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Resumo - Compreender o processo de comunicagdo e como este é inserido no processo de no
gerenciamento da tripulacéo de aeronaves através do treinamento de CRM, é a questéo relevante do artigo.
O CRM é uma importante ferramenta utilizada como fator contribuinte para evitar acidentes, que
possivelmente podem ser gerados pela falha do gerenciamento na cabine, sendo uma atividade conjunta na
qual o piloto deve trabalhar junto a tripulacdo para concluir os objetivos com seguranca de vbo. Portanto,
este estudo objetivou compreender a natureza do processo de comunicagdo e como ocorre sua inser¢ao no
gerenciamento da tripulacdo. A coleta de dados fez-se através de informes bibliograficos e de documentos
utilizados no processo de CRM - Crew Resource Management. A andlise dos dados obtidos aponta a
importancia da comunicacdo nas organiza¢cfes e sua contribuicdo para que a missdo seja executada com

éxito.

Palavras-chave: Comunicacdo; Gerenciamento da Tripulagcdo; Crew Resource Management.

Area do Conhecimento: Psicologia
Introducao

A comunicagdo é uma necessidade social, para
Thayer (1972) é um processo pelo qual os
individuos e as organizagfes se relacionam e se
influenciam. O significado do termo comunicacdo
pode ser demonstrado pela simples divisdo do
termo comum+acédo, advindo o significado “acéo
em comum”. Tal significado deve ser entendido
como um mesmo objeto de consciéncia e néo
coisas materiais. A acdo ou atividade realizada
nao recai sobre a matéria, cuja intencao é realizar
para Martino (2001): “o ato de duas (ou mais)
consciéncias com objetos comuns”.

Aguiar (2004) declara que todos os significados
encontrados para o termo comunicacdo remetem
a idéia de relagdo e, 0 processo comunicativo
prevé a existéncia de dois elementos que se
interagem, sendo que a natureza deles é que vai
dar origem a diferentes estudos do fenbmeno.
Existem duas maneiras de a comunicacdo
influenciar ou alterar o comportamento das
pessoas, segundo Thayer (1972), pode ser pela
forca fisica ou pelo poder de comunicagéo.

A vida cotidiana é sobretudo a vida em forma
de linguagem, sendo que por meio dela, os

individuos interagem com seus semelhantes.
Assim, Berger e Luckmann (1983) apontam que a
compreensdo da linguagem é de suma
importancia para que o individuo compreenda a
realidade da vida cotidiana.

Parry (1972) aponta que a comunicacdo é um
dos temas centrais da Psicologia pelo fato de que:
“o ato da comunicagcdo simboliza a necessidade
que tem a pessoa humana de manter contato com
0 meio.”

Portanto, o combate a fatores causadores de
acidentes aéreos, como falha no processo de
comunicacao € de vital importancia na atividade,
sendo assim, o objetivo do artigo € compreender a
natureza do processo de comunicagdo e como
ocorre sua insercdo no gerenciamento da
tripulacéo, ja que a comunicagdo ocupa um lugar
de destaque entre os pilares do CRM
(Gerenciamento de Recursos de Tripulagdo).

Metodologia

Para a coleta de dados foi realizada uma
pesquisa bibliografica e documental. Os dados
foram obtidos de documentos utilizados no
processo de CRM do Comando de Aviacdo do
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Exército, situado na cidade de Taubaté.
Posteriormente foi realizada uma andlise da
revisdo  bibliografica, iniciando desde a
necessidade da comunicacdo até a seu influencia
no processo decisorio de uma cabine de
aeronave, tendo como material utilizado o
processo de CRM da unidade.

Resultados

Estatisticas referentes a transporte aéreo pelo
mundo comprovam que mais de 70% dos
acidentes aeronauticos tiveram uma evidente
contribuicdo do fator humano. Esse fator de
acordo com Bastos (2009) normalmente &
identificado como falha do piloto, motivando o
surgimento de um novo tratamento para este tipo
de ocorréncia.

Para Moreira (2001) apesar da eficiéncia
técnica e profissional das tripulagbes, aspectos
relacionados ao fator humano, como
relacionamento interpessoal, capacidade de
decisdo e priorizacdo de tarefas, entre outros,
também foram levantados como fatores
contribuintes para um acidente.

Num primeiro momento todo o conhecimento
referente a fator humano estava direcionado para
a interacdo entre piloto, cabine e equipamentos.
Em meados da década de 80, como cita o autor
ocorre uma mudanca provocada por cientistas da
NASA (National Aeronautics and Space
Administration), que passaram a introduzir o
conceito de CRM. No primeiro momento estava
voltado apenas para 0s comandantes, logo o
conceito foi ampliado a cabine e a sigla significava
Cockpit Resource Management, sendo adotada
como recomendacdo mundial, foi estendida para
outros segmentos da linha de frente operacional,
enfocando os aspectos de interagéo da tripulagéo,
da manutencdo, do despacho, do controle,
passando entdo a sigla para Crew Resource
Management.

Nesse contexto, surgiu o CRM, treinamento
voltado aos pilotos e que visa preencher uma
lacuna nos esforcos para melhorar a seguranca de
vbo. O Gerenciamento de Recursos de Tripulacéo
(CRM) refere-se ao uso eficaz de todos os
recursos para obter seguranca e eficiéncia nas
operacdes de vbo.

Para Bastos (2009) atualmente, o treinamento
de CRM é um conceito amplamente difundido na
aviacdo mundial, que busca melhorar o processo
decisério na cabine de vbo, destacando-se a
importancia da comunicacgéo, concentrando-se nas
atitudes e no comportamento dos membros da
tripulacdo, bem como em suas repercussdes em
matéria de seguranca.

O curso ministrado, busca abordar aspectos
gue envolvem a comunicacao eficaz, o briefing e o
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debriefing, a critica, a solucdo de conflitos, a
dindmica da tripulacdo, assertividade, consciéncia
situacional e processo decisério. Por meio de
trabalhos de grupo, de estudo de casos, de
exercicios e de filmes, os pilotos sdo levados a
compreender os conceitos do CRM e adequé-los a
sua propria realidade operacional. Segundo
Bastos (2009) o modelo do programa instituido nas
organizagcbes €é dividido em trés fases. Uma
instrucao formal em sala de aula, chamada de
fase de conscientizacdo. Uma fase de exercitacéo,
normalmente usando simula¢cbes que sado filmadas
em video e mostradas aos tripulantes. E uma fase
de reforco e reciclagem, onde a organizacédo adota
politicas e procedimentos para reforcar o0s
principios do CRM.

Bastos (2009) descreve a primeira fase é a de
conscientizacdo. E uma fase importante porque
padroniza 0s conceitos sobre o CRM e permite
gue os tripulantes comecem a pensar sobre
coordenacdo de tripulacdo e como sua falta
contribui para acidentes. Esta fase pode ter inicio
com a apresentacdo das necessidades do CRM
relacionadas com a comunicacdo, percepcao
situacional, resolucao de problemas e formacao de
tripulacao.

Para o autor a segunda fase ocorre o
treinamento, colocar em pratica com exercicios o
foi aprendido e o feedback. Utiliza-se para atingir
tais objetivos, programas que fornecem a pratica
de trabalho de grupo, assim como questionarios
de medicdo de personalidade e de comportamento
como meio de prover indicacdes aos individuos de
suas proprias personalidades, ou aspectos que
eles ndo tinham percebido anteriormente.
Exercicios de grupo ou dramatizacdo podem
proporcionar uma pratica rica muito Gtil em areas
como processo decisério e outros aspectos
discutidos na primeira fase do curriculo de CRM.

Utiliza-se principalmente o Live Oriented Flight
Training (LOFT) como exercicio de treinamento de
desempenho. Coloca-se a tripulacdo em situacoes
que exijam que exercitem os principios do CRM.
Os cenarios de LOFT bem projetados sédo os que
exigem esforcos coordenados de todos os
tripulantes para 0 sucesso da missao.

A terceira fase é concluida para Bastos (2009)
com o treinamento periédico ou reforco.
Independentemente da efetividade que tiveram as
aulas em sala, as avaliacdes interpessoais, 0s
exercicios de LOFT e as técnicas de feedback,
devem ser praticada no dia-a-dia.

As atitudes indesejaveis e as normas que
contribuem para uma coordenacgéo ineficiente de
cabine se solidificaram ao longo de toda a vida do
tripulante. Para obter o maximo de efeito, 0 CRM
deve ser inserido ao longo de todo o programa de
treinamento, deve ser continuamente reforcado, e
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deve tornar-se parte inseparavel da cultura da
organizacao.

Assim, precisamos detalhar um meio de incluir
esta filosofia na formacado inicial dos pilotos de
asas rotativas

O contetdo programatico e segundo Bastos
(2009) é proposto para que totalize 21 horas/aula,
sendo aplicado em trés dias e visa atender as
duas primeiras fases da metodologia, a fase um
sera composta de disciplinas ministradas em aulas
expositivas, que se seguem:
eDinadmica da Tripulacdo — explora a inteligéncia
emocional por meio da autoconsciéncia, do
autocontrole emocional e do ciclo da ira. Passa
pelo relacionamento interpessoal e as técnica da
sintonia. Finaliza estudando a lideranca por
intermédio de seus estilos no gerenciamento de
cabine, do trabalho em equipe e da sinergia.
eComunicacdo — elucida as barreiras na
comunicacdo verbal e ndo-verbal, analisa casos
em que a falha de comunicacdo levou a graves
acidentes e discute como usar eficazmente esse
recurso no gerenciamento da cabine.

*Consciéncia Situacional — ensina como identificar
os sinais fisicos e psicoldgicos do estresse e da
fadiga de vbo, discute como administrar esses
fatores.

*Processo Decisorio — enfatizando o erro humano
e a violacdo operacional mostra as atitudes
perigosas que comprometem a seguranca de voéo,
discute as habilidades necessarias ao piloto no
processo de tomada de decisdo e trabalha as
armadilhas operacionais do véo.

*Estudos de Caso — analisa acidentes aéreos que
tiveram como causas primarias questdes ligadas
ao fator humano (erro e falta de coordenacao).

A fase dois representa o trabalho de grupo e o
LOFT. E um exercicio de treinamento de
desempenho. Coloca-se a tripulacdo em situacoes
que exijam a aplicagdo dos principios do CRM.
Deve-se usar exercicios de situagdo com auto-
avaliagdo através de video.

Como vantagens desta proposta, Bastos (2009)
aponta, a melhoria da seguranca de v6o e a
propagacao da doutrina, com os novos pilotos
como importante elo, e as desvantagens € que
possivelmente aparecera possibilidade de conflito
entre os pilotos recém-formados e os tripulantes
mais experientes que ndo tenham conhecimento
da filosofia do CRM.

O combate a fatores causadores de acidentes
€ de vital importancia na atividade aérea.
Objetivando assim, melhorar a seguranca de voo,
observa-se a importancia do treinamento de CRM
para este contexto. A andlise dos dados obtidos
aponta que a comunicagdo nas organizagdes
influéncia diretamente no éxito da missao.

Discussao
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Os varios métodos de comunicacao afetam o
comportamento de uma organizacdo, sendo
assim, para Griffin e Moorhead (2006) estar mais
atento aos processos permite comunicar aos
colegas o que foi realizado.

Na concepcdo de Etzioni (1989) “as
organizacbes sdo unidades sociais (ou
grupamentos humanos) intencionalmente
construidas e reconstruidas, a fim de atingir
objetivos especificos.”

Entende Etzioni (1989) que as organizacdes
sdo caracterizadas por divisbes de trabalho, de
poder e responsabilidades de comunicacdo, que
ndo devem ser causais ou determinadas pela
tradicdo, mas devem ser planejadas com intencéo,
a fim de se tornar realizacdo de objetivos
especificos, pela existéncia de um ou mais centros
de poder que tem a funcdo de controlar os
esforcos combinados da organizagdo e o0s
conduzem para seus objetivos e pela substituicdo
do pessoal, quando necessario.

Para Griffin e Moorhead (2006) na
comunicacao é essencial no processo de tomada
de decisfes, assim como a informacdo e o
compartilhamento dessa informacao séo
necessarios para definir problemas, gerar e avaliar
alternativas, implementar decisdes e controlar e
avaliar resultados.

Seus propdsitos, de acordo com os autores na
organizacdo € alcancar acgbes coordenadas,
compartilhar informac8es e expressar sentimentos
e emocoes.

Nas organizacdes as pessoas comunicam por
meios  escritos, orais e nao-verbais. As
comunicacdes escritas incluem cartas,
memorandos, e-mails, relatérios entre outros. A
comunicacdo oral € tipo mais comumente
utilizado, Griffin e Moorhead (2006) acrescentam
gue sdo elementos pessoais expressdo faciais,
linguagem corporal e ambientais, sdo formas de
comunicacao ndo-verbal.

A comunicacdo serve para quatro importantes
funcbBes, destaca Robbins (1999) sao elas,
controle, motivacdo, expressdo emocional e
informacdo. A comunicagdo serve para controlar a
comportamento de um grupo de diversas formas.
Como exemplo, as hierarquias de autoridades e
orientacdes formais as quais os demais devem
obedecer. Gera a motivagdo quando esclarece
para os empregados o que deve ser feito, o
guanto estdo bem e o quanto ainda podem
melhorar 0 desempenho, caso esteja abaixo do
esperado.

Das habilidades de comunicag¢édo, duas sédo
ligadas a area de codificacdo que séo a escrita e a
palavra, duas estdo na area de decodificacéo,
leitura e a audicdo, sendo que esta Ultima é
essencial tanto para a codificacdo quanto para a
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decodificacdo. Obviamente que existem outras
variaveis aponta Torquato (1986) que influenciam
no processo de comunicacdo, algumas de
natureza psicolégica, como atitudes das fontes de
comunicacdo, atitudes consigo mesmo, atitudes
para com 0s receptores, atitudes para com o0s
assuntos.

Robbins (1999) acredita que a comunicacao
pode proporcionar uma liberacdo para a
expressdo emocional dos sentimentos e para a
satisfacdo de necessidades sociais. Sua funcao
final é de facilitar a tomada de decisdo, que
fornece a informacéo de que o grupo precisa para
tomar decisdes transmitindo os dados para
identificar e avaliar as alternativas de escolha.

As vezes o superior acha que conseguiu ser
claro o suficiente com seu subordinado para que
entenda a mensagem emitida, entretanto, muitas
vezes esquece que a comunicacdo pressupde o
entendimento da mensagem pelo receptor.

A comunicacdo interpessoal é a base da
comunicacdo organizacional em razdo dos
beneficios que se pode adquirir no relacionamento
com outras pessoas, tanto na aquisicdo de
informacdo como para sua compreensdo, sendo
assim permitindo maior interacdo com o outro.

O comportamento humano e as relacdes
interpessoais tém sido objetos de investigacdes e
explicacBes ao longo de sua historia. As atividades
mais comuns da vida humana se tornaram
verdadeiramente complexas quando se comeca a
conceitua-las. Em todos os campos de
conhecimento, 0 estudo sobre como as pessoas
se relacionam mutuamente tem ocupado uma
grande parcela da “energia cerebral do mundo”
como destaca Littlejohn (1988).

Bordenave (2006) descreve que a
comunicacdo se confunde com a prépria vida. O
homem tem tanta consciéncia de que comunica
como tem de que respira ou anda, sendo assim, “a
comunicacdo € uma necessidade basica da
pessoa humana, do homem social.”

Katz e Kahn (1987) o primeiro objetivo das
pessoas que estdo em posicdo executivas ou
supervisoras € dirigir, coordenar e controlar as
pessoas que estdo abaixo. Geralmente tais
pessoas nao tém o habito de ouvir seus
subordinados, por sua vez, os subordinados
também mais esperam ouvir seus chefes de que
serem ouvidos, também a informacgéo alimentada
linha acima é utlizada com a finalidade de
controle. Provavelmente, os chefes ndo receberéo
de seus subordinados informacfes que possam
conduzi-los a decisdo que os atem de maneira
adversa.

Segundo Etzioni (1974) cada organizacdo tem
sua forma de comunica¢cdo, como organizacdes
coercitivas: forma de comunicacdo predominancia
das comunicacbes instrumentais, ha pouca
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comunicacdo no  sentido ascendente, a
comunicacao expressiva no sentido descendente
€ rara, mas no sentido horizontal ela se torna um
meio basico para informar e reforcar atitudes
desejadas. Organizacdes normativas:
predominancia da comunicacéo expressiva, para o
alcance de suas metas, as organizacbes
normativas necessitam manter um fluxo intenso de
comunicacao expressiva no sentido descendente.

As lacunas de comunicacdo ocorrem com
menos freqiiéncia em organizacBes normativas,
para o0 autor onde as eltes sdo menos
diferenciadas, a alienacdo €é minima e a
concordancia entre participantes de niveis
inferiores e representantes € elevada. Nas
organizacdes utilitarias, a énfase nas
comunicacdes instrumentais verticais como
condicdo de producdo efetiva. A comunicagéo
expressiva horizontal depende da existéncia de
relacionamento paralelos dentro das organizacdes
e do grau em que os individuos sdo membros das
mesmas coletividades externas.

De acordo com Argenti (2006) quanto mais
forte for o senso de confianga, compromisso e
envolvimento entre lideres e liderados, menos
frequentemente estes recorrerdo aos meios
informais de comunicagdo como Unica forma de
expressar sua voz e ouvir dos companheiros de
trabalho.

A eficacia na comunicagdo para Torquato
(1986) deve ser vista como a potencialidade do
emissor de afetar os outros, de forma a fazé-los
entender suas intencdes e também o potencial
deste emissor de ser afetado pelos outros, de
maneira que haja vantagens para si e ou para as
organizacdes.

As escolhas adequadas, acrescenta Torquato
(1986) que também contribui para se atingir niveis
de expectativas desejaveis para o0s atos
comunicativos.

Também ha de se mencionar que para
Torquato (1986) :“as comunicacdes altamente
empaticas sdo comunicagbes eficientes.” A
empatia pode ser conceituada como sendo o
processo pelo qual o individuo chega 4&as
expectativas, as antecipacdes das condicdes
psicoldgicas de outrem.

A capacidade de empatia segundo Berlo
(2003) é de vital importancia para a compreensao
do que as pessoas dizem, sentem ou pensam, ou
seja se colocar no lugar do outro, por meio da
comunicacdo o homem melhora sua capacidade
de influenciar e de ser influenciado e quando o
individuo, lider ou liderado, consegue se colocar
no lugar do outro, ele tende a ndo ser tao
apressado em seus julgamentos, tende a ser mais
generoso.

A comunicacao interpessoal para Berlo (2003)
promove a interacdo entre individuos ou grupos e
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envolve as questdes de interdependéncia entre a
fonte ou transmissor e o receptor como condi¢édo
necessdria & comunicacdo humana. Por meio da
comunicacdo interpessoal, Torquato (1986)
acrescenta que o0s interlocutores participam
diretamente dos problemas, discutem e trocam
idéias, tiram conclusdes durante a troca de
informacdes.

Littlejohn (1988) descreve a comunicacao
interpessoal € um processo de estabelecimento e
manutencdo de relagcdes, envolvendo a
percepcdo. Seus padres estabelecidos na base
de necessidades interpessoais. Envolve a
apresentacao do “eu” a outros, por meios de pistas
verbais e ndo verbais. E uma de suas metas
primarias € a maior compreensdo entre 0s
comunicadores.

Na comunicacdo interpessoal, ¢ de suma
importancia buscar conhecer a personalidade, as
emocdes, a percepcdo e os valores do outro com
o0 qual se relaciona, assim como é importante
desenvolver habilidades como saber ouvir,dar e
receber feedback, e utilizar linguagem acessivel.

Hersey e Blanchard (1986) advogam que na
comunicacao o que conta, de fato sdo as pessoas.
E se ha propdésito de entendé-las melhor, é preciso
observar o seu comportamento, para assim se
chegar a uma compreensao valida dos seus
valores e do que este comportamento representa.

Quando se pretende conhecer ou entender o
comportamento humano € importante atentar-se
para o conceito de personalidade. Para Bergamini
(2005) as diferencas individuais representam ao
mesmo tempo um beneficio e um grande desafio
para as organizacBes e podem inclusive, torna-se
num grande causador de problemas se nao
levadas em conta, como as pessoas Sé&o
diferentes, elas ndo devem ser tratadas de mesma
forma,“...cada pessoa merece um tratamento
individualizado para sentir-se mais confortavel
dentro da sua prépria personalidade. Isso lhe
assegura consolidar sua verdadeira auto-imagem”.

As emocdes constituem outro elemento
importante para a comunicacdo. Bergamini (2005)
entende que as emocdes constituem um aspecto
subjetivo da personalidade de cada um,
caracterizando-se “como uma funcdo psiquica de
dificil acesso, uma vez que nao é possivel estuda-
la de maneira direta.”

Adler (2002), relata que ocultar emoc¢des pode
ser pessoalmente frustrantes e pode impedir o
crescimento e prosperidade dos relacionamentos.
Embora sentir e demonstrar muitas emocdes
aumenta a qualidade dos relacionamentos
interpessoais, nem todos o0s sentimentos sé&o
benéficos, como por exemplo, a raiva, depresséo,
o terror e o cilme pouco fazem para ajudar o
individuo a se sentir melhor ou a para aprofundar
seus relacionamentos.
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Para Bergamini (2005) o amadurecimento
emocional ndo é facil de ser atingido, uma vez que
ele pressupfe que a pessoa aprenda e capitalize
suas experiéncias sobre vivéncias anteriores, isto
€, possa evoluir 8 medida que os anos passam.

Também a percepcao esta intimamente ligada
a comunicacgado, alias, afirma Bordenave (2006)
que a percepcdo € 0 primeiro passo da
comunicacdo e “é um fendbmeno de informacao
sobre 0 meio ambiente.”

Na concepcdo de Bordenave (1984) nao é
possivel duas pessoas perceberem a realidade
exatamente da mesma forma, pois cada individuo
tem sua propria dindmica mental e cada pessoa
tem repertérios diferentes de experiéncias,
conhecimentos, crencas, valores, atitudes e
signos. Além do que cada pessoa tem habilidade
perceptiva diferente.

Ndo € necessario que lideres e liderados
tenham estilos semelhantes, para Hersey e
Blanchard (1986) as pessoas nao precisam ter
personalidade iguais para serem compativeis. O
gque € necessario é que compartihem as
percepcdes dos seus papéis e tenham objetivos e
metas em comuns. Muitos dos problemas de
comunicacdo ocorridos nas organizacdes estédo
relacionados ao ato de ouvir.

Sem duavida, aprender a ouvir € uma das
maiores dificuldades enfrentada pelo homem, seja
em sai vida pessoal, seja na vida organizacional.
Sendo assim, a assertividade de Vigneron (1996)
descreve que a maior dificuldade na comunicagéo
ndo ¢é dizer, mas ser ouvido parece bem
apropriada.

Segundo Robbins (2002) o ato de saber ouvir
ndo € um ato passivo, requer atividade mental e
fisica. Ouvir é mais que captar as vibracbes
sonoras, € compreender aquilo que se escuta.
Ouvir demanda prestar atencdo, interpretar e
lembrar-se de estimulos sonoros.

O autor informa que uma pessoa normal fala a
um ritmo de 125 a 200 palavras por minuto e um
ouvinte comum consegui absorver até 400
palavras, ou seja, tal diferenca deixa muito tempo
para que a mente figue ociosa e tenda a divagar
enquanto escuta, um ouvinte ativo tenta preencher
esse tempo ociosa, concentrando-se intensamente
no que o orador esta dizendo e tentando ignorar
0S muitos pensamentos que insistem em criar
distracdo. O ouvinte ativo busca compreender
mais aquilo que o orador pretende comunicar do
gue aquilo que deseja entender. Demonstra
aceitacdo do que esta sendo dito e ouve com
empatia, sem julgar o conteddo. Assume a
responsabilidade pela integridade da informacéo,
fazendo todo o necessario para captar plenamente
o significado que o arador pretende dar a a
comunicacao.
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O feedback determina o ciclo da comunicacéo.
A retroalimentacdo recebida dos superiores influi
diretamente nos niveis de satisfacdo e de
motivacdo no trabalho dos subordinados. Benitez
(2001) quanto maior for o feedback, mais eficaz
tende a ser o processo de comunicacdo, porque
permite que os administradores saibam se suas
instrucdes foram compreendidas e aceitas. Outro
fator relevante destacado por Moscovici (2003) é o
fato da pessoa a qual se destina o feedback nao
estar preparada psicologicamente para recebé-lo,
ou nao o deseje nem sinta a sua necessidade.

Para a superacdo de tais dificuldades,
Moscovici (2003) sugere: o estabelecimento de
uma relacdo de confianga reciproca que diminua a
barreiras entre o emissor e o0 receptor; o
reconhecimento de que retorno é um processo de
exame conjunto; a aprendizagem de saber ouvir e
receber feedback sem reagBes emocionais
intensas e a aprendizagem de dar feedback de
forma habilidosa, sem conotacdo emocionais
intensas.Também n&o se pode excluir, de acordo
com Moscovici (2003) os dados subjetivos
referentes a sentimentos também sao importantes
no processo de feedback, pois podem justificar
comportamentos tanto de emissores quanto de
receptores.

A habilidade da comunicacdo na concepg¢éo de
Simdes e Favero (2003) determina o sucesso e 0
fracasso da lideranca. A  comunicacao
estabelecida de foram eficaz, com transparéncia e
emitida de forma clara para equipe, traz
consequéncias positivas para a experiéncia de
lideranca, configurando como ponto forte.
Entretanto para Sim&es e Favero (2003) “se existe
dificuldade em expressar-se ou falta de clareza
nas colocacdes, experiéncias de lideranca estara
fadada ao insucesso, caracterizando um ponto
fraco.” Uma comunicacao eficaz é responsavel por
um ambiente de trabalho produtivo e harmonioso,
gerando um clima de confianca e credibilidade.

Segundo Levek e Malschitzky (2009) o
processo de comunicagdo possibilita a troca de
idéia pelo qual: “o lider cria uma visdo e os
colaboradores desenvolvem e compartilham idéias
sobre a melhor forma de efetiva-la.” Embora o
acesso e disponibilidade a tecnologia ajudem a
criar ambientes mais atualizados e competitivos, é
a forma como as pessoas se relacionam que é
para a existéncia da convivéncia interpessoal.

A comunicacdo interpessoal depende da
atuacao direta das pessoas com as pessoas. Por
isso os lideres precisam fomentar a volta dos
colaboradores satisfeitos, inspirando ao pessoal
confianga, respeito e espirito de equipe, sendo
receptivos e levando adiante as melhores idéias,
promovendo maior comprometimento e alcance
dos objetivos.
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Concluséo

O inicio deste trabalho apresenta o quanto a
comunicagdo esta presente a todo 0 momento e o
qguanto é primordial nas organizacoes.

Ficou evidenciado que o CRM é uma
importante ferramenta para diminuir a incidéncia
de acidentes gerados pelo deficiente
gerenciamento da tripulacdo. Apresentou as trés
fases adotadas no processo de CRM.

Diante desse contexto, torna-se claro que o
objetivo do trabalho foi alcancado, pois como
demonstrado, apresenta a importancia da
comunicacdo na aplicacdo do CRM, tendo um
acréscimo na seguranca de véo ao dotar o piloto
de helicéptero de meios para melhorar seus
processos decisorios em situacdes de risco e
conduzir sua tripulacdo durante as operacdes
aéreas. O CRM ¢é apenas uma etapa, porém cada
etapa que for implementada, colocara mais
proximo de um vdo seguro.

Para finalizar e representar a esséncia deste
trabalho, fica claro que dificilmente os pilotos de
uma tripulacdo estardo conscientes de suas
deficiéncias. Ha pouquissimas oportunidades no
ambiente aéreo para avaliacdo de seu préprio
nivel de conhecimento. Poucos pilotos tém
consciéncia de sua propria falta de informagéo. E,
se ndo fosse assim, certamente buscariam um
treinamento mais efetivo e completo.

A implantagdo de um curso teorico de reduzida
duracéo significa uma atitude de pequeno esforgo
gque podera trazer grandes beneficios para a
melhoria do pensamento de seguranca.
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