes recentes de David Graddol, sobre o uso do inglés e
sua posicdo em comparacdo com outras linguas amplamente utilizadas, como hindi, arabe e

chinés, fornecem uma introdugdo util a forma como o inglés é usado como lingua franca na
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sociedade contemporanea e como isso pode continuar a desenvolver-se no futuro. No seu
relatério de 2006 para o British Council, por exemplo, faz andlise da sua globalizacdo e sobre
a industria do inglés como lingua franca estrangeira (EFL), ele analisa a evolucdo da
demografia e da economia globais, as mudancgas na utiliza¢do da tecnologia e a estrutura da
sociedade também como o inglés pode ser comparado agora e no futuro com outras linguas

mundiais importantes.

Tendo em vista o alto nimero de estrangeiros visitando o pais e o status do inglés
como lingua internacional, o conhecimento do idioma se faz necessario a boa comunicacio
nesses espacos, e consequentemente, ao curriculo dos profissionais que 14 pretendem
trabalhar. Essa exigéncia cumpre o papel de garantir a comunicag@o assertiva e proporcionar a
eficicia nos processos realizados no aeroporto, ai incluidos todos os processos que antecedem

uma viagem como check-in e embarque, e que a sucedem, o desembarque.

3. METODO

O presente trabalho se caracteriza por ser um estudo qualitativo, descritivo,
bibliografico e baseado em uma narrativa autobiogréfica.

Foram realizados estudos sobre a historia da aviagdo, sua evolucdo e as
transformagdes que o transporte aéreo trouxe para a sociedade, também incluindo a histéria
de como a aviagdo fascina as pessoas a décadas. Inclusive nos dias atuais foram mostrados
dados especificos de como o mercado turistico no Brasil estd em crescimento € como o
publico internacional cresceu de acordo com Ministério do Turismo necessitando ainda mais
de profissionais que falem inglé€s dando preferéncia a essa qualificagdo.

Aborda-se também o papel do aerovidrio e como sua profissdo é regulamentada no
Brasil, falando sobre sua importancia, apresentando sua capacidade de atuar em diversos
setores, como check-in, embarque, atendendo um ndmero diversos de pessoas, sendo o
primeiro profissional em contato na etapa do voo. Destaca-se que o inglés se tornou um
diferencial e exigéncia da OACI para a aviacdo, tornando um fator fundamental para a

evolucdo e crescimento dos profissionais.

3.1 NATUREZA DA PESQUISA
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Além de uma pesquisa bibliografica, durante o periodo de setembro a outubro de
2023, realizei observagdes in loco e fiz anotacdes em um didrio de campo relatando as minhas
funcdes e experiéncias exercidas diariamente no aeroporto em qual eu trabalho, com énfase
nos desafios comunicativos relacionado a lingua inglesa.

O processo de atender passageiros e compreender as particularidades dos passageiros
estrangeiros com destinos domésticos e internacionais dentro de um ambiente que requer
agilidade e confianca nos processos requer atencao e simplicidade na linguagem. No momento
que sdo apresentados os documentos necessdrios para cada destino, despachamos as malas e
sdo passadas as informacdes bdsicas do voo, como hordrios, despacho de bagagem,
localizacdo e destino final precisam ser realizadas de forma assertiva. Por isso, foram
utilizadas também como referéncia para esse trabalho o site da ANAC que possuem alguns
exemplos e informacdes do processo que sdo realizados em uma viagem e o site ANACpédia
que traz um vocabuldrio completo do que se refere a aviacdo, bem como a traducdo de
inimeras palavras do setor, essas plataformas contribuiram juntamente com as experiéncias

vivenciadas diariamente entre aerovidrios e passageiros.

4. RESULTADOS E DISCUSSOES

Nesta secdo, irei apresentar um relato das minhas experiéncias como aerovidria em
aeroporto internacional brasileiro, destacando como lido com a lingua inglesa e com os
principais desafios de comunicagdo, utilizando, como ferramenta de facilitacdes, frases
objetivas de maneira clara dentro das necessidades da func¢do dentro do aeroporto. Dessa
forma, discuto as implica¢des do uso do inglés como lingua franca em situacdes especificas,
com foco especial em sua aplicacdo para fins especificos. Contudo, mesmo com os beneficios

evidentes, a ado¢do do inglé€s como lingua franca ndo estd isenta de desafios.

4.1 Check-in, controle de seguranca e seus desafios de comunica¢ao em lingua inglesa

Esse processo corresponde ao atendimento ou autoatendimento do passageiro para

obter o cartdo de embarque do seu voo e a aceitacao de sua bagagem. Existe um modelo de
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filas para cada atendimento e um grande nimero de passageiros nas filas. Deve ser
considerado a realidade local de cada aeroporto.

De acordo com as recomendacdes do site da ANAC, na drea exclusiva para
passageiros, pode-se realizar seu check-in de forma online ou presencial e despachar sua
bagagem no balcao. Os modelos de balcdo ficam disponiveis para atendimentos, dentre eles o
de autoatendimento. Na maioria dos aeroportos, as empresas oferecem ferramentas de
autoatendimento, permitindo aos passageiros imprimir o cartio de embarque e, em alguns
casos, realizar o despacho autdonomo de bagagens.

Antes mesmo de embarcar, sua jornada aérea inicia com procedimentos de inspecao
obrigatérios, alinhados as normas internacionais de seguranca. Ao acessar o portdo de
embarque, vocé passard por um detector de metais. A busca pessoal é realizada em casos
justificados. A bagagem de mao € sujeita a inspe¢ao por raios-x e apds os procedimentos de
seguranca, a saida da sala de embarque é permitida, mas o retorno exige repeticao das etapas
de inspecdo. Todos esses procedimentos sao essenciais para garantir a seguranca dos
passageiros e sdo obrigatorios.

No check in internacional de passageiros com o grande nimero de passageiros

estrangeiros, é necessario realizar perguntas e afirmacgdes especificas, tais como:

® May I have your passport, please? (Posso ver seu passaporte, por favor?)

e Do you have any bags to check? (Vocé tem alguma bagagem para despachar?)

o Would you like a window seat or an aisle/corridor seat? (Vocé gostaria de um
assento na janela ou no corredor?)

e Here’s your boarding pass. (Aqui estd o seu cartdao de embarque.)

o Your flight leaves from gate 10. (O seu voo sai do portao 10.)

e Your seat number is 13C. (O seu assento fica no nimero 13C.)

e Your ticket and passport, please. (Seu bilhete de embarque e passaporte, por
favor).

e How many bags are you checking in? (Quantas malas vocé vai despachar?)

o Where do you come from? (De onde vocé vem?)

e Do you have any more luggage? (Vocé tem mais alguma bagagem?)

o What is your final destination? (Qual seu destino final?)
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Nesse processo foi possivel perceber que o agente de aeroporto necessita saber em
inglés cumprimentos, horarios e vocabuldrios especificos. Eles sao fundamentais para que o
trabalho seja realizado de forma inclusiva assim atenderd o maior nimeros de clientes e
amenizard os desafios da comunicacdo em lingua inglesa.

Algumas palavras sdo fundamentais para que aconte¢a a uma melhor comunicacao
entre a equipe aeroportudria e os passageiros como Arrivals — voos de chegada, Departures
— voos de partida, Boarding pass — cartdo de embarque, Gate — portao de embarque,Passport
— passaporte, Visa — visto, Delayed — voo atrasado, On time — voo no hordrio previsto,
Boarding — embarcando, Luggage — bagagem, Carry-on luggage — bagagem de mao,

Baggage Claim — drea das esteiras para retirar as bagagens dentre outras.

4.2 Embarque aéreo e seus desafios de comunica¢ao em lingua inglesa

O processo de embarque aéreo, delineando o0 momento em que 0s passageiros iniciam
sua entrada na aeronave ap0s realizar o check-in e passar pelos procedimentos de inspecdo do
aeroporto. Destaca-se a importancia crucial de cumprir o hordrio estipulado pela empresa
aérea para a apresentacdo ao embarque, sempre antecipando-se ao hordrio de partida do voo
indicado no cartao de embarque.

Adicionalmente, € ressaltada a possibilidade de alteragdes no hordrio do voo e no
portdo de embarque, incentivando os passageiros a manterem-se atentos aos painéis de
informacdes e avisos locais para eventuais atualizacdes. A secdo também destaca os requisitos
essenciais para o embarque, incluindo a necessidade de estar no portdo no horério indicado,
ter consigo o cartdo de embarque e a documentagdo pessoal obrigatéria, bem como a
importancia de seguir as orientagdes da companhia aérea.

Durante o embarque internacional, sdo necessdrias algumas orientacdes referente as

etapas que incluem, em qual fase ele estd, horarios, nimero de portdo, tais como:

e Flight xxx is now boarding. (Voo xx esta embarcando agora)

o Flight xx has been cancelled. (Voo xx foi cancelado)

o Flight xx has been delayed. (Voo xx esté atrasado)

o  Would passenger xx please come to... (Passageiro xx por favor venha...)

o This is the final call for flight xx to... (Essa ¢ a tltima chamada para o voo xx
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em direcdo a...)

e Please make your way to Gate 10. (Por favor, dirija-se até o portao 10)

o The flight is delayed. (O voo esta atrasado)

® Proceed to gate. (Embarque imediato)

o Where is Gate 2? (Onde € o portdo 27)

e Please show your ID at the boarding gate. (Por favor, mostre sua identidade
no portdo de embarque)

o The Flight xx to xx is now boarding at Gate 1. (O voo xx para xx estd

embarcando agora no Portdo 1)

Durante o embarque sdo utilizados alguns speeches padrdes, em que o agente se

apresenta e da orientagdes sobre o voo. Por exemplo:

e Good morning/afternoon/evening dear passengers traveling with xx , my
name is xx, and I will be in charge of boarding flight xx with destination to

xX. (Bom dia/tarde/noite, queridos passageiros viajando com a xx. Meu nome é
Xxx, e serei responsdvel pelo embarque no voo xx com destino a xx.)

e Boarding will begin in approximately xx minutes. (O embarque comecgard
em aproximadamente xx minutos)

e This is the last call for passengers on XX flight xx flying to xx, we don’t
want to fly without you, so please proceed to gate number xx immediately.

Thank you (Passageiros XX do voo xx com destino a xx. Esta é a iultima

chamada para embarcar e ndo queremos partir sem vocé. Dirija-se com

urgéncia ao portdo niimero xx. Muito obrigado(a).

4.3 Atendimento a passageiros com necessidade de assisténcia especial e seus desafios de

comunicacao em lingua inglesa

De acordo com a Resolucio ANAC n° 280/2013, Passageiros com Necessidade de
Assisténcia Especial (PNAEs) incluem pessoas com deficiéncia, idosos a partir de 60 anos,
gestantes, lactantes, pessoas com crianca de colo, pessoas com mobilidade reduzida e
qualquer individuo com limitacio na autonomia como passageiro devido a condicdo

especifica.
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Os PNAEs tém direito aos mesmos servigos oferecidos aos usudrios em geral, mas
com atendimento prioritdrio em todas as fases da viagem e durante o contrato de transporte
aéreo. Isso inclui prioridade sobre passageiros frequentes. Suas necessidades especiais devem
ser atendidas, garantindo acesso a informagdes, instrucdes, instalagdes aeroportudrias,
aeronaves e veiculos disponiveis aos demais passageiros do transporte aéreo.

Também existem situagdes em que hd passageiros estrangeiros que necessitem de
assisténcia especial, como cadeira de rodas ou acompanhamento durante o check in e
possivelmente até o embarque. De acordo com a norma especifica da ANAC, para garantir a
assisténcia adequada durante sua viagem aérea para o passageiro com Necessidade de

Assisténcia Especial (PNAE), sao utilizadas as seguintes frases:

e Will you need any assistance to the gate? (Serd necessdrio algum
acompanhamento até o portdo?)

e Will you require a wheelchair during boarding or check-in? (Serd
necessdrio o uso de cadeira de rodas durante o embarque ou check-in?)

e Would you like assistance from our team during the stages of your
flight? (Gostaria de um auxilio da nossa equipe durante as etapas do

voo?)

5. CONSIDERACOES FINAIS

A presente andlise ressalta que o dominio do inglés ndo € apenas uma competéncia
desejavel, mas um requisito essencial e um diferencial notdvel para os profissionais da
aviacdo. A comunica¢do fluida no idioma do passageiro torna-se crucial, ndo apenas para
facilitar interacOes cotidianas, mas também para enfrentar situacdes especificas, como
conflitos e contingéncias.

O objetivo do trabalho foi alcangado pois foi mostrado o qudo importante € a
capacitacdo de aerovidrios para uma melhor experiéncia desses turistas. A capacidade de se
expressar claramente e compreender as necessidades e preocupagdes dos passageiros contribui
significativamente para a eficiéncia e seguranca dos processos.

Foram apresentados ainda os desafios e como a que devem ser consideradas para

promover uma comunica¢do mais inclusiva. Apresentando a importancia do aerovidrio na
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constru¢do e no desenvolvimento da aviagdo diariamente, a lingua como desafio didrio em
diversas etapas realizadas nos aeroportos, abrangendo desde a seguranca operacional até a
comunicacdo. Confirmando sua importancia e garantindo a padroniza¢do dos servicos em
conformidade com a ANAC.

Além disso, reconhece-se que muitos termos e protocolos especificos da aviacdo tém
origem no inglés, consolidando ainda mais a importancia do idioma no ambiente de trabalho.
Entretanto, essas conclusdes s6 foram possiveis devido a experiéncias vividas, ndo somente
através de estudos ja realizados anteriormente. Portanto, a habilidade de se comunicar
proficientemente em inglés atende as demandas necessdrias e possibilita uma interacao
assertiva. Nesse contexto, o dominio do inglés contribui para as operacdes aeroportudrias e

na exceléncia no setor da aviacgao.
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