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Etica e exclusdofinclusio social: um pan-
orama brasileiro

Fabia Trentin

Meta da aula

Apresentar algumas formas de exclusao e inclusao social na
sociedade brasileira.

Objetivos

Esperamos que, ao final desta aula, vocé seja capaz de:
reconhecer indicadores de exclusao/inclusao social;
avaliar alguns indicadores de exclusao social;

reconhecer alguns diplomas legais que regulamentam a
inclusao social no Brasil;

identificar formas de exclusao social que ocorrem no
Brasil.

Pré-requisito

O foco desta aula sera sobre o tema inclusao/exclusao social.
Sendo assim, relembre os conceitos de Turismo que ja foram
apreendidos em disciplinas anteriores e o conceito de Etica
que ja foi estudado nas primeiras aulas desta disciplina.




Aula 10 « Etica e exclusao/inclusao social: um panorama brasileiro

B Indicador social

E uma medida em geral
quantitativa dotada de
significado social
substantivo, usado para
substituir, quantificar

ou operacionalizar um
conceito social abstrato,
de interesse teorico (para
pesquisa academica)

ou programatico (para
formulagao de politicas
pblicas). E um recurso
metodologico, empiri-
camente referido, que
informa algo sobre um
aspecto da realidade
social ou sobre mudangas
que estao se processando
na mesma (JANNUZZI,
2006, p. 15).

Introducao

Entao, animado para mais uma de nossas aulas? Hoje o assun-
to é bem atual e interessante. Abordaremos a exclusao/inclusao
social e como o turismo pode contribuir para melhorarmos a si-
tuacao dos cidadaos brasileiros, assim como a sociedade de um
modo geral. Neste sentido, para esta aula, queremos que vocé
esteja atento para identificar as formas e as areas de exclusao
social no Brasil.

Vocé ja se questionou a respeito do que é a exclusao social? Em
que consiste? Quais as formas de exclusao social? E sobre a in-
clusao social? Provavelmente vocé ja leu reportagens, livros ou
viu filmes que retratam a exclusao social na realidade brasileira.
Mais dificil & termos noticias da inclusao, embora existam.

E vocé ja estudou algum caso, ou tem em mente algum exemplo
em que o turismo contribuiu para a inclusao social? Precisaremos
de seus esforcos no que se refere a interpretacao de graficos, pois
estes sao imprescindiveis para a compreensao de dados referen-
tes a algumas situagdes de exclusao existentes na sociedade bra-
sileira como um todo, assim como no turismo.Teremos duas aulas
sobre o tema. A primeira apresentara a exclusao social a partir de
alguns indicadores e sua aplicagcao em situagoes que demonstram
exclusao por género e escolaridade, por exemplo. Na segunda,
apresentaremos alguns exemplos de como o turismo pode con-
tribuir para a reducao da exclusao social das pessoas, ao mesmo

tempo em que promove sua inclusao na sociedade.

Indicadores sociais da exclusao/inclusao
social no Brasil

Pochmann et al. (2005) e Januzzi (2006) propuseram alguns
indicadores sociais para analisar a exclusao/inclusao social no pais,
como veremos a seguir. Para que vocé tenha conhecimento acer-
ca destes, apresenta-los-emos nos Quadros 10.1 e 10.2 relacio-

nando os indicadores com os quais esses dois autores trabalham.
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Quadro 10.1: Indicadores utilizados para mensurar a exclusao social no Brasil

Educacao Alunos/faixa etaria; turmas/salas de aula; docentes/remuneracao; etc.

Numero de leitos, médicos e enfermeiros por mil habitantes no

Saude . . .
Brasil e em paises selecionados.

Destino do lixo; déficit de moradia; esgotamento sanitario; abasteci-
Habitacao mento de agua; iluminagao elétrica;
densidade de moradores por domicilio; etc.

Teatros; bibliotecas; museus; casas de cultura; escolas de samba;

Cultura e ' AU . . .
grupos de “hip hop”; patrimdnio histérico material e imaterial; etc.
- Infraestrutura de telecomunicagoes; infraestrutura de informatica;
Informatica . . .-
internet e comércio eletrénico; etc.
Pobreza relativa Renda média familiar per capita.

Nao remunerados; subocupados com renda monetaria inferior a /2
Trabalho decente SM; subocupados com jornada semanal de trabalho inferior a 14
horas semanais; etc.

Previdéncia social Cobertos pela Previdéncia; nao cobertos pela Previdéncia.

Fonte: Adaptado de Pochmann (2005).

Os aspectos considerados por Pochmann sao semelhantes
aos aspectos que Januzzi apresenta no que se refere a exclusao
social. Alguns indicadores é que sao contemplados em detrimen-

tos de outros, no entanto, os temas permanecem O0S mesmaos.
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Quadro 10.2: Indicadores sociais

Demografia e saude

Educacao e cultura

Mercado de trabalho

Renda e pobreza

Habitacao e infraestrutura
urbana

Qualidade de vida e meio am-
biente

Politico-sociais e de opiniao
publica

Indices de Desenvolvimento e
Pobreza Humanos

Fonte: Januzzi (2006).

Taxa de natalidade.

Taxa de crescimento demografico.

Carga de dependéncia de criangas e idosos.

Taxa de urbanizacao.

Taxa de mortalidade infantil.

Esperanca de vida ao nascer.

Taxa ou proporgao de 6bitos por causas.
Indicadores de morbidade e atendimento a saude.
Indicadores de desnutrigao.

Coeficientes técnicos de recursos.

Taxa de analfabetismo.

Escolaridade média.

Taxa de atendimento escolar.

Taxa de desempenho no sistema escolar.
Coeficientes técnicos de recursos.
Indicadores de acesso a informacao e cultura.
Indicadores de ciéncia e tecnologia.

Taxa de participacao.

Taxa de desemprego aberto e oculto.

Indicadores de estruturagao do mercado de trabalho.
Rendimento médio do trabalho.

Renda ou PIB per capita.

Renda familiar média.

indice de Gini para distribuicdo de renda.

Parcela da massa apropriada pelas familias.

Posse de bens duraveis e classe socioeconémica.
Indicador de pobreza como insuficiéncia de renda.
Indicador de pobreza como caréncias multiplas.
indices de custo de vida.

Proporcao de domicilios adequados.
Taxa de cobertura dos servigos urbanos.
Indicadores de infraestrutura de transporte.

Indicadores subjetivos da qualidade de vida.
Indicadores de criminalidade e homicidios.
Indicadores de alocagao de tempo.
Indicadores ambientais.

Indicadores de acesso a direitos.

Taxa de sindicalizagao e associativismo.
Taxa de comparecimento as elei¢oes.
Indicadores de opiniao publica.

IDH — indice de Desenvolvimento Humano

10
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E a partir da realidade revelada por meio dos indicadores
sociais que se tem um panorama geral da sociedade brasileira no
aspecto social, permitindo, desta forma, que as politicas publicas
sejam delineadas com o intuito de melhorar os resultados apon-
tados pelos indicadores.

Neste sentido, os indicadores nos auxiliam na leitura da
exclusao/inclusao social, possibilitando direcionar e redirecionar
os aspectos necessarios para a promocao da inclusao social.

De acordo com Magalhaes (2009, p. 241), é somente a par-
tir da vontade politica da nacao que sera possivel implementar
mudancas necessarias para que o pais promova o crescimento e

elimine a desigualdade social. Assim:

(Ao Estado) Cabe-lhe o papel fundamental de mobilizar as
energias nacionais como catalisador e formulador de um
projeto nacional, que desperte no inconsciente coletivo o
desafio de participar de um esforco coletivo de transformar
a realidade brasileira, para que cada um se sinta integrante
do mutirao coletivo, a partir de um projeto nacional que ir-
mane o povo e 0 governo, usando o Estado e os seus instru-
mentos de poder para a efetiva implementagao do projeto.
Pois, nao se tem exemplo na histéria dos povos de qualquer
pais que tenha chegado a condi¢ao de plenamente desen-
volvido, sem que o Estado tenha sido o elemento organiza-
dor do esforco coletivo (MAGALHAES, 2009, p. 241).

Figura 10.1: A participagao de todos é es-
sencial para o desenvolvimento do pais.

Fonte: http://www.flickr.com/photos/rama_
miguel/3485095631/

11
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Neste sentido, Magalhaes aponta que uma das formas de
se trabalhar a reducao da exclusao promovendo a inclusao social
é por meio da participacao efetiva do Estado no que se refere ao
papel deste, mobilizando todos os cidadaos em prol de um pro-
jeto de desenvolvimento do pais.

Para visualizar a aplicacao de alguns dos indicadores su-
pracitados, apresentaremos a seguir alguns mapas referentes a
exclusao social na cidade de Sao Paulo por meio do indice de
Desenvolvimento Humano (IDH). Sao mapas dos Direitos Huma-
nos com algumas dimensoes analisadas, incluindo: condicao so-
cioecon6mica; crianca e adolescente; mulher; violéncia; e negro.

Quanto mais clara for a cor no mapa, mais precaria é a situacao.

—
n AP
indice de D ol H _IDH nllll‘lr“

EM MAP AR
Distritos do Municipio de S8o Paulo _'_il_*_ELL"i’-‘-&—
2000 Tnpices sac it
O IDH & um indice amplamente utilizado para aferir o
nivel de desenvolvimento econdmico e social de diferentes
ndica paises e permitir comparagdes entre eles. E construido a
e partir de trés componentes basicos: renda, longevidade e
- educagdo. As instiluigdes encarregadas de calcular o IDH
0840 H M PRy 4
[ para diferentes unidades teritoriais, sejam elas paises,
-"-""“ estados ou municipios, usualmente langam méao de
= L] adaptacdes nas varidveis que integram aqueles componentes
om0 basicos, em fungio da disponibilidade de dados com maior
= o ou menor grau de agregacgao.
0630 . P
| No caso da cidade de Séo Paulo. o calculo do IDH
- int icipal levou em consi ¢do as intes variaveis
me para cada um de seus 96 distritos:
0590
= .50 « rendimento do chefe da familia, em face da auséncia de base
0520 segura para o célculo do PIB per capita por distrito
:am municipal;
0450
- » taxa de mortalidade infantil, em substituicao & esperanca de
(] a'm vida ao nascer;
e - taxa de alfabetizagio combinada com a média de anos
0 de estudos, ambas referentes ac chefe da familia, em
- 030 lugar de matriculas por nivel de ensino e taxa de
045 alfabetizagdo de adultos.
18 >
Fonte: PMSP/ Secretaria Municipal do Dy Trabalho & -80TS,

Nota: Realizado com Philcario - hitp:/perso.club-intemet friphilges

Figura 10.2: indice de Desenvolvimento Humano — Municipio de Sao Paulo.
Fonte: http://www39.prefeitura.sp.gov.br/sempla/mm/index.php?texto=corpo&tema_cod=5
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Mapa dos Direitos Humanos
Sistema Introurbano de Monitoramento dos Direitos Humanos - SIM
Subprefeituras do Municipio de 580 Paulo
2005

Garantia dos
Direitos Humanos
Criténios de Classificagio

Il Atagaranta

Bl Boagaransa

B Media garantia
Baixa garantia
Precaria garantia

de Sao Paulo.

Fonte: Coméssdo Municipal dos Direitos Humanos — CMDH.
Sistema Intraurbano de Monltoramento dos Diredlos Humanos — SIM.

Figura 10.3: Mapa dos Direitos Humanos — Municipio de Sao Paulo.

e —
niCiPid
BN AP AS

TH DACE 5 SOC 1ATS

Construido a partir das informagoes que compdem o

SIM — Sisterma Intraurbano de Monitoramento dos
Direitos Humanos, criado pela Comissdo Municipal

de Direitos Humanos, o mapa dos Direitos Humanos
inclui variaveis agregadas em cinco diferentes dimensdes:
sociocecondmica, violéncia, crianga e adolescente,

mulher e negro. Essas dimensdes, tomadas em seu
conjunto, permitem uma andlise da garantia dos direitos
humanos em cada uma das 31 subprefeituras da cidade

Fonte: http://www39.prefeitura.sp.gov.br/sempla/mm/index.php?texto=corpo&tema_cod=5

Mapa dos Direitos Humanos,
do Di P

Sistema Intraurbano de Monitaramento dos Direitos Humanos — SIM
Subprefeituras do Municipio de S8o Paulo
2005

Dimensio Socioecondmica
Trabalho e renda, moradia
salde e educagio

Dimensdo Mulher

-Saide reprodutiva, luta pela participacio
politica & ndo violéncia

-Renda e dessmprego, por género

7 .
{ r

oi s Crianga e Adol

cdo, salde, com
ato infracional e agressdes sofridas

J

&}

Fonte: Comissfo Municipal dos Direitos Humanos - CMOH.
Sislema Intraurbano de Monitoramenio dos Direitos Humanos - SIM,

e ——
cire
noxR A8

stue T EMATICE
IH DICE 8 SOC 1415

Dimensdo Vieléncia

-Homicidio, tentativa de homicidio e lesdo
corporal, por local de ocorréncia
-Homicidio juvenil & morte por aglo
palicial, por local de residéncia

Dimensio Negro

Comparagdo entre populagio negra

& ndo negra: renda e emprego, acesso
& salde, direitos da mulher e violéncia

T s
(o G
4‘}9 =

et ® >
Quilbmetros

Figura 10.4: Mapa dos Direitos Humanos segundo as dimensoes analisadas — Municipio de Sao Paulo.
Fonte: http://www?9.prefeitura.sp.gov.br/sempla/mm/index.php?texto=corpo&tema_cod=5
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Embora estejamos focando a exclusao mensurada a par-
tir de alguns indicadores sociais utilizados para o municipio de
Sao Paulo, é relevante considerarmos aspectos como a exclusao
de deficientes fisicos, auditivos, visuais, mentais e portadores de

deficiéncia multipla, como veremos mais adiante.

[ )
@) atividade

1. Observe as duas tabelas abaixo:

Atende ao Objetivo 1

Rendimento médio mensal real das pessoas de 10 anos ou mais com
rendimento, por sexo e cor ou raga — Brasil — 2001 — 2006.

2001 883 1.033 690 1.120 557
2002 855 1.007 668 1.091 547
2003 784 927 611 1.013 501
2004 782 935 605 997 523
2005 822 971 649 1.053 554
2006 873 1.038 690 1.124 592

Fonte: IBGE, Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios 1992/2006.

Média de anos de estudo das pessoas de 25 anos ou mais, por
sexo e cor ou racga, segundo as Grandes Regides 2006.

6,6 6,8 77 5,6

Brasil 6,7
Norte 6,2 5,8 6,5 73 5,9
Nordeste 5,2 4,9 5,6 6,3 4,8
Sudeste 75 75 74 8,2 6,3
Sul 71 71 71 74 5,6
Centro-Oeste 6,9 6,7 71 79 6,1

Fonte: IBGE, Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios 2006.

14
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Observou?

Se fosse dito que ha exclusao social com relacao as mulheres,
vocé concordaria ou nao? Justifique sua resposta com argumen-
tos baseados nos dados disponibilizados pelas tabelas.

Resposta Comentada

Para responder a questao, oriente-se pelos indicadores quantitativos
referentes ao género, cor e raga tanto do rendimento médio mensal
das pessoas como da média de anos de estudo. Observe, por exem-
plo, a média de anos de estudos das mulheres, e fazendo a correla-
¢ao com o rendimento médio mensal, fica notavel que mesmo com
uma maior média de anos de estudos das mulheres, elas continuam
com um rendimento inferior ao dos homens. Sendo assim, ha de se
concordar que os dados revelam um caso de exclusao social relacio-
nado as mulheres.

Exclusao/inclusao social no Brasil

Para muitas pessoas, exclusdo social remete a condigao de
pobreza. Embora a exclusao nao seja a mesma coisa que pobre-
za, elas sao relacionadas. Leia a seguir uma definicao de pobreza
e exclusao social apresentada por RezendeTafner, no livro Brasil:

o estado de uma nacgao (2005, p. 86):

Na pratica, a pobreza é associada a insuficiéncia de renda.
Diz-se, portanto, que um individuo ou uma familia é pobre
quando a soma de seus rendimentos nao lhe permite sa-
tisfazer as necessidades basicas de alimentagao, transpor-
te, moradia, saude e educagao. Por sua vez, exclusao social
é interpretada de maneira mais ampla e abrange, além da
renda, restricoes a mobilidade social (intra e intergeracoes)

15
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Indigéncia
Refere-se aos indigentes,
ou seja, aqueles que
estao abaixo da linha

de pobreza, de miséria
extrema.

B Casta

Camada social heredi-
taria e endogama, cujos
membros pertencem a
mesma etnia, profissao
ou religiao. No caso da
India, nao é possivel a
mudanca de uma casta
para outra.

derivadas de condi¢bes como racga, sexo, tipo de ocupacao,
condicao socioecondmica, além de fatores culturais, institu-
cionais e politicos (grifo nosso).

Pelo conceito, pode-se entender que o fato de uma pessoa
ser pobre, hoje, ndo quer dizer que ela sera para todo o sempre.
Porém, para que haja melhoria nos indicadores que medem a
pobreza, deve haver politicas publicas que tenham como objeti-
vo a reducao desta e da indigéncia no pais, possibilitando assim
a mobilidade social. Esta ultima esta relacionada a existéncia de
oportunidades nas quais as pessoas tém de se mover entre os es-
tratos da sociedade para nao ficarem condenadas a um sistema
de castas, como ainda se pratica na india, por exemplo.

No Brasil, nao temos sistema de castas, porém, conseguir
a mobilidade social tem sido quase um “milagre” para parte
significativa da populagao brasileira que ainda estd enquadrada
nos estratos sociais de pobreza e indigéncia. A mobilidade esta
diretamente relacionada a condi¢cdes como racga, sexo, tipo de
ocupacao, condicdao socioecondmica, além de fatores culturais,
institucionais e politicos, segundo Rezende e Tafner (2005).

Quanto aos géneros, a Sintese dos Indicadores Sociais
(IBGE, 2006) nos auxilia na compreensao das diferencas a partir

da Figura 10.5, a seguir.

16
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Centro-Oeste

9,07

Regiao metropolitana de
Porto Alegre

Regido metropolitana de
Curitiba

Sul

Regido metropolitana de 20,46

Sao Paulo

Regido metropolitana do
Rio de Janeiro

Regido metropolitana de
Belo Horizonte

Sudeste

Regido metropolitana de
Salvador

Regiao metropolitana de
Recife

Regiao metropolitana de
Fortaleza

Nordeste

Regiao metropolitana de
Belém

Norte

Brasil

0,00 5,00 10,00 15,00 20,00 25,00

® Homens 10% mais ricos da
populagdo ocupada (em
milhdes). Rendimento médio
mensal em salario minimo

B Homens 40% mais pobres
da populagao ocupada (em
milhées). Rendimento médio
mensal em salario minimo

® Mulheres 10% mais ricas
da populagao ocupada (em
milhdes). Rendimento médio
mensal em salario minimo

Mulheres 40% mais pobres
da populagao ocupada (em
milhées). Rendimento médio
mensal em salario minimo

= Total 10% mais ricos da
populagao ocupada (em
milhées). Rendimento médio
mensal em salario minimo

Total 40% mais pobres da
populagao ocupada (em
milhées). Rendimento médio
mensal em salario minimo

Figura 10.5: Distribuicao dos 40% mais pobres e dos 10% mais ricos da populacao ocupada,
seus respectivos rendimentos médios mensais em reais e em salario minimo e relacao entre
rendimentos médios, por sexo, segundo as Grandes Regidoes, Unidades da Federacao e Regides
Metropolitanas — 2005.

Fonte: Trentin (2009); adaptado IBGE, 2006.

A partir da Figura 10.5, podemos observar que nos 10%
da populagao mais rica e ocupada, os homens apresentam os
maiores percentuais em todas as regioes, enquanto as mulheres
representam um percentual menor. Entre as regides metropolita-
nas, Sao Paulo é que concentra um maior percentual de mulhe-
res na faixa dos 10% mais ricos. Sao as mulheres que acumulam
ainda a taxa referente aos 40% mais pobres da populacao ocu-
pada; porém, em termos de Brasil, a diferenca entre homens e

mulheres é praticamente infima.
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Tomando-se o género e a raca, podem-se construir algu-
mas relacoes que seriam empecilhos para a mobilidade social
no Brasil. No que se refere ao género (Figura 10.6), pode-se ob-
servar que existe uma taxa menor de homens desocupados em
detrimento das mulheres. Quando analisamos os valores entre
mesmo género e raca diferente, é possivel identificar que tanto
as mulheres negras como os homens negros apresentam uma
taxa de desocupacao maior se comparada as taxas referentes a

mulheres e homens brancos.

Mulheres negras Mulheres brancas Homens negros Homens brancos

Figura 10.6:Taxa de desocupagao da mao de obra.
Fonte: Adaptado de Pinheiro (2008).

Essa relacdo também aparece nos indicadores relativos a

educacao, como pode ser observado na Figuras 10.7 e 10.8.
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Regiao metropolitana de Porto Alegre
Regiao metropolitana de Curitiba

Sul

Regido metropolitana do Rio de Janeiro
Regido metropolitana de Sao Paulo

Regido metropolitana de Belo Horizonte

H Parda
Sudeste
mNegra
Regiao metropolitana de Salvador W Branca

Regido metropolitana de Recife

Nordeste

Regido metropolitana de Belém

Norte

Brasil

25

Figura 10.7: Taxa de analfabetismo das pessoas de 15 anos ou mais de idade, por cor, segundo
as Grandes Regioes, Regides Metropolitanas — 2005.
Fonte: Trentin (2009); adaptado de IBGE, 2006.

18,00 7
16,00
14,00 -
12,00 B
10 00 — H Brasil
u Norte
m Nordeste
B Sudeste
msul
Centro-Oeste

Até4anos|5a8anos| 9all 12anos |Até4anos|5a 8 anos 12 anos
anos ou mais ou mais

Branca Negra e parda

Figura 10.8: Anos de estudos das pessoas de 15 anos ou mais de idade, por cor, segundo as
Grandes Regides — 2005.

Fonte: Trentin (2009); adaptado de IBGE, 2006.

19



Aula 10 « Etica e exclusao/inclusao social: um panorama brasileiro

Em todas as macrorregioes e regioes metropolitanas, a po-
pulacdo com menos anos de estudos é maior entre os negros e

pardos quando comparados aos brancos. Assim:

Desigualdades regionais, étnicas, de género e de raca. A
analise das estatisticas regionais , de género e de raca/etnia
revela a gravidade da situacao de desigualdade existente no
Brasil. As regioes Norte e Nordeste sao as mais pobres, e os
dados sobre raca mostram com clareza que a discriminacao
contra os indios e a populagao negra persiste na sociedade
brasileira. Os negros correspondem a 47,3% da populagao
brasileira e representam 66% do segmento mais pobre. E
reconhecido que as mulheres negras sao as mais pobres en-
tre a populacao pobre. Recentes avangos na promogao dos
direitos humanos tém sido constatados, mas nao existe ain-
da clara compreensao da universalidade e indivisibilidade
dos direitos humanos (civis, politicos, sociais, econdmicos e
culturais) (MARCO..., 2006).

De acordo com Hailu e Suarez (2009), ha uma relacao forte
entre escolaridade e renda, fato que tem efeito direto na qualida-
de dos empregos conseguidos por pessoas que tém maior grau
de escolaridade. Porém, quando muitas pessoas aumentam seu
grau de escolaridade, o aumento da renda pode nao ser propor-
cional em funcgao da quantidade de pessoas qualificadas no mer-
cado. Esse é um fator sobre o qual nao se tem muita certeza.

Mas as desigualdades sociais nao acontecem apenas entre
géneros e cor. Ela esta presente também nas taxas de escolarida-

de entre moradores da zona urbana e da zona rural (Figura 10.9).
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Centro-Oeste

Regido metropolitana de Porto Alegre

Regiao metropolitana de Curitiba
= Ensino Médio 15 a 17 anos
Rural

Sul

Regido metropolitana de Sao Paulo

B Ensino Médio 15 a 17 anos

Regiao metropolitana do Rio de Janeiro Urbana

Regido metropolitana de Belo Horizonte

Sudeste

= Ensino Médio 15 a 17 anos
Total
Regiao metropolitana de Salvador

Regido metropolitana de Recife

Regiao metropolitana de Fortaleza ® Ensino Médio 7 a 14 anos

Rural

Nordeste

Regido metropolitana de Belém

= Ensino Médio 7 a 14 anos

Norte Urbana

Brasil

0,0 20,0 40,0 60,0 80,0 100,0

Ensino Médio 7 a 14 anos
Total

Figura 10.9:Taxa de frequéncia liquida a estabelecimento de ensino da populagao residente de
7 a 17 anos de idade, por nivel de ensino, grupos de idade e situagao do domicilio, segundo as
Grandes Regi6es e Regides Metropolitanas — 2005.

Fonte: Trentin (2009); adaptado IBGE, 2006.
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Na Figura 10.9, podemos observar as diferengas das taxas
para o Ensino Médio na zona urbana e rural e a proximidade para
o ensino fundamental nas mesma zonas. Por que sera que as ta-
xas mais negativas estao relacionadas ao ensino médio em todo
o territorio nacional?

Umas das possbildiades relaciona-se a Politica Nacional de
Educacao para o Ensino Fundamental, uma vez que ha um per
centual minimo de investimento garantido por lei, e o municipio é
obrigado a investir no Ensino Fundamental pelo qual é responsa-
vel. Com relagdo ao Ensino Médio, o estado é responsavel e muitas
vezes nao consegue se fazer presente e atender a demanda, dei-
xando que muitos jovens ndo tenham acesso ao Ensino Médio. Um
exemplo dessa situacdo € o municipio de Oriximina, no Para, que
tem 14.698 matriculas no Ensino Fundamental — rede municipal
de educacao, enquanto existem 2.950 matriculas nas escolas esta-
duais que oferecem o Ensino Médio (INDICADORES..., 2008).

Figura 10.10: O municipio de Oriximind em destaque, no
noroeste do Para.
Fonte: http:/pt.wikipedia.org/wiki/Ficheiro:Para_Municip_Oriximina.svg
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Conforme o Programa das Nacoes Unidas para o Desen-
volvimento — PNUD (2006), o Brasil ainda possui um numero sig-

nificativo de pessoas pobres.

Apesar de possuir grande numero de pessoas pobres (53,9
milhoes), com renda familiar mensal correspondente a 50%
do saldrio minimo, o Brasil ndo é um pais pobre, mas tem
que superar um quadro de injustica e desigualdade. As
desigualdades sociais estdo presentes em todo o pais, o
que se reflete em uma posigao intermediaria ocupada pelo
Brasil no ranking de paises do indice de Desenvolvimento
Humano. Isso significa que ainda ha muitas dificuldades a
serem superadas nas areas de educagao, assisténcia social,
saude, distribuicao de renda e emprego (MARCO..., 20086).

Veja na figura a seguir os percentuais de 1% mais ricos e
mais 10% pobres por cor branca, parda e negra, refletindo a situ-

acao apresentada pelo PNUD.

100,0 7
90,0 A
80,0 A
70,0 1
60,0 B 10% mais pobres por cor branca
50,0 1 m 10% mais pobres por cor negra
e parda
40,0 A
M 1% mais rico por cor branca
30,0 1
20,0 1 1% mais rico por cor negra
e parda
10,0 A
0,0 -

Figura 10.11: Distribuicao dos 40% mais pobres e dos 10% mais ricos da populacao
ocupada por cor, segundo as Grandes Regioes — 2005.

Fonte: Trentin (2009); adaptado de IBGE, 2006.
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Conforme a Figura 10.11, a concentragao da populacao
mais pobre estad nas regioes Norte e Nordeste, sendo as pessoas
de cor parda e negra as mais pobres. E também nestas duas re-
gides que temos uma aproximacao maior entre a populagao mais
rica (brancos, pardos e negros). Nas outras regioes, o percentual
da populagao negra e parda mais rica apresenta diferenca signifi-
cativa quando comparado as pessoas brancas mais ricas.

A proxima figura apresenta a correlacao entre a populagao
ocupada, por cor, com indicacdo da média de anos de estudo e do
rendimento médio mensal em saldrio minimo, segundo as Grandes

Regides, Unidades da Federacao e Regioes Metropolitanas — 2005.

Centro-Oeste
m Populacao ocupada por

Regiao metropolitana de Porto Alegre cor negra e parda

Rendimento médio em
salario minimo
Regido metropolitana de Curitiba

Sul

Regiao metropolitana de Sao Paulo m Populagédo ocupada por

cor negra e parda

Regiao metropolitana do Rio de Janeiro L
Média de anos de

estudos
Regidao metropolitana de Belo Horizonte

Sudeste

W Populacao ocupada por
cor branca

Regido metropolitana de Salvador

Rendimento médio em
salario minimo

Regiao metropolitana de Recife

Regido metropolitana de Fortaleza

Nordeste

Populagédo ocupada por

Regiao metropolitana de Belém cor branca

Média de anos de

Norte estudos

Brasil

0,0 2,0 4,0 6,0 2,0 10,0 12,0

Figura 10.12: Populagao ocupada por cor, com indicagcao da média de anos de estudo
e do rendimento médio mensal em saldrio minimo, segundo as Grandes Regiodes, Uni-
dades da Federacao e Regidoes Metropolitanas — 2005.

Fonte: Trentin (2009); adaptado de IBGE, 2006.
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A Figura 10.12 congrega informagoes apresentadas sepa-
radamente, permitindo o relacionamento de alguns indicadores
sociais. Assim, os graficos apresentados até esse momento da
aula ilustram a desiguldade existente entre homens e mulheres,
negros e brancos, no que tange a desocupacao da mao de obra.
E também desigual o analfabetismo e anos de estudo por cor,
e mais uma vez a populacao de cor parda e negra sofre mais,
além de acumular os aspectos relacionados aos dois indicado-
res: analfabetismo e anos de estudo.

Se existe uma correlacao entre raga, género e escolarida-
de indicando que os negros (homens e mulheres) apresentam
numeros que indicam desvantagens quando comparados aos
brancos (homens e mulheres) e que a escolaridade é um dos in-
dicadores que propiciam oportunidades sociais futuras, pode-se
afirmar que os negros tém menos chances de obter a mobilida-
de social do que os brancos. E lamentavel termos esse tipo de
exemplo no ambito da sociedade brasileira. No entanto, deve-se
trabalhar a desigualdade com o intuito de incluir aqueles que as
estatisticas apontam como excluidos socialmente.

Rezende e Tafner (2005) denominam mobilidade social
aquilo que se refere a oportunidade de transicao entre as clas-
ses sociais. Ja Cohn (2004), citado por Rezende e Tafner (2005)
apresenta a exclusao social sob o enfoque associado a ideia de
“vulnerabilidade social’] indicando que a exclusao esta relaciona-
da a marginalizacao de segmentos da sociedade, como apresen-
tamos na figuras anteriores.

Com toda a problematica relacionada a questao da de-
sigualdade, pobreza e exclusao social, o Brasil apresentou em
2007/2008 um aumento no indice de Desenvolvimento Humano
— IDH, ficando em 70° lugar no ranking com IDH de 0,800, clas-
sificado como Desenvolvimento Humano Elevado. Em 2006, o
IDH do Brasil foi de 0,792 e classificado como Desenvolvimento

Humano Médio.
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Para saber sobre o Desenvolvimento Humano 2006
e 2007/2008, acesse o seguinte enderecgo eletronico:
http://www.pnud.org.br/rdh/

Atividade

Atende ao Objetivo 2

2. Para responder a esta atividade, vocé devera ler o texto a seguir:

Fonte: http://www.sxc.hu/photo/1134419

Participacao das mulheres no mercado de trabalho cresce mais de
40% em uma década

Nielmar de Oliveira
Repdrter da Agéncia Brasil

Rio de Janeiro — A participacao das mulheres no mercado de
trabalho do pais cresceu 42%, entre 1998 e 2008, segundo
a Sintese de Indicadores Sociais do Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica (IBGE).
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Eles indicam, em contrapartida, que em uma década di-
minuiu de 11,5% para 6,4% o percentual de meninas de 10
a 15 anos que trabalhavam. Mesmo assim, 136 mil criancas
do sexo feminino ainda trabalhavam como empregadas do-

mésticas em 2008.

Segundo o IBGE, o percentual de mulheres jovens e de idosas
que trabalham no Brasil é superior ao de paises europeus. Mas,
uma boa noticia é que no periodo o percentual de mulheres
com apenas um filho, cujo rendimento per capita é superior a
dois salarios minimos, cresceu de 33,0% para 40,3% — mais de
7 pontos percentuais.

A pesquisa constata um indicador importante do ponto de
vista da desigualdade racial que, embora em declinio, ainda
persiste no pais: em 2008, dois ter¢os dos jovens brancos e
menos de um terco dos pretos e pardos cursavam o nivel
superior; ja 14,7% dos brancos adultos tinham nivel supe-
rior completo em 2008, enquanto a parcela de pretos e par-
dos era de 4,7%.

Outro dado a confirmar essa desigualdade é o de que entre
0 1% com o maior rendimento familiar per capita na popula-

¢ao brasileira apenas 15% eram pretos ou pardos.

Fonte: http://www.redebrasilatual.com.br/temas/economia/participa
cao-das-mulheres-no-mercado-de-trabalho-cresce-mais-de-40-em-

uma-decada

Faca uma leitura dos dados apresentados no texto e correlacione
com o conteudo visto até agora na aula. Depois faca uma analise
e diga em quais pontos houve progressos, e quais pontos ainda
precisam de melhorias.
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Diplomas legais

Instrumentos legais que
podem ser na forma de
Lei, Decreto, Decreto-Lei,
Resolucdes, Normas.

Resposta Comentada

Para responder essa questao, observe os aspectos como escolari-
dade, género, raca e salario e relacione-os aos aspectos abordados
no conteudo da aula. Assim, vocé percebera que o Brasil tem tido
algum progresso. No entanto, tanto as mulheres como os negros e
pardos ainda sofrem desigualdades sociais.

Exclusdo/inclusao social e instrumentos legais

Com relagao a exclusao de pessoas que apresentam algu-
ma deficiéncia (fisica, visual, auditiva, mental e multipla), é re-
cente o movimento da sociedade que, sem saber muito como
fazer, tenta aproximar e integrar essas pessoas que a prépria so-
ciedade excluiu ao longo tempo. Neste sentido, a promocao da
inclusao social deve ter inicio imediato, ou melhor, ja teve, e para
isso algumas atitudes foram tomadas, como vocé pode perceber
pela andlise do Quadro 10.3, em que estao relacionados varios
diplomas legais, que regulamentam medidas que visam facilitar a

vida das pessoas que apresentam algum tipo de deficiéncia.

Quadro 10.3: Legislacao e acessibilidade

Decreto n° 186, de 09 de julho

CD A Facultativo.
Regulamenta a Lei n°® 11.126, de 27 de junho de 2005, que
Decreto Federal n°5.904, de 21 dispoe sobre o direito da pessoa com deficiéncia visual
de setembro de 2006 de ingressar e permanecer em ambientes de uso coletivo

Lei Federal n°® 11.126, de 27 de
junho de 2005

Decreto Federal n° 5.626, de 22
de dezembro de 2005

Decreto n°5.296, de 2 de dezem-
bro de 2004

Foram ratificados a Convencao sobre os Direitos das
Pessoas com Deficiéncia e seu respectivo Protocolo

acompanhada de cao-guia e da outras providéncias.

Dispoe sobre o direito do portador de deficiéncia visual
de ingressar e permanecer em ambientes de uso coletivo
acompanhado de cao-guia.

Regulamenta a Lei n° 10.436, de 24 de abril de 2002, que
dispoe sobre a Lingua Brasileira de Sinais — Libras, e o
art. 18 da Lei n° 10.098, de 19 de dezembro de 2000.

Regulamenta as Leis n° 10.098, de 19 de dezembro de
2000, e n° 10.048, de 8 de novembro de 2000 que estabe-
lece normas gerais e critérios basicos para a promogao
da acessibilidade das pessoas portadoras de deficiéncia
ou com mobilidade reduzida, e da outras providéncias.
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Lei Federal n® 10.436, de 24 abril

de 2002

Lei n° 10.098, de 19 de dezembro
de 2000

Lei n® 10.048, de 8 de novembro
de 2000

Decreto Federal n° 3.298, de 20
de dezembro de 1999

Lei 8.213, de 24 de julho de 1991

Lei n°8.160, de 8 de janeiro de
1991

Lei Federal n°® 8.112/90

Lei n° 7.853, de 24 de outubro de
1989

Lei n°® 7.405, de 12 de novembro
de 1985

Lei n°4.169, de 4 de dezembro
de 1962

Dispoe sobre a Lingua Brasileira de Sinais — Libras e da
outras providéncias.

Estabelece normas gerais e critérios basicos para
promocgao da acessibilidade das pessoas portadoras
de deficiéncia ou com mobilidade reduzida, e da outras
providéncias.

D4 prioridade de atendimento as pessoas que especifica,
e da outras providéncias.

Dispoe sobre a Politica Nacional para a Integragao da
Pessoa Portadora de Deficiéncia, consolida as normas de
protecao e da outras providéncias.

Também conhecida como Lei de Cotas, ela obriga
toda empresa a ter em seu quadro de funcionarios 2%
portadores de necessidades especiais quando atingir o

numero de 100 empregados, 3% de 201 a 500, 4% de 501
a 1.000 e a partir dai 5%.

Dispoe sobre a caracterizagao de simbolo que permita
a identificagao de pessoas portadoras de deficiéncia
auditiva.

Dispoe sobre Cotas no Setor Publico, contemplando
pessoas portadoras de deficiéncia.

Dispoe sobre o apoio as pessoas portadoras de defi-
ciéncia, sua integracao social, sobre a Coordenadoria
Nacional para Integracao da Pessoa Portadora de Defi-

ciéncia (Corde).

Torna obrigatoria a colocagao do Simbolo Internacional
de Acesso em todos os locais e servigos que permitam
sua utilizagao por pessoas portadoras de deficiéncia e da
outras providéncias.

Oficializa as convencgoes Braille para uso na escrita e
leitura dos cegos e o Codigo de Contragoes e Abreviatu-
ras Braille.

Fontes: Brasil (2006) e www.planalto.gov.br

Além da legislacao em ambito nacional voltada para as ne-

cessidades das pessoas com deficiéncia, a Assembleia Geral das

Nacoes Unidas aprovou no dia 6 de dezembro de 2006 a Conven-

cao sobre os Direitos das Pessoas com Deficiéncia, por meio da

Resolucao A/61/611.
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Para saber mais sobre a Convencao sobre os Direi-
tos das Pessoas com Deficiéncia, acesse:
http://styx.nied.unicamp.br:8080/todosnos/
documentos-internacionais

Pode-se observar que a legislacao brasileira apresenta um
consideravel avango na questao, sobretudo a partir do ano 2000.
A partir desse momento tem inicio uma transformacgao nas ruas
e calcadas de algumas cidades. Essas mudangas trouxeram uma
possibilidade maior de mobilidade para as pessoas que se deslo-
cam por meio de cadeira de rodas. Acrescenta-se a isso a dispo-
nibilizacao do Braille e sinais sonoros em elevadores de prédios,
transporte publico adaptado, calgadas com texturas diferentes

(Figura 10.13) para orientagao de deficientes visuais, banheiros

adaptados (Figura 10. 14), entre outras mudancas.

T R - e er

Figura 10.13: Avenida Afonso Pena — Centro de Campo Grande/MS.
Exemplo de calcada com textura para deficientes visuais.

Fonte: Arquivo pessoal da autora, 2009.
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Figura 10.14: Esquema de um banheiro adaptado.
Fonte: http://2.bp.blogspot.com/_vEPHrBHF8qY/R7GdWNOyvxI/
AAAAAAAAAWO0/Q8bM8nofMpQ/s400/banheiro%2Bseguro.jpg.

E importante destacar que o banheiro adaptado deve
estar de acordo com as medidas, a localizacao e os
equipamentos conforme a Norma 9050, de 2004. E por
que é importante destacar isso? Porque ainda encon-
tramos os locais mais diversificados vendendo uma
imagem de acessiveis, mas que na pratica nao o sao,
uma vez que nao cumprem as especificagcoes da nor-
ma. Fato que também pode causar constrangimento,
pois podera atrair um deficiente pela divulgagao de
uma acessibilidade que néao esté disponivel. Imagine
uma pessoa que precisa de um banheiro adaptado
para acesso com cadeira de rodas e descobre que a
cadeira ndo passa ha porta ou que a barra esta longe
ou outro aspecto que dificulte o uso do banheiro?

1)

N—A
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&

Para conhecer as Normas da ABNT para acessibilida-
de no Brasil acesse:
www.brasilparatodos.com.br/legislacao.php

ou a propria Associacgao Brasileira de NormasTécnicas:
www.abnt.org.br.

O

N—A
Sobre a Lingua Brasileira de Sinais (LIBRAS), é im-
portante destacar que foi instituida, no ambito da
Universidade Federal Fluminense (UFF), a obriga-
toriedade da disciplina para ensino e aprendiza-
gem da LIBRAS para licenciaturas, sendo, no en-
tanto, optativa para bacharelados.

Embora possamos observar algumas mudancas relaciona-
das a inclusao de pessoas com deficiéncias, o mesmo ainda nao
¢é o suficiente, pois faltam varias agoes para que a sociedade vali-
de a inclusao social. Caso contrario, ndo seria preciso multar em-
presas por descumprirem a lei de cotas que determina que toda
empresa deve ter em seu quadro de funcionéarios 2% de pessoas
que possuam alguma deficiéncia.

Assim, nesta aula vocé aprendeu alguns indicadores so-
ciais que possibilitam conhecer a exclusao/inclusao social no
Brasil, as formas como estas acontecem, assim como algumas
normas que tém contribuido para amenizar o quadro de exclusao
social. A relacao da exclusao/inclusao social com o turismo, vocé

ird estudar na proxima aula.
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[ )
gmividade Final

Atende aos Objetivos 3 e 4

3. Percorra um trajeto a pé em sua cidade e inclua na visita a pre-
feitura/centro de informacodes turisticas, uma praga e um centro
cultural/museu ou outro atrativo cultural, e a rodoviaria e registre
em seu caderno. Depois, analise quais as facilidades em relacao
a acessibilidade estao disponiveis para pessoas que tenham al-
gum tipo de deficiéncia. A existéncia de acessibilidade indica que
os aspectos legais sao atendidos?

Resposta Comentada

Verifique: se ha informagées em Braille, sinais sonoros, rampas de
acesso para pessoas que se deslocam por meio de cadeiras de ro-
das; se existem banheiros adaptados dentro das normas conforme
esquema apresentado nesta aula; se existem pessoas capacitadas
para atender aqueles que apresentem algum tipo de deficiéncia. De-
pois desta etapa, analise o cenario encontrado e se existe o minimo
de inclusao social para as pessoas que necessitam de tais infraestru-
turas e equipamentos para participarem da vida em sociedade.

Resumo

O conteudo desta aula referiu-se a exclusao social que pode ser
estudada através de indicadores sociais e pelas iniciativas de in-
clusao de pessoas que, ao longo do tempo, foram excluidas pela
sociedade em funcao da falta de aceitacao e disponibilizacao de
infraestruturas que possibilitassem o convivio social, por causa das
dificuldades de locomocao e outras mais. Por outro lado é impor-
tante lembrar que, no texto, foram apontados varios problemas
relacionados & exclusdo social como aqueles relacionados ao in-
dice de Desenvolvimento Humano, Direitos Humanos, género, cor,
educacao, ocupacgao e rendimento, que indicam a exclusao ou in-
clusao social conforme o conteddo da aula e retratam a situacao, e
milhoes de brasileiros que ainda sofrem com o peso de uma socie-
dade que os discrimina.

Vocé também aprendeu o conceito de exclusao social, assim como
alguns indicadores relacionados a saude, a educacgao, a habitacao

e a cultura que sao utilizados para mensurar a exclusao/inclusao

social no Brasil. Desta maneira se pode verificar quais as areas que
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mais sofrem com indices de exclusao social, como escolaridade,
alfabetizacao, desigualdade social, pobreza e emprego formal.

O conhecimento dos indicadores e da exclusao/inclusao possibilita
o direcionamento de politicas publicas no sentido de promover a
inclusao das pessoas que vivem em territérios nao contemplados
adequadamente com escolas, postos de saude, hospitais, emprego
formal, salarios dignos, acesso a cultura, moradia, saneamento ba-

sico e todos os aspectos estudados no decorrer da aula.

Informacdo sobre a préxima aula

A préxima aula sera sobre ética, turismo e exclusao/inclu-

sao social.
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Etica, turismo e exclusao e
inclusao social

Fabia Trentin

Meta da aula

Apresentar uma analise de como o turismo pode
contribuir para a exclusao e inclusao social no Brasil.

Objetivos

Esperamos que, ao final desta aula, vocé seja capaz de:

analisar indicadores de exclusao social, relacio-
nando seus reflexos nos recursos humanos e

prestacao de servicos no turismo;

reconhecer como o turismo pode contribuir
para a inclusao social;

propor estratégias de inclusao social a partir do
turismo.
Pré-requisitos

Conteudo da Aula 10, em especial os indicadores
sociais relacionados nas Figuras 10.2 e 10.4.
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Introducao

Apds a compreensao da exclusao e inclusao social em ambito
geral, vocé percebera a relagao entre o conteudo da Aula 10 e sua
aplicagao no turismo (Aula 11). Vocé vai compreender a relacao
existente no turismo, no que diz respeito a exclusao e inclusao
social. Quando sera que as pessoas sao excluidas e quando sao
incluidas socialmente, a partir do turismo? Vocé ja pensou sobre
isso? Sera que sempre existe exclusao social no turismo? Sera
que existe inclusao? Como podemos identificar as formas de ex-
clusao e inclusao social no turismo?

Nesta aula, seguiremos a linha ja desenvolvida na Aula 10, no que
tange a abordagem da exclusao e inclusao social. Num primeiro
momento, serd construida a relacao entre inclusao e exclusao
social e turismo, a partir de indicadores sociais (ja estudados na
Aula 10) como: faixa etaria, género, salario e escolaridade, e de
como se comportam no universo do turismo. Posteriormente, a
exclusao e inclusao sera relacionada a acessibilidade e as formas
como o turismo pode contribuir para a inclusao social de pesso-
as com deficiéncia.

Para dar maior visibilidade as relagdes que desejamos construir,
€ necessario insistir no uso de graficos. Espero que eles estejam

facilitando seu entendimento acerca do conteido. Bom estudo!

Turismo e indicadores sociais no Brasil

Continuando nossa aula, retomaremos os indicadores so-
ciais ja estudados na Aula 10 e sua relacao com o turismo, para
abordarmos um outro viés da exclusao e inclusao social.

Neste sentido, os indicadores relacionados a educagao sao
relevantes para analisar a empregabilidade, assim como a remu-
neracao. Desse modo, a combinacao dos indicadores relaciona-
dos a demografia, a discriminagao entre os géneros masculino e
feminino, ao preconceito racial e a ocupagao condena uma parte
da populacao a ser excluida socialmente. Uma mulher negra, por

exemplo, pode sofrer uma dupla discriminagao: de sexo e de cor.
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Estudando o documento “Caracterizacao da Mao de Obra

do Mercado Formal de Trabalho do Setor Turismo — Estimativas

Baseadas nos Dados da RAIS de 20047 elaborado pelo IPEA, foi

possivel observar que algumas formas de exclusao presentes na

sociedade, de maneira geral, estdao também no turismo.

Para ilustrar e correlacionar a exclusao social apontada

nas Figuras 10.2 a 10.4 da Aula 10, utilizaremos os graficos a

seguir para estabelecer comparacoes relacionadas a localizacao

espacial, concentracao de desigualdade social, salario, empre-

go por faixa etaria, remuneracao por género e emprego por ni-

vel de escolaridade.

A seguir, apresentamos alguns graficos que nos permitem

visualizar o comportamento, em ambito nacional e por macror-

regiao, dos grupos de atividades e estimativas de emprego turis-

tico por idade.

B00.000
600.000
400.000
W Até 24
200.000 1] W 25-49
0 Allan =D ) e, Sle+
&0 e o<& <2 0\.& 'a'“e ‘\D{b\ O Total

140.000
120.000
100.000
80.000
60.000 mAtE 24
40.000
20.000 | 25-49
0 ‘-“ ‘-I] ) aD e= ——d Sle+
& F g O Total
& F R R P
2 e P & -3
O A e
k'l ® 2 o
_\@* gf‘(’ \)E}
F o P
v 7

Figura 11.1: Brasil — estimativas de emprego
turistico por grupos de idade.

Fonte: Adaptado de IPEA, 2004.

Figura 11.2: Regiao Sul - estimativas de em-
prego turistico por grupos de idade.
Fonte: Adaptado de IPEA, 2004.
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Figura 11.3: Regiao Sudeste — estimativas de
emprego turistico por grupos de idade.

Fonte: Adaptado de IPEA, 2004.
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Figura 11.4: Regiao Norte — estimativas de em-
prego turistico por grupos de idade.

Fonte: Adaptado de IPEA, 2004.
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Figura 11.5: Regiao Nordeste — estimativas de
emprego turistico por grupos de idade.
Fonte: Adaptado de IPEA, 2004.

Figura 11.6: Regido Centro-Oeste — estimativas
de emprego turistico por grupos de idade.
Fonte: Adaptado de IPEA, 2004.

Com relacao as Figuras de 11.1 a 11.6, percebe-se que,
no turismo, a empregabilidade de jovens com até 24 anos é
baixa e isso se reflete em todas as regioes do territorio nacional.
Observa-se que esses dados sao de 2004, e, posteriormente, fo-
ram realizadas campanhas publicitarias e foi concedido incenti-
VO para as empresas no sentido de estimular a absorcao de mao
de obra iniciante para que os jovens consiguissem o primeiro
emprego a partir do Programa Nacional de Estimulo ao Primei-
ro Emprego, do Governo Federal; entretanto devido ao fracasso
do programa, ele foi desativado.

No turismo, dentre os setores em que jovens com até 24 anos
tém maiores chances, estao: alojamento, alimentacgao e transporte.

Quanto a remuneracao média dos empregados no turismo
por género em saldrio minimo, a situacao das mulheres oscila de

acordo com as ocupac¢des nas macrorregioes (Figura 11.7).
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Figura 11.7: Brasil, regidoes e grupos de atividades turisticas: re-
muneragao média dos empregados no turismo por género - de-
zembro de 2005.

Fonte: Adaptado de IPEA, 2004.

De acordo com a Figura 11.7, as mulheres conseguem
melhor empregabilidade que os homens nas regides Norte, Nor-
deste, Sudeste, Sul e Centro-Oeste, nas ocupagdes em agéncias
de viagens, aluguel de transporte, transporte e auxiliar de trans-
porte. Em nenhuma das regides, as mulheres tiveram posiciona-
mento favoravel, se comparadas aos homens, nas ocupacoes de

alojamento, alimentacao e cultura e lazer.
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Figura 11.8: Rendimento médio por ocupa-
¢ao.

39



Aula 11 o Etica, turismo e exclusao e inclusao social

Veja que na Figura 11.8 sao apresentadas duas ou mais
ocupacoes por ramo de atividade. Em todas, o género feminino
tem perdas salariais quando comparado ao género masculino.

Ja nas ocupacoes de escriturarios e agentes, caixas e bilhe-
teiros, recepcionista, técnico em turismo e camareiro, as mulhe-
res apresentam uma aproximacao salarial.

A seguir, sdao apresentados os graficos que indicam a em-

pregabildiade por nivel de escolaridade.
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Figura 11.9: Brasil — estimativa de emprego tu-

Figura 11.10: Regido Sul - estimativa de em-
ristico por nivel de escolaridade.

prego turistico por nivel de escolaridade.
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Figura 11.11: Regiao Sudeste — estimativa de
emprego turistico por nivel de escolaridade.

Figura 11.12: Regiao Norte — estimativa de em-
prego turistico por nivel de escolaridade.
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Figura 11.13: Regiao Nordeste — estimativa de
emprego turistico por nivel de escolaridade.

Figura 11.14: Regidao Centro-Oeste — estimativa
de emprego turistico por nivel de escolaridade.
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O conteudo da Figura 11.9 se reflete em todas as regides
com uma mesma tendéncia no que se refere as exigéncias de
escolaridade na contratacao no setor de turismo. De maneira que
as pessoas que tém o Ensino Fundamental completo (antiga 5% a
8° série) e o Ensino Médio (antigo 2° grau) tém mais chances de
serem contratadas.

Se as contratagcoes no setor de turismo tém priorizado a
mao de obra com escolaridade até o Ensino Médio completo,
como sera que esses recursos humanos se encontram nos es-
tados em termos de taxas de escolaridade referentes ao Ensino

Superior e ao Ensino Médio? (Figuras 11.15e 11.16)

ergipe

Rio Grande do Norte

Bahia

Alagoas

Distrito Federal

S&o Paulo

iro

Espirito Santo

Santa Catarina

Rio Grande c

Figura 11.15: Ensino Superior, 2000. Figura 11.16: Ensino Médio, 2000.
Fonte: Adaptado de Pochmann et al., 2005. Fonte: Adaptado de Pochmann et al., 2005.
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Vocé concorda que ha um discurso inerente ao turismo de
que precisamos melhorar a qualidade dos servigcos prestados?
Como melhorar a prestacao dos servicos nos ramos de aloja-
mento, alimentacao, transporte, agéncia de viagens e cultura e
lazer? Serad que a escolaridade pode ser um fator influenciador
para a melhoria desejada? Parece-me que sim, pois a escolarida-
de, aliada a capacitacao profissional, pode melhorar a qualidade
dos servicos prestados, uma vez que ha maior possibilidade de
compreender o contexto do turismo e a importancia do servico
prestado na fidelizacao do héspede, por exemplo.

Ja afirmamos que o nivel de escolaridade é um dos indica-
dores de melhoria futura na mobilidade social, lembra-se (Aula 10)?
Veja a seguir a Figura 11.17 e compare as relagoes entre a quantida-

de de salarios minimos pagos nas macrorregioes do Brasil.
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Figura 11.17: Emprego turistico por remuneracgao entre as regioes.
Fonte: Adaptado de IPEA, 2004.

Na Figura 11.17, percebe-se que a maior quantidade de em-
pregos gerados no turismo paga até dois salarios minimos, seguido
dos postos de trabalho que remuneram de 2,01 a 3 salarios mini-
mos e que estao praticamente empatados com a quantidade de em-
pregos que remuneram entre 3,01 e 5 salarios minimos. Por ultimo,

estao as vagas que remuneram a partir de 5,01 salarios minimos.
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Se relacionarmos os indices de exclusao social, de esco-
laridade, de alfabetizacao, de desigualdade social e de emprego
formal, identificaremos que as regidoes Norte e Nordeste sao as
que apresentam os piores indices, fato que coincide com as me-
nores taxas de escolaridade, Ensino Superior e Ensino Médio (Fi-
guras 11.15 e 11.16), uma vez que, no turismo, as contratagoes
indicam a preferéncia por aqueles que tém escolaridade equiva-
lente ao Ensino Fundamental e Médio.

Em todas as regioes, sobressaem as remuneracoes de até
dois salarios minimos; porém, na regidao Nordeste, a diferenca
dessa faixa salarial para a faixa que remunera entre 2,01 e 3 é
significativamente maior do que nas outras regides, ao passo
que na regiao Sudeste é onde se encontra a maior taxa de con-
tratacao de pessoas com Ensino Superior e, consequentemente,
tem-se salarios maiores.

Com essas informacodes, podemos considerar que a situa-
cao das pessoas com relacdo a exclusao e desigualdade social
também existe no turismo. Por outro lado, sera que as pessoas
com baixa escolaridade teriam oportunidade de trabalho em ou-
tros setores da economia? E por meio do turismo e pela oferta
de vagas operacionais que muita gente estd empregada. Se por
um lado os salarios sao baixos comparados a outros setores, por
outro lado existe o emprego a partir do turismo. Mas sera que a
inclusao se da apenas pela existéncia do emprego ou é necessario
um emprego que remunere de forma a proporcionar as pessoas
uma condicao de vida que seja digna?

Mas temos que prestar atencao, analisar e buscar a melho-
ria dos indices ja citados, pois eles refletirdo positivamente na
qualidade dos servicos prestados e, por que nao? na remunera-
cao dos trabalhadores também.

Considerando-se que os indicadores sociais apontam al-
guns dos aspectos relacionados a exclusao social, vamos ago-
ra enfocar a questao da inclusao social no turismo a partir da
adequacao e da disponibilizacao de algumas infraestruturas que

possibilitam a visitagao a atrativos turisticos.
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Atende aos Objetivos 1 e 2

1. Os indicadores sociais apontam a situacdo em que determina-
do grupo de pessoas estda em relacao a diversos aspectos, como
saude, educacao, emprego, salario, cor e género, por exemplo.
Isso foi apresentado até agora no decorrer desta aula. Tendo em
vista a situacao retratada no Brasil por meio de indicadores sociais
e sua aplicacao no turismo, o Ministério do Turismo elaborou um
documento relacionado ao alivio da pobreza, que seria uma orien-
tacao para adocao de acoes a partir do turismo para combater a
pobreza. Pensando nisso, leia o texto a seguir e responda as ques-
toes.

Alivio da pobreza pelo turismo sustentavel

(...) considera-se que as propostas mais adequadas de politicas devem
ter como ponto de partida o estabelecimento de portas de saida para a
pobreza, tendo o turismo sustentavel como vetor, devem produzir um au-
mento dos ativos das populagoes pobres, favorecendo o aumento de seu
capital fisico — infraestruturas publicas e privadas e ativos financeiros; po-
tenciagao de seu capital humano pela educacao e pela capacitagao profis-
sional; e dinamizacao de seu capital social - propiciando o fortalecimento
dos vinculos sociais internos a suas comunidades, de seus mecanismos
de participagédo politica na gestao de sua vida publica e de seu acesso a

créditos financeiros.
Investimentos no capital humano

® Promocao da insercao da populacao local no mercado de trabalho
oferecido pelo turismo através da oferta de capacitacao profissional
adequada, com énfase nas faixas de populacao local de menor nivel
de escolaridade.

e Gestao para o estabelecimento, nos destinos, de unidades educativas,
tanto para a educacao formal quanto para a capacitacao em areas es-

pecificas diretamente aplicaveis as atividades turisticas.

e Acoes publicas de facilidades para a incluséao digital da populagao.
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Campanhas de conscientizacao da populagao, dos governos locais, dos
turistas e demais interessados no desenvolvimento sustentavel do setor.

Investimentos no capital fisico

As obras de infraestrutura de titularidade governamental devem ser
inclusivas para o total da populacao local e ndo apenas as instalagoes
de complexos turisticos, de regioes de veraneio e de areas de atrativos
turisticos localizados.

As areas de ocupacao informal constituidas ou crescidas em fungéao da
atracao de populacao pela dinamizagédo do turismo devem ser objeto
de projetos de urbanizagéao e regularizagcao ou novas habitacoes, se em

areas de risco.

Incentivo do uso de materiais e insumos de produgao local, como for-
ma de dinamizagao da economia local, bem como de geracao de opor-
tunidades de mercado.

Investimentos no capital social

Obrigatoriedade da formulagao de planejamento, dimensionamento e

estruturacao dos destinos turisticos previamente a sua comercializacao.

Apoio e crédito para a regularizagao dos imdveis em situacao fundia-
ria informal, sob risco de perda pela especulacao imobiliaria, causada
pela implantagao de infraestrutura publica, principalmente estradas, ou
pelo crescimento da propria atividade turistica.

Medidas sociais compensatorias para a instalagao de empreendimentos

turisticos de grande porte, que privilegiem a populagao local e nativa.

Privilegiar a comunidade local e nativa, na oferta de empregos gerados
direta e indiretamente pela atividade turistica.

Promocao de geracao de oportunidades de prestagao de servigos e for-
necimento de bens para as classes menos favorecidas da populacao
local, tanto com estimulo a atengdo a qualidade dos produtos quanto
pela indugao a organizagao desse comeércio.

Incentivo a criagcdo de microempresas comunitarias ou cooperativas para
prestacao de servicos turisticos deve ser estimulado, com apoio técnico,

organizacional e mercadoldgico que permita o acesso a créditos.

Oferta de crédito/microcrédito compativel com as atividades desenvol-

vidas no destino.

45



Aula 11 o Etica, turismo e exclusao e inclusao social

e Acobes de incentivo a organizagdo e fortalecimento das comunidades
locais (empoderamento da sociedade local).

¢ A oferta de servigos publicos ampliados por pressao da necessidade da
populacgao flutuante de turistas deve ser dimensionada incluindo toda
a populagao local.

e Formulacao de politicas de incentivo aos governos locais para o fortale-
cimento de sua governabilidade e capacidade de se beneficiar da renda
gerada pelo turismo, a ser revertida em servigos a populagao local.

Fonte: Brasil, 2005, p. 18-19.

a. Considerando a Figura 11.8 - Rendimento médio por ocupa-
cao —, a Figura 11.9 - Estimativa de emprego turistico por nivel
de escolaridade — e o conteddo da aula, utilize o texto “Inves-
timentos em capital humano” para indicar como isso refletiria
nos indicadores de maneira a promover a inclusao social por
meio do turismo.

b. Com base no texto, indique de que modo os investimentos cita-
dos interferem na inclusao e exclusao social a partir do turismo?

Resposta Comentada

a. Para responder a essa questao, pense na remuneragdo média
por atividade e observe que ha necessidade de capacitacao pro-
fissional em todas as regioes, mesmo na Sudeste e na Sul, pois
embora exista diferenca entre a quantidade de pessoas que estao
empregadas no turismo, a tendéncia de remuneragao permanece.
Considere, ainda, que a maioria dos empregos no turismo ocupa
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pessoas com escolaridade equivalente ao Ensino Fundamental e
Médio. Nesse sentido, que tipo de capacitacao deve ser ofereci-
da para que as pessoas tenham possibilidade de se inserirem no
mercado de trabalho? Seria interessante pensar que mesmo com
o nivel de escolariade baixo, as pessoas devem ter oportunidade
no mercado de trabalho. Enquanto ndo aumentam seus anos de
escolaridade, elas podem ser capacitadas a partir de cursos de ca-
rater técnico com duragcao menor que um curso de graduagéao, por
exemplo. Nesse contexto, sao validas as acoes de cursos com car-
ga horéaria que varia de uma semana a seis meses ou mais tempo,
desde que qualifiquem minimante com conhecimentos técnicos
operacionais. Cursos técnicos podem contribuir para a inser¢ao da
populagao local no mercado de trabalho oferecido pelo turismo.
Outra forma de capacitagao se refere a inclusao digital, pois o tu-
rismo no século XXI requer conexao a internet, uso de ferramentas
de controle de estoque, reservas, pedidos...

b. Se os gestores de um destino turistico pensarem mais no turista do
que na populagao local, poderao correr o risco de planejar, dimensio-
nar e estruturar espagcos de maior concentracao de turistas em detri-
mento das necessidades da comunidade local, o que pode gerar ex-
clusao. Por outro lado, o fato de oferecer infraestrutura para o turista
pode trazer melhorias para o cidadao local;, se houver regularizagdo
fundiaria, inclusive de dreas ocupadas por pessoas que ja estao ha
algum tempo no lugar em detrimento dos interesses imobiliarios, por
exemplo, pode-se promover a inclusdo das pessoas que ocupavam
determinada area irregularmente; acordos no sentido de incluir a co-
munidade local na cadeia produtiva vinculada a empreendimentos
turisticos de grande porte, inclusive na ocupagao de postos de traba-
lho gerados, mesmo que para isso seja necessario investir em capa-
citagao profissional; pense, ainda, na possibilidade de trabalhar com
0 cooperativismo e com o associativismo a partir do turismo, pois
sao possibilidades interessantes para promover a inclusao de pesso-
as excluidas do mercado de trabalho formal ou fortalecer pequenos
produtores; promover a organizagdo e a criacao de microempresas
comunitarias, em vez de estimular megaempreendimentos.

Para ler o documento “Turismo sustentavel e alivio da
pobreza no Brasil: reflexdes e perspectivas” na integra,
acesse: http://www.livrosgratis.com.br/arquivos_livros/
tu000017 pdf
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Turismo - exclusao e inclusao e acessibilidade

Para entendermos de maneira apropriada a acessibilidade,
devemos entender com clareza o seu significado. Neste sentido,
utilizamos a definicdo de Brasil (2006, p. 13), que apresenta a

acessibilidade como:

Condicao para utilizagao, com seguranca e autonomia, to-
tal ou assitida, dos espacos, mobiliarios e equipamentos
urbanos, das edificagdes, dos servicos de transporte e dos
dispositivos, sistemas e meios de comunicagao e informa-
¢ao, por pessoa portadora de deficiéncia ou com mobilida-
de reduzida.

No sentido de facilitar a comunicagdo, € importante utilizar-
mos a terminologia apropriada para definirmos os termos “aces-
sivel’] “adaptavel’, “adaptado” e “adequado’ e para que as infor-
macgoes disponibilizadas, referentes a espagos publicos ou nao,
possam ser compreendidas e ndo causem nenhum equivoco ou
constrangimento em relagao as pessoas com mobilidade reduzida.

Assim, quando indicarmos que um espaco é acessivel, de-
vemos ter certeza que ele podera ser utilizado e vivenciado por
todas as pessoas, indepedente de limitagcoes, e a palavra “acessi-
vel” indicard, inclusive, aspectos relativos a acessibildiade fisica

e de comunicacao.

\_/n
De acordo com Brasil (2006):

e A palavra “adaptado” atribui-se o siginifcado desta-
cando que as caracteristicas originais do espaco fo-
ram alteradas e se tornaram acessiveis.

e Por “adequado” entende-se que o ambiente foi pre-
parado, planejado para ser acessivel.

e E "“adaptavel” é o termo usado para ambientes
cujas caracteristicas podem ser alteradas para se
tornarem acessiveis.
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Pode parecer desnecessario, mas nao é, pois, na cidade do
Rio de Janeiro, existem alguns atrativos turisticos, como o Cristo
Redentor, que receberam o selo de acessivel da Assembleia Le-
gislativa do Estado do Rio de Janeiro — ALERJ —; no entanto, nao
cumprem as especificacoes das normas que orientam a acessibi-
lidade no Brasil. Pois, de acordo com a turisméloga Catia Pereira
dos Santos, que realizou seu trabalho de conclusao de curso inti-
tulado “A acessibilidade de pessoas com deficiénica em atrativos

turisticos da cidade do Rio de Janeiro”:

Os quatro atrativos foram selecionados pelos seguintes cri-
térios: todos receberam o selo de acessibilidade da ALERJ,
que indica o atrativo como acessivel a pessoas com defi-
ciéncia; a localizacao, todos eram proximos ao centro da
cidade do Rio, o que implicaria em tomar um 6nibus no
maximo entre os atrativos, caso fosse necessario. E, por
ultimo, a importancia turistica e cultural dos atrativos. O
Cristo foi considerado uma das sete maravilhas do mundo
moderno; a Praia de Copacabana é um dos atrativos mais
visitados da cidade; o Museu Historico Nacional, devido
a seu rico acervo; e a Cidade do Samba por remeter ao
carnaval, o patrimdnio imaterial mais conhecido nao so6 do
Rio, mas do Brasil (2009, p. 80).

Os quatros atrativos aos quais a autora se refere sao: o
Cristo Redentor, a praia de Copacabana, o Museu Histérico Na-
cional e a Cidade do Samba.

Santos (2009) identificou que os atrativos que receberam
o selo da ALERJ de acessiveis, de fato, nao o sao. Quando isso
ocorre, a pessoa com mobilidade reduzida pode se deslocar até o
local e ser impedida de visita-lo por divulgacao equivocada sobre
a acessibilidade.

No Brasil, o municipio de Socorro, no estado de Sao Paulo,
tem a proposta de ser modelo em acessibilidade e disponibiliza em

sua pagina eletrbnica na internet as seguintes informacoes:
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B Turismo adaptado/
acessivel
Encarrega-se da pro-
blematica das barreiras
fisicas, psiquicas e sen-
soriais que encontram,
ao viajar, as pessoas que
tem dificuldade de se
deslocar ou se comu-
nicar. Esta categoria
compreende o turismo de
pessoas com mobilidade
reduzida, que se ocupa
unicamente das barreiras
fisicas.

Disponivel em:
http://www.congreso.
gob.pe/comisiones/2006/
discapacidad/tematico/
Accesibilidad_Turismo_
PCD/turismo-disc.htm

e http://www.turismo
adaptado.com.br/pdf/
trabalhos_e_pesquisas/
lazer_sem_barreiras.pdf

Projeto Socorro Acessivel

Segundo o artigo 5° da nossa Constituicao, é direito de
todo cidadao ir e vir dentro do Territério Nacional, bem
como todo homem tem o direito de qualidade de vida. Em
se tratando de pessoas especiais, temos a responsabilida-
de de proporcionar-lhes o mesmo. O Municipio de Socorro
recebeu a missdo de tornar-se o primeiro destino turisti-
co adaptado aos portadores de deficiéncia. Para tal, se faz
necessaria a criagdo de um plano que atenda as reais ne-
cessidades para esse publico. Portanto, hotéis, pousadas,
restaurantes, bancos, comércios, pontos de visitacao turisti-
cas, operadoras, Correio, farmacia, supermercado, hospital,
transporte, entre outros, deverao adaptar-se a essa reali-
dade. Para que possamos receber pessoas com deficién-
cia, possibilitando um turismo digno e salutar, é preciso
o envolvimento de toda a sociedade. Apesar do trabalho
até aqui desenvolvido ter sido gratificante, a legislagao so-
bre o assunto ja existe e exige adaptagdes, portanto o que
nos cabe é promové-las para que possamos estar enqua-
drados e podermos apresentar mais qualidade em nossos
servigos.Vamos juntos adaptar Socorro, para que sejamos
referéncia de turismo no Brasil.

Fonte: http://www.socorro.tur.br/socorro_acessivel/default.asp

Ao visitar o endereco eletronico do municipio de Socorro,
encontrei varios links indicando atrativos e mapa turistico, meios
de hospedagem, operadoras, restaurantes; porém, nao foi pos-
sivel identificar a utilizacdo dos pictogramas que indicam se os
empreendimentos sao adaptados ou nao, e para qual publico.

Em termos de agéncias de viagens, encontramos a Goin
Sao Paulo, que disponibiliza servicos e produtos especificos para
pessoas com algum tipo de deficiéncia.

Dos hotéis, pousadas e campings listados no endereco ele-
tronico de Socorro nao existem pictogramas que identifiqguem
se o0 meio de hospedagem é adaptado; isso no municipio que
pretende ser a referéncia em turismo adaptado no Brasil.

Para comparar, observe os exemplos a seguir que encontra-
mos no Guia Hoteles Espanoles Accesibles para Personas con Disca-

pacidad (guia de hotéis espanhdis para pessoas com deficiéncia).
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¢

Para obter mais informacoes sobre a agéncia de via-
gem que disponibiliza servicos para pessoas com
deficiéncia, acesse http://www.goinsaopaulo.com.br
/sespeciais.html

Para obter mais informagdes sobre a indicacao de
meios de hospedagem que disponibilizam servigos
para pessoas com deficiéncia, acesse http://www.
socorro.tur.br/servicos/hospedagens/default.
asp#pictogramas

Para mais informacoes sobre o Guia Hoteles Espaino-
les Accesibles para Personas con Discapacidad,
acesse http://www.arrakis.es/~cotton/hot/iconos.htm

Para conhecer alguns pictogramas utilizados para
indicar a oferta de servigos para pessoas com al-
guma deficiéncia e seus significados, acesse http://
www.arrakis.es/~cotton/hot/iconos.htm

Na Espanha, encontramos as informacoes no endereco ele-
tronico indicado no boxe multimidia. Na Franca, identificamos a
existéncia de um guia denominado Le Calvados Accessible: turis-
me, Loisirs, Sports, que disponibiliza informacoes sobre cidades
que oferecem meios de hospedagem, restaurantes, atividades de
lazer, esportes, museus e transporte. Uma publicagao muito inte-

ressante, que acredito que comegaremos a ter no Brasil.
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Figura 11.18: Imagens de pessoas com mobilidade reduzida desfrutan-
do de atividades de lazer.

Em Barcelona, observamos algumas facilidades para pes-
soas que apresentam mobilidade reduzida e necessitam de ca-

deiras de rodas. Veja as figuras a seguir:

Figura 11.19: Rampa de acesso para o museu Figura 11.20: Passagem para cadeira de rodas
da Catedral de Tarragona. — Barcelona.
Fonte: Arquivo pessoal, 2007 Fonte: Arquivo pessoal, 2007.
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Figura 11.21: Espaco para passagem de ca-
deira de rodas nas proximidades do Aquario.

Fonte: Arquivo pessoal, 2007

Pensar na inclusao social a partir das politicas publicas é
uma forma de contemplar eticamente os interesses da coletivi-
dade e do bem-estar da sociedade e, assim, atender as pessoas,

valorizando o cidadao.

Mesmo que as estratégias dos pequenos produtores te-
nham encontrado espacgo para o turismo local, no global a
exclusao precisa ser banida da sociedade, pela manifesta-
¢ao da indignacao de todos, o que implica na adogao de
estratégias para além dos conceitos académicos, de resis-
téncias populares com movimentos solidarios em torno de
acoes concretas que possibilitem a inclusao dos excluidos,
a evolugao humana, a participagao efetiva de todos no mer-
cado, no consumo e no lazer (CORIOLANO, 2005, p. 303).
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Atividade Final

Atende aos Objetivos 1, 2 e 3

Considerando o turismo, a inclusao e a acessibilidade, leia o tex-
to a seguir e responda as questoes.

A gestdo do turismo sustentavel contribuindo para o alivio da po-
breza no Brasil — desafios e perspectivas

A efetiva aplicagao do conceito de turismo sustentavel e alivio da
pobreza, segundo as caracteristicas antes indicadas, tera indiscu-
tivel e profunda dependéncia da capacidade de sua gestao pelos
diversos agentes nela envolvidos. Assim, buscou-se identificar
a situacao atual dessa gestao mediante a realizacao de trés en-
tre os ja mencionados estudos tematicos que abordam aspectos
dessa preocupacao; i) paradigmas adotados na formulacao de
politicas e de programas de desenvolvimento no Brasil; ii) ca-
pacidade institucional para a gestao do turismo no Brasil; e iii)
monitoramento e avaliagcao — conceitos e aplicacoes pelo setor
publico brasileiro.

Tais andlises permitem, por um lado, a identificacao de fragilida-
des na gestao atual do desenvolvimento do turismo e, por ou-
tro, indicam a perspectiva de desafios importantes para superar
tais fragilidades e para atender aos requerimentos determinados
pelas caracteristicas desse novo paradigma. Em sintese, ha tra-
¢os marcantes na situacao atual da gestao do turismo no pais,
caracterizada pela copia estandardizada de modelos de outros
paises, sobretudo europeus, que, quase sempre, se mostraram
inadequados a realidade brasileira.

A pouca importancia do turismo no campo politico-institucional
é revelada pela elevada instabilidade administrativa e pela fra-
gilidade dessa tematica entre as areas de atuacao no setor pu-
blico, com a consequente falta de importancia nos correspon-
dentes orcamentos. Também ha uma excessiva focalizagao em
eventos e promocao dos destinos, sem um prévio e adequado
planejamento da formatagao dos produtos turisticos, com mo-
delos marcados pela exploracao intensiva dos recursos turisti-
cos, demonstrando, com o passar do tempo, que muitas vezes os
destinos nao tinham sustentabilidade ambiental, cultural, social
e, em alguns casos, nem mesmo sustentabilidade do ponto de
vista econémico.
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Assim, é indispensavel uma reflexao critica quanto a forma como
se vem praticando a gestao publica do turismo no Brasil para
chegar a uma proposta que seja coerente e compativel com o
paradigma de turismo sustentavel e alivio da pobreza.

Os estudos revelam que, em sintese, os ajustamentos nessa ges-
tdo devem considerar:

¢ A valorizagao politico-institucional do turismo como campo
de oportunidade para o desenvolvimento sustentavel com as
consequentes medidas de qualificacao e adequacao quantita-
tiva dos meios entao demandados, e também a participacao
das representagoes do turismo nas decisoes que o afetem (tais
como definicao da taxa de cambio, politica de transporte aéreo
nacional e internacional, regulacao de entrada e trénsito de
estrangeiros, questoes alfandegarias etc.).

e Planejamento do desenvolvimento dos destinos turisticos sob
a otica do desenvolvimento local, tendo o turismo como um
dos seus vetores, com estruturacao/fortalecimento das locali-
dades turisticas e estruturacao de produtos previamente a sua
comercializagao.

e Nesse processo de planejamento, respeitar, por um lado, os
requerimentos de abordagem multidisciplinar, dada a neces-
saria integracao transversal das acgOes turisticas com agodes
mais amplas de planejamento territorial, meio ambiente, com-
bate a pobreza, educacao, saude, entre outras que incidem no
mesmo territorio (integragao horizontal), e, por outro, a mo-
bilizacao multi-institucional. Particular énfase deve merecer o
fortalecimento institucional dos municipios, pois a eles cabe
administrar os impactos da atividade turistica e aplicar as po-
liticas locais de alivio a pobreza, mediante o exercicio da sua
titularidade fiscal e a apropriacao de receitas decorrentes des-
sa atividade para transferéncia, via servicos publicos, de bene-
ficios indiretos a populacao-alvo.

e Estruturar mecanismos institucionais para garantia do contro-
le social da validacao e da execucao dos planos elaborados,
via conselhos, camaras etc.

e Estabelecimento de indicadores e respectivos mecanismos para
monitoramento das acoes e avaliacao de resultados e impactos
desses planos.

Fonte: Brasil, 2005, p. 20-21.
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a. Como o turismo pode contribuir para a inclusao e para a aces-
sibilidade? Que sugestoes vocé faria para o municipio onde vocé
reside?

b. Observe o mapa turistico de Socorro e proponha alteragoes
para que ele seja considerado inclusivo, do ponto de vista do
turismo adaptado.
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Figura 11.22: Mapa turistico de Socorro.
Fonte: http://www.socorro.tur.br/cidade/mapaturistico.asp
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Resposta Comentada

a. Para responder a essa pergunta pense no turismo como ativida-
de e como fenémeno. Na primeira abordagem, no turismo como
atividade econémica, o publico com deficiéncia pode migrar de um
turista potencial para um turista real; mas, para que isso aconte-
¢a, uma infraestrutura adequada e que permita sua mobilidade é
extremamente necessaria. Por outro lado, o turista é abordado de
maneira a contemplar as relacées sociais e influenciado pela teoria
da hospitalidade, que, de certa maneira, humaniza as relagées no
turismo, pois visualiza o outro na sua condigdo humana e nao espe-
cificamente como um ser que pode lhe dar um retorno econémico
em primeiro lugar. Assim, o turismo, tanto em uma como em outra
abordagem, contribui para a inclusdo de pessoas com deficiéncia,
ao cumprir as normas para a acessibilidade. Pense nas necessidades
de uma pessoa com algum tipo de deficiéncia e se pergunte quais
sao as informacgoes de que ela precisaria para decidir se desfrutara
de determinado destino, atrativo, produto ou ndo. Como ela pode-
ria saber, a partir da consulta ao mapa, que lugares poderia visitar?
Seria necessario um minimo de informagao escrita ou por meio de
icones que indicassem que tipo de acessibilidade é oferecido e usar
simbolos para indicar a acessibilidade para cadeirantes, cegos, sur-
dos ou outra deficiéncia.

b. Se uma pessoa com alguma deficiéncia busca algum destino turis-
tico, certamente ela observara especificacbes que lhe permitam sa-
ber se podera usufruir do lugar. Para isso, necessita de informagcoes
a respeito de meios de hospedagem, transporte, vias de deslocamen-
tos e outros detalhes, para que tenha um minimo de informagao que
permita decidir se ir a determinado lugar sera uma opg¢ao ou néo.
Considerando esse contexto, informagoes por meio de pictogramas
deveriam constar no mapa, no sentido de subsidiar a decisao de uma
pessoa com deficiéncia a se deslocar para um destino turistico.

Resumo

O conteudo desta aula referiu-se a inclusao e exclusao social a partir
do turismo. Para isso, utilizamos os indicadores sociais que ilustram
as condigoes de emprego no turismo no Brasil. Nesse sentido, foi
possivel estudar as estimativas de emprego turistico por grupos de
idade e identificar as faixas etarias (até 24 anos e de 25 a 49 anos)
com maior empregabilidade no setor no pais. Por meio dos indica-
dores, ilustramos por macrorregiao e grupos de atividades turisticas

a remuneracao média dos empregos no turismo por género, fato
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que nos permitiu reconhecer que a discriminacdo por género
também acontece no setor turistico. Utilizamos, ainda, o rendimento
por ocupacao, estimativa de emprego por nivel de escolaridade e
emprego turistico por remuneracao entre as regioes. O uso de tais
indices relaciona indicadores sociais, de escolaridade, de género e
de cor com estimativa de emprego e rendimento no setor turistico
brasileiro, possibilitando o diagndstico de tais aspectos e a adogao
de acoes no sentido de melhorar determinadas situacgoes relaciona-
das a escolaridade e a capacitacao técnica, por exemplo.

Posteriormente, abordamos a inclusao e exclusao social a partir do
turismo pelo viés da acessibilidade, pois o turismo pode se tornar
um estimulador para a adocao das normas de acessibilidade, pro-
porcionando espacos acessiveis, como rodoviarias com rampas, si-
nais sonoros para orientar cegos, informantes que se comuniquem
por meio da Linguagem Brasileira de Sinais, banheiros e assentos
adaptados. Aproveitamos a oportunidade para relembrar as defini-
¢oes de “acessivel’; que indica que determinado espago podera ser
visitado pelas pessoas, independentemente de possiveis limitagoes
pessoais; para “adaptado’; devemos ter em mente que o espaco foi
alterado para se tornar acessivel; e, para “adequado’; devemos en-

tender como aquele que foi planejado para ser acessivel.

Informacdo sobre a préxima aula

O assunto da préoxima aula sera ética e responsabilidade

social.
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Etica e responsabilidade social na socie-
dade atual

Fabia Trentin

Meta da aula

Apresentar e analisar o conceito de responsabilidade social
na sociedade.

Objetivos
Esperamos que, ao final desta aula, vocé seja capaz de:

correlacionar o histérico da responsabilidade social com
as questoes ambientais;

analisar dados relacionados a agoes de responsabilidade
social;

compreender o conceito de responsabilidade social;
distinguir responsabilidade social de filantropia;

identificar instrumentos para implementacao da responsa-
bilidade social empresarial.

Pré-requisitos
Os conteudos das Aulas 7, 8, 9, 10 e 11 sao imprescindiveis

para a Aula 12, pois a responsabilidade social congrega to-
dos os aspectos ja estudados até o momento.




Aula 12 « Etica e responsabilidade social na sociedade atual

Realizar o Balanco Social significa uma grande contribuicao para
consolidacao de uma sociedade verdadeiramente democratica.
Betinho

Introducao

Na Aula 7, vocé aprendeu como foi a evolugao das atividades de
preservacao do meio ambiente, e como isso influiu nas praticas
atuais relacionadas as questoes ambientais.

Nesta aula, vocé tera mais um conteddo que ira contribuir para
a compreensao dos que foram abordados nas aulas anteriores,
de maneira que os encaixe como se fossem parte de um quebra-
cabeca. Isso permitira que tenha, cada vez mais, o entendimento
de que, embora os conteldos sejam apreendidos disciplina a dis-
ciplina e aula a aula, estes fazem parte de um todo.

Entao vamos la. Fique atento e busque na sua leitura construir as
relacoes a partir do conteudo ja estudado (Aulas 7,8, 9, 10 e 11),
pois todos apresentam alguma conexao com a responsabilidade

social - RS. Bom Estudo!

Responsabilidade social: panorama geral

Vamos iniciar por meio de uma breve contextualizacao
historica sobre a responsabilidade social. Vocé ja leu sobre esse
assunto? Tem alguma ideia concreta do que se trata e quando foi
sua origem?

SegundoTorres (2001), a origem da responsabilidade social
tem relacao com o contexto politico e social do final século XIX e
inicio do século XX. Os ideais liberais e democraticos clamavam
por maior igualdade de direitos e oportunidades, para que todos
os individuos pudessem desenvolver suas capacidades, sendo
representados por um discurso considerado ético.

Porém, é no século XX que se tém as primeiras e isoladas
manifestacoes contra a busca do lucro a qualquer preco. De ini-

cio, essa ideia nao decolou, pois foi relacionada de forma pejora-
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tiva aos ideais socialistas. “Essas ideias foram combatidas vee-
mentemente pela maioria dos empresarios e pelo pensamento
capitalista mais conservador, hegemoénico nos meios académi-
cos” (TORRES, 2001, p. 132) durante o inicio do século XX.

Twicepix

Py afi -

Figura 12.1: Che Guevara é
um dos simbolos socialistas
que foram tratados de forma
pejorativa pelo pensamento
capitalista.

Fonte: http://www.flickr.com/photos/
twicepix/3031533855/

Foi somente na década de 1940 que houve, por parte de
empresarios europeus, uma aproximacao da responsabilidade
social, uma vez que admitiram a necessidade de serem respon-
saveis em relacao aos seus funcionarios. Assim, em 1942, aideia
aparecia num manifesto subscrito por 120 industriais ingleses.
Afirmava-se que a responsabilidade dos que dirigem a indus-
tria € manter um equilibrio justo entre os varios interesses do
publico como consumidor, dos funcionarios e operarios como
empregados e dos acionistas como investidores. Além disso,
dar a maior contribuicao possivel ao bem-estar da nacado como
um todo (DUARTE, 1986).

Depois da década de 1940, tem-se um avang¢o nesse cam-
po nos anos 1960 em alguns paises como os Estados Unidos da

Ameérica (EUA), Franca e Inglaterra.
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A populacao desses paises comecou a cobrar das empre-
sas um comportamento mais responsavel socialmente, pressio-
nando-as a refletir e mudar suas posturas em relacdo a maxima
do capitalismo, o “lucro a qualquer preco” Tal cobranca por parte
da populacao foi positiva, pois empresas americanas e europeias
iniciaram uma nova relagcao no que se refere ao uso da matéria-
prima, assim como com fornecedores e trabalhadores.

Na década de 1960, teve inicio a Guerra do Vietna, que co-

B Napalm meteu atrocidades com o uso do nmapalm (Figura 12.2) e matou
E conhecido como uma milhares de pessoas.
arma incendiaria que . _ . -
utiliza liquidos inflamaveis A Guerra no Vietna provocou manifestacoes contra os Es-

em forma de um gel pega-
joso. Foi utilizada pelos
Estados Unidos naguerra ~ de pessoas com o decorrer da guerra, mas questionando-a e
contra o Vietna.

tados Unidos da América (EUA), repudiando nao sé a matanca

denunciando-a.

. O uso de armamentos de exterminio em massa que dizi-
. mavam comunidades inteiras e afetavam negativamente o
= i meio ambiente, colocando em risco a propria sobrevivéncia

Figura 12.2: Navio ame- e o futuro do homem no planeta (TORRES, 2001, p. 133).
ricano usando o napalm
durante a Guerra do Vietna.
Fonte: http:/pt.wikipedia.org/wiki

[Ficheiro:US.riverboat_using._ Como um movimento de boicote, as pessoas deixaram de

napalm_in_Vietnam.jpg

adquirir os produtos e as acoes na Bolsa de Valores das empre-
sas que, de alguma forma, estavam ligadas ao conflito bélico na
Asia (ibidem.)
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O

Nesse contexto, é importante destacar alguns mo-
vimentos que tiveram relevancia para o inicio das
discussoes sobre responsabilidade social. Além da-
queles ja apresentados na Aula 7, acrescentam-se: a
luta pela garantia dos direitos civis, com a busca de
igualdade de direitos e o fim da discriminacao racial
pelo movimento negro norte-americano; a luta das
mulheres para conquistar seu espaco; a Marcha pela
Paz em abril de 1967 nos EUA; e o movimento de
maio de 1968 na Franca.

Figura 12.3: Movimento de maio de 1968 na Franca.
Fonte:  http://commons.wikimedia.org/wiki/File:Manif_pour_la_sau-
vegarde_SDT_1968.JPG

Nos anos 1970, tem-se a consolidagao de um relatorio di-
vulgando anualmente as atividades sociais realizadas pelas em-
presas localizadas em alguns paises da Europa. E nessa década,
também, que acontece a Conferéncia das Nagoes Unidas sobre
Meio Ambiente (Aula 7). E, portanto, na década de 1970 que ocor-
rem avancos relativos a responsabilidade social, pois empresas
de paises como a Alemanha e a Franga comegam a publicar seus
balancgos sociais. Nas décadas de 1980 e 1990, Europa, Bélgica e

Portugal também aderem a publicagao desses balancos.
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)

N— A
O balango social é um demonstrativo publicado anual-
mente por uma empresa reunindo um conjunto de
informacoes sobre os projetos, beneficios e agoes so-
ciais dirigidas aos empregados, investidores, analistas
de mercado, acionistas e a comunidade. E também
um instrumento estratégico para avaliar e multiplicar
o exercicio da responsabilidade social corporativa. No
balancgo social, a empresa mostra o que faz por seus
profissionais, dependentes, colaboradores e comuni-
dade, dando transparéncia as atividades que buscam
melhorar a qualidade de vida para todos; ou seja,
sua funcao principal é tornar publica a responsabili-
dade social empresarial, construindo maiores vincu-
los entre a empresa, a sociedade e o meio ambiente.
O balanco social € uma ferramenta que, quando cons-
truida por multiplos profissionais, tem a capacidade
de explicitar e medir a preocupacao da empresa com
as pessoas e a vida no planeta.

Fonte: (http://www.balancosocial.org.br/cgi/cgilua.exe/sys/
start.htm)

Ainda na Europa, em especial na Inglaterra, surge o Council
on Economic Priorities Accreditation Agency (CEPAA), atualmen-
te, Social Accountability International (SAl), que elaborou a Social
Accountability 8000 (SA 8000), normatizacdo desenvolvida em
1997, que sera apresentada mais adiante na aula, na secao Instru-
mentos para implantar a responsabilidade social empresarial.

A partir da década de 1990, a responsabilidade social se
consolida, e surgem mecanismos certificadores como a SA 8000

e outros orientadores, como os Indicadores Ethos de responsabi-

lidade social, no Brasil.
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[ )
@) Atividade

1. Relacione o conteldo da Aula 7 (Breve histérico da preocupa-
¢do com a questao ambiental) com o contetdo da Aula 12 visto
até o momento (Responsabilidade social: panorama geral), indi-
cando quais os fatos que influenciaram a preocupacao ambiental
que refletem na responsabilidade social.

Atende ao Objetivo 1

Resposta Comentada

Espero que vocé perceba que, embora tenha estudado os temas em
aulas separadas, os conteudos se relacionam para compor um todo
inter-relacionado. Assim, sugiro que sua resposta seja elaborada
considerando os fatos importantes relativos a preocupacao ambi-
ental que refletem diretamente na responsabilidade social, uma vez
que esta contempla os aspectos ambientais e sociais. A Declaragcao
dos Direitos Humanos constitui-se em umas das bases da RS e da
preocupacao ambiental. O livro Primavera silenciosa denuncia o uso
de agrotoxicos referindo-se a necessidade da adogao de praticas
mais responsaveis para a producgao agricola. Estocolmo-72 e Rio-92
sdo marcos que provocam mudancgas na sociedade, influenciando a
adogao de praticas ambientais e sociais por todas as organizagoes.

Responsabilidade social no Brasil

No Brasil, a responsabilidade social tem uma referéncia na
Carta de Principios do Dirigente Cristdo de Empresas, elaborada
em 1965. A Associacao de Dirigentes Cristaos de Empresa do Bra-
sil acredita que as crises e tensdes do mundo contemporaneo se

devem ao fato de que as instituicoes econémico-sociais vigentes
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se afastaram dos principios cristdos e das exigéncias da justica
social. Os antagonismos de classe, os aberrantes desniveis eco-
nomicos, o enorme atraso de certas areas do pais decorrem, em
parte, de nao ter o setor empresarial tomado consciéncia plena
das suas responsabilidades sociais (CARTA..., 1965).

Ainda nessa década, passamos por um golpe militar, e a
ditadura, com a censura, produz um efeito negativo relaciona-
do as discussoes referentes a responsabilidade social no Brasil.
Vocé conhece a histéria da ditadura militar no Brasil? J4 a havia
relacionado com a responsabilidade social de alguma maneira?
Nao é fascinante compreender a relagdo de um fato historico
com um assunto atual como o da RS? Assim, vamos seguir na
nossa explanacao.

No final dos anos 1970 e inicio dos anos 1980, ha uma re-
estruturacao do papel do Estado e das empresas, uma vez que o
Estado do bem-estar social ou Welfare State apresenta incapaci-
dade de provimento de bens e servicos, e as empresas passam a
ocupar as lacunas existentes a partir do décifit caracterizado na

auséncia do Estado.

7

Welfare State (ou Estado de bem-estar social) pode
ser entendido como o conjunto de praticas e insti-
tuicoes compensatdrias desenvolvidas a partir da Se-
gunda Guerra Mundial, tendo o Estado como agente
principal na garantia da universalidade de direitos,
bens e servigcos. Na década de 1980, com o cresci-
mento do desemprego e a crise econdmica, esse mo-
delo de Estado assistencial mostra sua incapacidade
de proporcionar as garantias sociais compensatorias
necessarias para se contrapor aos maleficios causa-
dos pelo mercado capitalista (TORRES, 2001, p. 129).
O Welfare State é uma transformacgao do proprio Es-
tado a partir das suas estruturas, funcoes e legitimi-
dade. Ele é uma resposta a demanda por servigcos de
seguranca socioecondémica (WIECZYNSKI, 2009).
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Embora inserido no contexto citado, foi na década de 1970
que o Brasil instituiu a Relacao Anual de Informagdes Sociais
(RAIS). Este tem por objetivo: o suprimento as necessidades de
controle da atividade trabalhista no pais; o provimento de dados
para a elaboracao de estatisticas do trabalho; e a disponibilizacao
de informacoes do mercado de trabalho as entidades governa-
mentais. E sdo insumos para atendimento das necessidades de:

® |egislagao e nacionalizagao do trabalho;

e controle dos registros do FGTS;

e Sistemas de arrecadacao e de concessao e beneficios

previdenciarios;

e estudos técnicos de natureza estatistica e atuarial;

¢ identificacao do trabalhador com direito ao abono sala-

rial PIS/Pasep

Esse relatorio permite conhecer a situacao social de todos os
funcionarios de empresas no ambito do emprego formal. Assim,
ele é associado a responsabilidade social em fungao das informa-
coes que revelam se as empresas tém cumprido seus deveres em
relacdo aos funcionarios recolhendo o FGTS, e todos os outros
direitos supracitados segundo a legislagao trabalhista brasileira.

Na década seguinte, 1980, é interessante destacar a redemo-
cratizacao pela qual passou o Brasil. Isso propiciou o fortalecimen-
to dos sindicatos e a consolidacao de diversas organizagoes da
sociedade, aumentando o poder de pressao em relacao a diversas
instituicoes. O Instituto Brasileiro de Anélises Sociais e Economi-
cas (Ibase, criado em 1981), fez a campanha para as empresas ado-
tarem o Balanco Social, constituindo um cenario que corroborou
para o fortalecimento da responsabilidade social no pais.

Outros fatos também contribuiram para a RS, como a par-
ticipacao, organizacao e atuacao efetiva de grupos da populacao,
como aqueles promovidos pelos metallrgicos, caracterizando as
greves do ABC paulista, e outros (o Movimento Diretas J4, as lutas
relacionadas as questoes étnicas e raciais, as conquistas feministas,
os embates dos ambientalistas durante toda a década de 1980 e as

cobrancas pelo cumprimento dos avangos da nova Constituicao).
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N—A

Em 1982 foi criado o Prémio Eco, que se consolidou
a partir de 1986. Esse prémio foi desenvolvido pela
Camara Americana de Comércio, em Sao Paulo
(Amcham/SP), e tem edigoes anuais até o momento.
O Prémio Eco incentivou a responsabilidade social
empresarial a partir do momento em que reconheceu
as empresas que adotam praticas socialmente res-
ponsaveis. De acordo com a Amcham, o nome Eco
nasceu de uma fusao das palavras “empresa” e “co-
munidade” para traduzir o interesse de seus criadores
de transforma-lo em um instrumento de compromis-
so corporativo com o desenvolvimento social.

Para saber mais e acompanhar as edi¢cbes do Prémio
Eco, acesse http://www.premioeco.com.br/vencedores

No final dos anos 1980, foi criado o Grupo de Institutos,

Fundacoes e Empresas (Gifes) que, em 2009, elaborou o Guia
Melhores Praticas de Governancga para Fundacées e Instituto Em-

presariais. O Gifes fez consulta publica por meio de sua pagina

na internet e aceitou sugestoes até 8 de outubro.

Nesse contexto, as empresas comecam a dar visibilidade

as suas acgoes sociais e ambientais por meio de relatorios perio-
dicos que foram denominados como: Relatério de Atividades

Sociais que evoluiu para o balanco social - BS (TORRES, 2001).

Para conhecer o modelo do relatério do balango so-
cial, acesse http://www.balancosocial.org.br/cgi/cgi-
lua.exe/sys/start.htm

Pensando na responsabilidade social, que argumentos

podem-se utilizar para convencer as empresas em relacao ao

preenchimento do relatério do balancgo social? Com a finalidade
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de obter argumentos para esse questionamento, apresentamos
alguns caminhos, conforme o contetido encontrado no endereco

eletronico indicado.

e Porque é ético (...) ser justo, bom e responsavel ja € um
bem em si mesmo.

e Porque agrega valor (...) o balanco social traz um dife-
rencial para a imagem da empresa que vem sendo cada
vez mais valorizado por investidores e consumidores no

Brasil e no mundo.

e Porque diminui os riscos (...) num mundo globalizado,
onde informacbes sobre empresas circulam mercados
internacionais em minutos, uma conduta ética e transpa-
rente tem que fazer parte da estratégia de qualquer orga-
nizacao nos dias de hoje.

e Porque é um moderno instrumento de gestao (...) o balan-
¢o social é uma valiosa ferramenta para a empresa gerir,
medir e divulgar o exercicio da responsabilidade social

em seus empreendimentos.

e Porque é instrumento de avaliacdo (...) os analistas de
mercado, investidores e 6rgaos de financiamento (como
BNDES, BID e IFC) ja incluem o balango social na lista
dos documentos necessarios para se conhecer e avaliar

os riscos e as proje¢coes de uma empresa.

e Porque é inovador e transformador (...) realizar e publi-
car balango social anualmente é mudar a antiga visao,
indiferente a satisfacdo e o bem-estar dos funcionarios
e clientes, para uma visao moderna em que 0s objetivos
da empresa incorporam as praticas de responsabilidade
social e ambiental.

Fonte: http://www.balancosocial.org.br/cgi/cgilua.exe/sys/
start.htm

Para saber mais sobre a mensagem de Herbert de
Souza a respeito das mudancas que devem aconte-
cer no pais, acesse http://www.youtube.com/watch?
v=yrSpsn7c8io
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Foi nos anos 1990 que a RS empresarial e o balanco social
se consolidam no Brasil. Nesse periodo, vivenciamos a disputa
por novos modelos de desenvolvimento, “a retirada do Estado
de setores tradicionais de atuacao, a reafirmacao dos valores li-
berais e de mercado, novas praticas corporativas e uma nascen-
te e crescente renovacao do pensamento empresarial no Brasil”
(TORRES, 2001, p. 145).

Na década de 1990, o Rio de Janeiro sediou um dos eventos
mais importantes do final do século XX, a Rio-92 ou Eco-92 (Aula
7). A Eco-92 também contribuiu para RS empresarial, uma vez que
levou questoes de relevancia global para a agenda mundial com
a finalidade de influenciar e operacionalizar mudancgas nas politi-
cas internacionais, nacionais, regionais locais de desenvolvimento
tendo em vista os aspectos econdmicos, ambientais e sociais.

Concatenado com o evento que acabara de acontecer e no
“calor” das discussoes que enfatizaram a necessidade de atitudes
socialmente mais justas, ambientalmente mais equilibradas e eco-
nomicamente mais prosperas, Herbert de Souza liderou a Campa-
nha Contra a Fome em 1993, fato que teve repercussao nacional
num momento em que era crescente preocupacao com questoes
ambientais e sociais por parte dos empresarios brasileiros.

Prosseguindo com suas acoes, no ano de 1997, Betinho lan-
ca uma campanha para a divulgacao do BS, e, desde entao, o
numero de empresas que o fazem anualmente é crescente.

Herbert de Souza é uma referéncia importante quando se
estuda a RS, pois a partir da sua luta na campanha Contra a Fome,
ganhou destaque nacional e conseguiu mobilizar nao apenas os
cidadaos, mas os empresarios, para participarem da campanha
e, posteriormente, aderirem ao BS. Preencher e publicar o BS
torna-se um marco da RS, uma vez que os empresarios passam a
divulgar informacodes das suas empresas que antes nao eram de
conhecimento da sociedade. Esse fato faz com que as empresas
tenham que assumir um compromisso com a sociedade, no que
se refere a ser responsavel pelo contexto em que esta inserida,
investindo em meio ambiente, projetos sociais, melhoria da qua-

lidade do trabalho e qualidade de vida do trabalhador.
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No ano seguinte a divulgacao do BS, foi fundado o Instituto
Ethos, em 1998, que é na atualidade uma das referéncias nacionais
e internacionais em responsabilidade social empresarial - RSE.

Até aqui vocé estudou as origens da responsabilidade social.

Na proxima secao, serao apresentados alguns conceitos de RSE.

N—1

Sociologo de forma-
¢ao, atuou na defesa
dos Direitos Huma-
nos durante toda sua
vida. Sempre defen-
deu os aspectos so-
ciais e se posicionou
contra a ditadura du-
rante regime militar
motivo que o levou
ao exilio. Criou o IBA-
SE em 1991, fundou a
Associacao Brasileira
Interdisciplinar de Aids (Abia), recebeu o prémio
Global 500, da ONU, por sua contribuicdo em favor
da ecologia (na Campanha pela reforma agraria),
pela criacao do Ibase e pela luta para a despoluigao
da Baia da Guanabara e a preservagao da Amazo-
nia. Iniciou a Acdo da Cidadania contra a Miséria e
pela Vida; participou do Movimento pela Etica na
Politica, um dos alicerces para a campanha que re-
sultou no impeachment do presidente Fernando
Collor; langou a “Campanha do Emprego” Recebeu
prémio Eco 94 como hors-concours, pela campanha
contra a fome; fez um pronunciamento na ONU, na
reuniao preparatoria para a Conferéncia Mundial
sobre o Desenvolvimento Social; articulou a campa-
nha “Natal sem Fome”; defendeu, junto a integran-
tes do Comité Olimpico Internacional, o cumpri-
mento da Agenda Social na campanha do Rio para
sediar as Olimpiadas de 2004. Assim, pode-se per-
ceber que sua trajetoria de vida foi baseada na defe-
sa dos direitos sociais.

Fonte: http://www.ioc.fiocruz.br/

aids20anos/imgs/Betinho.jpg

”

“S6 a participacao cidada é capaz de mudar o pais”
Herbert de Souza, o Betinho

Fonte: http://www.aids.gov.br/betinho/trajetoria.htm
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‘Atividade

Atende ao Objetivo 2

2. Os dados a seguir sao baseados em informacgoes retiradas de
um banco em atividade no Brasil. Apds observa-los, argumente se

essa empresa estd ou nao implementando o balanco social.

2009

2008
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- Lixo

Figura 12.4: Indicadores de emissoes de CO,.

Tabela 12.1: Perfil do Investimento Social Externo

2008
Cultura — cinema 5.908
Acoes pro-diversidade social 10.121
Direitos dos idosos 4.567
Melhorias na comunidade 3.124
Cultura — musica 4918
Educacao 2.544
Investimento em comunidades 615
Preservacao de patrimonios publicos 302
Distribuicao de renda 701
Propaganda 910
Investimento urbano 176
Eventos esportivos 7.450
Protecao ao meio ambiente 150
Saude 40
Trabalho voluntario 170
Universidades 40
Praticas autossustentaveis 0
Educacao para adultos 51
Combate a fome 30
Informacoes de utilidade publica 70

2009
9.166
8.002
5.957
4.274
3.462
3.191
2.869
1.407
941
931
902
470
216
207
170
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Resposta Comentada

A adocgao do BS é uma forma de as organizagoes se mostrarem pre-
ocupadas e comprometidas com a responsabilidade social. Assim,
pode-se dizer que os graficos e a tabela indicam uma orientagao no
sentido do uso do modelo do relatério do balango social, uma vez
que contemplam varias melhorias para a sociedade. No primeiro
grafico, vocé pode perceber — apesar do aumento de veiculos do
banco - a diminuigcao do total das emissoes de 602 da empresa, car-
acterizando assim uma maior preocupagdo com o meio ambiente.
O segundo grafico confirma o aumento total de investimentos em
acoes sociais, mesmo que em alguns casos especificos, como o in-
vestimento em combate a fome, o valor tenha diminuido.

Responsabilidade social: para um entendimen-
to além da filantropia

Apods conhecer o historico da RS, apresentaremos alguns
conceitos de responsabilidade social empresarial. Vocé tem al-
gum conhecimento além da aula sobre a RSE?

Responsabilidade social empresarial é a forma de gestao
que se define pela relacao ética e transparente da empresa com
todos os publicos com os quais ela se relaciona e pelo estabele-
cimento de metas empresariais que impulsionem o desenvolvi-
mento sustentavel da sociedade. Assim, preservam-se recursos
ambientais e culturais para as geracoes futuras, respeitando a
diversidade e promovendo a reducao das desigualdades sociais
(O QUEE..., 2010).

A RSE pode ser vista como uma obrigacao moral da gestao
empresarial, ou como resultado da pressao da sociedade organi-

zada por politicas e legislacdes que protejam os Direitos Huma-
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B Stakeholders

Terminologia utilizada
para se referir a todas
as partes interessadas,
aquelas que afetam ou
sao afetadas pelaim-
plantacao e operagao de

determinada organizagao.

nos, promovam melhores condi¢coes de trabalho e preservem o
ambiente para as presentes e futuras geracoes (BORGER, 2003,
p. 7 apud GOMES; MORETTI, 2008, p. 178).

Para Melo Neto e Froes (2001, p. 217),

A responsabilidade social é mais do que um conceito. E um
valor pessoal e institucional que se reflete nas atitudes das
empresas dos empresarios e de todos os seus funcionarios

e parceiros.

Para Ashley (2003, p. 6-7),

a responsabilidade social pode ser definida como o compro-
misso que uma organizacao deve ter para com a sociedade,
expresso por meio de atitudes (...) assume obrigacoes de
carater moral, além das estabelecidas em lei, que nao dire-
tamente vinculadas a suas atividades (...) é toda e qualquer
acao que possa contribuir para a melhoria da qualidade de
vida da sociedade.

Assim, no contexto de uma organizacao, a decisao do ges-
tor estara relacionada ao conteludo ético pessoal adquirido ao
longo da sua vida, e influenciado pelos grupos a que o individuo
pertence e, ainda, pelo cdédigo de ética da organizacao. Ademais,
o codigo de ética da organizacao é produto coletivo e orientara a
conduta dos stakeholders na organizagao.

A Figura 12.5 ilustra as relacoes e pressdes que as organi-
zacOes sao submetidas no ambito das sociedades nas quais es-
tao inseridas. Dessa maneira, sao influenciadas pelos interesses
e orientacdoes governamentais, dos consumidores, do publico
interno, dos acionistas, da sociedade, enfim, de todos que estao

representados na figura a seguir.
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Figura 12.5: RelacOes entre a organizagao e os stakeholders.
Fonte: Alledi (2007).

Na Figura 12.5, foram ilustradas as relacoes entre os
stakeholders e a organizacao. Nesse contexto, pode-se dizer que
a organizacao também tera os valores que configuram a sua con-
duta ética influenciados pelo conteudo ético dos stakeholders que,
por sua vez, orientara toda a conduta ética da organizacao. Assim,
indicamos alguns exemplos de influéncia que o conteddo ético
dos stakeholders pode ter na configuracao do cddigo de ética da
organizagao, quando esses sao construidos coletivamente:

e valores pessoais;

e atitude/conduta do chefe;

e atitude da alta administracao;

e ambicgao para progredir;

e pressoes por melhor desempenho no trabalho;

® nenhuma ameaca de punicao;

e amigos/colegas.

Fonte: Ethics Resources Center/Society for Human Resource Man-
agement, 1997. Business Ethics Survey. Citado por Ferrell; Fraedrich;
Ferrell, 2001.
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Além dos conceitos e dos valores que orientam a conduta
ética das pessoas e das organizacoes, apresentaremos também
uma abordagem da RS corporativa baseada no modelo de Archie
Carroll (Figura 12.5) com a finalidade de esclarecer que filantro-

pia nao é sinénimo de RSE.

As acgoes de filantropia, motivadas por razoes humanitarias,
sao isoladas e reativas, enquanto o conceito de responsabi-
lidade social possui uma amplitude muito maior. A diferen-
¢a entre as duas, segundo o Instituto Ethos de Empresas e
Responsabilidade Social, instituicao brasileira que se dedica
a disseminar a pratica da responsabilidade social empresa-
rial, é a de que, enquanto a responsabilidade social faz parte
do planejamento estratégico, trata diretamente dos negé-
cios da empresa e de como ela os conduz e é instrumento de
gestao, a filantropia é apenas relagao social da organizacao
para com a comunidade (SANTOS, 2004).

Podemos, assim, resumir que a filantropia difere de res-
ponsabilidade social basicamente por ser uma acao social,
praticada seja isolada ou sistematicamente, ao passo que
os compromissos de responsabilidade social compreendem
acoes pro-ativas, integradas e inseridas tanto no planeja-
mento estratégico quanto na cultura da organizagao, envol-
vendo todos os colaboradores (SANTOS, 2004, p. 32).

A citacao de Santos nos auxilia a explicar a piramide de Car
roll, pois esse autor apresenta de maneira objetiva os aspectos que
uma organizacao deve contemplar quando se propoe a vir a ser so-
cialmente responsavel. Assim, para Carrol (1999), a RSC deve ser

inserida nos aspectos econémico, juridico, ético e filantrépico.
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bom

/  cidadao
corporativo;
melhorar a
qualidade de vida. \\

JURIDICA

Obedecer a lei.

A lei é a codificacdo da sociedade do certo
e do erado.

ECONOMICO

Ser rentavel.
O fundamento sobre o qual todos os
outros se apoiam.

Figura 12.6: A Piramide da Responsabilidade Social Corporativa.
Fonte: Carroll (1999).

°
\/E
Em relagdo a piramide de Carrol, considera-se o seguinte
conteudo conforme cada parte:

Aspectos econdmicos

e E importante a maximizacao do lucro por acao.

e E importante estar empenhada em ser tao ren-
tavel quanto possivel.

e E importante manter uma forte posicao compe-
titiva.

e E importante manter um elevado nivel de eficiéncia
operacional.

e E importante que uma empresa bem-sucedida
seja definida como aquela que é consistente-
mente rentavel.

Aspectos juridicos
e E importante para operar de forma coerente
com as expectativas do governo e da lei.
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e E importante cumprir com diversas leis e re-
gulamentos nacionais e supranacionais.

e E importante ter uma lei permanente para o cida-
dao corporativo.

e E importante que uma empresa bem-sucedi-
da se defina como uma cumpridora das suas
obrigagoes legais.

e E importante fornecer bens e servicos que re-
Una os requisitos minimos legais.

Aspectos éticos

e E importante a realizacdo de uma forma que
seja consistente com as expectativas dos costu-
mes sociais e as normas éticas.

e E importante reconhecer e respeitar as nor-
mas ético-morais adotadas pela sociedade.

e E importante evitar que as normas éticas se-
jam comprometidas a fim de alcangar os ob-
jetivos corporativos.

e E importante que a boa cidadania corporati-
va seja definida e faga o que é esperado mo-
ral ou eticamente.

e E importante reconhecer que a integridade
das empresas e o comportamento ético vao
além do simples cumprimento das leis e re-
gulamentos.

Aspectos filantrépicos

e E importante para executar de forma coeren-
te com as expectativas filantropicas e de ca-
ridade da sociedade.

e E importante para ajudar a desenvolver as
belas-artes.

e E importante que os gerentes e funcionarios
participem de atividades voluntérias e de cari-
dade em suas comunidades locais.

e E importante prestar assisténcia as institui-
¢coes publicas e privadas de ensino.

e E importante para ajudar voluntariamente os
projetos que melhoram a qualidade de uma
comunidade de vida.

(CARROL, 2004, tradugao livre da autora).

E importante frisar que toda empresa tem fins econémicos,
embora, para isso, nao precise desconsiderar seu entorno e os aspec-
tos apresentados por Carrol, assim como aqueles propostos na Eco-
92, que sao o ambiental, econdmico e social. Nesse sentido, mesmo

que haja o interesse econémico, e ha, nao devera se ter como orien-
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tacdo o lucro a qualquer custo. No aspecto juridico, a organizacao
deve atender as leis de cada pais em que esteja localizada, assim
como buscar orientacao pelos documentos de referéncia internacio-
nal, pois de nada adianta uma empresa que tem acoes filantrépicas,
se por outro lado ela nao esta de acordo com as leis locais. Em re-
lacao ao aspecto ético, pode se afirmar que a organizacao deve se
integrar sem comprometer a base ético-moral local com a finalidade
de atender aos obijetivos corporativos. Considerando-se os aspectos
anteriores, a filantropia sera integrada no contexto da RSE.
E, segundo Santos (2004, p. 33),

Quando a empresa atua com responsabilidade social, os re-
cursos necessarios para os projetos sociais sao equaciona-
dos juntamente com aqueles necessarios para as despesas

operacionais e investimentos previstos.

Ou seja, a responsabilidade social é contemplada no ambi-

to do planejamento estratégico empresarial.
®

?
Paraimplementar a RSE, dispomos de alguns instru-
mentos. Dentre eles citam-se os indicadores Ethos
de RSE, a Norma SA 8000, a Norma NBR 16000, a
AA 1000, ISO 14000 de gestao ambiental, e BS 8800
e OHSAS de saude e seguranca do trabalhador.

()
@) Atividade

Atende aos Objetivos 3 e 4

3. Agora leia esse fragmento:

A filantropia foi o passo inicial em direcao a responsabilida-
de social, ndo sendo esta, portanto, sinbnimo daquela, mas
representando a sua evolucao ao longo do tempo. As acoes
de filantropia, motivadas por razoes humanitarias, sao iso-
ladas e reativas, enquanto o conceito de responsabilidade
social possui uma amplitude muito maior. A diferenca entre
as duas, segundo o Instituto Ethos de Empresas e Respon-
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sabilidade Social, instituicdo brasileira que se dedica a dis-
seminar a pratica da responsabilidade social empresarial, é
a de que, enquanto a responsabilidade social faz parte do
planejamento estratégico, trata diretamente dos negodcios
da empresa e de como ela os conduz e é instrumento de
gestao, a filantropia é apenas relagao social da organizagao
para com a comunidade (SANTOS, 2004).

Compare o que vocé leu com a pirdmide de Carrol e responda:

Qual a participacao da filantropia no cenario de uma organizagao
pretender se tornar socialmente responsavel?

Resposta Comentada

Para responder a essa questao, pense no conceito de RSE e na diferen-
ca entre RSE e filantropia, pois é importante que vocé tenha clareza de
que uma agédo beneficente isolada nao seja confundida com filantro-
pia. Quando pensamos e propomos a SER, queremos algo maior no
ambito empresarial que contemple nao apenas agoées pontuais, mas
que constituam um conjunto de agées no que se refere aos aspectos
juridico, econémico, ético e filantropico, de maneira que a filantropia
realizada na forma de agodes isoladas nao deve ser confundida com
RSE. Porém, embora muitas empresas praticam a filantropia e a rela-
cionam com RSE por puro e simples interesse em ter sua imagem
vinculada de forma positiva a acoes socialmente responsaveis.

Instrumentos para implementar a RSE

Iniciaremos pela apresentacao dos Indicadores Ethos de
RSE e, posteriormente, a SA 8000.

Osindicadores sao instrumentos para se trabalhar a SER, uma
vez que irao monitorar aspectos relacionados aos sete temas pro-

postos pelo Instituto Ethos de Responsabilidade Social. Sao eles:
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Quadro 12.1: Indicadores Ethos —Temas e indicadores

Tema 1 — Valores, Tr aréncia e Gover

Compromisso ético
Enraizamento da cultura organizacional
Governanca Corporativa

Autorregulacao da Conduta

Relacoes com a concorréncia
Dialogo e engajamento das partes interessadas
Balancgo social

Relacoes transparentes com
a sociedade

Tema 2 - Publico Interno

. L Relacdes com sindicatos
Dialogo e participacao > L
Gestao participativa

Compromisso com o futuro das criangas
Compromisso com o desenvolvimento infantil
Valorizagao da diversidade

Compromisso com a nao discriminagao e a promogao
da equidade racial

Compromisso com a promogéo da equidade de género
Relacoes com trabalhadores terceirizados

Respeito ao individuo

Politica de remuneracéao, beneficios e carreira
Cuidados com saude, seguranca e condicoes de tra-
balho

Trabalho decente e Compromisso com o desenvolvimento profissional e a
empregabilidade
Comportamento nas demissoes
Preparacao para aposentadoria

Tema 3 — Meio Ambiente

Responsabilidade com as e Compromisso com a melhoria da qualidade ambiental
geracoes futuras e Educacao e conscientizacao ambiental

e Gerenciamento do impacto no meio ambiente e do ci-
Gerenciamento de impacto clo de vida de produtos e servigos
ambiental e Sustentabilidade da economia florestal
Minimizagao de entradas e saidas de materiais

Tema 4 - Fornecerdores

Critérios de sele¢ao e avaliacao de fornecedores
Trabalho infantil na cadeia produtiva

Trabalho forgcado na cadeia produtiva

Apoio ao desenvolvimento de fornecedores

Selecgao, avaliagao e parce-
rias com fornecedores
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Tema 5 — Consumidores e Clientes

e Politica de comunicagao comercial

e Exceléncia do atendimento

e Conhecimento e gerenciamento dos danos potenciais
de produtos e servigos

Dimensao social do consumo

Tema 6 — Comunidade

Gerenciamento do impacto da empresa na comunida-
de de entorno
* Relagoes com organizagoes locais

Relacoes com a comunidade
local

Financiamento da acao social

Acao social . - .
Envolvimento com a agao social

Tema 7 — Governo e Sociedade

Contribuicoes para campanhas politicas
Transparéncia politica e Construcao da cidadania pelas empresas
Praticas anticorrupgao e antipropina

Lideranca e influéncia social

Lideranca social L . .. .
Participacao em projetos sociais governamentais

Fonte: Instituto Ethos (2009)

SA 8000

A SA 8000 foi elaborada em 1997 pela organizagcao nao
governamental norte-americana Council on Economic Priorities
Accreditation Agency (CEPAA), hoje chamada Social Accountability
International (SAIl), e que ficou responsavel pelo seu desenvolvi-
mento e pela sua supervisao. Elaborada por grupos de trabalhos
que incluem especialistas e representantes de stakeholders, a SA
8000 é a primeira certificacao internacional de responsabilidade
social e foi revisada em 2001. A SA 8000 estabelece como critério
uma série de itens relacionados com a Declaragcao Universal dos
Direitos do Homem, acordos de Defesa dos Direitos da Crianca e
do Adolescente, as resolucdes da Organizacao Internacional do
Trabalho (OIT), bem como toda a legislacao do pais, onde se en-

contre a empresa auditada (TORRES, 2001, p. 136).
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Além dos itens relacionados aos documentos citados,
estd em concordancia com os seguintes elementos
normativos:

9

Convencgoes OIT 29 e 105 (Trabalho Forgado eTra-
balho Escravo).

Convencao OIT 87(Liberdade de Associacao).
Convencéao OIT 98 (Direito de Negociagao Co-
letiva).

Convencoes OIT 100 e 111 (Remuneracao
equivalente para trabalhadores masculinos e
femininos por trabalho equivalente; Discrimi-
nacgao).

Convencéao OIT 135 (Convencéao dos Represen-
tantes dos Trabalhadores).

Convencao OIT 138 & Recomendacéo 146 (Ida-
de Minima e Recomendacao).

Convencao OIT 155 & Recomendacao 164
(Saude e Seguranga Ocupacional).

Convencéao OIT 159 (Reabilitagdo Vocacional &
Emprego/Pessoas com Deficiéncia).
Convencao OIT 177 (Trabalho Doméstico).
Convencéao OIT 182 (As Piores Formas de Tra-
balho Infantil).

Declaragao Universal dos Direitos Humanos
Convencao das Nacoes Unidas sobre os Direi-
tos da Crianca.

Convencao das Nacgoes Unidas para Eliminar
Todas as Formas de Discriminagao Contra as
Mulheres.

Quadro 12.2: Requisitos da SA 8000

Trabalho Infantil

Trabalho Forcado

 E proibida a contratacao de criangas de 15 anos ou menos. Se
existirem funcionarios nessa faixa etaria, eles nao poderao
ser demitidos. Nesse caso, é de responsabilidade da empresa
assegurar sua educacao.

e A empresa nao deve se envolver com ou apoiar a utilizagao
de trabalho forcado, nem se deve solicitar dos funcionarios
fazer “depositos” ou deixar documentos de identidade quando
iniciarem o trabalho com a empresa.
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e A empresa, tendo em mente que deve proporcionar um am-
biente de trabalho seguro e saudavel e deve tomar as medidas
adequadas para prevenir acidentes e danos a saude.

e A empresa deve nomear um representante da alta administragao
responsavel pela saide e segurancga de todos os funcionarios.

e A empresa deve fornecer, para uso de todos os funcionarios, ba-
nheiros limpos, acesso a dgua potavel e, se apropriado, acesso
a instalacoes higiénicas para armazenamento de alimentos.

e Protege o direito dos trabalhadores de formar sindicatos e
afiliar-se a grupos organizados.

e Proibe a discriminagao baseada na cor, nacionalidade, religiao,
deficiéncia fisica, sexo, orientacao sexual, afiliacdo a sindicato
ou partido politico.

e Proibe punicao fisica, coercao e abuso verbal no uso da dis-
ciplina. A empresa também deve impedir comportamentos,
como gestos, linguagem e contato fisico, que sejam sexual-
mente coercitivos, ameacadores, abusivos ou exploratorios.

e A jornada normal devera ser de 44 horas semanais. As horas
extras devem ser voluntarias e ter carater temporario, nao
devendo exceder 12 horas semanais.

e Os salarios pagos por uma semana padrao de trabalho devem
satisfazer a pelo menos os padrées minimos da industria e de-
vem ser suficientes para atender as necessidades basicas dos
funcionarios e proporcionar alguma renda extra.

e as deducgobes dos salarios ndao devem ser feitas por razoes
disciplinares.

e Politica; de Andlise Critica pela Alta Administragao; de Repre-
sentantes da Empresa; de Planejamento e Implementacgao; de
Controle de Fornecedores / Subcontratados e Subfornecedo-
res; Tratando das Preocupagoes e Tomando Acao Corretiva; de
Comunicacgao Externa; Acesso para verificagao; Registros.

e A politica de responsabilidade social deve ser documentada,
implementada e comunicada a todos os funcionarios.

Fonte: http://www.br.sgs.com/pt_br/sa_8000.htm?serviceld=10243&lobld=16819

No caso de se implementar a SER, a organizacao devera
adequar as nao conformidades identificadas no sentido de se
aprimorar e atender aos requisitos dos instrumentos utilizados

para orientar o processo. Para a implementacao da SER, a orga-
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nizacao ird elaborar um cédigo de ética ou conduta a partir do
envolvimento e participacao dos stakeholders em que expressa-
ré os valores orientadores da conduta da organizacao.

O cédigo de ética é um instrumento de realizacao da visao
e missao da empresa, que orienta suas agoes e explicita sua pos-

tura social a todos com quem mantém relacoes.

N—A
Diretrizes da Responsabilidade Social Empresarial
e 12 Adote valores e trabalhe com transparéncia.
e Principios da Legalidade, da Impessoalidade,
da Moralidade,
e da Publicidade e da Eficiéncia.
® 2%Valorize empregados e colaboradores.
e 3% Faca sempre mais pelo meio ambiente.
e 4% Envolva parceiros e fornecedores.
e 5% Proteja clientes e consumidores.
e 6° Promova sua comunidade.
e 72 Comprometa-se com o bem comum.
Fonte: http://www.ethos.org.br/_Uniethos/Documents/
responsabilidade_micro_empresas_passo.pdf

[ )
éAtividades Finais

Atende aos Objetivos 1, 2, 3,4, 5

1. Destaque e analise os requisitos relacionados a RSE apresenta-
dos nos Indicadores Ethos e da SA 8000.
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2.Tendo em vista que a responsabilidade social empresarial deve
contemplar temas como meio ambiente, cliente interno, forne-
cedores, comunidade, trabalho escravo, trabalho infantil, direito
de organizacao sindical, salde e seguranca, analise as figuras a
seguir e indique com quais aspectos da RES elas se relacionam.
Justifique sua resposta.

Figura 12.7.: I[dosa e criancas. Figura 12.8: Crianca.
Fonte: http://www.sxc.hu/photo/1207154 Fonte: http://www.sxc.hu/photo/1198062

Figura 12.9: Simbolo de unido.
Fonte: http://www.sxc.hu/photo/888077

Figura 12.10: Operador de maquina.
Fonte: http://www.sxc.hu/photo/284772

Figura 12.11: Urso polar.
Fonte: http://www.sxc.hu/photo/907773
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Resposta Comentada

1. A SA 8000 esta orientada para incentivar a liberdade de associa-
c¢do, o direito de negociacao coletiva, a remuneragao equivalente
para trabalhadores masculinos e femininos por trabalho equivalen-
te, a saude e seguranga ocupacional, a reabilitagao vocacional e o
emprego para pessoas com deficiéncia. Assim como evitar o traba-
Iho forgcado e trabalho escravo, a discriminacéo, e o trabalho infantil.
Esta de acordo também com a Declaracao Universal dos Direitos
Humanos, a Convencao das Nacoes Unidas sobre os Direitos da
Crianca, e a Convencao das Nagoes Unidas para Eliminar Todas as
Formas de Discriminagao Contra as Mulheres.

Ja os indicadores Ethos de RSE contemplam, além dos aspectos
mencionados, outros relacionados a valores, transparéncia, gover-
nanca empresarial, meio ambiente, fornecedores, consumidores,
clientes, comunidade, governo e sociedade.

2. Ao visualizar a Figura 12.7, com uma idosa e duas criangas que estao
ensinando a senhora a manusear um notebook, pode-se inferir que um
tipo de acgao relacionada a RSE sao as aquelas que permitem a educa-
¢do, acesso a tecnologia, inclusao digital. A Figura 12.8 nos remete a
uma crianga cabisbaixa, sem perspectiva; outra forma de trabalhar a
RSE esta relacionada as relagées com a comunidade, proporcionando
espaco de lazer, educagao escolar e outros conhecimentos como idio-
mas, musica, danca. Ja a Figura 12.9 é uma referéncia a frase a “uniao
faz a forga; pois se cada uma das organizagoes praticar a RSE sera como
uma unido em prol de um mundo melhor para todos. A Figura 12.10
retrata um operador de maquina com Equipamentos de Protegao Indi-
vidual (EPI); no caso, ele nao esta usando o protetor de ouvido o que é
errado. Mas essa figura foi introduzida para ilustrar que a RSE também
deve incluir os funcionarios da organizacao zelando pela sua saude e
segurancga ocupacional, isto é, a RSE nao pode ser caracterizada apenas
com agoes unica e exclusivamente para fora ou para dentro da organi-
zagao. A Figura 12.11 esta vinculada ao discurso do aquecimento glo-
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bal e é um apelo para que as organizagoes estejam em conformidade
com os aspectos ambientais legais e também tenham suas politicas
de meio ambiente influenciando seus fornecedores a adotarem agées
socialmente responsaveis e ambientalmente adequadas.

Resumo

Nesta aula vocé aprendeu a origem da RSE no mundo e no Brasil.
Passou a conhecer esse conceito e a identificar que filantropia nao
€ a mesma coisa que RSE, além das duas ferramentas para im-
plantar esta ultima em determinada organizacao. Nesse contexto,
é importante destacar a relacao com os contetidos das aulas ante-
riores, tendo em vista que a RSE nao é isolada do todo e envolve
muitos aspectos como os econdmicos, juridicos, éticos, sociais,
ambientais e filantrépicos. Essa proposta é completa quando con-
segue abarcar todos os aspectos no cerne da gestao empresarial,
nao apenas com acgoes filantropicas isoladas. Também destacamos
a importancia para as ferramentas para implantagao da RSE, como
o balanco social, fato que pode ser um indicador da intengao da
organizagao em realmente ser socialmente responsavel.

E importante ter clareza de quais os temas que podem ser con-
siderados no ambito da RSE. Assim, a SA 8000 tem um enfoque
mais pautado nas recomendacobes da Organizagao Internacional do
Trabalho (OIT), no sentido que coibir o trabalho for¢gado, o infantil,
a discriminacao, além de pleitear por remuneracao digna e liber-
dade de associacao. Ja os Indicadores Ethos, além dos aspectos
contemplados pela SA 8000, inclui ainda os temas: comunidades,
fornecedores, meio ambiente, publico interno, governos e socieda-
de, valores, transparéncia, governanca, consumidores e clientes.
Somando-se a SA 8000 e aos indicadores Ethos e SER, temos tam-
bém o modelo explicativo de Archie Carrol indicando que é impres-
cindivel para a RSE o cumprimento e respeito aos aspectos juridi-

cos, econdmicos e éticos.

Informacdo sobre a préxima aula

A préxima aula serad sobre ética, turismo e responsabili-

dade social.
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Relacdes humanas na atividade do
Turismo. A figura do profissional
de Turismo e a diversidade cultural

Frederico Cascardo Alexandre e Silva

Meta da aula
Apresentar os conceitos inerentes as relacoes humanas no
turismo, por meio da discussao sobre a responsabilidade
social das empresas de lazer em relacdo ao meio ambiente e
aos diferentes mercados.

Objetivos

Esperamos que, ao final desta aula, vocé seja capaz de:
analisar dados estatisticos do setor turistico;

identificar a responsabilidade social das empresas turisti-
cas e as principais consequéncias das praticas inadequa-

dos doTurismo e de seus 6rgaos controladores;

identificar o aspecto profissional dos agentes de Turismo.
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Introducao

Seja bem-vindo a nossa 13% aula! Nosso préximo passo sera iniciar
nosso aprendizado aplicando toda a base conceitual vista até o mo-
mento. Para tanto, vamos trabalhar esta aula tratando dos impactos
gerados pelo turismo “predatério” ao meio ambiente natural, ao
patrimonio historico, artistico e cultural. Vamos trabalhar?

Para comecarmos, veremos agora alguns dados estatisticos do
Turismo. Vocé sabia que oTurismo € um dos setores da economia
que mais geram empregos no mundo? Ele movimenta hotéis,
guias, aluguel de carros, restaurantes e todos os inUmeros nego-
cios que surgem para atender os visitantes que vém do exterior.
Pois é, isso porque pessoas viajam pelo mundo a todo instan-
te. Para se ter uma ideia, em 2006 (segundo estudo apresentado
pela Organizagcao Mundial do Turismo), mais de 840 milhoes de

pessoas viajaram pelo mundo.

(?)

N—1
A Organizagao Mundial doTurismo (OMT) é uma agén-
cia especializada das Nagdes Unidas. E a principal orga-
nizagao internacional do turismo e funciona como um
forum mundial de discussao.
A OMT desempenha um papel decisivo na promogao
do desenvolvimento responsavel, sustentavel e univer-
salmente acessivel do turismo, dando especial atengao
aos interesses dos paises em desenvolvimento.
A Organizagao promove a implementacao do Cddigo
Mundial de Etica do Turismo, com vistas a assegurar
que os paises-membros, destinos turisticos e empresas
possam maximizar a economia, os aspectos sociais e
culturais, além de dimensionar os efeitos do turismo e
colher plenamente os seus beneficios.
A sua composicao inclui 161 paises e territérios e mais
de 370 membros afiliados representando o setor priva-
do, as instituicdes educacionais, as associagoes do tu-
rismo local e as autoridades do turismo.
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Segundo o Instituto Brasileiro de Turismo (Embratur), em
2003, o turista estrangeiro passou, em média, 13 dias e meio no
Brasil e gastou quase 88 ddlares por dia. Ou seja, sdo dados ex-
pressivos que corroboram nossa afirmacao anterior de que o tu-
rismo é um dos grandes setores da economia global.

A Embratur (antiga Empresa Brasileira de Turismo) funcio-
nou por muitos anos como o principal drgao publico na gestao
do turismo no Brasil. Apos a criacao do Ministério do Turismo
(MTur), em 2003, este passou a assumir essa posicao de 6rgao
maximo gestor, ficando a Embratur (agora Instituto Brasileiro de
Turismo) responsavel pela divulgacao do turismo.

Ademais, o turismo ja é o quinto produto na pauta de ex-
portacoes, e a tendéncia é crescer a cada ano, baseando-se em
desenvolvimento e inovacao das atividades turisticas.

O setor publico do Turismo personifica essa tendéncia de
crescimento por intermédio do Ministério doTurismo, criando di-
retrizes para a regulacao da atividade e para o desenvolvimento
sustentavel da mesma. O objetivo de aumentar a demanda na-
cional e internacional é pautado em politicas e agdes de incenti-
vo, contribuindo efetivamente para o desenvolvimento do pais.

Assim, em 2003, como exemplo, o Rio de Janeiro foi o des-
tino turistico de 36,9% dos turistas estrangeiros que visitaram o
pais; em segunda posicao apareceu Sao Paulo, com 18,5% das
visitas; Salvador foi a terceira cidade nesse ranking, com 15,8%;
Fortaleza ficou com a quarta posicao, com 8,5% dos visitantes

estrangeiros.

[ )
g Atividade

1. Como primeira tarefa desta aula, vocé devera analisar a tabela
apresentada, apontando e criticando as principais variacoes exis-
tentes nas regides inscritas na primeira coluna.

Atende ao Objetivo 1
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Tipo de Acao
Adequacao de Apoio a projetos Implantacao de U Total
Redia Patrimoénio His- de infraestrutura centros de Infor- S;':jz::,lszt?g:o ota
€9180  t6rico e Cultural turistica magcoes turisticas
N° de Valor N°de Valor N°de Valor N°de Valor N°de Valor
Projeto (R$) Projeto (R$) Projeto (R$) Projeto  (R$) Projeto (R$)
Sul 2 1.200.000 188 36.182.803 2 460.000 1 70.000 193 37.912.803
Sudeste ¢ 2.000.000 396 101.216.284 6 730.000 3 1.106.160 411 105.054.406
Nordeste 3 900.000 407 175.989.791 5 1.331.700 5  1.700.000 420 179.921.491
Norte - - 109 55.475.000 1 178.300 — - 10 55.653.300
Ceriien | 225.000 85  41.118.400 1 300.000 — ~ 87 41.643.400
Oeste
TOTAL 12 4.325.000 1.185 409.982.242 15 3.000.000 9 2.878.160 1.221 420.185.402

Fonte: Adaptado de www.turismo.gov.br.

Resposta Comentada

Vocé devera analisar as agdes implementadas por cada regiao, com
seus respectivos numeros, comparando-as com as iniciativas das
demais regioes. Primeiramente, deve-se analisar cada regiao indi-
vidualmente e, depois, iniciar um trabalho comparativo acerca das
possiveis semelhancas, diferencgas, disparidades e incongruéncias.

Responsabilidade social nas empresas
turisticas

Nesta etapa da aula, veremos como devem se portar as
empresas do ramo nas atitudes diarias em prol do Turismo e de
que forma relacionam essa postura com a sociedade na qual es-
tao inseridas.

Foi a partir da década de 1990 que o movimento de va-

lorizacao da responsabilidade social empresarial ganhou forte
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impulso. Atualmente, mais da metade das empresas do Brasil re-
alizam algum trabalho social. Esses investimentos chegaram a R$
4,7 bilhoes em 2000. Sao aproximadamente 465 mil, ou seja, 59%
do total, desenvolvendo iniciativas de carater social. Esses dados
referem-se a pesquisa Acao Social das Empresas, do IPEA - Institu-
to de Pesquisa Economica Aplicada. (JUNIOR; SUPINO, 2002)

Porém, antes de mais nada, é importante diferenciarmos
responsabilidade social de filantropia.

Segundo o Instituto DESS (Instituto para o Desenvolvimento do

Empreendimento Social Sustentavel), temos a seguinte distingao:

A responsabilidade social € focada na cadeia de negdcios
da empresa e engloba preocupages com um publico maior
(acionistas, funcionarios, prestadores de servigco, fornece-
dores, consumidores, comunidade, governo e meio ambi-
ente), cuja demanda e necessidade a empresa deve buscar
entender e incorporar aos negécios. Assim, a responsabili-
dade social trata diretamente dos negdcios da empresa e de
como ela os conduz. A filantropia é uma agao social externa
da empresa, que tem como beneficiaria principal a comuni-
dade em suas diversas formas (conselhos comunitarios, or-
ganizagdes nao-governamentais, associagoes comunitarias
etc.) e organizagoes sociais. A ética € a base da responsabili-
dade social, expressa nos principios e valores adotados pela
organizacao. Nao ha responsabilidade social sem ética nos
negécios. Nao adianta uma empresa remunerar mal seus
funcionarios, corromper a drea de compras de seus clientes,
pagar propinas a fiscais do governo e, ao mesmo tempo, de-
senvolver programas voltados a entidades sociais da comu-
nidade. Essa postura nao condizcom uma empresa que quer
trilhar um caminho de responsabilidade social. As acoes
responsaveis se iniciam de dentro para fora. Funciondrios,
acionistas e terceiros devem ser os porta-vozes dessas politi-
cas. E importante haver coeréncia entre agdo e discurso.
Qualquer publico, seja interno, externo ou misto, pode par-
ticipar da responsabilidade social da empresa. Sejam acioni-
stas, funcionarios, prestadores de servico, fornecedores,
consumidores, comunidade, governo e meio ambiente,
a empresa pode desenvolver atividades criativas (Fonte:
http://www.dess.org.br/relatorios/infodess_ano3/arqui
vos_ano3/ed18_Ano3_pagina_210706.pdf).
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Agora que vocé ja vislumbra a distingao entre responsabi-
lidade social e filantropia, podemos prosseguir com nossa aula,
apresentando mais algumas informacdes a respeito da respon-
sabilidade social nas empresas turisticas e suas relagdbes huma-
nas com funcionarios, clientes e fornecedores.

Na compreensao do conceito de preservacao ambiental,
visto em outras aulas, em consonancia com o conceito de turis-
mo sustentavel, observamos que, apesar de 50% das empresas
relacionarem esses dois conceitos, apenas 16% delas incluem
isto nas acoes sociais (JUNIOR; SUPINO, 2002).

Cabe também salientar que o estabelecimento de relagoes
fortes, pautadas no respeito entre empregados, colaboradores,
clientes, comunidade e gestores, propicia tomadas de decisoes
mais democraticas, voltadas para beneficio desses atores, e con-
solida a responsabilidade social em sua concepg¢ao maior, ou seja,
realmente favorecer uma gestao participativa e colaborativa dos
resultados almejados pelas empresas do setor turistico no desen-
volvimento e na criacao de destinos cada vez mais promissores,

respaldados pelas normas cabiveis na consecugao do seu uso.
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A responsabilidade das empresas de lazer na
pratica

Com o intuito de direcionar a aula para aspectos mais fac-
tiveis, veremos agora algumas normas que devem ser seguidas
para aqueles estabelecimentos que se propoem a definir seu
ramo de atividade dentro do turismo como sendo Diversao e En-
tretenimento.

Segundo o Coscip (Codigo de Seguranca contra Incéndio
e Panico), os estabelecimentos de diversao sao locais fechados
ou ao ar livre, com entrada paga ou nao, destinados a entreteni-
mento de qualquer natureza, recreio ou pratica de esportes, que
reuna um determinado publico. Posto isso, algumas exigéncias
legais sao impostas para que esses espagos possam ser aprovei-

tados de forma segura, responsavel e ética.

Fonte: http://www.sxc.hu/photo/1192663
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Acesse o link a seguir para maiores informacgoes a
respeito do Coscip.
http://www.bombeiros.al.gov.br/dst/leis-e-regula-
mentos/coscip2007.pdf

Algumas exigéncias legais:

¢ Basear-se no Codigo do Consumidor para fins de direitos
e deveres de empresa e clientes.

¢ Pautar-se nas Normas Regulamentadoras (NR) no que
diz respeito a Consolidacao das Leis do Trabalho (CLT).

e Implementar uma politica de Seguranca e Medicina do
Trabalho.

e Seguir o Codigo de Obras municipal.

¢ Possuir (quem de direito) inscricdo no CREA - Conselho
Regional de Engenharia e Arquitetura.

e Utilizar como parametro a ABNT — Associacao Brasileira

de NormasTécnicas.

No entanto, algumas diretrizes, como a Gestao Integrada
de Sistemas (ISO 9000, ISO 14000, entre outras) e a utilizacao de
normas internacionais, como por exemplo a IAAPA (International
Association of Amusement Parks and Attractions), também sao
necessarias para a concepcao desses estabelecimentos de lazer
e entretenimento.

Dessa forma, na concepcao da Etica, a percepcao empre-
sarial no turismo, apresentada de forma clara, objetiva, basea-
da nas normas e nos procedimentos legais, tende a beneficiar e
creditar aqueles que atuam de forma correta e descreditar aque-
les que se pautam na execucao do seu trabalho baseando-se no
“jeitinho brasileiro” Ou seja, a seriedade das empresas turisti-
cas deve sempre ser colocada em primeiro plano, pois, assim, a
cada novo atrativo, destino ou equipamento criado em prol do

turismo, a comunidade receptora os vera como fonte de recursos
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econdémicos e sociais provenientes de uma atividade extrema-
mente promissora e provedora de excelentes recursos materiais
e imateriais, e ndao o contrario, em que a presencga ou chegada
do turismo torna-se uma frustracao, oriunda da degradacao, do
impacto ambiental e da exploracao social e desenfreada de re-

CUrsos, por vezes, escassos.

Atividade

Atende ao Objetivo 2

2. Baseando-se nas exigéncias legais apresentadas anteriormen-
te, eleja duas delas que sejam mais intimas a vocé e faca um
cruzamento entre as duas, apontando suas percepgoes sobre a
real necessidade de se exigir tanto para o funcionamento de um
parque de diversoes.

Resposta Comentada

Nesta tarefa, esperamos que vocé produza um pequeno texto que
demonstre sua compreensao sobre as duas exigéncias apontadas
enfatizando a relevdncia de ambas para o bom funcionamento
de um parque. Vocé nao deve esquecer que as demais exigéncias
nao apontadas nesta atividade também sao fundamentais para os
parques de diversoes. Por isso, cabe também interpreta-las antes de
construir o texto final.
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O profissional de turismo e seu
relacionamento

Apods trabalharmos aspectos inerentes as empresas tu-
risticas e suas relagbes humanas com o ambiente do turismo,
chegou a hora de abordar os aspectos intrinsecos a formacgao
daquele que se destina a trabalhar nessas empresas, ou melhor,
daquele que se destina a conceber o turismo no cotidiano das
suas atividades: o profissional.

Dessa forma, serao levantadas algumas questoes para sua
reflexdo como futuro profissional de Turismo. Nao interprete como
um exercicio para ser realizado; interprete como um exercicio de
aspiracao para novos rumos que devem ou deveriam ser tomados.

Primeiro, € importante questionar trés aspectos relaciona-
dos ao profissional do Turismo:

e Gerar crescimento ou desenvolvimento econ6mico?

e Maximizar lucros ou preservar bens ambientais e cultu-

rais?

e Preocupar-se com o aumento quantitativo da demanda

ou com a qualidade e satisfacao dos visitantes?

Assim, apds breve reflexao sobre esses trés questionamen-
tos, vocé pode perceber que todos eles podem gerar respostas
distintas. Vejamos:

No primeiro questionamento, se o profissional pensar na ge-
racao de crescimento em virtude do préprio desenvolvimento eco-
ndémico atribuido a seu mercado (pais, cidade, estado) em questao,
ele estara acompanhando um processo com caracteristicas macro-
econOmicas por meio da consecucao dos seus objetivos microeco-
noémicos. Ou seja, é aproveitar a oportunidade de desenvolvimento
da regiao para alavancar o seu negocio, prover recursos, promover
crescimento (econémico, social). Percebe-se a possibilidade de tri-

Ihar um caminho paralelo entre essas duas frentes.
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No segundo questionamento, é praticamente impossivel,
nos moldes atuais, pensar em negécios (sejam eles quais forem),
pensar no desenvolvimento e na satisfacao profissional sem pen-
sar na maximizacao dos lucros oriundos do trabalho diario. Po-
rém, essa maximizacao dos lucros deve ser pautada em modelos
éticos sustentaveis, a fim de garantir um legado que possa ser
novamente aproveitado por geragoes futuras. Quando se levan-
tam questionamentos como esse no dia a dia do turismo, atribui-
se sempre relevancia a um termo denominado capacidade de
carga, isto é, definir a resisténcia fisica de um destino turistico ou
um atrativo (historico, natural) deve ser objeto de preocupacao
constante dos profissionais do setor. O lucro incessante, superdi-
mensionado, pode gerar consequéncias degenerativas ao meio
ambiente. Essas consequéncias, muitas vezes, podem assumir
status de permanéncia, sem possibilidades de reconstrucao da-
quilo outrora perdido.

O terceiro e ultimo questionamento vem consolidar a dis-
cussao gerada pelo segundo. Se houver uma preocupacao por
parte do gestor em aumentar a demanda para um determinado
fim, porém ciente do limite maximo de suporte, teremos o melhor
quanto ao provimento de recursos e a reutilizacao do meio. Caso
contrario, tem-se o esgotamento dos recursos em pouco tempo,
nao proporcionando essa reutilizacao consciente do espaco. Vale
lembrar que a repaginacao dos destinos ja consolidados pode
ser um caminho a ser pensado pelos profissionais numa possivel
necessidade de se alavancar um espaco “fora de moda”; deve-se

obedecer, portanto, aos mesmos principios.

101

pessoas, por exemplo, um

Capacidade de
carga

Também chamada
suporte, & a capacidade
que uma regiao, destino
ou atrativo tem para que

0 maximo possa ser
aproveitado dela, até

0 momento (uma linha
ténue) em que, ultrapas-
sando-a, os maleficios
passam a sobressair
aos beneficios. Estudos
podem definir quantas

Parque Nacional pode
suportar nas visitacoes
diarias. Isso gera um
limite diario que deve
ser cumprido para esse
fim de preservagao e
conservagao.




Aula 13 » Relagbes humanas na atividade do Turismo. A figura do profissional de Turismo e a diversidade cultural

Solucées sustentaveis ]

e Utilizar, da melhor forma, os recursos ambientais do destino.

® Respeitar a autenticidade sociocultural da comunidade local.

e Assegurar a viabilidade econémica, proporcionando benefi-
cios socioecondmicos igualmente distribuidos.

® Promover a participagdo consciente de todos os membros
envolvidos.

e Manter o alto nivel de satisfagao do turista, difundindo a cons-
cientizacao sobre a sustentabilidade e promovendo praticas
sustentaveis entre eles.

Assim, o destino que agir nesse sentido podera obter:

e Melhor utilizagao dos recursos naturais e culturais.

® Melhoria da qualidade de vida da populagao.

e Saudavel parceria entre governo, iniciativa privada, terceiro
setor e comunidade.

Fonte: www.sustentabilidade.org.br

Atividade

Atende ao Objetivo 3

3. Segundo Molina e Rodriguez, “o planejamento participativo im-
plica a participacao de todos os setores da sociedade e de todos os
individuos” Assim, com relagao ao ultimo item apresentado (sau-
davel parceria entre governo, iniciativa privada, terceiro setor e co-
munidade) que faz referéncia as solugdes sustentaveis, podemos
perceber a relacao existente entre a afirmacgao de Molina e Rodri-
guez. Isso porque, ao se tratar do relacionamento em que diversos
agentes de turismo devem tomar partido, estamos evidentemente
tratando de um planejamento integrado, no qual a participacao
desses individuos torna-se fundamental para a real compreensao
das necessidades de determinado destino turistico, criando proje-
tos que atinjam diretamente o foco dos problemas.

Dessa forma, qual deve ser o papel da comunidade nesse pro-
cesso, entendendo-a como a principal receptora dos recursos
provenientes de planejamentos voltados ao destino onde ela se
encontra?
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Resposta Comentada

Esperamos que vocé possa explicitar quais fatores sao primordiais
na elaboragéo de propostas para uma determinada comunidade re-
ceptora. Conduzir a resposta por um caminho em que fique clara
a necessidade de haver consultas aos mais diversos atores dessa
comunidade é, talvez, uma das formas para iniciar a construgao da
sua resposta.

Relacionamento com culturas distintas

Pense agora em como deveria ser sua postura (como fu-
turo profissional) diante da necessidade de constantemente se
deparar com mercados distintos, economias variadas e, acima
de tudo, diferencas culturais.

Trabalhar com o Turismo incide em questoes de extrema
pertinéncia que devem pautar o cotidiano do profissional que
atua diretamente no setor. Se tomarmos por base que no mundo
existem mais de 200 paises, seria muito querermos que todos
obedecessem as mesmas regras, normas, tradicoes, condutas.
Enfim, se comecarmos pela prépria lingua, veremos uma diversi-
dade enorme: portugués, espanhol, inglés, francés, alemao, rus-
so, tcheco, japonés, chinés, javanés, entre muitas outras, além
dos dialetos. Pois bem, é esse o cenario que aguarda o profissio-
nal que pretende trabalhar na Industria do Turismo!

Tomemos como exemplo agora o fato de, em alguns pai-
ses, ser natural arrotar apos as refeicoes. Se esse fato acontece
aqui no Brasil, certamente apontariamos o responsavel como

mal-educado, ndo é mesmo?
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Isso porque, tradicionalmente, os costumes brasileiros sao
pautados em outra forma de postura diante das refeicoes. Mas
admirem-se: em alguns paises, arrotar significa satisfagao diante
da refeicao degustada, e mais, caso uma pessoa nao proceda
dessa forma (proferindo esses sons), estara simplesmente de-

monstrando insatisfacao!

/ ARROT!

Talvez esse exemplo seja engragcado, curioso, mas serve
muito bem como nocao de que estamos (profissionais do Turis-
mo) diante de diversidades culturais que, em alguns casos, sao
gritantes e, outras vezes, sutis.

Vejamos alguns exemplos:

a) O profissional doTurismo que, por ora, conduz um grupo
de pessoas para sociedades (culturas) distintas deve preparar seu
grupo para que seus preceitos éticos nao sejam colocados a prova
caso possam passar por situagoes plausiveis como a apresentada.
E funcao desse profissional instruir seus clientes/turistas sobre
como se portar diante dessas diferencas e preveni-los de possi-

veis gafes, ou até mesmo insultos a esses habitos culturais.
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b) Numa situagao contraria, no momento em que esse
profissional recebe um grupo de estrangeiros aqui no Brasil, por
exemplo, numa ética inversa, deve saber conduzi-los de forma
consciente perante os habitos e as tradicbes do grupo recebido
para que de forma alguma possa coloca-los em situagcoes desa-
gradaveis por nao conhecerem o pais que estao visitando.

c) Temos ainda uma situacao em que duas ou mais culturas
se combinam em um mesmo grupo, visitando uma outra cultura di-
ferente dessas conduzidas. Ja imaginou? E saber lidar com a lingua
de cada pais, entender os costumes locais de cada nagao presen-
te no seu grupo e, acima de tudo, tentar uniformizar sua conduta
como profissional, para tentar agradar a todos e saber conduzir as
diferencas que aparecerem. Uma tarefa dificil, mas interessante.

O profissional de Turismo deve sempre lembrar que o que
é ético para uma sociedade pode nao ser para outra. Por isso, es-
tudar sobre diferentes habitos culturais, prever grupos oriundos
de paises distintos, agir de forma neutra em caso de duvidas em
algumas situacoes indesejadas sao etapas que devem ser muito
bem trabalhadas na execucao do servico de um guia de turismo,
um agente de viagens, um gerente de hotel, enfim, qualquer pro-

fissional introduzido na atividade do turismo.

Atividade Final

Atende aos Objetivos 1, 2 e 3

Como ultima atividade desta aula, procure listar as principais
posturas que um profissional deTurismo deve ter no seu cotidia-
no. Para isso, escolha e aponte essas posturas para a profissao
de guia de turismo.
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Resposta Comentada

O aluno devera produzir uma lista em tdpicos, relacionando postu-
ras que o guia de turismo profissional deve ter na execugao do seu
trabalho. No caso de um profissional de hotelaria, diversas sao as
posturas que ele devera ter no cotidiano: boa vestimenta, higiene
aparente, fala pausada na lingua do cliente, disponibilidade para
atender as solicitagoes e para dirimir duvidas.

Resumo

As estatisticas do Turismo demonstram ser este um setor ex-
tremamente promissor para os préximos anos. Os érgaos ges-
tores publicos e privados tém papel fundamental na captacao
de recursos para o crescimento da industria do Turismo. A res-
ponsabilidade social nas empresas deve ser considerada para a
compreensao da conduta que elas devem impor visando ao de-
senvolvimento de relacoes saudaveis no Turismo. As empresas
de lazer sao as grandes responsaveis pelo desenvolvimento e
pela manutencao de um destino turistico. Para isso, alguns para-
metros sao impostos legalmente para pautar as atitudes dessas
empresas. O profissional de Turismo, por sua vez, nao foge a re-
gra. Ele também deve demonstrar consciéncia nos seus atos ze-
lando pela boa imagem doTurismo frente a diversidade cultural,

colaborando com os demais agentes.
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Informacéao sobre a préxima aula

Na proxima aula, daremos continuidade aos aspectos éticos
e morais relativos a profissdo de turismélogo. Para tanto, tratare-
mos a Otica da imagem do profissional do Turismo frente as ne-
cessidades diarias nos diferentes ambitos de atuacao: agéncias de
viagens, hotéis, entre outros. Serad abordado também o cédigo de

ética da Associacao dos Bacharéis em Turismo (ABBTUR). Até 14!
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A imagem do turismologo e o Cadigo
de Etica da ABBTUR

Frederico Cascardo Alexandre e Silva

Meta da aula
Mostrar a postura do profissional de turismo em seus

diversos ambitos de atuacao e apresentar o Cédigo de
Etica da ABBTUR.

Objetivos
Esperamos que, ao final desta aula, vocé seja capaz de:

reconhecer o conceito de imagem profissional das e nas
empresas;

descrever os diversos e possiveis ambitos de atuacao
para um turismologo, atrelando, a esses mercados, a
imagem ideal,

avaliar criticamente o Cédigo de Etica da profissao e
interpreta-lo.




Aula 14 « Aimagem do turismologo e o Codigo de Etica da ABBTUR

Introducao

Seja bem-vindo a nossa 14° aula! Nosso préximo passo é dar con-
tinuidade ao nosso processo de identificacao das relagoes diarias
entre o mercado turistico e o condicionamento dos profissionais
frente as exigéncias do setor. Para tanto, vamos trabalhar esta aula
tratando da imagem aplicada ao profissional do turismo nos mais
diversos ambitos de atuacao (agéncias de viagens e hotéis, por
exemplo). O Cédigo de Etica da Associacao dos Bacharéis em Tu-
rismo (ABBTUR) sera apresentado e trabalhado nesta aula para
que possamos identificar os aspectos da profissao no que diz res-
peito as praticas cotidianas do turismologo. Vamos trabalhar?
Vocé se lembra da funcao do turismélogo, como mediador de possi-
veis conflitos devido a diversidade cultural, vista na aula anterior?
O turismdlogo, ou bacharel em Turismo, é conceitualmente aque-
la pessoa formada em cursos de graduacao tradicional em Turis-
mo. Ele pode trabalhar em hotéis, em agéncias de viagens e nos
mais diversos setores direta ou indiretamente ligados ao Turismo.
Assim, por meio dessa breve explicacao, procure usa-la sempre
quando for compreender os topicos desta aula. As particularida-
des de cada uma dessas funcoes sao primordiais para o entendi-

mento do que trataremos hoje.

Imagem das organizacdes

Vamos comecgar preconizando que as empresas devem
saber claramente quais imagens postulam perante os mercados
em que atuam. Ao trabalhar o conceito de imagem em organi-
zagoes (inclusive organizagdes de turismo), uma boa maneira é
discutir os atributos apresentados por Morgan (1996). Entender
quais sao as imagens que a organizacao pode adquirir e oferecer
e qual dessas imagens pode se tornar principal ou fundamental é

0 primeiro passo na gestao da imagem dessas empresas.
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Percebe-se que ainda existem administradores no mercado
que nao estao atentos para esse fato, comportando-se mui-
tas vezes, quando ndo na maioria delas, como “remédio’, ou
seja, atuando para sanar problemas, quando o ideal seria
prevenir, para que a organizagao nao tivesse que sofrer im-
pactos maiores que aqueles que ela ja esta fadada a viven-
ciar (SANTOS, p. 2).

O fato de alguns gestores nao observarem que a imagem
atribuida a uma empresa é o cartao de visita desta no mercado
no qual atua provoca um receio daqueles talvez interessados no
negoécio desta empresa. Estar atento a isso representa, nos dias
de hoje, aspectos basicos para a sobrevivéncia empresarial na
competicao exacerbada por lucros, clientes e fornecedores. Esse
lucro incessante é o grande estimulador de praticas abusivas e
degradantes do meio, e, por influéncia da imagem atribuida as
organizacoes, estas poderao desassociar suas praticas diarias
aos dilemas atuais de preservagao (ou falta de) no globo.

Assim, Morgan (1996) lista alguns tipos de imagens atribui-

das as empresas. Sao elas:

e as organizagoes vistas como maquinas;

® as organizacgoes vistas como organismos;

e as organizagoes vistas como cérebros;

® as organizacgoes vistas como cultura;

e as organizagoes vistas como unidades politicas;

e as organizacoes vistas como prisoes psiquicas;

® as organizacgoes vistas como fluxo e transformacoes;

® as organizacgoes vistas como instrumento de dominacao.

Segundo o autor, observar essa “tipologia” de imagens
assumidas pelas organizacoes € uma forma de melhorar os pon-
tos de vista das analises organizacionais diante da complexidade
de cada mercado e de cada economia na qual esta inserido este

mercado. Esta complexidade é observada no setor doTurismo.
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Acesse o link para ler um artigo que resume as princi-
pais atribuicdes de cada tipo de imagem listado.
http://www.univen.edu.br/revista/n011/IMAGEM %20
DA%200RGANIZA%C7%C30.pdf

Atividade

Atende ao Objetivo 1

1. Com relagao as organizagoes vistas como cérebros, conforme
as imagens atribuidas as empresas apresentadas anteriormente,
a principal ideia dessa visao nao sao as pessoas em si, mas a for-
ma perfeita de funcionamento flexivel de administragao.

As organizagbes sao sistemas de processamento de in-
formacoes, assim como o cérebro humano. A partir dessa
concepgao, pensou-se na ideia de que é possivel planejar
tais organizacoes de forma que elas possam aprender a se
auto-organizarem, como um cérebro em completo funcio-
namento (MORGAN, 1996, apud SANTOS, p. 7).

Dessa forma, qual razao nao justifica a auto-organizagao das em-
presas a partir do momento em que elas podem ser enquadradas
como cérebros?

Resposta Comentada

Esperamos que vocé compreenda o significado da empresa como
cérebro da organizagao, tendo em vista o processamento de informa-
¢oes originadas por ela. Vocé deve, na construgdo da sua resposta,
apresentar argumentos contrarios a ideia apresentada por este topico,
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baseando-se na afirmativa de que as pessoas que compéem o quadro
de uma empresa também sao fundamentais para seu funcionamento.
Pode-se, como ponto de partida, aderir ao aspecto inerente a gestao
de recursos humanos de uma empresa, entendida por alguns autores
como instrumento estratégico na condugcao dos negdcios.

A imagem do profissional nas agéncias de tur-
ismo

As agéncias de turismo sao vistas dentro das principais em-
presas do setor turistico. Elas atuam como intermediadoras de
servicos e produtos entre fornecedores e clientes, ou seja, quando
desejam viajar, geralmente, as pessoas procuram essas agéncias
porque o atendimento, o conforto, as facilidades, a integragao dos
produtos e servigcos em pacotes que sao oferecidos sao os prin-
cipais beneficios fornecidos por elas. Esses assuntos serao apro-
fundados no andamento do curso. Por ora, o importante é enten-
der a postura de um profissional que atua nesse ambiente, tendo
em vista o valor das agéncias,

como ja foi destacado.
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Quando uma pessoa entra numa agéncia de viagens, sao
oferecidas diversas opg¢oes de produtos e servigos, além de uma
série de informacoes, a principio, confusas, cheias de terminolo-
gias “turistescas” e que podem assusta-la. Entretanto, a conduta
de um agente de viagens deve ser pautada na qualidade des-
se atendimento, visando minimizar esse “susto” Entende-se por
qualidade em atendimento nao simplesmente o fato de se tratar
bem a clientela e oferecer-lhe cafezinho. Atender com qualidade
envolve uma série de atributos pertinentes a cada empresa, em
cada area de atuacao.

Numa empresa que vende cosméticos, seus vendedores de-
verao prezar por um atendimento pautado na demonstracao dos
produtos e nos resultados positivos que eles podem trazer para o
bem-estar do cliente. Nesse caso, estamos tratando de um produto
comum. Numa agéncia de viagens, por vender servicos, a situacao
€ um pouco diferenciada. Nao bastara o atendente mostrar o folhe-
to do destino turistico. Ele devera convencer seu cliente de que a
viagem em questao atenderd a todas as suas expectativas, que nao
podem ser experimentadas, como na loja de cosméticos.

Além disso, quando tratamos da qualidade de atendimen-
to nas agéncias de viagens, devemos nos reportar a uma outra
possibilidade: os destinos saturados.

Vamos tomar como exemplo um destino turistico satura-

do: Fernando de Noronhal!

Fonte: www.noronha.pe.
gov.br
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No site oficial deste destino, encontramos a seguinte apre-

sentacao:

Além das praias, baias e natureza riquissima, Noronha tam-
bém reserva outras surpresas para os turistas. Sdo 500 anos
de historia, que tornam o Arquipélago, além de um Patrimo-
nio Natural, um verdadeiro Patrimonio Historico que merece
ser visitado e, sobretudo, preservado (Fonte: www.noronha.

pe.gov.br).

Observamos um texto classico de divulgacao de um des-
tino turistico que enfatiza as belezas naturais, a riqueza do seu
patrimonio. Mas, caso vocé nao saiba, ha varios anos Pernam-
buco (onde esta situado o arquipélago) cobra taxas de entrada
e permanéncia para o turista que pretende visitar Fernando de
Noronha. Essa pratica chama-se controle da capacidade de car-
ga, definicao ja vista na aula anterior.

Assim, se é observada no destino em questao uma rigo-
rosidade no controle de entrada e permanéncia de turistas, por
que o profissional de uma agéncia de viagens, que porventura
venda o destino Fernando de Noronha, nao tenta direcionar suas
vendas (canaliza-las) para outros destinos menos saturados? Ele
estaria contribuindo para um desafogamento do arquipélago.

Uma resposta rapida para esse questionamento seria o
modismo que Fernando de Noronha transmite aos turistas do
mundo inteiro, o que resulta na alta procura das agéncias, um
excelente negécio para os empresarios, donos dessas agéncias.
Por outro lado, quando tratamos da imagem que um profissional
de turismo de uma agéncia deve mostrar, este poderia associar
sua empresa a uma nova imagem: imagem responsavel, ética e
sustentavel, pautando-se na canalizacao dos turistas para outros
destinos menos saturados. Associar suas vendas a compromis-
sos como a sustentabilidade de recursos finitos (dgua doce, por
exemplo) atribui um carater de qualidade ao negdcio “agéncias
de viagens” Quando dissemos que atender com qualidade era

muito mais do que oferecer um sorriso e um café ao cliente, es-
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tavamos querendo também dizer isto: atender com qualidade,
como afirma o professor Dantas (2002), é saber administrar to-
dos os seus produtos e servigcos para que no futuro eles ainda
possam ser “vendidos’, e nao fazer uso de uma politica de venda
em massa para enriquecimento precoce que so trara danos irre-

versiveis ao destino.

[ )
g Atividade

2. Nesta atividade, vocé devera fazer uma diferenciacao entre
produto comum e produto turistico como “objetos” vendaveis
nos mercados em que se inserem.

Atende ao Objetivo 2

Resposta Comentada

Vocé devera simular o processo de venda de uma loja de roupas e
o processo de venda de uma agéncia de viagens, por exemplo. Ao
escrever como sera o procedimento de cada vendedor, procure fa-
lar sobre aspectos que caracterizem bem as diferengas da venda de
produtos comuns e de servigos turisticos. Lembre-se de que produ-
tos sao tangiveis, ou seja, podem ser “pegos; sdo palpaveis. Os ser-
vigos, por sua vez, sao o inverso, ou seja, vocé nao tem como “pega-
los” Observe o tratamento que sera dado em cada abordagem de
venda. Preze pela imagem dos vendedores de ambos os setores.
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A imagem do profissional nos meios de
hospedagem

Outro ramo do Turismo muito difundido para os profissio-
nais do setor é a hotelaria. Os meios de hospedagem represen-
tam uma das parcelas mais significativas no dimensionamento
de pacotes e roteiros turisticos. Dessa forma, a imagem do pro-
fissional que deve ser passada aos clientes dos hotéis, pousa-
das, enfim, de todos os meios de hospedagem, deve ser, talvez,

a mais notoria no que diz respeito ao conceito de hospitalidade.

2
O conceito de hospitalidade permeia diversos am-
bitos de atuacao no setor do turismo. Por esséncia,
hospitalidade significa receber bem, seja nas agén-
cias, como pontuamos anteriormente, seja nos meios
de hospedagem, onde o conceito torna-se ainda mais
particular.

Nos meios de hospedagem, diferentemente das agéncias,
a gama de “profissdes” que ali podem existir transita pelos mais
diversos papéis: desde a manutencgao predial até a recepgao, o
concierge, a governanca e a geréncia.

O que vocés diriam da vestimenta dos funcionarios de ho-
tel que recebem seus hdospedes quando chegam em seus carros?
E das recepcionistas que mais parecem pessoas prontas a fre-
quentar um baile de gala? Pois é, o ramo da hotelaria, por lidar
com diversas categorias, necessita de um investimento na apa-

réncia pessoal dos seus funcionarios.
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Fonte: www.sxc.hu/photo/585960

A necessidade de uso de roupas (uniformes que sejam)
de extremo alinhamento é um dos primeiros passos do bem re-
ceber um hospede recém-chegado de uma viagem extenuante.
O simples fato de unir a esse garbo um sorriso, demonstrar ser
prestativo e atender as solicitacoes, por mais estranhas que se
paregcam, nada mais é do que o dia a dia de um hoteleiro.

ApOs a recepgao, chega a hora de o hdspede usufruir da
alimentacao servida pelo hotel. Nesse momento, percebemos,
mais uma vez, a necessidade de alguns preceitos éticos para a
conducao ideal daquela tao esperada refeicao.

Atributos como a arrumacao adequada de uma mesa com
o intuito de atender e servir o cliente no mais alto padrao de con-
sumo também fazem parte do cotidiano de um hotel. Talvez vocé
esteja se perguntando: mas tudo isso que esta sendo dito nao se

trata de etiqueta? Pois bem, etiqueta, como o préprio nome diz,
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nada mais é do que uma “pequena ética” Se entendermos o con-
ceito dado nas primeiras aulas e reduzirmos aos mais simples
afazeres diarios, quase sempre iremos esbarrar nesse conceito.
Quem ja ndo ouviu falar em etiqueta a mesa? Qual seria a respos-
ta de um cliente ao encontrar uma mesa de jantar mal posta?
Essas minucias da hotelaria também complementam o mais

alto trato disponivel aos héspedes nos meios de hospedagem.

Cédigo de Etica da Associacéo Brasileira dos
Bacharéis em Turismo

Leia atentamente o respectivo codigo, fundamental para
pautar seu cotidiano profissional na conduta prevista pela asso-

ciacao de classe doTurismo.

Exposicdo de motivos

A questao ética tem uma importancia fundamental na socie-
dade contemporanea. A compreensao da conduta humana
no contexto de um mundo em transformacao, marcado pelo
estreitamento das relagcoes de mercado e pelos impactos das
revolucoes tematicas e tecnoldgicas, é o objeto de analise da
ciéncia ética.

No que tange a ética profissional, o enfoque de vanguar-
da consiste na abordagem dos aspectos intervenientes nos
processos de trabalho, de forma a possibilitar que o exerci-
cio da profissao ocorra dentro de parametros que conside-

rem o interesse maior da sociedade.

A atuacao do Bacharel em Turismo emerge no contexto de
uma nova profissao, cujos fundamentos foram estabeleci-
dos pelo Governo Federal nos idos de 1971, quando instituiu
o Curso Superior de Turismo, no Brasil. Este ato de criagao
denotou uma opgao da sociedade brasileira por desenvol-
ver o turismo de forma planejada, estimulando a formacao
académica de um profissional destinado a atuar nos diver-

sos campos do sistema de turismo.

Trata-se de uma atividade profissional que ainda esta plas-
mando sua identidade, embora sua importancia e necessi-

dade social sejam inquestionaveis. O interesse crescente
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pela profissdo é um indicador das perspectivas que se apre-
sentam para o Bacharel em Turismo em um mundo no qual
o lazer passa a ser uma dimensao fundamental da qualidade

de vida do homem contemporaneo.

Sendo uma profissao jovem, com espectro de atuagao mul-
tissetorial, ndo é recomendavel estabelecer mecanismos que
inibam a expansao do horizonte profissional. No entanto, é
prudente que se estabelegcam alguns principios e normas que
orientem o desenvolvimento da profissao de forma a garan-
tir o exercicio da individualidade e assegurar a participacao
do Bacharel em Turismo, no processo de construcao de uma
sociedade, no novo milénio, que se sedimente no Bem e na

pratica de principios éticos universalmente aceitos.

Este documento denominado Cédigo de Etica do Bacharel
em Turismo € a 1° versdao de um conjunto de orientacoes
destinadas a estimular a reflexao do profissional acerca da
conduta adequada, no cotidiano de sua atividade laboral,
que foi apresentado e aprovado por unanimidade em reu-
nido ordinaria, do Conselho Nacional da ABBTUR (Associa-
cao Brasileira de Bacharéis em Turismo) em 28 de maio de
1999 e apresentado a categoria em secao plenaria, durante
o Congresso Brasileiro de Turismo, em 29 de maio de 1999.

O grupo de ética criado pela ABBTUR NACIONAL procurou
delinear alguns principios gerais que deveriam nortear a
acao do Bacharel em Turismo na sua relagdo com seus pa-

res, com o mercado, com o meio ambiente e com o cliente.

De forma alguma, este é um documento definitivo. Na ver-
dade, é um input para o processo de discussao, no ambito da
categoria, sobre a estrutura do Codigo de Etica, que devera
acompanhar o momento historico de nossa sociedade.

O importante é ter um ponto de partida para a anéalise de uma
questao tao importante para a valorizacao do Bacharel em Tu-
rismo, estabelecendo padrdes de conduta a serem observa-
das pela categoria, garantindo, assim, uma insercao cada vez

maior no processo de desenvolvimento do turismo brasileiro.
Preambulo

O trabalho do Bacharel emTurismo deve ser orientado pelas
premissas e principios inerentes ao modelo de turismo sus-
tentavel. Sua atuacgao, nos mais diversos campos profissio-
nais, deve considerar, necessariamente, o aproveitamento

racional dos recursos naturais e culturais nos processos de
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planejamento, produgao e consumo dos produtos turisticos,
tanto no contexto do turismo convencional quanto nos ou-

tros segmentos especificos do turismo.
Capitulo |
Da compreensdo do fen6meno

Artigo 1° — O Bacharel em Turismo tem um amplo espectro
de atuacao profissional. Sua formacao académica multidis-
ciplinar possibilita-lhe ter uma visao adequada do fenéme-
no contemporaneo caracterizado pelo conjunto de fatos e
relacoes produzidas pelo deslocamento de individuos moti-
vados por razoes diversas, excetuando-se as de cunho eco-

némico permanente.
Capitulo I
Dos principios fundamentais

Artigo 2° — O direito ao deslocamento dos individuos (ir e
vir) sem discriminacoes, respeito as relagoes sociais, a cida-
dania e a paz social devem ser os fatos geradores da ativi-
dade profissional do Bacharel em Turismo.

Artigo 3° — A atuacao profissional do Bacharel em Turismo
deve ser pautada pela verdade, dignidade, independéncia
e probidade.

Artigo 4° — O exercicio da atividade profissional inerente ao
Bacharel em Turismo nao pode ser usado por terceiros com
objetivos exclusivos de lucro, finalidade politica, religiosa

ou racial.

Artigo 5° — O sigilo quanto a informacodes privilegiadas e/ou
confidenciais deve ser utilizado pelo profissional, objetivan-
do resguardar as relagdbes com o contratante, desde que seu
siléncio nao propicie prejuizo ao direito do deslocamento,
integridade do turista ou das comunidades receptoras.

Artigo 6° — Cabe ao profissional denunciar as autoridades e
as instancias dos 6rgaos da categoria quaisquer atos e pra-
ticas que coloquem em risco a integridade do turista, ado-
tando-se o mesmo procedimento no caso de produtos ou
servigos turisticos comercializados através de propaganda

enganosa.

Artigo 7° — Cabe também denunciar atos ou praticas que
depredem ou comprometam os bens naturais e/ou culturais

das comunidades receptoras.
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Artigo 8° — Ao profissional cabe atuar para que o desejo pelo
ganho material nao se sobreponha aos fins sociais de seu
trabalho que é de interesse da sociedade da qual faz parte.

Capitulo Il
Pressupostos do modelo de turismo sustentavel

Artigo 9° — Entendendo turismo sustentdvel como modelo
de desenvolvimento da atividade turistica, caracterizando-se
pelo aproveitamento racional de recursos naturais e cultu-

rais, o Bacharel em Turismo devera:

§ 1°. planejar o uso adequado das areas naturais, no desen-
volvimento da atividade turistica;

§ 2°. criar roteiros e produtos adequados a legislagdo am-

biental em vigor;

§ 3°. respeitar a comunidade receptora, contribuindo direta-
mente para a melhor absorc¢ao social dos beneficios propor-
cionados pela atividade turistica;

§ 4°. No planejamento e organizagao dos produtos e rotei-
ros, estabelecer, como premissa basica, o respeito e a defe-
sa da integridade dos bens naturais e culturais da comuni-
dade receptora.

Capitulo IV
Dos compromissos com a defesa da categoria
Artigo 10° — Ao Bacharel em Turismo cabe:

§ 1°. filiar-se a entidade de classe cumprindo com suas obri-
gacgoes de associado;

§ 2° acatar as resolugoes regularmente aprovadas pela en-

tidade de classe;

§ 3° auxiliar na fiscalizacdo do exercicio profissional e ze-
lar pelo cumprimento do cédigo de ética, comunicando aos
o6rgaos competentes as infragbes das quais tiver conheci-
mento;

§ 4°, prestigiar a entidade de classe, participando das ativi-
dades por ela desenvolvidas;

§ 5° zelar pela boa imagem da classe através de seu desem-
penho profissional;

§ 6°. nao se utilizar em beneficio préprio de vantagens ou pri-

vilégios inerentes a cargos de dire¢ao na entidade de classe;
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§ 7°. defender e ser defendido pelo 6rgao de classe se ofen-
dido em sua dignidade profissional;

§ 8° apoiar as iniciativas e os movimentos legitimos de de-
fesa dos interesses da categoria;

§ 9°. difundir e aprimorar o conhecimento do fato e do feno-

meno turistico;

§ 10°. nao assinar/participar de planos/projetos que compro-

metam o meio ambiente;

§ 11°. Desenvolver agbes que contribuam para a conscien-
tizacdo da sociedade sobre a importancia do turismo como

instrumento de desenvolvimento.
Capitulo V
Do relacionamento com o cliente

Artigo 11° — Nas relagdes profissionais que mantiver com

seu cliente, o Bacharel em Turismo deve:

8 1° observar a legislacao vigente, especialmente no que
tange aos direitos do consumidor;

§ 2° atender o cliente de acordo com o real interesse e
exigéncia deste, de forma técnica apropriada e exequivel,
orientando sua escolha e salientando as respectivas carac-
teristicas do servigo prestado;

§ 3° evitar a disputa de prestacao de servicos profissionais,
mediante aviltamento de honorarios ou concorréncia desleal.

Capitulo VI
Das proibicoes
Artigo 12° — E vedado ao Bacharel em Turismo:

§ 1°. autorizar o uso de seu nome por qualquer empresa
privada ou 6rgao publico onde ndo desempenhe atividade
profissional;

§ 2. assinar projetos, pareceres ou outros documentos téc-
nicos — inclusive os mencionados na Deliberagao Normativa
n° 390/98, da EMBRATUR - elaborados por terceiros;

§ 3°. contribuir, de qualquer forma, para que a profissao seja
exercida por pessoas nao habilitadas;

§ 4°. praticar qualquer ato que contrarie a legislagao vigente
e tenha conotacéao ilegal ou ilicita;
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§ 5° tomar qualquer iniciativa que represente violagao do

sigilo profissional.

Capitulo VII

Da relacdo com os colegas

Artigo 13° — O Bacharel em Turismo deve abster-se de:

§ 1°. praticar qualquer ato que possa prejudicar os legitimos

interesses de outro profissional;

§ 2°. criticar de maneira desleal os trabalhos de outro colega
de profissao;

§ 3°. apropriar ideias, planos e projetos de iniciativa de ou-

tros profissionais, sem a devida autorizacao dos autores;

§ 4° rever ou retificar o trabalho de outro profissional, sem

a anuéncia do autor;

§ 5° realizar qualquer ato inidéneo que prejudique a reputa-
¢ao ou a atividade exercida por outro colega;

§ 6°. intervir na relacao comercial entre outros profissionais
e seus respectivos clientes, exceto nos casos em que sua

participacao tenha sido expressamente solicitada.
Disposicoes Finais

Artigo 14° — A partir desta data a ABBTUR NACIONAL im-
planta o CODIGO DE ETICA e institui o Conselho Nacional
de Etica e as seccionais instituirdo as Comissées Estaduais
de Etica.

Campo Grande, 29 de maio de 1999

Apos ter feito a leitura do Cédigo de Etica do Bacharel em
Turismo, vamos entender o que € um codigo de ética.

O codigo de ética instituido por qualquer empresa, orga-
nizacao ou instituicao diz respeito as normas de conduta esta-
belecidas para o bom funcionamento da respectiva organizacao.
Essas normas devem ser criadas com o intuito de se manter o
ambiente interno e externo da organizagao em constante moni-
toramento de seus indices de satisfacao (tanto dos funcionarios
quanto dos clientes). Isso porque, quando se instaura um docu-
mento desse cunho, o grande objetivo dele passa a ser o de pau-

tar como deve ser o dia a dia ético e moral dos funcionarios que
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ali trabalham por um periodo. Esse resultado, apds implantagao
do codigo, deve ser medido periodicamente e avaliado para que,
de tempos em tempos, ajustes possam ser realizados para me-
lhor conduta interna.

Muitas empresas elaboram seus codigos de ética em par-
ceria com os proprios colaboradores. Esta atitude contribui ain-
da mais para o cumprimento dos artigos futuramente descritos.
A reavaliacao, nesse caso, também deve ser compartilhada com
todos aqueles que tomaram partido no momento de “inaugura-
¢ao” do cadigo. Assim, compreender as normas de conduta, em
NOsso caso respectivas aos turismologos, nos resguarda de pos-
siveis deslizes e pauta nosso cotidiano de acordo com aquilo que
esta expresso, designado e que deve ser cumprido. O codigo de
ética nao deve ser um instrumento amedrontador daqueles que
o seguem. Muito pelo contrario, deve ser visto como um docu-
mento que assegura os direitos e deveres do sujeito ético e mo-
ral, resguardando sua imagem. E muito importante salientar que

nunca um coédigo de ética deve se sobrepor as leis vigentes.

Atividade Final

Atende aos Objetivos 1, 2 e 3

Nesta atividade, vocé devera associar o artigo 9° do Cédigo de Eti-
ca com o item desta aula que trata da imagem do profissional das
agéncias de viagens; e o artigo 11 com o item que trata daimagem
dos profissionais que trabalham em meios de hospedagem.
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Resposta Comentada

Espera-se do aluno uma atengcao ao que diz cada artigo apontado e
ao cerne do que foi tratado no item indicado. No caso do item que
trata da imagem do profissional das agéncias de viagens, o aluno
devera basear-se nos aspectos sustentaveis oriundos do redirecio-
namento de destinos saturados. No caso do item que trata da ima-
gem dos profissionais nos meios de hospedagem, o aluno devera
basear-se no relacionamento direto de clientes e hdspedes no cotidi-
ano de um hotel de luxo, onde as relagées e os contatos entre esses
atores ocorrem frequentemente.

Resumo

O conceito de imagem apresentado por Morgan traduz algumas
tipologias assumidas pelas diversas empresas. Nas agéncias
de viagens, os profissionais prezam uma imagem de bons ven-
dedores de destinos e servigos turisticos; para isso, devem ter
como uma de suas metas a preocupacao com a sustentabilidade
dos destinos. Nos meios de hospedagem, por outro lado, a pre-
ocupacao com a imagem profissional se dd em razao do contato
diario e direto entre héspede e funcionario do hotel. A postura e
a elegancia desse profissional sdo colocadas em primeiro plano.
O Cédigo de Etica da ABBTUR apresenta a conduta ideal para
os profissionais de turismo como um todo, abordando praticas
coerentes com a classe e outras em desacordo com os preceitos

éticos também da classe.
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Informacdo sobre a préxima aula

Na préxima aula, vocé vai aprofundar seus conhecimentos
a respeito do profissional da hotelaria e seu relacionamento com
os hospedes. Sera interpretado também o cédigo de ética espe-

cifico desta profissao. Até 13!
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Etica na hotelaria: relacéo clientes e
hoteleiros e o Cédigo de Etica da Hotelaria

Frederico Cascardo Alexandre e Silva

Meta da aula
Apresentar a postura do profissional de turismo no am-
biente da hotelaria e como devem ser as relagoes entre
clientes (hospedes) e hoteleiros no cotidiano de um meio
de hospedagem.

Objetivos

Esperamos que, ao final desta aula, vocé seja capaz de:

introduzir o conceito de hotelaria sob a ética da ima-
gem profissional;

reconhecer o padrao das relagdes interpessoais entre
clientes e hoteleiros;

ler criticamente o Codigo de Etica da profissao e
interpreta-lo.
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Introducao

Seja bem-vindo a nossa 15% aula! Nosso proximo passo sera
aprofundar nosso conhecimento a respeito dos possiveis am-
bitos de atuacao para profissionais de turismo que vimos na
ultima aula. Para tanto, vamos tratar nesta aula do profissional
de turismo inserido no ambito da “hotelaria’j ou seja, nos mais
diversos meios de hospedagem que possam ser utilizados para
o pernoite turistico de qualquer cliente a lazer e, por que nao,
dos clientes a negdcios.

Apresentaremos o Coédigo de Etica da Hotelaria para que pos-
samos identificar os aspectos que permeiam a profissao no que

diz respeito as praticas cotidianas do hoteleiro. Vamos trabalhar?

Figura 15.1: Quarto de hospedagem.
Fonte: http://www.sxc.hu/photo/449599

Como se conceitua o profissional de turismo
no ramo hoteleiro?

Pois bem, antes de tentarmos entender a “ética” no am-
biente da hotelaria, vamos saber como se conceitua um profis-
sional de turismo inserido na profissao de hoteleiro.

Hoteleiros sao os profissionais do setor turistico que atuam
diretamente nos meios de hospedagem existentes para atender
a demanda turistica que necessita desse equipamento (os hotéis,

por exemplo) para usufruir nos pernoites de suas respectivas
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viagens, sejam elas a lazer ou a negécio. O termo “hoteleiro”
designa também outros meios de hospedagens diferentes dos
tradicionalmente conhecidos hotéis. Ou seja, aquele profissional
que exerce suas fungoes didrias, por exemplo, em uma pousada,
também é considerado um hoteleiro. Existem também aqueles
profissionais formados em cursos de graduacao em Hotelaria,

que também podem atuar como hoteleiros, mas recebem um ti-

tulo de bacharel em Hotelaria.

Figura 15.2: O Hotel Copacabana Palace, no Rio de Janeiro.
Fonte: http://pt.wikipedia.org/wiki/Ficheiro:1341FP795.jpg

O profissional formado bacharel em Turismo (turismologo)
também pode, em uma das possibilidades da profissao, atuar
como funcionario de um meio de hospedagem (hotéis, pousa-
das, albergues, resorts, motéis, entre outros). Essa atuacgao se
da basicamente nas fungdes entendidas como especificas ao
turismélogo, ou seja, fungcdes que agreguem valor a formacao
do individuo e que possam ser bem trabalhadas tecnicamente
por ele. A titulo de exemplo, vamos observar o caso de um re-
cém-formado no curso de Turismo, que pretende trabalhar em
um hotel. Pois bem, se esse profissional ingressar diretamente

em um cargo técnico da hotelaria (setor de alimentos e bebidas),
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certamente ficara desnorteado com a quantidade de especificida-
des inerentes as fungdes que compoem o setor. Por outro lado,
como vimos em outra aula, existem cargos e funcoes que podem
ser muito bem aproveitados para os profissionais bacharéis em

Turismo. E o caso do concierge, assunto visto na aula anterior.

o
Originalmente, o meio de hospedagem intitulado

“motel” tem como significado a expressao inglesa

motor and hotel, que significa hotel de transito. O

hotel de transito destina-se aos viajantes rodoviarios

que percorrem longas distancias para alcangar seus

destinos e, por vezes, necessitam de uma acomoda-

¢ao rapida para pernoite sem sair muito da sua rota

tracada. E por isso que a maioria dos motéis esta si-

tuada a beira de estradas e rodovias.

Fonte: http://www.sxc.hu/photo/1168546

Concierge (palavra francesa) é aquela pessoa que trabalha
em um prédio de moradia ou em locais proximos, sendo respon-
savel pelo controle dos movimentos de entradas e saidas coti-
dianos; responde, ainda, pelo gerenciamento das mais diversas
tarefas e eventualidades em manutencao.

Nos meios de hospedagem, o concierge € um profissional
treinado e capacitado, responsavel por atender os hdospedes em

quaisquer pedidos que eles facam, desde os mais extravagan-
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tes até aqueles mais simples, usuais. Como exemplos, temos:
chamar um taxi, dar informacoes sobre o proprio hotel e seus
servigcos ou sobre a cidade e seus pontos turisticos, vender pas-
seios na regiao, locacao de carros, reservas e indicagoes de res-
taurantes, pontos de compras, farmacia, floricultura, entre tantos
outros. Esses exemplos apresentam uma parcela daquilo que se
observa no dia a dia do concierge. A missao do concierge é estar
a disposicao dos hospedes para que estes sintam-se atendidos
em seus anseios e necessidades.

Lido o texto, podemos agora compreender qual a origem
da palavra francesa e qual o seu uso no mercado da hotelaria.
Como vimos, trabalhar com informacoes, efetuar reservas, saber
direcionar os hospedes para os melhores locais (restaurantes,
cinemas, teatros), enfim, qualquer ambiente de lazer e cultura,
sao atividades perfeitamente exequiveis para um turismélogo.
Na esséncia desse profissional esta o trato com clientes nas mais
diversas situacoes. Algo que acontece com relativa frequéncia é
o turismologo ter diante de si um hospede com dados e informa-
coes escassas sobre determinado assunto ou atividade.

Nesse momento é que damos direcionamento a nossa
aula: a ética e a moral nos mais diversos contatos e relaciona-
mentos com clientes do setor.

Mas nao podemos nos
ater somente ao concierge
para exemplificarmos as pos-
sibilidades de atuacao do tu-
rismologo nos meios de hos-
pedagem. Sao diversos outros
setores que “aceitam” esse
profissional para exercer uma

profissao dentro de um meio

Figura 15.3: Exemplo de um resort.

de hospedagem qualquer.

Fonte: http://en.wikipedia.org/wiki/File:Town_and_Country_

£h000023.jpg
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Como segundo exemplo, podemos selecionar o setor de la-
zer de um hotel ou pousada. Muito comum nos hotéis de lazer
(hotéis-fazenda, por exemplo), o setor de lazer € comumente de-
nominado “recreacao” Ele representa o coracao do meio de hos-
pedagem, no que tange a diversao e ao passatempo de jovens
e adultos, promovendo jogos, brincadeiras, bingos, gincanas e
conduzindo passeios especificos de cunho ecoldgico e/ou cultu-
ral. Sua funcao é tentar divertir e entreter os hospedes nas horas
livres. Que cliente nunca acordou em um hotel-fazenda e logo foi
em direcao ao painel afixado na recepcao, ou no restaurante, para
ver quais as atividades previstas para o dia? A maioria, sem davida,
recorre a esse informativo para ver o que lhe aguarda! O lazer e o
entretenimento estao para o turismo assim como o arroz esta para
o feijao. Embora seja uma afirmacao pouco criativa, ela retrata a

mais pura verdade do setor: sem lazer, o turismo é deficiente!

O

N—
Existe uma diferenca basica na definicao dos hotéis-
fazenda. Essa diferenca esta na concepcao do hotel. Se
o nome atribuido é hotel-fazenda, é porque esse ho-
tel foi construido com o intuito de criar um aspecto de
fazenda, com cenarios que remetam os hdspedes as
antigas fazendas. Por outro lado, se 0 nome atribuido
for o de fazenda-hotel, é porque foi criado fazendo uso
de instalagoes de uma fazenda ja existente.

O profissional de turismo que quer se dedicar a esse fim
costuma procurar os mais diversos cursos relacionados a ativida-
des recreativas de cunho participativo, que tenham como esséncia
a hospitalidade e as relagcdes interpessoais. Isso demonstra que a
imagem do profissional sera retrato do esforco feito para aprimo-

rar seu conhecimento, e nao apenas da sua formacao base.
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*

!

Cabe assegurar que nao had um impedimento aos
profissionais de turismo que queiram atuar em ou-
tras areas de meios de hospedagem que, em princi-
pio, ndo parecam ser areas para o perfil profissional
do turismoélogo. As especializagdes, os aperfeico-
amentos e os aprofundamentos existem e devem
ser utilizados para esse fim, ou seja, agregar valor a

formacgao de base e possibilitar alcangar outros pata-
mares para atuagao dentro da hotelaria.

e
@) Atividade

1. Relacione a maior quantidade de meios de hospedagem no
quadro a seguir, dando continuidade a lista, e, depois, atribua
uma funcao especifica, inerente aos meios elencados, que pro-
porcione a “entrada” de um turismélogo para exercé-la.

Atende ao Objetivo 1

Hotel-fazenda Recreacao/lazer
Hotel Concierge
Pousada

Resposta Comentada

Nesta atividade, o aluno devera completar o quadro apresentado
com meios de hospedagem e suas respectivas fungoes passiveis de
atuacao aos profissionais de turismo. O aluno devera pesquisar em
sites ou mesmo em livros de hotelaria quais sdo os outros meios
de hospedagem usados no turismo, além de recorrer aos exemplos
apresentados em imagens anteriores a atividade.
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Relacdes interpessoais entre clientes e
hoteleiros

Como ja vimos, falar em turismo é falar em contato e re-
lacionamento direto e indireto entre pessoas (os profissionais
da hotelaria; e os clientes — os turistas hospedados nos meios).
Assim, para iniciarmos essa abordagem do relacionamento en-
tre pessoas (interpessoal), é fundamental nos atermos a alguns
conceitos basicos.

A comunicacao entre pessoas atualmente se reflete em fa-
tos diarios que observamos quando assistimos a um telejornal,
por exemplo: situacoes em que predominam brigas, violéncia
doméstica, desentendimentos no transito. Enfim, diversos fatos
cotidianos que denotam, na verdade, a deficiéncia na comunica-
¢ao entre as pessoas ou, ainda, uma comunicagao truncada em
que locutor e receptor, na maioria das vezes, nao respeitam o
espaco do outro. Em geral, é dessa forma que nos comunicamos

nos dias de hoje.

Apontar o dedo para a sociedade, tratando-a como “soérdida,
falida, hipdcrita”; classificando-a severamente como a vila
da historia, de nada nos ajudara, uma vez que sociedade é a
reuniao de pessoas e, portanto, nos inclui definitivamente,
tornando-nos elementos integrantes e participativos dentro
dela, seja de modo proé-ativo ou nao. A sociedade, portanto,
nao é uma “entidade’; um “ser’, mas é a reuniao das pesso-
as, e estas sim & que determinam as caracteristicas que a
sociedade terd (COELHO, 2006).

Dessa forma, podemos concluir que a linguagem é a prin-
cipal forma de comunicagao interpessoal no cotidiano dessas
sociedades, como afirma a citacao anterior. Usa-la de modo cor-
reto, convincente, ético direciona o contato entre as pessoas para
uma conduta humana, na sua origem.

Se utilizarmos esses parametros para a compreensao do
relacionamento existente no dia a dia da hotelaria, precisaremos

observar alguns pontos:
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1. O atendimento ao hdospede em seu momento de reserva.

2. A recepcao desse mesmo hospede quando iniciar seu
check-in no saguao do meio de hospedagem.

3. A conducao do mesmo até seu quarto.

4. A presteza no atendimento nos momentos em que este
for solicitado.

5. O zelo pelo conforto e bem-estar do héspede.

6. O momento em que esse hospede se despedir em seu

check-out.

°

2

Check-in e check-out sao expressdoes comumente
utilizadas por profissionais do turismo e da hote-
laria quando recebem os hdspedes e quando deles
se despedem. Nesses momentos é que sao coleta-
dos os dados do cliente para sua hospedagem, re-

cebimento da bagagem, algumas confirmacoes da
estada e, na saida, basicamente o acerto de contas.

Vamos tentar entender os pontos citados anteriormente?

Ponto 1 — O hospede e a efetivacao de sua reserva.

O primeiro contato efetivo que o turista tem com uma em-
presa hoteleira se dd& no momento da efetivacao da reserva (a
nao ser que essa reserva seja intermediada por uma agéncia de
viagens, como veremos em aulas posteriores). O simples ato de
atender e conduzir bem a comunicagao com o héspede ja mostra
ao cliente como sera o primeiro contato pessoal (no momento
em que for se dirigir para usufruir dos servicos reservados). Nes-
se ponto, cabe ao setor responsavel pela reserva adiantar tudo
o que for possivel com relacao aos dados do cliente, facilitando
as etapas posteriores. Vale ressaltar que nao cabe, nesse conta-
to, tentar “prender” (agir lentamente) o cliente ao telefone ou a

outra forma de contato.
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HOTEL
SUPREMO,
BOM-DIA!

BOM-DIA! EU
GOSTARIA DE FAZER
UMA RESERVA!

Figura 15.4: O primeiro contato com a hospedagem.

Ponto 2 — O check-in.

Com relagao ao atendimento ao héspede no momento do
seu check-in, o relacionamento devera ser o mais cortés possivel,
tendo em vista que o atendente é o “cartao de visita” da empresa
(o meio de hospedagem). A recepcao de um cliente na hotela-
ria sera, na maioria dos casos, o primeiro contato direto com o
cliente, que tera sua primeira impressao sobre o tratamento que
o aguarda. Uma boa recepcao ao cliente implica varios pontos,
como a aparéncia dos funcionarios nesse primeiro contato, a cor-
dialidade e uma boa compreensao das necessidades do hospe-
de. Assim, ele se sentird bem acolhido, até seu encaminhamento
aos funcionarios que fardo o servico de conducao e transporte de
sua bagagem.

Evitar frases prontas e agir com naturalidade e seriedade
sao receitas que traduzem uma boa comunicacao (sem excessos)
e que acabam agradando os hdspedes, iniciando seu relaciona-

mento afetivo com a empresa.
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OLA!
BOA-TARDE!
BOA-TARDE!
SEJA BEM-VINDO,) G

Figura 15.5: O primeiro contato em pessoa.

Ponto 3 — Encaminhando o héspede ao seu quarto.

No momento da condugao do héspede, ele ainda esta
observando como o tratamento e a postura ética inicial de re-
cepcao estao sendo colocados em pratica na sua chegada. Os
conhecidos “maleiros’ os responsaveis por essa condugao, em-
bora nao precisem agir como “muros” ou “pedras” intransponi-
veis, também nao devem relatar fatos, oferecer servigos extras
ou mesmo insinuar pedido de gorjeta para os hospedes. Essas
sao iniciativas do proprio héspede e devem ser aguardadas pe-
los funcionarios. O bom relacionamento entre esses agentes e
os hdéspedes também pode ser deflagrado com simples gestos
de gentileza, tais como abrir cortinas do quarto, ensinar como
administrar equipamentos e colocar-se a disposi¢ao para demais

duvidas que possam existir.
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POR AQUI,
SENHOR!

ESTOU INTEIRAMENTE
A DISPOSIGAO!

-

Figura 15.6: E bom agir com naturalidade e
gentileza. Nada de insistir em gorjetas!

Ponto 4 — Agilidade no atendimento.

Temos agora outra situacao: o
cliente estd efetivamente hospedado.
Durante os proximos dias, os funciona-
rios dos mais diversos setores da hotela-
ria deverao estar aptos e sempre dispos-
tos a iniciar uma comunicacao eficiente
e eficaz com o hospede, proporcionando

conforto, mantendo a confiabilidade do

cliente e estabelecendo uma relacdo mutua de cortesia. Seja nas

informacoes que o hdspede solicite ao concierge, seja no trato e

na forma como deve ser a arrumacao dos ambientes do meio de

hospedagem (por meio do setor de governanca), seja ainda no

servico de gargons durante as refeigoes realizadas. A integragao

e o treinamento desse meio de hospedagem refletem a forma

como os funcionarios se relacionam com seus héspedes.
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Figura 15.7: E preciso ser 4gil no atendimento.

Ponto 5 — O bem-estar do hdéspede.

Este ponto, na verdade, complementa e aprofunda o an-
terior. Zelar pelo conforto do héspede é a premissa basica da
hotelaria em todo o processo que envolve a empresa e o cliente,
desde o contato telefonico inicial para reserva até os contatos
futuros de marketing de relacionamento (que também veremos
em aulas futuras), em que serdo oferecidos novos servigos, pro-
mocoes de fidelidade e o que mais for necessario para a manu-

tencao da comunicacao entre os dois lados.

Figura 15.8: Sempre zelando pelo bem-estar do cliente.
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Ponto 6 — O check-out.

Neste sexto e ultimo ponto, é utilizada a famosa frase
“fechar com chave de ouro” No entanto, cuidado para que essa
“chave’] que representa o retorno dos clientes, nao se quebre por
causa de algum deslize de algum funcionario. Devemos nos lem-
brar do acerto de contas que normalmente é feito nesse momen-
to — o check-out. O fato de cobrar e pagar por servigos usufruidos
sao tarefas confusas para quem esta cobrando e para quem vai
pagar. Saber anunciar a conta do servico, propor formas de pa-
gamento flexiveis ao cliente e saber dirimir duvidas sobre cada
item de consumo podem significar a satisfacao total do cliente.
Isso porque a hora mais inconveniente para muitos clientes é o
momento de pagar as contas. Se o cliente se deparar, por exem-
plo, com erros que aumentem o total dessa conta, estara criada
uma situacao delicada, na qual duvidas poderao ser levantadas
e posturas éticas poderao ser questionadas pelo hospede. Nao
gque um erro nesse ponto seja totalmente incorrigivel, mas um
trabalho rapido de reconquista desse cliente devera ser iniciado.
Nesse momento é que descontos futuros sao oferecidos, brindes

sao entregues e outros paparicos sao feitos.

Figura 15.9: A hora de pagar é sempre um sufoco!
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Em suma, avaliar bem a conduta dos profissionais inseri-
dos nos mais diversos setores dos meios de hospedagem exis-
tentes e saber estabelecer parametros de atendimento e comuni-
cacao entre funcionario e cliente representam a garantia de um
provavel sucesso ao empreendimento. Dessa forma, investir em
treinamentos constantes, recrutar profissionais capacitados no
mercado, apresentar manuais de etiqueta e conduta da empresa
sao algumas formas de prevencao e manutencao de um legado

que pode ja existir ou que esta apenas se iniciando.

Atividade

Atende ao Objetivo 2

2. Observados os seis pontos fundamentais para a compreensao
do cotidiano de hotéis, pousadas e demais meios de hospeda-
gem, e observadas, também, as ilustracoes que retratam os pon-
tos apresentados, desenvolva um raciocinio logico, representado
por um mapa esquematico, em que fiquem evidentes as etapas
desse processo de recepcao, conducao, zelo e despedida dos
héspedes de qualquer meio de hospedagem que queira relatar.
Nao é para produzir um texto, mas sim representar graficamente
0 processo em questao.
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Resposta Comentada

O aluno devera construir um esquema que se paute nos seis pontos
e nas figuras apresentadas antes da atividade. Nesse esquema, deve-
ra ficar claro o momento especifico que esta sendo retratado e a se-
quéncia de etapas futuras que virao em seguida a cada ponto. Exemplo:

_—

RESERVA —_— —
CONDUCAO
> CHECK-OUT

CHECK-IN

ATENDIMENTO AGIL

Cédigo de Etica da Hotelaria

Leia atentamente os trechos do cédigo a seguir.
Esta leitura contribuira para a melhor compreensao do alu-

no, em razao dos exemplos e do decorrer desta aula.

Capitulo | — Principios Gerais
Secdo | — Conceitos

Art. 1° — Este Codigo compreende normas de conduta e nor-
mas técnicas de carater obrigatdrio para as empresas ho-
teleiras associadas as ABIHs estaduais e distritais em seu
relacionamento com o mercado, e de carater de orientagao

para as demais empresas hoteleiras localizadas no Pais.

Art. 2° — Para os fins do Artigo anterior, empresa hoteleira é
a pessoa juridica que explora ou administra meios de hospe-
dagem existentes no Pais, em nome préprio ou de terceiros.

Art. 3° - Meio de hospedagem é todo estabelecimento de
uso coletivo que fornece aos hdspedes bens e servigos con-
sistentes na cessao temporaria remunerada de aposentos
mobiliados e na prestacao de servicos complementares co-

nexos referentes ao bem estar dos seus consumidores (...).
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Capitulo Il — Relacdes Eticas

(...)

Secdo V - Relacdes com Publico

Art. 31° — As empresas hoteleiras e os meios de hospeda-
gem por elas explorados ou administrados dispensarao ao
publico o atendimento estabelecido na legislagao comum e
especifica, no Cédigo de Defesa do Consumidor e neste Cé-
digo de Etica, mantendo, sempre, um tratamento educado
e objetivo.

Art. 32° — Os meios de hospedagem sao responsaveis pela
divulgagao com clareza junto ao publico das caracteristicas
dos servigos que oferecem, vendem e prestam, salientando
eventuais restricoes existentes para o seu consumo, como a
idade minima, horarios de chegada, saida e fornecimento de
refeicoes, necessidade de pagamentos antecipados ou outras
garantias, condicoes e efeitos de reservas confirmadas e nao
utilizadas, enfim, tudo que possa, de forma que permita facil

e pronto entendimento, influir nas decisées de consumo.

Art. 33° - Na falta de ajuste especifico, as reservas confirma-
das serao aguardadas até as 18:00 horas da data prevista
para a chegada do hospede e, na saida, valerao até as 12:00
horas da respectiva data prevista.

Paragrafo Unico - Os meios de hospedagem nao tém obriga-
¢ao de atendimento fora do periodo de reserva e das condi-
¢oes em que esta tiver sido estipulada.

Art. 34° — A sua chegada, os hospedes efetuarao o registro
proéprio e serao informados pelos meios de hospedagem, uma
vez mais, das condigOes de sua reserva e permanéncia, sendo
providenciada ciéncia e aceitacao expressa das mesmas, que
prevalecerao sobre qualquer informagao nao escrita.

Paragrafo Unico — Entre as condigdes mencionadas neste
Artigo, os meios de hospedagem deverao incluir os limites
da responsabilidade e o sistema de seguranga que possuem
para os bens pertencentes aos hdspedes, a forma de paga-
mento das despesas, a imediata liberagao dos aposentos ao
final do periodo reservado ou ajustado quando do registro,
informando a possibilidade de penhor legal dos bens dos
héspedes que se recusarem ao pagamento de suas despe-
sas e o periodo em que serao custodiados bens eventual-
mente esquecidos pelos hdéspedes.
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Art. 35° - Os meios de hospedagem poderao aceitar do hos-
pede declaragao expressa e assinada de consumo de bens
ou servicos cuja verificacdo, no ato de saida, dificulte a agi-
lidade dos procedimentos correspondentes.

Art. 36°- Os meios de hospedagem poderao recusar solicita-
¢oes ou atendimentos de reservas, ou interromper a perma-
néncia do consumidor que tiver pendéncia de pagamento
nos mesmos ou em outros, praticar ato atentatério ao deco-
ro e bons costumes, acarretar prejuizos patrimoniais, estiver
sendo procurado por autoridades policiais ou judiciarias,
por portados [sic] ou adquirir moléstia infecto-contagiosa.

Paragrafo Unico — Os meios de hospedagem poderao vedar
a permanéncia em suas dependéncias de pessoas que nao
sejam consumidoras de seus bens ou servigos e nao este-
jam aguardando ou acompanhando hospedes, sob respon-
sabilidade deles.

Art. 37°- As empresas hoteleiras e os meios de hospedagem
manterao absoluta discricao sobre seus hospedes, mesmo
nas hipoteses em que existirem pendéncias em relacao a
eles, sem prejuizo do intercambio objetivo de informagodes

previsto no artigo 9°.

Art. 38° - As empresas hoteleiras e os meios de hospedagem,
quando solicitados pelos héspedes, deverao prestar informa-

cOes sobre servigos de terceiros, como mera referéncia (...).

(http://buenoecostanze.adv.br/index.php?option=com_content&task=v
iew&id=275&Itemid=46) (Ultima atualizacdo: 24 de abril de 2007,

%

Caso queira ler o respectivo Cédigo na integra, acesse:
http://buenoecostanze.adv.br/index.php?option=com_conten
t&task=view&id=275&Itemid=46

Assista também ao filme Grande Hotel (1995) para
ilustrar ainda mais esta aula.
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[ )
‘Atividade Final

Atende aos Objetivos 1, 2 e 3

Foram identificados, com a leitura do trecho extraido do Codigo de
Etica, alguns preceitos da relacao entre profissionais hoteleiros e o
publico em geral. Esses preceitos vém validar aquilo que foi traba-
Ihado durante esta aula. Assim, observando a figura, complete os
baloes, de acordo com o que vocé compreendeu nesta aula.

MAS ESSES
VOCES ESTAO SERVICOS FORAM
COBRANDO POR CONSUMIDOS
SERVICOS QUE POR SEU QUARTO
NAO CONSUMI! CONFORME NOSSO
CONTROLE!

SIDO CONSUMIDOS
POR MEU QUARTO,
MAS EM OUTRO
PERIODO DE ESTADA.

PODEM ATE TER 1
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Resposta Comentada

Espera-se que o aluno crie didlogos que desembaracem a situacao
descrita e, de alguma forma, transmitam que o cliente que fez a de-
vida reclamacgéao saia do hotel com alguma expectativa de retornar.
Para tanto, sugere-se escrever falas simples, objetivas, que esclare-
¢am o acontecido e transparega, de um lado, dever cumprido (aten-
dente), e de outro, satisfagao (cliente).

Exemplo:
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Use falas como: ATENDENTE: “Ok, senhor, estamos providenciando
a exclusao desses itens nao consumidos”; “Pedimos desculpas pelo
ocorrido”; “Estamos incluindo o senhor em nosso programa de pon-
tos. Esse programa oferece beneficios aos hospedes assiduos como
o senhor”; “Este aqui é um cupom de desconto para sua proxima
estada. Um presente do nosso hotel!” CLIENTE: “Tudo bem, vocés
compreenderam minha indagagao”; “Que étimo me incluirem no pro-
grama de pontos. Ja estou pensando em voltar aqui uma outra vez”,;
“Vocés foram muito eficientes na resolucao do problema, obrigado”

Resumo

Tanto os bacharéis em Hotelaria quanto os bacharéis em Turismo
sao profissionais que podem perfeitamente exercer cargos na ho-
telaria. Os concierges sao exemplos disso, assim como aqueles
que se destinam a trabalhar no setor de lazer do hotel. No relacio-
namento entre clientes e profissionais da hotelaria, a comunica-
cao é essencial na conducao das atividades.

Alguns pontos evidenciam o processo de atendimento dos hospedes
de um hotel, desde a sua chegada, na recepcao, até sua saida, quan-
do as contas sao pagas: o atendimento ao héspede em seu momen-
to de reserva; a recepgao desse mesmo héspede quando iniciar seu
check-in no saguao do meio de hospedagem; a conducao do mesmo
até seu quarto; a presteza no atendimento nos momentos em que
este for solicitado; o zelo pelo conforto e bem-estar do hdspede; o
momento em que esse hospede se despedir em seu check-out.

Um cuidado especial devera ser tomado para que o cliente re-
torne. O Cédigo de Etica da profissao consolida algumas infor-
macoes inerentes ao setor na secao V, que apresenta trechos que

indicam a postura profissional no relacionamento com o publico.

Informacdo sobre a proxima aula

Na aula seguinte, falaremos de outro ambito de atuagao
também importante no setor turistico: as agéncias de viagem e
seu relacionamento como intermediarias de servicos turisticos.
Para tanto, vale reler a Aula 14, que apresenta uma fala inicial

sobre mais esse ambito de atuacao. Até 13!

149






As agéncias de viagens e
suas relacoes com operadoras,
fornecedores e clientes

Frederico Cascardo Alexandre e Silva

Metas da aula
Mostrar a postura do profissional de turismo no ambiente
das agéncias de viagens e operadoras de turismo. Apresentar
como devem ser as relacoes entre clientes (turistas usuarios

das agéncias) e agentes de viagens no gotidiano dessas agén-
cias. Apresentar e discutir o Codigo de Etica da ABAV.

Objetivos
Esperamos que, ao final desta aula, vocé seja capaz de:

introduzir o conceito de agéncias de viagens;

apresentar os possiveis cargos inerentes as agéncias
de viagens;

explorar as relacOes interpessoais entre clientes e
agentes de viagens;

ler criticamente o Cédigo de Etica da profissao e
interpreta-lo.
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Introducao

Seja bem-vindo a nossa 16 aula. O préximo passo serad apro-
fundar nosso conhecimento a respeito dos possiveis ambitos de
atuacao para profissionais de turismo, assunto visto na ultima
aula. Para tanto, vamos tratar do papel do profissional de turis-
mo inserido no ambito das “Agéncias de Viagens e Operadoras
de Turismo’, ou seja, nas empresas responsaveis pela venda dos
servicos turisticos que conhecemos. O Codigo de Etica da Asso-
ciacao Brasileira das Agéncias de Viagens (ABAV) sera apresen-
tado e trabalhado para que possamos identificar os aspectos da
profissao no que diz respeito as praticas cotidianas do agente de

viagens. Vamos trabalhar?

Figura 16.1: Para viajar, uma pessoa pro-
vavelmente precisard entrar em contato
com uma agéncia de viagens.

Fonte: http://www.sxc.hu/photo/763504

Pois bem, antes de efetivamente trabalharmos a questao ética nas
agéncias de viagens, vamos saber como se conceitua um profissio-

nal de turismo inserido na profissao de agente de viagens.
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Os agentes de viagens sao os profissionais que atuam no desen-
volvimento de diversos papéis dentro de empresas com o objeti-
vo de vender servigos turisticos. Para que um agente de viagens
possa atuar no mercado, nao ha uma necessidade especifica, ou
exigéncia, de que esse profissional seja graduado ou formado
em qualquer tipo de curso. E claro que um profissional que quei-
ra disputar uma vaga nesse mercado devera procurar se atualizar

em cursos direcionados a esse fim.

As agéncias de viagens

As agéncias de viagens sao empresas que se caracterizam
por intermediar as vendas dos servicos turisticos. Seu papel prin-
cipal, como vendedora que é, em sua esséncia, é facilitar a vida
do cliente que se interesse por uma viagem qualquer. As agén-
cias reunem uma série de for-
necedores (hotelaria, transpor-
tadoras, restaurantes, atrativos,
seguradoras, locadoras, entre
outros) e repassam a seus clien-
tes os servigcos oferecidos por
eles. Nesse papel de interme-
diacao, o cliente, num primeiro
momento, é cliente da agéncia
em questao, ou seja, confia na
prestacao de servico realizada,
assim como nas informacoes
prestadas. E importante que
vocé veja como devem ser as
posturas especificas dos diver-
sos profissionais que atuam nas

agéncias de viagens.

Figura 16.2: O papel de uma agéncia ou operadora de
turismo é facilitar a vida do cliente que quer fazer algu-
ma viagem.

Fonte: http://www.sxc.hu/photo/996209
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No Brasil, a entidade reguladora dessas atividades é a As-
sociacao Brasileira das Agéncias de Viagens (ABAV). Segundo o
proprio 6rgao, sua missao € a seguinte:

* Representar os interesses das agéncias de viagens.

* Promover o bem-estar social e o congracamento da clas-

se em todo o territorio nacional.

¢ Defender os legitimos interesses da industria do turismo
como um todo, colaborando com os poderes publicos no
estudo e na solucao dos problemas do setor.

* Fomentar o desenvolvimento do turismo nacional em to-
das as suas manifestagoes.

* Promover a divulgacao e a publicidade das matérias de
interesse da entidade, que permitam levar ao conheci-
mento dos associados todos os acontecimentos referen-
tes ao turismo nacional.

* Promover congressos, exposi¢coes de turismo e conferéncias
que contribuam para o desenvolvimento técnico do setor.

e Promover, por intermédio do Instituto de Capacitacao e
Certificacao da ABAV (ICCABAV), a valorizagao e o treina-
mento de recursos humanos.

Entretanto, de uma forma mais ampla, temos uma outra
funcao para as agéncias de viagens, que diz respeito a outras ca-
racteristicas particulares. Sao as conhecidas agéncias de viagens
e turismo, e operadoras de turismo, tais como CVC, Marsans,
Giltur. Essas empresas sao agéncias de viagens com maior porte
de atuacao, e que, além de exercerem o papel de vendedoras
de servicos turisticos, também sao responsaveis pela elaboracao
dos roteiros e pacotes de viagens anunciados em meios de co-
municagao. Cabe-nos aqui desenvolver os aspectos inerentes ao
relacionamento dos clientes das agéncias com os profissionais
que nela, ou com ela, trabalham. A entidade que representa os
operadores de turismo é a Associacao Brasileira das Operadoras

deTurismo (Braztoa).
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Caso haja interesse em descobrir o papel da Braztoa
no cotidiano das operadoras de turismo, acesse o
link: www.braztoa.com.br

Facamos a distin¢ao entre agéncias de turismo e operado-
ras de turismo. Pensemos agora nos cargos que os funcionarios
podem assumir nessas empresas! Pois bem, serd que realmente
essas duas empresas englobam os mesmos profissionais?

Respondendo a essa questao, diriamos que, em principio,
as duas empresas podem atuar com um corpo semelhante de
funcionarios. Entretanto, quando dizemos que uma operadora de
turismo é uma empresa com porte maior (na maioria das vezes)
do que uma agéncia, a situacao torna-se um pouco diferente: se
a operadora possui um porte maior, ela abarcarad maior varieda-
de de funcionérios (guias de turismo, roteiristas etc.), haja vista o
maior volume de tarefas diarias.

Pense nisso!
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As possiveis atuacGes nas agéncias de
viagens

Vejamos as possiveis atuagoes que o profissional conhe-
cido como “agente de viagens” pode assumir em uma agéncia
de viagens. Mais uma vez fazendo a ressalva de que existem
tipologias distintas para as agéncias de viagens que nao serao
abordadas nesta aula, mas sim em disciplina especifica sobre o
assunto. Ou seja, toda mencao feita as agéncias serao referentes
as agéncias de viagens de uma forma geral.

Listamos a seguir algumas das funcoes tipicas dessas
empresas:

1. Atendentes/vendedores.

2. Atendentes/vendedores de um servico especifico.

3. Emissores de passagens.

4. Roteiristas.

5. Guias de turismo.

Essas funcoes basicas (sabendo que diversas outras fun-
coes podem e devem ser exercidas nesse ambiente) sdo aque-
las que iremos encontrar, em geral, numa agéncia de viagens
de médio ou grande porte. Sao fungoes que necessitam de uma
capacitacao técnica, adquirida por meio de cursos livres e/ou
obrigatérios e também, simplesmente, pela pratica do dia a dia

de uma agéncia.

o
Apesar do que foi dito no inicio desta aula, a respeito da nao ne-
cessidade de cursos para os agentes de viagens, a fungao de guia
de turismo, dentre as apresentadas, é a Unica que necessita de
uma formacgao especifica, em cursos reconhecidos, para que o
profissional possa desenvolver exclusivamente esse papel. Cabe
ressaltar também que os guias de turismo, mesmo nas grandes
agéncias, usualmente atuam em carater livre, ou seja, sem vinculo
empregaticio com a empresa. Sao contratados para realizar de-
terminado servigo ao qual tenham aderéncia e, apds isso, sO sao
recontratados caso haja uma nova demanda.
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%

Para mais detalhes sobre a profissao de guia de
turismo, acesse o site da Associacao Brasileira de
Guias de Turismo: www.abgtur.tur.br

ApOs essa breve explanacao sobre os possiveis cargos assumidos
numa agéncia de viagens, vamos destrincha-los um a um, para ten-
tarmos compreender o relacionamento entre esses profissionais e

os clientes. Mas antes disso vamos fazer a atividade a seguir.

Atividade

Atende ao Objetivo 2

1. Reflita sobre os cinco cargos apresentados. No momento, con-
centre-se nas definicdes a seguir para fazer a atividade.

1. Atendentes vendedores — funcionarios responsaveis pelo
atendimento dos clientes na sua chegada a empresa, duran-
te o processo de venda e no fechamento desta.

2. Atendentes vendedores de servicos especificos — a dife-
renca, em relagao ao primeiro, € que estes, além de serem
vendedores, especializam-se na venda de um servico mais
elaborado. Exemplo: cruzeiros maritimos.

3. Emissores de passagens — funcionarios que atuam direta-
mente no preenchimento das mais variadas formas de emis-
sao de passagens, sendo responsaveis pelos dados inseridos
no bilhete.

4. Roteiristas — funcionarios que desempenham o papel de ela-
borar os roteiros turisticos da operadora. Eles vao a campo
reconhecer os melhores hotéis, os melhores atrativos, en-
fim, vao, passo a passo, viabilizar o roteiro.

5. Guias de turismo — conforme abordado anteriormente, essa
funcao sé pode ser exercida por profissionais formados em
cursos autorizados, por ser essa uma profissao regulamen-
tada. Sao esses guias que vao conduzir os clientes durante a
estada destes no destino turistico.
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Correlacione os exemplos ao possivel cargo de atuagao profis-
sional, conforme relatado.

() Vender um assento em avidao nao é um tra-
balho com grandes dificuldades. Os dados
a - Roteirista recolhidos junto ao passageiro para originar
uma reserva e um bilhete € que demandam
certo cuidado.

() Personalidades distintas, anseios distintos,
ambiente cultural distinto, quando reunidos,
geram um desafio profissional no grupo a ser
conduzido.

b - Atendentes vendedores

() Dizem que Joao tem o trabalho dos sonhos,
pois vive viajando e conhecendo novos rotei-
ros turisticos. O que ninguém sabe é que ele ja
esteve em diversos hotéis ruins para evitar que
os clientes de sua agéncia passem pelo mesmo
percalgo que ele.

¢ - Atendentes de servicos especificos

() Aintangibilidade é seu desafio. A sua atuagao
d - Emissores de passagens depende de um minimo de preparo e conheci-
mento dos produtos turisticos.

() Quantas informacoes esperar e absorver para
e - Guias de turismo transmiti-las corretamente a um comprador
potencial.

Resposta Comentada

Espera-se que o aluno estabeleca a correlacao certa entre os exem-
plos e os cargos apresentados. Basta interpretar o que os exemplos
sugerem nas entrelinhas e compara-los ao conceito estabelecido an-
teriormente para cada cargo pretendido.

Gabarito:
a - Roteirista (d)
b - Atendentes vendedores (e)
¢ - Atendentes de servigos especificos (a)
d - Emissores de passagens (b)
e - Guias de turismo (c)
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O relacionamento entre clientes e
profissionais das agéncias

Neste topico, vocé vai concluir que a diversidade de fun-
coes referentes aos profissionais das agéncias de viagens assume
caracteristicas distintas quanto ao relacionamento com clientes.
Vocé verd, também, que esse relacionamento percorre um longo
caminho: inicia-se com aquele profissional que nao tem contato
algum com os clientes, passa por profissionais que, em algumas
ocasioes, precisam ter esse contato, até chegar aqueles profis-
sionais que lidam, por esséncia, cotidianamente com os clientes.

Seguindo a logica do paragrafo anterior, vamos iniciar por
aqueles que nao tém contato com os clientes: emissores de pas-

sagens e roteiristas.

N—A

Vale ressaltar que estamos aqui nos baseando em
algumas das principais funcoes abordadas ante-
riormente. Dependendo da configuragcao de uma
agéncia (de pequeno porte, por exemplo), pode
ser que haja um acumulo de funcoes. Esse acu-
mulo resultaria em profissionais exercendo mais
de um papel dentro da agéncia: ora em uma fun-
¢ao em que o contato seja essencial, ora em ou-
tra, na qual o contato nao exista.

Os emissores de passagens sao profissionais dedicados a
identificacado dos clientes, insercao dos dados em sistema espe-
cifico, conferéncia dos dados de forma minuciosa, conferéncia de
horarios e datas das passagens que irao emitir e, por fim, emis-
sao da passagem solicitada pelo agente de vendas. Esse agente
devera receber um feedback para comunicar ao cliente que sua

passagem foi emitida.
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E uma expressao em
inglés que significa dar
retorno sobre algo que foi
solicitado.
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3 PR : X
Figura 16.3: Precisa-se de passagens para poder viajar!
Fonte: http://www.sxc.hu/photo/802199

Os roteiristas sao os profissionais responsaveis pela
construgao de um roteiro turistico especifico, de acordo
com as necessidades identificadas pela empresa em que
atuam. Eles lidam diretamente com fornecedores (hotéis,
transportadoras, seguradoras, atrativos etc.), que sao as
empresas que compoem o formato final do pacote turis-
tico oriundo dessa roteirizacdao. Sao responsaveis por ca-
pacitar os funcionarios de venda, para que fiquem aptos

a vender seu produto.

Figura 16.4: Os roteiristas precisam saber de bons luga-

res para se viajar.
Fonte: http://www.sxc.hu/photo/1183668

iy
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Vamos ver agora as funcdes nas quais os funcionarios
exercem contato com os clientes: atendentes, vendedores e
guias de turismo.

¢ Os atendentes sao profissionais capacitados para rece-

ber os clientes nas agéncias ou para prestar informacoes
por telefone ou correio eletronico. Eles sao treinados
para demonstrar ao potencial e futuro cliente qual a pri-
meira impressao que este devera ter daquela empresa
gue estad lhe atendendo. Trata-se, muitas vezes, do pri-
meiro contato feito com a agéncia. Esse € o momento de
iniciar um canal aberto de comunicacao com o cliente,
iniciando assim o processo de vendas. Caso esse conta-
to seja por telefone ou e-mail, talvez seja prudente que
o funcionario atendente direcione sua conversa para um
posterior contato pessoal, dentro da propria empresa.
Os atendentes assumem, en-
tdo, trés possiveis configura-
coes: atendentes presenciais,
atendentes virtuais (telefone e
e-mail) e atendentes de um ser-
vigo ou produto especifico. Es-
tes, por sua vez, tém uma tarefa
especificamente voltada para
aqueles produtos e servicos que
necessitam de uma atencao es-
pecial no momento do atendi-
mento e no processo de vendas.
Sao produtos que requerem um
treinamento de vendas muito
detalhado, que capacite este
funcionario para o momento

da venda.

Figura 16.5: Os atendentes geralmente sdo o
primeiro contato do cliente com a empresa.

Fonte: http://www.sxc.hu/photo/566058
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e Os vendedores sao profissionais das agéncias capacita-
dos para conduzir o processo de vendas. E muito comum
haver um acumulo de funcoes entre os atendentes e os
vendedores. Vimos, inclusive, que os atendentes sao
responsaveis por iniciar o processo de vendas: desde a
identificacao das necessidades do cliente, passando pela
demonstracao dos produtos e finalizando com o fecha-
mento, ou nao, da venda. Esses vendedores podem as-
sumir duas especificidades: a de vendedores internos e
a de vendedores externos. Aqueles estao capacitados a
atender os clientes dentro da propria agéncia, ja estes
estao capacitados a atender os clientes em casa, no es-

critério, enfim, fora do ambiente da agéncia de viagens.

N—A

Devemos ressaltar que, quando falamos em clientes, principalmen-
te os que estao atrelados ao processo de vendas e contato com
os vendedores, estamos tratando de pessoas fisicas (os turistas)
e pessoas juridicas (as empresas que tém alguma demanda por
viagens). Vale ressaltar, ainda, que os fornecedores dos servigos
turisticos sdo também clientes que devem, em momento oportuno,
ser contatados para a formatagao de um pacote.
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e O guia de turismo é o profissional que, por esséncia, lida
o tempo todo com os clientes. E esse profissional que
atua diretamente com os turistas durante a estada no
destino. Ele os recebe no aeroporto, conduzindo-os até
o hotel, sana as possiveis duvidas do roteiro que sera
feito, almoga com os clientes, leva-os as visitas e presta
informacoes sobre os atrativos turisticos, vende outros
produtos adicionais aos pacotes, faz recomendacoes, es-
clarece duvidas em geral, resolve todos os tipos de pro-

blemas durante a estada desses clientes.

Assim, nosso proximo passo é interpretar o codigo de éti-

ca da profissao de agente de viagens, englobando aqueles que

exercem fungao dentro ou para uma agéncia.
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O Cédigo de Etica do agente de viagens

Leia atentamente as se¢des | e Il do Cddigo, fundamental
para aqueles que pretendem pautar seu cotidiano profissional na

conduta prevista pela ABAV.
Secdo | — Objeto

Artigo 1° - Este Cédigo regula as relagdbes de mercado das
agéncias de viagens, em regime de livre iniciativa, com ca-
rater obrigatorio para as filiadas a Associacao Brasileira das
Agéncias de Viagens - ABAV, recomendatorio para as de-
mais, subsidiario para o Legislativo, Executivo e Judiciario,
e de proposta para o Conselho Nacional de Auto-Regula-
mentacao das Atividades Turisticas - CONARTUR.

Secado Il - Principios Gerais

Artigo 2° - As agéncias de viagens sao empresas privadas
que devem exercer suas atividades em regime de liberdade
de mercado e de lealdade de concorréncia, sem vinculagao
direta ou indireta com 6rgéaos de Governo, cabendo-lhes ze-
lar pela imagem da categoria e pela qualidade dos servigos
turisticos que oferecem, vendem ou prestam.

Paragrafo Unico - As agéncias de viagens vinculadas a asso-
ciagoes de funcionarios de 6rgaos de Governo, da adminis-
tracao direta ou indireta, evitarao a oferta de servigos turis-
ticos a seus associados em condicoes lesivas ao regime de
lealdade de concorréncia.

Artigo 3° - O exercicio das atividades das agéncias de via-
gens deve ser baseado na ética e na aptidao técnica de seus
dirigentes, empregados e prepostos.

Artigo 4° - Sao consideradas infracOes éticas das agéncias
de viagens:

| - aviltamento de precos;

Il - repasse de comissoes a freelances e consumidores;

Il - oferta de vantagens predatérias em licitagoes;

IV - oferta de condigoes de preco abaixo do prego de custo;
V - aliciamento de clientela;

VI - pagamentos, a qualquer titulo, a funcionarios de outras
agéncias, sem conhecimento de seus dirigentes;

VIl - prestacao de informacodes incorretas sobre concorrentes.
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Artigo 5° - Sdo consideradas infragoes técnicas das agéncias
de viagens:

| - selegao inadequada de fornecedores, empregados e
prepostos;

Il - desconhecimento dos fundamentos basicos da atividade;
Il - prestacao de informagdes incorretas aos consumidores.

Artigo 6° - O Conselho Nacional da ABAV podera instituir
outras infragdes éticas e técnicas das agéncias de viagens
ou a elas equiparar procedimentos de mercado por esta
praticados.

Artigo 7° - As agéncias de viagens pertencentes a grupos
econOmicos, direta ou indiretamente, devem respeitar as
condicoes técnicas e financeiras praticadas pelas demais,
nao utilizando a estrutura dos mesmos, seu poder de pres-
sao sobre o mercado ou outro instrumento configurador de

abuso de poder econémico.

Paragrafo unico - O disposto neste artigo aplica-se, igual-
mente, as agéncias de viagens vinculadas a associagoes de

funcionéarios de grupos econémicos.

Artigo 8° - As agéncias de viagens devem noticiar a ABAV
indicios de conduta irregular de congéneres que chegarem a
seu conhecimento, para apuracgao e, se comprovada, adocao
das providéncias previstas em Secao propria deste Codigo.

Artigo 9° - A observancia do disposto neste cédigo nao exi-
me o cumprimento da legislacdo comum e especial aplica-
vel vigente, como o Cddigo Brasileiro do Ar e o Cédigo de
Defesa do Consumidor, nem o de tratados, acordos e convé-

nios nacionais e internacionais.

Paragrafo unico - A ABAYV, por si e junto ao CONARTUR,
diligenciard para que as presentes normas e as que as
completarem resultem na gradativa revogacao dos atos re-
gulamentares propostos, ditados ou executados pelo INSTI-
TUTO BRASILEIRO DETURISMO - EMBRATUR.

(Associacao Brasileira das Agéncias de Viagens — ABAV/PR -
Sitio Oficial)
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Para ver o codigo na integra, acesse:
http://www.abav-pr.com.br/etica.html

Atividade Final

Atende aos Objetivos 3 e 4

Leia atentamente o artigo 4° do Cédigo de Etica da ABAV. Den-
tro deste artigo identificam-se sete itens. Escolha trés itens dos
sete elencados no artigo e, para cada um escolhido, apresente
um exemplo em que a situacao mencionada retrate o relaciona-
mento entre agéncia e clientes e/ou fornecedores. Justifique a
escolha de cada item em funcgao do que foi apresentado na aula.

Um exemplo:

Ao escolher o item |l — “Repasse de comissoes a freelances e con-
sumidores”: este se refere a uma pratica desleal em que o agente
de viagens reduz sua comissao repassando essa reducao como
desconto aos consumidores ou mesmo vantagens aos freelances.
Isso faz com que seu preco final fique abaixo daquele que porven-
tura tiver sido acordado entre ele (agente de viagens) e a operado-
ra (aquela que desenvolveu o roteiro).

Proceda desta formal!
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Resposta Comentada

Espera-se que o aluno possa correlacionar os aspectos apresenta-
dos na aula, no que tange ao relacionamento interpessoal cotidiano
das agéncias de viagens com alguns itens que compdéem o quarto
artigo. Nao se espera do aluno uma abordagem apenas explicativa
do seu entendimento por cada item, nem mesmo que ele correla-
cione itens (como o que trata de licitagbes) que apresentem aspec-
tos nao pertinentes ao conteudo da aula. Recomenda-se observar
minuciosamente cada item do artigo antes de eleger trés deles que
possam estar de acordo com o conteudo da aula.

Resumo

As agéncias de viagens sao empresas do setor turistico respon-
saveis pela intermediagao de servicos e pela venda dos mesmos.
Os agentes de viagens sao os profissionais do turismo que exer-
cem fungao dentro dessas agéncias. A ABAV ¢é a associacao que
representa os interesses das agéncias de viagens. Sao diversas as
atuacbdes que podem ser identificadas nas agéncias: atendentes,
vendedores, roteiristas, guias de turismo e emissor de passagens.
O relacionamento entre essas fungoes e os clientes/fornecedores
deve ser pautado na especificidade de cada uma das funcoes,
visando ao melhor contato entre as partes envolvidas. O cédigo
de ética proposto pela ABAV normatiza o setor e pondera sobre

questoes cotidianas das agéncias e dos agentes de viagens.

Informacdo sobre a préxima aula

Na proxima aula vocé conhecera o papel do marketing no
turismo como difusor da imagem dos destinos, das empresas
e do profissional, permeando nossa abordagem com preceitos

éticos inerentes a este processo.
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Marketing turistico e seus preceitos éticos

Frederico Cascardo Alexandre e Silva

Meta da aula
Apresentar o valor do marketing para a atividade do turis-
mo, na concepcao das vendas dos servigos turisticos, da
propaganda destes e na promocao da industria do turismo
em geral.

Objetivos

Esperamos que, ao final desta aula, vocé seja capaz de:
compreender o conceito de marketing;

identificar os quatro pilares do marketing, baseando-se
nas definigdes atuais do setor e no conceito de propa-

ganda;

reconhecer preceitos éticos na relacao entre marketing
e turismo.
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Introducao

Seja bem-vindo a nossa 17?2 aula! O proximo passo serad apro-
fundar nosso conhecimento a respeito do marketing turistico e
identificar as principais aplicacdes dessa ferramenta para o setor.
Para tanto, vamos tratar da conceituacao basica do marketing.
Os quatro pilares basicos do marketing serao trabalhados sob a
Otica das definicoes mais modernas presentes no mercado e na
literatura académica. Vamos tratar também dos preceitos éticos
do marketing turistico, fazendo pontes com situacoes que ocor-
rem nas praticas cotidianas que envolvem e relacionam marke-
ting a turismo. Por fim, espera-se que esta aula venha contribuir
para a compreensao dos mais diversos acontecimentos que sao
observados no cotidiano das atividades turisticas, os quais mui-
tas vezes permeiam situacoes de desconforto aos clientes e des-

crédito para as empresas.

O que é marketing?

As definicoes sobre o que é marketing sdo apresentadas
sob diversas oticas. A seguir, leia algumas delas e procure identi-
ficar as semelhancas, diferencas, complementacoes:

a) “Uma atividade dirigida a satisfazer necessidades e de-

sejos através do processo de troca” (Philip Kotler).

b) “Uma férmula para tornar o ato de vender supérfluo”

(Peter Drucker).

c) “Marketing é a observagcao ou analise dos movimentos

do mercado, visando a identificacao de oportunidades

de negodcios” (Claudio Giolito).
Assim, ao se observar essas trés breves definicoes sobre o

conceito de marketing, podemos identificar trés abordagens: pro-

cesso de troca, processo de venda e movimento de mercado.

170



Etica e Turismo

Comparando essas trés abordagens, podemos identificar
uma semelhanca entre o que é dito em cada uma delas. Aten-
te para as palavras troca, venda e mercado. Procure perceber
se essas palavras se complementam, se repelem ou se atraem.
Pensou? Pois, sim; elas se complementam e se atraem. Isso por-
que a concepcao basica da palavra mercado envolve um proces-
so que abrange dois outros conceitos: oferta e procura. Oferta é
tudo aquilo que, de alguma maneira, é oferecido a alguém. Pro-
cura, por outro lado, é tudo aquilo que compreende a busca por
algo que esteja sendo oferecido ou ofertado.

Segundo o Dicionario Caldas Aulete da Lingua Portuguesa,
a palavra “mercado” significa “..a relacao entre a oferta e a procu-
ra..."; “..compra e venda de produtos...” . Enfim, sao alguns trechos

que denotam essa discussao inicial do que estamos estudando.

Dessa forma, compreender os conceitos basicos do marke-
ting nada mais é do que compreender as relagcoes mercadoldgi-
cas em que se observam oferta de produtos e servicos e procura

desses produtos e servigos.
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°
o
Marketing € o “Conjunto de técnicas de comercializagao de produ-
tos ou servicos, envolvendo pesquisas de mercado, adequacao e
promocao junto aos consumidores etc.”; ou “Publicidade feita para
favorecer a venda de um produto ou servigo, ou para influenciar o
publico favoravelmente em relagdo a uma ideia, pessoa, empresa
etc” (DICIONARIO..., 2004).

Isso posto, como observado na definicao de Claudio Giolito apre-

sentada anteriormente, podemos entender marketing como movi-
mento de mercado.

Composto mercadoldgico — as estratégias do
marketing

Para se entender, afinal, quais as reais funcoes do estudo
do marketing, é necessario, primeiramente, entender que marke-
ting tem como premissa ser uma acgao estratégica, nao so para
o turismo, como também para outros segmentos. Dessa forma,
pensando em estratégia, atente para a figura.

Vemos pecas e tabuleiro préprios
para jogo de xadrez. Qual a esséncia des-
se jogo? A resposta é simples: eliminar a
peca do seu adversario, que representa o
rei. Pensando nisso, sera que é facil elimi-
nar um rei? Voltando a outras épocas, ti-

nhamos a figura do rei como sendo a pes-

Figura 17.1: A eratégia em jogo. soa com poder sobre seus comandados.
Fonte: http://www.sxc.hu/photo/1209957 . .
Sendo assim, o rei estava sempre no cen-
tro das atencoes e, por isso, havia sempre aqueles que queriam
derruba-lo, destrui-lo. S6 que esta nunca foi uma tarefa facil.
Para acessar o rei de uma corte, era necessario tragcar um pla-
no que envolvesse uma estratégia para, talvez, despistar os seus
guardas e, ai sim, derruba-lo.
Através dessa pequena histéria, percebemos a importan-

cia da estratégia na hora de se alcancgar objetivos. Faz parte do
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cotidiano das pessoas desde os tempos antigos e é utilizada para
realizar diversas tarefas.

Essa é a premissa do marketing: usar suas ferramentas de
forma adequada, através de mecanismos que respeitem a ética,
com o intuito de obter resultados satisfatérios em razao daquilo
outrora pleiteado.

Seja no seu hotel, seja na sua agéncia de viagens — como
ja vimos em aulas anteriores —, serao necessarias acoes dessa
dimensao para se alcancar novos patamares competitivos.

Com isso, para nos auxiliar nessa compreensao, temos de
entender o Mix de Marketing. Para tanto, deve-se levar em con-
sideracao quatro palavras que iniciam com a letra “p’/ expressao

designada “quatro pés do marketing"

*

2

Mix de Marketing ou composto mercadolégico é a compreensao
estratégica de elementos que conduzam a um melhor posiciona-
mento de uma empresa, uma marca e seus respectivos produtos.
Baseia-se nos “quatro pés” (produto, preco, promogéao e ponto de
venda), para que esse dimensionamento seja possivel. Vale ressal-
tar também que trabalhar estrategicamente somente uma ou duas
dessas palavras (desses “pés”) nao corresponde ao que prega o
conceito de Mix de Marketing. Para o conceito em si, deve-se traba-

lhar com os quatro “pés” ao mesmo tempo; eles devem ser pensa-
dos juntos, pois um influencia diretamente o outro.

e Produto - pensar estrategicamente no seu
produto ou no seu servico (entendendo o
produto turistico como sendo um servi-
co) significa pensar naquilo que se tem a
oferecer ao cliente (turista). Se vocé des-
conhece os interesses do publico-alvo do

seu negocio, nao terd como dimensionar

um produto a altura desse publico, para :
) A ] Figura 17.2: Caixas empilhadas. Preciso
que possa satisfazé-lo. Conhecer seu clien-  saber que produto diferenciar para

meu cliente.

te e um ponto estrategico nessa questao. Fonte: http://www.sxc.hu/photo/890372
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Figura 17.3: Que preco
atribuir ao produto?
Fonte: http://www.sxc.hu/
photo/1003609

Figura 17.4: Alerta! Alerta!
Saibam que eu existo!
Fonte: http://www.sxc.hu/
photo/893383

Preco — pensar estrategicamente no preco atribuido ao
seu produto. Trata-se de saber o quanto esse seu cliente
esta disposto a pagar para adquirir aquele produto. Sen-
do um dos fatores essenciais para venda de qualquer
bem, o preco aparece como um dos fatores determinan-
tes na decisao do cliente em levar ou nao o produto ou
servico. Definir o preco de forma adequada (nem mais
caro e nem mais barato) necessita conhecer o seu mer-
cado, as estratégias dele perante a concorréncia e o va-

lor agregado que seu produto possui.

Promocao - pensar estrategicamente na promoc¢ao que
vocé quer lancar ao seu produto. Trata-se de fazer com
que o cliente saiba que vocé existe e que produz deter-
minado produto ou servico. De que adianta ter um bom
produto e num pregco competitivo, se seus potenciais
clientes ndao o conhecem? A estratégia, nesse ponto, é
fazer uso da comunicacao, para que haja uma divulga-
cao adequada a fim de que seu produto possa ser co-

nhecido por potenciais compradores.

Ponto de venda (praca) — pensar estrategicamente neste
ultimo “p” do Mix de Marketing é fazer com que o clien-
te saiba onde pode adquirir (comprar) o

seu produto. Mais uma vez, nao adianta

nada ter um bom produto, um preco com-
pativel com o mercado e um cliente que
sabe que vocé existe, mas nao sabe onde
pode adquirir o produto ou servico. A ven-
da s6 se conclui no momento em que o
comprador acessa seu produto. O ponto

de venda deve ser instalado estrategica-

Figura 17.5: Saber onde colocar “sua carrocinha”  mente, de acordo com o mercado em que

é estratégia!
Fonte: http://www.sxc.hu/photo/523563

seu negocio esta inserido.
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[ )
@) Atividade

1. Muitas pessoas confundem marketing com propaganda. A pro-
paganda é uma peca publicitaria elaborada para fim de divul-
gacao e comunicacao. Numa propaganda bem elaborada, deve-
-se ter atencao para os elementos contidos na palavra “AINDA":
Atencao, INteresse, Desejo e Agao.

Atende aos Objetivos 1 e 2

ATENCAO - despertar a atencao do cliente na comunicacao feita.
Mostrar qual o diferencial do seu anuncio;

INTERESSE - despertar o interesse do cliente, apresentando as
vantagens de adquirir o produto anunciado;

DESEJO - este interesse deve ser oriundo de um desejo vindo do
cliente. Se o preco é atraente, é possivel que o desejo do cliente
seja agucado;

ACAO - usar frases de efeito, que prendam e convencam o cliente

a obter mais informacgodes ou ter acesso ao produto de imediato.

Dessa forma, crie uma peca publicitaria seguindo os padroes
apresentados. Seu intuito é vender um pacote de viagens que
inclua hospedagem, transporte e atrativos.

Resposta Comentada

Espero que vocé, por meio da compreensao obtida com o composto
mercadologico e as premissas para a execugdo de uma pega publi-
citaria, possa desenvolver uma propaganda de um servico turistico.
Nao sdo esperadas frases prontas como: “Vocé nao perde por espe-
rar!] “Promogao por tempo limitado!, “Ligue ja!” Vocé deve criar!
O cliente deve ler a pega, entender o que esta incluido no pacote de
viagem, ser instigado a conhecer melhor o produto e ser fisgado por
um texto convincente sem ser apelativo.

O marketing turistico e seus preceitos éticos

O turismo, atualmente, sendo um dos segmentos econdémi-
cos que assumem um dos maiores significados no contexto mun-
dial, se vé diante de discussOes que permeiam a utilizagao das ferra-

mentas de marketing empregadas no chamado marketing turistico.
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Segundo Fuster (1971, p. 79-80), o marketing turistico con-
centra-se no suporte as acoes de venda, o que exige profundos
estudos do mercado para que se conheca de forma aprofundada
e com maxima antecipacao quais as perspectivas da atividade
no futuro: futuras correntes turisticas, alteracao nas caracteristi-
cas dos turistas, enfim, procurar antecipar os acontecimentos de
forma coerente e eficaz.

Contudo, deve-se ter em mente que o turismo hoje € uma
atividade reconhecidamente sin6nima de consumo. Nesse as-
pecto, vale mais do que nunca preconizar a verdade, a precisao e
a autenticidade no decorrer das praticas de mercado que envol-
vem o marketing no seu escopo. Palavras como essas (verdade,
precisao e autenticidade) podem ser resumidas numa so palavra:
realidade. Ou seja, transmitir ao turista aquilo que é real, nem
mais, nem menos, para que ele nao se confunda. Isso vale para
os departamentos de marketing dos érgaos publicos, como tam-
bém para os mesmos departamentos coexistentes nas empresas
privadas.

Vamos observar o quadro a seguir e identificar alguns fato-

res motivacionais que induzem as pessoas a comprar:

Quadro 17.1: Fatores motivacionais em compras

1. medo seguro

2. seguranca alarmes, porta nova

3. solidao televisores

4. curiosidade televisores, prédios historicos

5. status desde fitas de video até um Rolls-Royce
6. ego relacionado ao status

7. posse relacionado aos itens de status

8. necessidades agua, sal, pao e cobertor para aquecer
9. religiao dinheiro gasto com batismos

10. saude fisica esportes

11. prego comprar algo com prego mais baixo

12. bom negodcio nao necessariamente relacionado ao preco
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13. investimento acoes, estoques

14. conforto pessoal ar-condicionado

15. culpa presente para a esposa

16. escassez controles de importacoes
17. educagao cursos por correspondéncia
18. sentimento fotografias

Fonte: Greene (1982, p. 101).

Agora entendemos o “poder” que as acoes mercadolo-
gicas podem ter nos mais diversos e distintos sentimentos das
pessoas. Se, por um instante, uma pessoa se motiva por um sen-
timento de solidao (item 3 do Quadro 17.1), uma das alternativas
disponiveis para que essa pessoa satisfaca sua motivacao inicial
é comprar televisores. Isso amenizaria o fato de estar so. E por
ai em diante.

Imagine um fator motivacional que traga a tona o senti-
mento de lazer, diversao ou ainda entretenimento. Imaginou? Pois
bem, uma das saidas e alternativa viavel seria comprar um pacote
de viagens para um local bastante divertido. S6 que comprar um
pacote de lazer significa comprar uma série de servicos que vém
com esse Unico pacote. E por tal aspecto que o marketing turisti-
co deve ser observado, visando a complexidade que envolve um
unico produto (servico, no caso). Outras situagoes e complemen-
tacoes dessas podem ser vistas nos casos praticos a seguir:

Vamos ao primeiro caso pratico:

Imagine esse turista que quer comprar lazer para suas fé-
rias de final de ano. Pense que ele tem uma familia (esposa e
dois filhos). Sao quatro pessoas. Lembre-se de que esse pacote
de férias devera agradar a marido, esposa e filhos. Pense que se-
rao alguns dias (talvez dez) e que uma série de atividades serao
desenvolvidas ao longo dessa estada. Reflita ainda que pessoas
diferentes tém percepcoes diferentes (seja por gosto, seja por

idade, seja por serem homens ou mulheres).
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0O agente de turismo que for atender a essa familia tera bas-

tante trabalho. Vamos entender através das 13 etapas a seguir.

1. O pacote deve atender as expectativas das criancas e
dos adultos.

2. Essas expectativas envolvem desde brincadeiras diver-
tidas e ludicas para as criancas até passeios que agra-
dem a todos.

3. E provavel que o casal va querer estar a sés em alguns
momentos.

4. Por outro lado, os filhos devem estar sob a responsabi-

lidade de outrem.
Criancas nao comem certas comidas.
Adultos sao mais excéntricos.

A piscina é para todos.

©® N o o

Os adultos ja sabem nadar em locais fundos; as crian-
¢as nao.

9. Para dormir, filme para as criancas.

10. Para os adultos, diversao até altas horas da madrugada.
11. Lembre-se: € uma familia.

12. Vao estar juntos em diversos momentos.

13. Devem ser providenciadas novas atividades em conjunto.

A essa altura, o agente de viagens ja enlouqueceu. E afirmo:
nao é facil dimensionar um servico turistico. Ainda mais quando
as demandas sao mais complexas e mais exigentes. Muitos tém
saidas simples: vendem aquilo que ja esta pronto.Tudo bem que,
muitas vezes, aquilo que ja esta pronto é a receita de que preci-
savamos. Mas, convenhamos, nao é sempre assim; ou melhor,
quase nunca é. Aqueles que nao se desesperam (e nao sabem
trabalhar) continuam vendendo a famosa expressao “gato por le-
bre’ ou seja, aquilo que, por um momento, parece ser bom para
toda a familia, ao ser usufruido, percebe-se que atende a algu-

mas expectativas de um e nenhuma expectativa de outro.
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Essa encenacao toda denota o quao se faz necessario co-
nhecer seu cliente, investigar quem é seu publico, usar o fer-
ramental do marketing para agir estrategicamente em prol do
turismo. Estamos tratando de servicos. Muito mais complexos
que simples produtos (pizzas, reldgios, garrafas de vinho). Sao
servicos que, além de intangiveis (nao palpaveis) por natureza,
ainda vém acompanhados de outra palavra: turismo (servicos tu-
risticos). Essa palavra envolve expectativas também intangiveis.
Sao os sonhos; sonhos daqueles que programaram suas férias
em familia e que, por uma simples atitude indiscriminada de um
dito “profissional’] acabam por se tornar um pesadelo sem fim.

Vamos a um segundo caso pratico:

Ja parou para pensar em como o mercado brasileiro é
visto no exterior? Ja imaginou que o turismo é estremecido ou
valorizado mediante a imagem trabalhada pela midia |4 fora?
Esse é outro aspecto: a imagem que é vendida de um turismo
muitas vezes belo e maravilhoso que, por vezes, é confundi-
do e tem sua imagem deturpada. E o famoso cartido-postal das
mulheres brasileiras de biquini na praia em poses sensuais.
Esses cartdes foram abolidos pelos 6rgaos publicos do turismo.
Atitudes insensatas como essas de exibir corpos
de pessoas, querendo trabalhar a bela imagem
que o pais tinha a mostrar, de uma vez por todas,
nunca tiveram fundamento; pelo contrario, afeta-
vam a moral e a ética do pais, ao se vincular e
associar essas fotografias a imagem de um lugar
onde as pessoas (para eles) prestavam apenas
para mostrar suas “curvas’’

As estratégias de marketing, mais uma vez,
vieram mostrar que é possivel vender a imagem
coerente de um pais com belezas originais e ver-

dadeiras sem fazer apelo de cunho provocativo e

instigante de praticas incoerentes ao dia a dia de  Figura 17.6: “Curvas”, s6 se forem as
de paisagens naturais, como o Pdo de

seus habitantes. Acucar, no Rio de Janeiro.
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Vamos ao terceiro e ultimo caso pratico:

Figura 17.7: Belo prato de comida.
Fonte: http://www.sxc.hu/photo/1242017

Figura 17.8: Nada daquilo que foi divulgado antes.
Fonte: http://www.sxc.hu/photo/1219053

Quem ja navegou pela internet e ob-
servou fotografias belissimas de hotéis ou
de pratos maravilhosos da culindaria tipica
de um local? Quem também, apos ver essas
imagens, foi conferi-las e decepcionou-se
com o que encontrou? Esse é um caso muito
comum no marketing danoso ao turismo.

A internet veio para facilitar a busca
por informacoes diversas. Nao diferente,
o turismo se aproveita desse recurso para
a busca constante por atualidades, novos
produtos e servicos do setor e informacgoes
sobre o que acontece pelo mundo. Pela in-
ternet, turistas e clientes do turismo em ge-
ral procuram novos destinos, descobrem
novos atrativos e também obtém informa-
coes atualizadas sobre todos esses recur-

sos. O cliente hoje tem até a oportunidade

de montar seu proprio roteiro de férias. Assim, através da nave-

gacao online, os turistas, por diversas vezes, encontram destinos,

hotéis e atrativos maravilhosos, contratam o servico, chegam ao

destino e se impressionam com o que veem. Mas se vocé pensou

que a surpresa foi agradavel, enganou-se! O que os turistas, as ve-

zes, encontram é um hotel e um atrativo bastante aquém daquilo

que outrora tinham visto em fotografias na internet.

“0 que estd acontecendo?’ os turistas se perguntam. “O

hotel que anunciaram era tao bonito! Este aqui nem parece ser o

1

mesmo lugar
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Nao queremos dizer aqui que esta € uma pratica comum
a todos os empreendedores que anunciam e vendem seus pro-
dutos na internet. Longe disso! O que queremos mostrar é que
o turista, leigo no assunto, que apenas detém o conhecimento
através das experiéncias de viagem que ja teve, nao acredita que
podera vir a ser persuadido enganosamente por uma simples fo-
tografia que, antes que alguém prove o contrario, € uma cépia fiel
daquilo que ele quer encontrar. Os profissionais que trabalham
cotidianamente na busca por novos atrativos, empreendimentos,
hotéis, fazem uso de outros meios para saber se realmente aqui-
lo que é visto e dito se concretiza. A forma mais simples e segura
de fazer essas descobertas é conhecer pessoalmente o destino
para, depois, vendé-lo. Mas sera que o turista poderia fazer isso?
Ir até o destino antes, para ver se lhe agrada, e depois voltar para
buscar sua familia para viajarem em definitivo ao local? E claro
que nao! Isso é inviavel em todos os sentidos.

Com isso, podemos concluir que, nesses trés casos prati-
cos apresentados (a familia com expectativas variadas e o pro-
fissional preguicoso; a imagem moral e ética do pais perante as
outras nagoOes e a falsa impressao obtida através de fotografias
trabalhadas na internet), observam-se algumas ocasides em que
o marketing e a propaganda sao usados de forma desfavoravel,
se 0s compararmos com 0 conceito e a concepcao estratégica
que deve ser aproveitada através da implementacao do marke-

ting turistico.

[ )
é Atividade

2.Vamos analisar mais um caso pratico. Imagine a situacao com a
qual um turista se depara ao entrar numa agéncia de viagens em
busca de um pacote com um prego muito vantajoso visto no encar-
te da loja. Ao ser atendido por um funcionario da agéncia, percebe
que aquele prego refere-se apenas a uma das trés parcelas suge-
ridas, caso o pagamento fosse feito a prazo. Entretanto, o encarte
faz referéncia as parcelas no rodapé e em letras muito pequenas,

Atende ao Objetivo 3
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quase imperceptiveis. Assim, tendo em vista que essa ocorréncia é
comum também no cotidiano das pessoas (no shopping, no mer-
cado) - enfim, sempre se estd diante de situagdbes como essa —,
identifique que estratégia dentro do Mix de Marketing foi trabalha-
da equivocadamente e dé seu parecer ético sobre o caso.

Resposta Comentada

Espera-se que vocé desenvolva um raciocinio Idgico, desvendando
esse caso apresentado na atividade. Ao apontar a estratégia “preco;
que foi maltrabalhada, devera retrata-la de forma a esclarecer como
devem ser tomadas as atitudes na hora em que se desenvolve esse
ponto do Mix de Marketing. Vocé também podera fazer links com
outras estratégias do mix no momento em que for construir seu pa-
recer ético.

Resumo

O conceito de marketing envolve o processo de compra e ven-
da ou oferta e procura. No composto de marketing, ou Mix de
Marketing, identificam-se estratégias oriundas dos quatro “pés”
(preco, praga, produto e promocgao) que contribuem para o desen-

volvimento sadio dos empreendimentos turisticos e os destinos.
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A propaganda é a base para uma boa divulgacao do turismo.
Ao tratar dos preceitos éticos, as motivacoes que levam o turista
a adquirir um bem sao o pontapé inicial na leitura que deve ser
feita das reacoes e contrarreagoes dos profissionais publicos e
privados na condugao de uma imagem ética e na consecugao de
procedimentos que denotem transparéncia nas ofertas e satisfa-
¢ao dos clientes.

Informacéo sobre a préxima aula

Na proxima aula, iremos trabalhar nosso ultimo tépico: o
caso Favela Tour e suas perspectivas éticas no setor. Finalizare-
mos a disciplina apresentando o Cédigo de Etica da Organizacao
Mundial do Turismo (OMT). Assim, vocé terd acesso aos princi-
pais e mais importantes cdédigos de ética em que um profissional
de turismo deve se basear.

Até 14!
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Estudo de caso: Favela Tour e o Cadigo de
Etica da OMT

Frederico Cascardo Alexandre e Silva

Meta da aula
Apresentar o caso FavelaTour e seus desdobramentos,
apontando as relagoes oriundas dessa pratica sob a oética
daqueles que a executam e sob a 6tica daqueles que usu-
fruem do servigo. O Cédigo de Etica da Organizagao Mun-
dial do Turismo fecha a disciplina com o intuito de ajudar o
aluno nas orientagdes mundiais para o turismo.
Objetivos

Esperamos que, ao final desta aula, vocé seja capaz de:
reconhecer o que é um FavelaTour;

analisar criticamente o caso FavelaTour;

identificar premissas béasicas para a formacgao do pro-
fissional em Turismo no Cddigo de Etica da OMT.
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Introducao

Seja bem-vindo a nossa 18° Nosso passo sera analisar um es-
tudo de caso sobre a pratica do Favela Tour na cidade do Rio de
Janeiro, além de observar, através de leitura e atividades, quais
sdo as premissas do Cédigo de Etica da Organizacdo Mundial
do Turismo, visando a formacgao do profissional em Turismo que
busca atuar no setor com responsabilidade e ética. Para tanto,
iniciando esta ultima aula, vamos observar o caso Favela Tour,
apresentando o conceito dessa pratica e alguns posicionamentos
do setor. Num segundo momento vamos fazer links deste concei-
to com os preceitos éticos trabalhados. Apos, como ultima tarefa,
vamos identificar no codigo da OMT quais sao suas premissas
basicas e como a compreensao dele nos dard mais propriedade

para lidar com situacoes cotidianas em que a ética se sobressaia.

O que é o Favela Tour?

Alguns operadores do Favela Tour (turismo em favelas)
apresentam/vendem essa pratica como sendo uma experién-
cia educativa, abordando uma visao aprofundada da sociedade
carioca (e, de certa forma também, a brasileira como um todo).
Apresentam, ainda, o Favela Tour como um turismo dentro de
uma outra cidade que esta dentro da cidade do Rio de Janeiro -
gue é o nosso espaco de estudo desta aula.

Por outro lado, alguns criticos de Turismo levantam ques-
tionamentos sobre até que ponto essa pratica almeja um desen-
volvimento socioecondmico para comunidades ou apenas trata-
-se de mais um produto oportunista que, ao mesmo tempo que
banaliza uma cultura, obtém lucros através da curiosidade dos
turistas (SERSON, 2008).

O modelo de Favela Tour que identificamos nos dias de
hoje segue esses moldes desde o inicio da década de 1990, mais
precisamente em 1992, quando iniciaram-se as primeiras visita-

coes as favelas cariocas — a Rocinha, num primeiro momento.
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Na ocasiao (1992), ocorria o evento Eco-92 na cidade do Rio de
Janeiro, quando autoridades presentes empreenderam visitas

aos “morros” cariocas com o intuito de conhecer de perto o pa-

drao de vida das comunidades mais carentes (SERSON, 2008).

Eric Schockmel

Figura 18.1: Visao panoramica do interior da favela da R

ocinha.
Fonte: http://pt.wikipedia.org/wiki/Ficheiro:Es2006_faveladarocinha.JPG

o

Realizada no Rio de Janeiro, a segunda Conferéncia Mundial para o Meio
Ambiente e Desenvolvimento (que ficou conhecida como Eco-92) teve
como um de seus resultados a formulagao de documentos muito impor-
tantes. Porém, muitos dos termos desses documentos ainda nao foram
colocados em pratica. Isso por tratarem de questoes que estabelecem
mudancgas no comportamento dos paises em relacdo ao meio ambiente.
Essas mudancas deveriam ser implementadas tanto pelos paises ricos
quanto pelos chamados “paises em desenvolvimento”

Fonte: www2.mre.gov.br/missoes_paz/port/cap9_foto.
html
(http://74.125.93.132/search?q=cache:_51
IV8BMaQQ4J):www.ibge.gov.br/ibgeteen/datas/
ecologia/eco92.htmI+ECO+92&cd=4&hl=pt-
-BR&ct=cInk&gl=br)
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e
@) Atividade

1. Para nossa primeira atividade, observe as informacodes a seguir:

Atende ao Objetivo 1

O turismo em favelas, ou “pobrismo’ como é chamado
por alguns, estd em alta. Das favelas do Rio de Janeiro as
townships de Johannesburgo, passando pelos lixdes do Mé-
xico, os turistas estao trocando, pelo menos por algum tem-
po, as praias e museus pelas populosas, sujas - e, sob varios
aspectos, surpreendentes — favelas. Quando o britanico Chris
Way fundou a Reality Tours and Travel em Mumbai ha dois
anos, mal conseguia reunir clientes para fazer um passeio por
dia. Hoje, ele coordena dois ou trés passeios diarios e recen-
temente expandiu seu negdcio para a zona rural.

Turismo em favelas nao é para qualquer um. Os criticos dizem
que observar os mais pobres entre os pobres nao é turismo.
E voyeurismo. Segundo eles, os passeios sdo uma explora-

¢ao e ndo tém vez no itinerario dos viajantes mais éticos.

Heinz-Josef Licking

e el T et T = o
Fonte: http://en.wikipedia.org/wiki/File:Aliwal_North_-_Dukatole_-_
03.05_-_Street_Shop.jpg

“Vocé gostaria que pessoas parassem em frente a porta da
sua casa todos os dias, ou duas vezes por dia, tirassem fotos
de vocé e fizessem comentarios sobre o seu estilo de vida?’
pergunta David Fennell, professor de turismo e meio ambien-
te na Universidade de Brock, em Ontario. O turismo em fave-
la, diz ele, é apenas mais um nicho que o turismo encontrou
para explorar. O objetivo real, ele acredita, é fazer com que os

188



Etica e Turismo

ocidentais do primeiro mundo se sintam melhor em relacao a
sua situagao de vida. “Isso refor¢a, em minha mente, o quan-
to eu tenho sorte — ou o quanto eles nao tém’, diz.

Por outro lado, leia o trecho a seguir:

Nao é bem assim, dizem os defensores do turismo nas favelas.
Ignorar a pobreza nao vai fazer com que ela desapareca. “O tu-
rismo é uma das poucas maneiras pelas quais eu ou vocé sere-
mos capazes de entender o que significa a pobreza’; diz Harold
Goodwin, diretor do Centro Internacional de Responsabilidade
no Turismo em Leeds, na Inglaterra. “Simplesmente fechar os
olhos e fingir que a pobreza nao existe me parece negar nossa
humanidade” A questao mais importante, diz Goodwin e outros
especialistas, nao é se os passeios nas favelas deveriam exis-
tir, mas sim como eles devem ser conduzidos. Eles limitam as
excursoes a grupos pequenos, que interagem respeitosamente
com os moradores? Ou fazem o passeio de 6nibus, com os tu-

ristas tirando fotos pelas janelas como num saféari?

Textos extraidos de: Weiner (2008)
Fonte: http://www.portaleducacao.com.br/turismo-e-hotelaria/artigos/4327/o-
turismo-em-favelas-esta-em-alta-no-mundo

Assim, utilize o espacgo a seguir para construir um pequeno texto
que apresente sua posicao, enquanto aluno de ética, em razao
dos pontos de vista apresentados nos textos anteriores.

Resposta Comentada

O aluno devera se posicionar diante das percepgoes existentes a res-
peito da pratica do turismo em favelas (Favela Tour), usando como
argumentos alguns fragmentos extraidos dos textos, ou seja, quan-
do for se posicionar a favor, basear-se nos autores presentes nos
textos que atuam para esse fim, e vice-versa.
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O caso Favela Tour

Vejamos trechos da secao 5.2 “Compreendendo a Situacao

doTurismo na Favela da Rocinha e os Impactos Ocasionados pela

Atividade’, do artigo cientifico “Turismo em Favelas: Um estudo

de caso na Favela da Rocinha na Cidade do Rio de Janeiro’, de

Ivair Segheto Junior, Cassiano Caon Amorim e Suellen Ribeiro

Simoes, ano de 2008.

. E sabido que o turismo transforma os lugares de acor-
do com o que é proposto e o que se leva em considera-
¢do. No caso do turismo nas favelas fica dificil imaginar
que estes lugares poderiam um dia ser considerados um
atrativo turistico, porém as variedades de lugares que se
aproveitam para o uso da atividade sao muitas vezes inu-

sitadas como é o caso que se estuda.

. A atividade turistica carrega os impactos tanto negativos
quanto positivos. Pode-se pensar na questao social em
que pessoas de niveis diferentes em contato podem ge-
rar desconforto para ambos os lados.

. Na questao cultural, o turismo permite o intercambio de
culturas, ja que nessas favelas o publico-alvo sao os es-
trangeiros. E valido ressaltar que grande parte dos mo-
radores nascidos na Rocinha nao a trocam por nada, ge-
rando assim o fator caracteristico de pertencimento de
determinado local.

. Segundo Lage e Milone (2000), outro impacto cultural, ago-
ra negativo, seria o fato de transformar os produtos artesa-
nais em produtos industrializados. No caso das feirinhas
que apresentam e oferecem aos turistas quadros pintados
a mao, produtos feitos em porcelana, bolsas fabricadas
pelos préprios moradores, de uma hora para outra, para
atender a essa demanda crescente, eles trocassem esses
produtos por outros sem significado algum para a comuni-

dade, isso iria prejudicar a cultura do local.

. Os impactos econdmicos sdo os de maior percepgao.
Com o aumento do turismo, mais divisas a localidade re-
ceberia. Porém, no que se pode perceber, os moradores
nao tém contato direto com dinheiro, ja que as agéncias
alegam repassar uma parte para a associagao de morado-

res e investir em projetos sociais.
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6. Juntamente com o turismo, varios recursos sao destinados
a um melhor atendimento destes, como é o caso dos proje-
tos que foram destinados a urbanizacao das favelas, os va-
rios projetos de pousadas ja existentes, entre outros.

e / i

St 5 b &= e : P wir kit BERE = -
Figura 18.2: Recursos oriundos do turismo devem ser utilizados em projetos de urbanizacao.
Fonte: http://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/habitacao/paraisopolis/antes_e_depois/index.
php?p=4395

7. A questao da geracao de empregos percebe-se que todos
os trabalhadores ligados a atividade nao sao moradores
da Rocinha. Trabalham para essas empresas turisticas e
sao credenciados pela Embratur...

8. Quando se fala da questao dos impactos sociais, pode-se
destacar o fato dos diferentes niveis sociais acarretarem
o efeito demonstracao onde os moradores imitariam os
turistas. As diferentes realidades seriam percebidas por
pessoas tao ‘distantes’. Porém pode-se considerar que os
turistas que se envolvem com essa experiéncia saem da
favela com o pensamento diferente em relacao a comu-
nidade e ao espaco como um todo, esclarecendo a ver-
dadeira realidade. Este fato é prova de que o turismo nas
favelas tem o objetivo de desmistificar o fato de a favela
estar vinculada a bandidagem.

9. O turismo fabrica ou modifica os espacos para que se
possa utiliza-lo para suprir as necessidades dos diversos
turistas. Essas mudancas podem ser benéficas para a po-
pulacgdo ou as vezes nao. Mudancas essas que possibilita-
rao uma maior capacidade de gerir a atividade alcancan-
do resultados, de acordo com a proposta.
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Com essa leitura, pode-se perceber que diversas faces
podem ser detectadas na concepcao de um turismo de favelas
como o exemplo do Favela Tour aplicado a favela da Rocinha
na cidade do Rio de Janeiro. Faces essas que vao desde a per-
cepcao das empresas turisticas que atuam de forma predatoria,
visando somente ao lucro, e atuando com descaso em relacao
aos moradores que se tornam atores de um filme em que a rea-
lidade nua e crua &€ mostrada sem pudores. Entretanto, ha aque-
las que se preocupam com a responsabilidade social que pode
ser aplicada ao caso, mostrando aos turistas um outro lado da
favela, essencialmente cultural, no qual se valoriza a atuacao
social de cada morador e se identificam os potenciais existentes
dentro da comunidade, deixando de lado a apelacao em que se

vé apenas pobreza e violéncia.

O

A favela da Rocinha tornou-se um ponto turistico da
cidade do Rio de Janeiro, com a aprovacao da Lei n°®
779/2006, pelo até entao prefeito Cesar Maia, que foi
elaborada pela vereadora Liliam S4&, do PL (Partido
Liberal).

.. 3
@) Atividade

2. Com base no que vocé leu até agora, diga:

Atende ao Objetivo 2

a) De que forma o Favela Tour da favela da Rocinha, hoje decre-
tada como ponto turistico da cidade do Rio de Janeiro, ainda
pode ser questionado por alguns autores como sendo uma ati-
vidade oportunista que apenas visa a lucratividade em razao
do sofrimento alheio?
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b) Com base no que vocé respondeu e com a leitura dos trechos
do artigo “Turismo em Favelas: um estudo de caso na Favela
da Rocinha na Cidade do Rio de Janeiro’, dé pelo menos trés
sugestoes para que esse impasse seja resolvido em prol de um
turismo mais ético e harmoénico para o caso do FavelaTour.

Resposta Comentada

a) Espera-se do aluno uma resposta que seja conduzida sob o as-
pecto dos usos que podem ser feitos num ponto turistico (no caso
a favela da Rocinha). Nao cabe na resposta apenas contrariar a
posicao dos autores visto que sao contra a pratica do Favela Tour.
Cabe aqui mais do que isso: ressaltar quais as possibilidades de
caminhos éticos para a construgcao de uma pratica adequada na
perspectiva do FavelaTour. Um exemplo poderia ser capacitar tec-
nicamente moradores jovens da comunidade para que eles pu-
dessem ser os “guias locais” que iriam passar com riqueza de
detalhes o cotidiano da favela.

b) O aluno devera compreender os topicos enumerados do referido
estudo de caso. Ao dar trés sugestoes, o aluno podera correlacio-
néa-las aos topicos que mais tiverem relacao com as propostas,
trazendo a possivel resolugao do impasse. Um exemplo seria usar
mao de obra da prépria comunidade, nao so capacitando-os para
se tornarem guias (como dito na resposta anterior), mas também
aproveita-los em outras funcées como agentes divulgadores do
projeto, motoristas dos veiculos (jipes), funcionarios de manuten-
¢ao dos veiculos nas garagens dos mesmos, entre outras fungées
(refere-se ao topico 7 do artigo).
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O Cédigo de Etica da OMT (Organizacéo
Mundial do Turismo)

Leia atentamente alguns artigos extraidos do respectivo
codigo:
Artigo 1°

Contribuicdo do turismo para o entendimento e respeito mu-

tuo entre homens e a sociedade

1. A compreensao e a promocao dos valores éticos comuns
da humanidade, em um espirito de tolerancia e respeito
a diversidade, as crengas religiosas, filoséficas e morais
sao, por sua vez, o fundamento e a consequéncia de um
turismo responsavel. Os agentes do desenvolvimento tu-
ristico e os proprios turistas deverao prestar atencao as
tradi¢oes e praticas sociais e culturais de todos os povos,

n Populagdes incluindo as minorias nacionais e as populagées autoctones,
autoctones e reconhecerao suas riquezas.
Refere-se ao povo cujo 2. As atividades turisticas se organizardao em harmonia com

o0s ancestrais sempre

habitaram a regiao onde as peculiaridades e tradi¢oes das regioes e paises recep-

se encontram. Um exem- tores, respeitando suas leis e costumes.
plo seria a populagcao
indigena brasileira. 3. Tanto as comunidades receptoras como os agentes pro-

fissionais locais terdo que aprender a conhecer e respeitar
os turistas que os visitam, informar-se sobre sua forma
de vida, seus gostos e suas expectativas. A educacao e a
formacao que competem aos profissionais contribuirao
para uma recepc¢ao hospitaleira aos turistas.

4. As autoridades publicas tém a missao de assegurar a pro-
tecao dos turistas e dos visitantes, assim como de seus
pertences. Ficarao com o encargo de prestar atencao es-

pecial aos turistas estrangeiros, devido a sua vulnerabi-

Fonte: http://commons. lidade. A finalidade sera facilitar a fixacao de meios de
wikimedia.org/wiki/File:Indio_ informacéo, prevencao, protecdo, seguro e assisténcia
pataxo.jpg

especificos que correspondam as suas necessidades. Os

atentados, agressoes, sequestros e ameacgas dirigidos
contra turistas ou trabalhadores do setor turistico, assim
como a destruicao intencional de instalagdes turisticas ou
de elementos do patriménio cultural e natural devem ser
condenados e reprimidos com severidade, conforme a le-
gislacao nacional respectiva.
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5. Em seus deslocamentos, os turistas e visitantes deverao
evitar todo o ato criminal ou considerado delinquente
pelas leis do pais que visitam, bem como qualquer com-
portamento que possa chocar a populacao local, ou ain-
da, danificar o entorno do lugar. Deverao se abster de
qualquer tipo de trafico de drogas, armas, antiguidades,
espécies protegidas, produtos e substancias perigosas e
proibidas pelo regulamento nacional.

6. Os turistas e visitantes tém a responsabilidade de infor-
mar-se desde sua saida, sobre as caracteristicas do pais
que se dispoem a visitar. Mesmo assim serao conscienti-
zados dos riscos de saude e seguros inerentes a todos os
deslocamentos fora de seu entorno habitual, e deverao

comportar-se de forma que diminua estes riscos.

Figura 18.3: Turistas devem ter acesso a
informagdes dos riscos de saude e seguros
em seus deslocamentos.

Fonte: http://www.goioere.pr.gov.br/site/index.
php?option=com_content&view=article&id
=567:vacinacao-contra-gripe-a-comeca-na-
segunda-feira&catid=1:latest-news&Itemid=50

Artigo 2°
0O turismo, instrumento de desenvolvimento pessoal e coletivo

1. O turismo, que é uma atividade geralmente associada ao
descanso, a diversao, ao esporte e ao acesso a cultura e
a natureza, deve conceber-se e praticar-se como um meio

privilegiado de desenvolvimento individual e coletivo.
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Considerando-se a abertura de espirito necessaria, € um
fator insubstituivel de autoeducacao, tolerancia mutua e
aprendizagem das legitimas diferencas entre os povos,
culturas e suas diversidades.

. As atividades turisticas deverao respeitar a igualdade en-
tre homens e mulheres. Mesmo assim, deverao ser pro-
movidos os direitos humanos e em particular, os direitos
especificos dos grupos de populagdes mais vulneraveis,
especialmente as criancas, maiores de idade, as pessoas
incapacitadas, as minorias étnicas e os povos autéctones.

. A exploragao de seres humanos, em qualquer de suas
formas, principalmente a sexual, e em particular quando
afeta as criancas, fere os objetivos fundamentais do turis-
mo e estabelece uma negacao de sua esséncia. Portanto,
conforme o direito internacional, deve-se combaté-la sem
reservas, com a colaboracao de todos os Estados interes-
sados, e penalizar os autores destes atos com o rigor das
legislacOes nacionais dos paises visitados e dos préprios

paises destes, mesmo quando cometidos no exterior.

. Os deslocamentos por motivos de religiao, saude, educa-
¢ao e intercambio cultural ou linguistico, constituem for-
mas particularmente interessantes de turismo e merecem

promover-se.

. Sera favorecida a introducdo de programas de estudo,
como intercambios turisticos, mostrando seus beneficios

econdmicos, sociais e culturais, mas, também, seus riscos.

Artigo 3°

O turismo, fator de desenvolvimento sustentavel

1. Todos os agentes de desenvolvimento turistico tém o de-

ver de proteger o meio ambiente e os recursos naturais,
com perspectiva de um crescimento econdomico constan-
te e sustentavel, que seja capaz de satisfazer equitativa-
mente as necessidades e aspiragoes das geracoes pre-

sentes e futuras.
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Figura 18.4: Fernando de Noronha.
Fonte: http://www.flickr.com/photos/10684558@N06/938959923

2. As autoridades publicas nacionais, regionais e locais favo-
recerao e incentivarao todas as modalidades de desenvol-
vimento turistico que permitam preservar recursos natu-
rais escassos e valiosos, em particular a 4gua e a energia,
e evitem no que for possivel a producao de residuos.

Figura 18.5: As praticas relacionadas ao turismo devem evitar a polui¢do.

Fonte: http://commons.wikimedia.org/wiki/File:River_Torrens_polluted_3.jpg
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3. Se procuraréa distribuir no tempo e no espaco os movi-

mentos de turistas e visitantes, em particular por inter-
médio das férias remuneradas e das férias escolares, e
equilibrar melhor a frequéncia com a finalidade de re-
duzir a pressao que exerce a atividade turistica no meio
ambiente e de aumentar seus efeitos benéficos no setor
turistico e na economia local.

. Se concedera a infraestrutura e se programarao as ati-
vidades turisticas de forma que se proteja o patrimoénio
natural que constituem os ecossistemas e a diversidade
bioldgica, e que se preservem as espécies em perigo da
fauna e da flora silvestre. Os agentes do desenvolvimen-
to turistico, e em particular os profissionais do setor, de-
vem admitir que se imponham limites a suas atividades
quando as mesmas sejam exercidas em espacos particu-
larmente vulneraveis: regioes desérticas, polares ou de
alta montanha, litordneas, florestas tropicais ou zonas
umidas, que sejam idoneos para a criagao de parques ou

reservas protegidas.

Silvio Tanaka

Figura 18.6: A onca-pintada é um dos exemplos de
espécies em extin¢do no Brasil.

Fonte: http://commons.wikimedia.org/wiki/File:On¢a_pintada.jpg

. O turismo de natureza e o ecoturismo se reconhecem
como formas de turismo particularmente enriquecedoras
e valorizadoras, sempre que respeitem o patrimonio na-
tural e a populacao local e se ajustem a capacidade de
carga dos lugares turisticos.
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Artigo 4°

O turismo, fator de aproveitamento e enriquecimento do pa-

trimdnio cultural da humanidade

1. Os recursos turisticos pertencem ao patriménio comum
da humanidade. As comunidades, em cujo territorio se
encontram, tém com relacao a eles direitos e obrigacoes
particulares.

2. As politicas e atividades turisticas se inteirarao a respeito
do patriménio artistico, arqueoldgico e cultural que de-
vem proteger, e transmitir para as geragoes futuras. Se
concederd atengao particular a protegao e a recuperacao
dos monumentos, santuarios e museus, como também
dos lugares de interesse histérico ou arqueoldgico, que
devem estar amplamente abertos a visitagao turistica. Se
estimulara o acesso do publico aos bens e monumentos
culturais de propriedade particular respeitando os direi-
tos de seus proprietarios, assim como aos edificios reli-
giosos sem prejudicar os cultos.

Vitor 1234

Figura 18.7: Imagens pré-histéricas encontradas no
Parque Nacional da Serra da Capivara.

Fonte: http://commons.wikimedia.org/wiki/File:Serra_da
Capivara_-_Painting_7.JPG

3. Os recursos procedentes da visitagdo dos lugares e mo-
numentos de interesse cultural teriam que ser designados
preferencialmente, ao menos em parte, @ manutencéo, pro-

tecdo, melhoria e ao enriquecimento desse patrimonio.
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4. A atividade turistica se organizard de modo que permi-
ta a sobrevivéncia e o progresso da produgao cultural e
artesanal tradicional, assim como do folclore, e que nao

caminhe para sua normalizagao e empobrecimento.

Prefeitura de Olinda

i 3 2 [N 1 }
Figura 18.8: O frevo, exemplo de simbolo cultural
que deve ter suas caracteristicas preservadas.

Fonte: http://www.flickr.com/photos/prefeitura
deolinda/3234115558/

Artigo 5°

O turismo, atividade benéfica para os paises e as comunidades

de destino

1. As populagdes e comunidades locais se associarao as ati-
vidades turisticas e terdo uma participagao equitativa nos
beneficios econdmicos, sociais e culturais que referem,
especialmente, na criagcao direta e indireta de emprego
que ocasionem.

2. As politicas turisticas se organizarao de maneira que con-
tribuam com a melhora do nivel de vida da populagao
das regioes visitadas correspondendo as suas necessida-
des. A concepcgao urbanistica e arquiteténica e a forma
de exploragao das estagoes e dos meios de hospedagem
turistico tenderao para sua 6tima integragao no contexto
econdmico e social local. De igual importancia, se priori-
zard a contratacao de mao de obra local.

3. Se dard atencao particular aos problemas especificos
das zonas litoraneas e dos territorios peninsulares, assim
como das frageis zonas rurais e de montanha, aonde o tu-
rismo representa com frequéncia uma das poucas opor-
tunidades de desenvolvimento diante do declinio das ati-

vidades econdmicas tradicionais.
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4. De acordo com a normativa estabelecida pelas autorida-
des publicas, os profissionais de turismo, e em particular
os investidores, executarao estudos de impacto de seus
projetos de desenvolvimento no entorno e nos meios na-
turais. Igualmente, facilitardo com a maxima transparén-
cia e objetividade pertinente, toda a informacao relativa
aos seus programas futuros e suas consequéncias previ-
siveis, e favorecerao o didlogo sobre seu contelido com

as populagoes interessadas.

Artigo 6°
Obrigacdes dos agentes do desenvolvimento turistico

1. Os agentes profissionais do turismo tém obrigacao de fa-
cilitar aos turistas uma informacao objetiva e auténtica
sobre lugares de destino e sobre as condi¢coes de viagem,
recepcao e estada. Além disso, manterao com absoluta
transparéncia as clausulas dos contratos que proponham
a seus clientes, tanto quanto a natureza, ao prego e a qua-
lidade dos servigos, estipulando compensacgoes financei-
ras no caso da ruptura unilateral dos contratos pela nao

prestacao de servicos contratados.

2. No que deles dependa e em cooperacao com as auto-
ridades publicas, os profissionais do turismo terdao que
se ater com a seguranca, prevencao de acidentes, e as
condicOes sanitarias e da higiene dos alimentos daqueles
que buscam seus servigos. Se preocuparao com a exis-
téncia de sistemas de seguros e de assisténcia necessaria.
Além disso, assumirao o compromisso de prestar contas,
conforme disponha a legislacao nacional, e quando for o
caso pagar uma indenizagao equitativa pelo descumpri-

mento de clausulas contratuais.

3. E quando deles dependa, os profissionais do turismo
contribuirao para o pleno desenvolvimento cultural e es-
piritual dos turistas, e permitirdo o exercicio de suas pra-

ticas religiosas durante os deslocamentos.

4. Em coordenacao com os profissionais interessados e
suas associacgoes, as autoridades publicas dos Estados
de origem e dos paises de destino cuidarao pelo estabe-
lecimento de mecanismos necessarios para a repatriagao
dos turistas nos casos de descumprimento de contratos
pelas empresas organizadoras de viagens.

201



Aula 18 « Estudo de caso: Favela Tour e o Codigo de Etica da OMT

5. Os Governos tém o direito — e o dever —, especialmente em ca-
sos de crises, de informar aos cidadaos das condigOes dificeis,
inclusive dos perigos com que possam se encontrar durante
seus deslocamentos no estrangeiro. Além disso, é de sua in-
cumbéncia facilitar essas informacgoes sem prejudicar de forma
injustificada e nem exagerada o setor turistico dos paises recep-
tores e os interesses de seus proprios operadores. O conteudo
das eventuais adverténcias devera ser previamente discutido
com as autoridades dos paises de destino e com os profissio-
nais interessados. As recomendacoes que se formulem guarda-
rao estrita proporgcao com a gravidade das situagoes reais e se
limitarao as zonas geograficas onde se haja comprovado a situ-
acao de inseguranca. Essas recomendacgoes se atenuarao ou se
anularao quando se permita a volta da normalidade.

6. Aimprensa, e em particular a imprensa especializada em turis-
mo e os demais meios de comunicagao, incluindo os modernos
meios de comunicacao eletronica, difundirao uma informacao
verdadeira e equilibrada sobre os acontecimentos e as situa-
¢Oes que possam influir na frequéncia turistica. Deverao ter o
cuidado de divulgar indicacOes precisas e fiéis aos consumido-
res dos servigos turisticos. Com esse objetivo, desenvolverdao
e empregarao novas tecnologias de comunicagao e comércio
eletronico que, igual a imprensa e aos demais meios de comu-

nicacao, nao facilitardo de modo algum o turismo sexual.

Wendt Library — College of
Engineering, UW-Madison

Figura 18.9: Os meios de comunicagdo precisam
trabalhar em favor de um turismo ético.

Fonte: http://www.flickr.com/photos/wendt-library
14080320529/
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Artigo 7°
Direito ao turismo

1. A possibilidade de acesso direto e pessoal ao descobri-
mento das riquezas de nosso mundo constituird um direito
aberto por igual a todos os habitantes de nosso planeta. A
participacao cada vez mais difundida no turismo nacional
e internacional deve ser entendida como uma das melho-
res expressoes possiveis do continuo crescimento do tem-

po livre, e a ele nao se colocara obstaculo nenhum.

2. O direito ao turismo para todos deve ser entendido como
consequéncia do direito ao descanso e lazer, e em par-
ticular a limitagao razoavel da duragao do trabalho e a
férias anuais pagas, garantidas no art. 24 da Declaracao
Universal dos Direitos Humanos e no art. 7 doTratado In-

ternacional de Direitos Econdmicos, Sociais e Culturais.

Acesse o link para mais informagoes sobre a Decla-
racao Universal dos Direitos Humanos:
http://www.onu-brasil.org.br/documentos_direitos

humanos.php

3. Com o apoio das autoridades publicas, se desenvolvera
o turismo social, em particular associativo, que permite o

acesso da maioria dos cidadaos ao lazer e a férias.

4. Se fomentara (incentivard) e se facilitara o turismo fami-
liar dos jovens e dos estudantes, das pessoas maiores e
das portadoras de deficiéncias (OMT, 1999).

Finalizada a leitura, pense que esse Cédigo de Etica repre-
senta todos os agentes envolvidos com o turismo no mundo. A
Organizacao Mundial do Turismo (OMT) é um organismo espe-
cificamente destinado ao turismo dentro das Nagées Unidas. E
a principal instituicao internacional do turismo, constituindo-se
num férum mundial de debates e discussoes acerca das politicas

desenvolvidas em prol do setor (OMT, 2009).
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Para ler o codigo na integra, acesse:
http://www.projetu.com.br/codigo_mundial.htm
Boa leitural!

Ao longo da disciplina, outros cédigos foram trabalhados,
especificamente, de acordo com o profissional de turismo que
estava sendo abordado na aula. Nao pensem que o que a OMT
coloca nesse codigo substitui ou € mais importante do que esses
outros. Apenas é mais uma contribuicao para que vocg, que estara
em breve tornando-se mais um profissional do turismo no merca-
do, possa se pautar nas agoes que tém sido pensadas nas politicas
mundiais do turismo e de que forma sua contribuicao diaria, no

seu trabalho, deve ser também uma aliada nesse processo.

()
@) Atividade Final

Atende ao Objetivo 3

De acordo com o que esta previsto no artigo 5 do Codigo de Etica
da OMT (O turismo, atividade benéfica para os paises e comu-
nidades de destino), responda qual a preocupacao crucial que o
profissional de turismo deve ter ao lidar com culturas distintas
visitando destinos que apresentam costumes e tradicoes diferen-
ciadas do grupo visitante?
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Resposta Comentada

Espera-se do aluno uma resposta reflexiva em razao do impacto di-
reto causado pelo confronto cultural existente no momento em que
sociedades distintas se encontram ou sao visitadas por outras. Em-
bora o artigo 5 trate de questoes econémicas, a resposta devera se-
guir pelo ambito cultural. Muito embora haja perfeita interagao entre
essas duas visées, uma depende da outra para que haja visitantes
periodicamente num dado destino.

Resumo

A prética do FavelaTour representa hoje uma das atividades mais
questionadas no relacionamento do turismo. A questao ética e as
distintas visoes sobre esse mercado permeiam discussoes sobre
a seriedade que é aplicada pelas empresas que o exploram. A
questao da geracao de empregos para as comunidades e a mo-
dificacao dos espacos para a insercao das praticas turisticas sao
alguns exemplos. O Cédigo de Etica da OMT traduz aspectos re-
lacionados a conducéao politica do turismo no mundo, enfocando
também os aspectos econdmicos, culturais, sustentaveis, entre
outros. Esse cédigo é uma referéncia mundial para os profissio-

nais que se pautam em atitudes éticas no setor.
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Etica para qué? O sentido da ética na

contemporaneidade
Karla Estelita Godoy

Meta da aula
Finalizar o contetdo da disciplina Etica, destacando situacoes
contemporaneas que envolvam reflexoes éticas. Evidenciar a
relevancia da justica social, realizar um exercicio de conscien-
tizacao e reforcar o sentido da ética para o ser humano.
Objetivos

Esperamos que, ao final desta aula, vocé seja capaz de:

analisar situacoes contemporaneas que exigem trata-
mento ético;

N

avaliar a relevancia da busca pela justica social;

reconhecer o sentido da ética como disciplina e como
propésito individual e social.
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Introducao

O pior analfabeto é o analfabeto politico. (...)
Néo sabe o imbecil que, da sua ignorancia
politica, nasce a prostituta, o menor abando-
nado e o pior de todos os bandidos, que é o
politico vigarista, pilantra, corrupto e lacaio

das empresas nacionais e multinacionais.

O analfabeto politico, Bertold Brecht
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Figura 19.1: Analfabetismo politico.
Fonte: http://www.iguatu.org/portal/wp-content/
uploads/2010/01/urna.jpg

Ao longo das aulas desta disciplina, vocé p6éde compreender de
que forma da-se o entendimento sobre a ética. Vimos desde as
contribuicdes dos filésofos gregos, passando pelos postulados
das concepcoes medievais e modernas, até a reflexao tedrica,
mediante premissas éticas, a aplicacao do sentido ético no cam-
po doTurismo e a normatizacao dos cédigos de conduta.

O comportamento ético ajuda a criar bases para uma melhor con-
vivéncia social e estabelecer parametros que visam a diminuir as
injusticas, as desigualdades sociais e a equilibrar a possibilidade
de acesso ao desenvolvimento tecnoldgico entre os paises.

Este € um assunto importante para todos noés. Tao importante
que convido vocé a fazer uma ultima reflexao sobre o uso da
Etica ndo s6 nas atividades turisticas, mas também em todos os

momentos e lugares de nossas vidas.
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A ética hoje em dia

Verificamos que, insistentemente, a ética volta a cena em
apelos publicos ou privados, exigida como valor indispensavel a
uma civilizacao solidaria. Nao sao poucas as propagandas poli-
ticas em que se reafirma a necessidade da postura ética. A ética
é requerida em diversos espagos sociais: ética nas organizagoes,
na area da Saude, da Educacao, da Justica. Entretanto, perce-
bemos que muitas vezes ela esta presente apenas no nivel do
discurso, se posta em contraste com a grande maioria das agoes
e dos comportamentos dos humanos.

Vivemos em uma sociedade cada vez mais competitiva, fa-
zendo com que as exigéncias éticas fiquem marginalizadas, assu-
mindo um tom démodé. Nao haveria mais espacgo para discussoes
e reflexdes éticas, pois o mundo anda numa velocidade tao gran-
de, que tratar desses aspectos seria algo considerado como uma

grande perda de tempo. “Etica, para qué entdo?” Diriam alguns.

Alexandre Fortes

Figura 19.2: O mundo anda numa velocidade tao grande,
que a ética seria considerada perda de tempo.

Fonte: http://www.flickr.com/photos/alexandrefortes/118981572/

Por conta desta nova configuracao contemporanea, foram
sendo adotados progressivamente habitos individuais e prati-

cas sociais que ignoram, em larga escala, compromissos éticos.
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B Res publica

Em latim, significa “coisa
plblica”.

Retorica

Vem da palavra latina
“rhetorica”, que significa
“arte ou técnica de falar
bem”. Foi introduzida

em Atenas pelo sofista
Gorgias, desenvolvendo-
se nos circulos politicos
e judiciais da Grécia
Antiga.

Sofismo

Palavra oriunda do grego
antigo, que significa
“fazer raciocinios capcio-
sos”. Em Filosofia, & um
raciocinio aparentemente
valido, mas inconclu-
sivo, pois & contrario as
proprias leis.

No Brasil, por exemplo, tornou-se cada vez mais frequente a cul-
tura de se “levar vantagem em tudo” Essa ideia passou a ser no-
meada como “Lei de Gérson’, a partir da veiculacao da propagan-
da dos cigarros Vila Rica, em 1976, protagonizada pelo jogador

Gérson, da selegao tricampea de futebol, em 1970, no México.

O

N—A
Lei de Gérson
No comercial, Gérson dizia: - “Por que pagar mais caro se o Vila
me da tudo aquilo que eu quero de um bom cigarro? Gosto de
levar vantagem em tudo, certo? Leve vantagem vocé também’”
A frase ficou associada a um sentido extremamente negativo: es-
perto é aquele que consegue se aproveitar de qualquer situacao
em beneficio proprio, ndo importando se, para isso, tenha de pas-
sar por cima de questoes éticas ou morais, ou seja, de situagoes
que envolvam pessoas.
Para assistir a propaganda, acesse ao video noYoutube, disponivel
em: http://www.youtube.com/watch?v=J6brObB-30w

Com efeito, nao foi s6 a partir da “Lei de Gérson” que as-
sistimos a desvios éticos na esfera publica ou privada. Esses epi-
sodios ocorrem desde a época colonial no Brasil. Porém, mais re-
centemente, houve a perda quase total da nocao de res publica e,
com isso, esta se assistindo a uma sucessao de escandalos poli-
ticos que confundem interesses publicos com privados, ano apos
ano. O ideal do bem comum é apenas retomado na forma de reto-
rica e, se quisermos aplicar conceitos éticos, podemos considera-
-los como formulacoes meramente sofisticas. Ha inUmeros casos
que simbolizam a falta de ética, como a prépria corrupcao que se
pode verificar em nivel governamental. Contudo, vale relembrar
de, pelo menos, trés exemplos emblematicos:

1) Os episddios politicos que resultaram no impeachment

do ex-presidente Fernando Collor de Mello, em 1992, tais

como o confisco da poupanca da classe média, as passe-
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atas dos “caras-pintadas’] o fechamento de varias empre-
sas publicas, a faléncia de diversas empresas nacionais
provocada pela abertura econdmica indiscriminada ao
capital estrangeiro, a indisposicao politica com a grande
midia e a “queda de braco” com o Congresso Nacional.

2) A compra de votos no Congresso Nacional, no primei-
ro governo presidencial de Fernando Henrique Cardoso,
com o objetivo de garantir sua reeleicao em 1997/1998.
A descoberta de fitas gravadas, nas quais deputados do
Acre admitiram ter recebido dinheiro para votar a favor
da reeleicao presidencial, abalou bastante sua alta popu-
laridade, tendo sido evidenciado que parte das negocia-
¢oes implicavam obras para aquele estado.

3) A “mesada” dada a congressistas da oposicao para que
votassem a favor de emendas e projetos de lei que in-
teressavam ao governo Lula, no periodo 2005-2006. O
“mensalao’; como ficou conhecido, foi denunciado pelo
ex-deputado federal Roberto Jéfferson, presidente do
Partido Trabalhista Brasileiro (PTB).

Marcello Casal Jr./Abr

Figura 19.3: Apesar de delator do esquema, Roberto
Jefferson é um dos 40 réus do caso.

Fonte: http://pt.wikipedia.org/wiki/Ficheiro:RJ106016.jpg
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Cabe destacar que os trés casos envolvem dois poderes
da Republica — Executivo e Legislativo —, mas também empre-
sas privadas, como bancos, grandes escritérios de propaganda
e construtoras, os quais, nao raro, além de efetuar o pagamento
das propinas, subsidiam com vultosas contribuicoes financeiras
campanhas eleitorais para cargos no Executivo e no Legislativo;
portanto, hd uma combinacao de interesses escusos em detri-
mento dos interesses publicos e do bem comum.

De acordo com Machado (1998, p. 104-105), corremos o ris-

co de naturalizar estes desvios. Para o referido autor:

A mudanca das regras durante o jogo, absurdo que nem
na disputa de bolas de gude se admite, € aceita na politi-
ca como se nao constituisse uma imoralidade. A reeleigao
para cargos publicos, proposta pelos proprios beneficiarios
e aprovados pelo Congresso Nacional, é disso um desalen-
tador exemplo. Os poderes da Republica, alias, nao tém sido
férteis em condutas marcadas pela Etica. O Executivo, na
sua desmedida ambicao, acolitado pelo Legislativo, coop-
tado por varios tipos de “argumentos” e o Judiciario cum-
plice, seja por nao assumir o seu papel constitucional de
controle, seja por se deixar permear por uma equivocada
atitude “fazendaria” de fidelidade ao governo, os trés sao,
por agdo, por omissao, co-réus, responsaveis, no minimo,
pela mesma insensibilidade ou covardia que tornou Pilatos

tristemente famoso.

Isso nos faz refletir sobre o quanto a politica brasileira vem
banalizando a importancia de uma atitude ética perante a socie-
dade, fazendo com que atos imorais tornem-se corriqueiros e,

por vezes até, passiveis de condescendéncia.

Corrupcao: a raiz profunda de uma falta de ética

Mas quais seriam as raizes disto? Como chegamos no Bra-
sil a tal cenario ético? O historiador Sérgio Buarque de Holanda
ajuda-nos a compreender este fendmeno social em sua famosa

obra Raizes do Brasil, ao nos informar que nossa heranca rural

212



Etica e Turismo

e patriarcal estd baseada no personalismo, ou seja, nas rela-
coes institucionais que se dao de fato na esfera interpessoal. E o
que poderiamos exemplificar na expressao bastante conhecida:
“Para os meus amigos tudo e para os meus inimigos a lei.” Esta
concepcao de sociedade vem produzindo uma dificuldade em se-
parar a esfera publica da privada.

E possivel perceber, desse modo, que a corrupcao tem rai-
zes profundas e histéricas, associadas a nossa formacao socio-
cultural. Nao devemos esquecer que a burocracia recebeu sig-
nificativa influéncia da politica portuguesa. O famoso “jeitinho
brasileiro’ na verdade é lusitano, pois as artimanhas burocraticas
e a hierarquizacao das classes sociais que levaram a praticas cor-
ruptas foram aprendidas pela licdo da, entao, metrépole brasilei-
ra. Mas cuidado! Nao queremos, com esta afirmacao, dizer que a
nacao portuguesa é corrupta e sim, que herdamos historicamen-
te nosso traco cultural de Portugal.

O “jeitinho” tem muito a ver com a corrupgao, ja que,
quando nao da para se resolver a questao da forma legal, ha
um arranjo combinado entre as partes, na qual se da algum tipo
de acao lesa-patria. Assim, em uma definicao mais ampla, a cor-
rupcao politica significaria o uso ilegal do poder politico e finan-
ceiro de organismos ou agéncias governamentais, objetivando
a transferéncia de renda publica ou privada de modo criminoso
para determinados individuos ou grupos de individuos, ligados
por quaisquer lacos de interesse comum, como, por exemplo,

negocios, localidade de moradia, fé religiosa ou de etnia.

\/E
Jeitinho

Com relagao a este termo, hd um livro interessante, que resultou
de uma tese de doutorado em Antropologia, de Livia Barbosa, in-
titulado: Jeitinho brasileiro: a arte de ser mais igual que os outros.
Barbosa (1992, p. 32-33) postula que:
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Em relagao a definicdo do que é o “jeitinho”, nao ocor-
rem grandes variagoes. Para todos, a grosso modo, o
“jeitinho” é sempre uma forma “especial” de se resolver
algum problema ou situacgao dificil ou proibida; ou uma
solucao criativa para alguma emergéncia, seja sob a for-
ma de burlar alguma regra ou norma preestabelecida,
seja sob a forma de conciliagao, esperteza ou habilida-
de. Portanto, para que uma determinada situagao seja
considerada “jeito” necessita-se de um acontecimento
imprevisto e adverso aos objetivos do individuo. Para
resolvé-la, € necessaria uma maneira especial, isto é,
eficiente e rapida para tratar do “problema” . Nao serve
qualquer estratégia. A que for adotada tem de produ-
zir os resultados desejados a curtissimo prazo. E mais,
a nao serem estas qualificagdes, nenhuma outra se faz
necessaria para se caracterizar o “jeito” . Nao importa se
a solucao encontrada for definitiva ou nao, ideal ou pro-

viséria, legal ou ilegal...

Cabe destacar que o termo corrupgao deriva do latim cor-
rupts, que, numa primeira acepc¢ao, significa “quebrado em pe-
dacgos” O verbo corromper pode ser entendido também como
significado de se tornar putrido ou podre. Podemos considerar
como tipos mais comuns de corrup¢ao: o nepotismo, o suborno,

a extorsao e o trafico de influéncia.

\\/a
Tipos de corrupcao

O professor de Historia e Filosofia Jorge Miklos define estes tipos
mais comuns no site Klickeducacao (http://www.klickeducacao.com.
br/ronline/rarq/0,6438,POR-3067-22748,00.html).

Este professor estabeleceu as seguintes defini¢oes:

a) Nepotismo - (do latim nepos, netos ou descendente) é o termo uti-
lizado para designar o favorecimento de parentes em detrimento
de pessoas mais qualificadas, especialmente no que diz respeito a
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b) Suborno - também chamado de propina, significa pratica de

c)

d) Trafico de influéncia — crime praticado por particular contra a

nomeacao ou a elevacao de cargos. Um exemplo comum de ne-
potismo ocorre quando um funcionario é promovido por ter rela-
¢oes de parentesco com aquele que o promove, havendo pesso-
as mais qualificadas e mais merecedoras da promocgéao. Por outro
lado, a pratica nao é considerada crime no Brasil.

prometer, oferecer ou pagar a uma autoridade governante, fun-
cionario publico ou profissional de iniciativa privada, qualquer
quantidade de dinheiro ou quaisquer outros favores (desde
aceitar uma garrafa de bebida, joias, propriedades, bem como
hospedagem em hotéis e passagens de aviao em viagem ou
férias), para que a pessoa em questao deixe de se portar etica-
mente com seus deveres profissionais. No caso dos politicos,
por exemplo, é possivel citar as contribuicbes de campanha e
outros pagamentos de grandes empresas que recebem para to-
marem decisoes em seu favor quando eleitos.

Extorsao - pratica de se conseguir dinheiro ou quaisquer outros
bens de uma pessoa que tem problemas ou negdcios que nao
podem ser conhecidos por mais ninguém. Exemplo: um politico
€ descoberto em um esquema de corrupcao por um colega, este
colega passa a exigir dinheiro ou ajuda de qualquer natureza
para que este ndao o denuncie. Esta pratica sempre revela na
verdade duas ou mais pessoas corruptas em ato.

administracao. Consiste em solicitar, exigir, cobrar ou obter,
para si ou para outrem, vantagem ou promessa de vantagem, a
pretexto de influir em ato praticado por funcionario publico no
exercicio da fungao. A pena prevista é de reclusdao de 2 (dois)
a 5 (cinco) anos e multa. A pena é aumentada da metade, se o
agente alega ou insinua que a vantagem é também destinada
ao funcionario. Algumas praticas que configuram o trafico de
influéncia: utilizacao de informagao governamental privilegiada
para fins pessoais ou de pessoas amigas ou parentes; compra e
venda de sentencas judiciais; e recebimento de presentes ou de
servicos de alto valor por autoridade.

Portanto, devemos combater o analfabetismo politico pre-

sente na populacao brasileira, pois o grande desinteresse e des-

conhecimento da politica corroboram para o recrudescimento

dos niveis de corrupcao, o que cria muitas dificuldades para o

pleno desenvolvimento brasileiro.
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0 termo “justiga” origi-
nou-se das expressoes
latinas jus, justitia e
justum, as quais, por sua
vez, derivam do radical ju
(yu), de uma lingua antiga
denominada sanscrito,
que significa unir. Dai,

as primeiras civilizagoes
ocidentais a considera-
rem um sinal de uniao dos
homens com a “Ordem
Eterna”. Ja para pensa-
dores da Grécia Antiga,
como Platao, justica
seria a “virtude suprema”
e, para Aristoteles, a
mais elevada forma de
“exceléncia moral”.

A justica: entre o mundo ideal e o real

Essa justica desafinada é tdo humana e tao errada.

Baader-Meinhof Blues, Legiao Urbana

Apos a reflexao sobre a relagao entre ética e corrupcao, faz-se
necessario estabelecermos pontos de contato com a dimensao da
“justigca’;] ja que, no final das contas, a conclusao a que se chega é
que muitos casos de corrupgao ocorrem porque ha impunidade.
Iniciaremos, falando da origem do termo e, posteriormente, de
questoes relacionadas a injustica e a desigualdade social.

Seria preciso avancar muito para que o acesso a Justica
fosse universalizado, chegando a classe trabalhadora. Nesse
sentido, muitos esforcos foram feitos, mas ainda podemos ob-
servar que a justica nao alcancou este patamar de forma plena.
Atualmente, o fendmeno do acesso a Justica deve ser compre-
endido como a possibilidade do ser humano conviver em uma
sociedade onde o direito é realizado de forma concreta. Temos,
entdo, a nocao de “Ordem Juridica Justa’] na qual qualquer ci-
dadao deve ter garantidos todos os direitos fundamentais, reco-
nhecidos pelo sistema juridico, o que, em ultima instancia, deve
caminhar em direcdo ao respeito a sua dignidade enquanto ser
humano (RAMOS, 2000, p. 31-5).

De acordo com a Constituicao Federal de 1988, o favoreci-
mento do acesso a Justica é direito do cidadao e dever do Estado.
Além disso, a Constituicao, também conhecida como “Constituicao
Cidada’/ consolidou no Brasil as premissas da Declaragao Universal
dos Direitos Humanos (DUDH), instituindo no texto, principalmente
noTitulo Il (art. 5°), os direitos fundamentais ou individuais a:

e vida;

e jgualdade;

e liberdade;

e seguranca;

e propriedade.
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Estabeleceu as chamadas garantias constitucionais: Habe-
as Corpus; Habeas Data; mandado de seguranca; mandado de
injuncao; acao popular; e acao civil publica (BRASIL, 1988):

1. Habeas Corpus - instrumento destinado a repelir ataques
a liberdade de locomocao (ir e vir), sendo de dois tipos:
preventivo e repressivo. E utilizado sempre que alguém
sofrer ou achar-se ameacado de sofrer violéncia ou coa-
¢ao em sua liberdade de locomocao, por abuso de poder;

2. Habeas Data — instrumento destinado a assegurar o di-
reito a informacao sobre dados a respeito da pessoa do
impetrante (quem encaminha um processo ou uma acao
judicial) ou retifica-los, quando necessario for;

3. Mandado de Seguranca — cabe proteger direito que nao
seja amparado por Habeas Corpus ou Habeas Data, quan-
do o responsavel pela ilegalidade ou abuso de poder for
autoridade publica ou agente de pessoa juridica no exerci-
cio de atribuicoes do Poder Publico; portanto, esta garantia
permite reparar um erro ou omissao do Poder Publico;

4. Mandado de Injuncao - instrumento destinado a assegu-
rar o exercicio de direito, previsto na Constituicao, que
esteja na dependéncia de regulamentacao. Seu objetivo é
fazer com que uma lei seja cumprida mesmo quando ain-
da um ou mais itens nao entraram em vigor e isto torne
inviavel o exercicio dos direitos e liberdades constitucio-
nais vinculadas a nacionalidade, soberania e a cidadania;

5. Acao Popular — instrumento destinado a protecdao do
patrimonio publico, historico, cultural, ambiental e da
moralidade administrativa. E utilizada para evitar abu-
sos por parte do Poder Publico ou de entidade que faca
parte com relacao ao desenvolvimento de agcoes que de-
gradem o meio ambiente ou que prejudiquem de algu-
ma forma a conservacao de bens sociais e culturais da

sociedade em geral;
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6. Acao Civil Publica — instrumento que possui caracteristi-
cas similares a acao popular. Difere no que diz respeito
a quem pode propo6-la: o Ministério Publico ou associa-
coes juridicamente constituidas. Difere também em re-
lacdo ao objeto defendido: é mais amplo do que o da
acao popular, envolvendo o patrimonio publico, social e
demais interesses coletivos e difusos, geralmente se faz
uso quando é necessdaria uma representacao juridica.

Contudo, vivemos num mundo de desigualdades, no qual
se clama por “justica social’; ou seja, que a sociedade seja mais
igualitaria. Mas isso nao se consegue com um passe de magica,
estamos no mundo real. Para que haja a reversao desse quadro,
é fundamental que a sociedade organize-se e busque solucoes
coletivas, através da solidariedade e da cooperacao.

Estamos falando de cidadania e ndao somente de campa-
nhas da fraternidade e atitudes reivindicatérias (como passeatas
na orla das praias da Zona Sul do Rio), mas de uma série de
iniciativas que dizem respeito a mobilizagdes e reivindicagcoes
sociais. E preciso lutar coletivamente contra a exclusao social,
partindo-se dos direitos basicos de sobrevivéncia, tais como: o

trabalho, a moradia e a alimentacgao.

°,
@) tividade

1. Explique a relagao entre corrupcao no Brasil e o que ficou co-
nhecido como “jeitinho brasileiro”

Atende ao Objetivo 1
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Resposta Comentada

Vocé deve destacar que a corrupcao no Brasil tem raizes profundas
e histdricas, associadas a nossa formagao sociocultural e que o fa-
moso “jeitinho brasileiro” (uma forma “especial” de se resolver al-
gum problema ou situacao dificil ou proibida; ou uma solugéo cria-
tiva para alguma emergéncia, seja sob a forma de burlar alguma
regra ou norma preestabelecida, seja sob a forma de conciliagao,
esperteza ou habilidade), esta ligado as artimanhas burocraticas e a
hierarquizagcao das classes sociais que levaram a praticas corruptas
herdadas e construidas.

Desigualdade social como descompromisso
ético

Conforme dados do Instituto Brasileiro de Geografia e Es-
tatistica (IBGE), o Brasil entrou no século XX|I com uma popu-
lagao de cerca de 170 milhoes de habitantes, sendo que, deste
total, aproximadamente 50 milhdes vivem abaixo da linha da po-
breza. E considerada pobre a familia com rendimento per capita
(a expressao em latim quer dizer “por cabeca”), igual ou inferior
a meio saldrio minimo mensalmente.

Vale ressaltar, que o nivel de concentracao de renda é calcula-
do periodicamente, no Brasil. No ano 2000, estimava-se que 50% da
riqueza nacional ficassem nas maos de apenas 10% de brasileiros,
ou seja, os mais ricos. Por outro lado, a participacao dos 50% mais
pobres na renda nacional era de 15%, aproximadamente.

Entre os mais ricos, existem os mais privilegiados: 1% tem
13,1% de toda a renda no ano de 1999. Entre os mais de 50 mi-
Ihoes de brasileiros que estao abaixo da linha da pobreza, cerca
de 21 milhoes sao indigentes (familias com rendimento per capi-
ta mensal inferior a um quarto do salario minimo) (DIMENSTEIN,
2002, p. 57-60).
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Distribuicdo de renda entre a
populacao brasileira (170 milhdes de
pessoas) entre 1999 e 2000

Figura 19.4: M4 distribuicdo de renda é um indicador de desigualdade
social.

Atualmente, o conceito de democracia significa, nao ape-
nas, direitos politicos iguais, como o direito de voto, mas tam-
bém maior acesso a renda nacional, o que garantiria melhores
condicoes de igualdade.

Com efeito, o Brasil € o quarto pais com maior desigualdade
social. Esta colocacao é o resultado da grande exploragao ocor-
rida no pais, durante varios séculos, e pelos diversos paises im-
perialistas que usavam e abusavam da classe trabalhadora. Cabe
destacar, que pesquisas a respeito do indice de Desenvolvimento
Humano (IDH), realizadas pelo Programa Nacional de Desenvolvi-
mento das Nagoes Unidas (PNUD), no ano de 2008, demonstram
a alta concentragao de riquezas nas maos dos ricos, onde mais de
50% da riqueza nacional eram detidas pelos bem-sucedidos, oca-
sionando, assim, uma grave crise de pobreza nacional.

O Brasil possui o titulo de pais-destaque da América Latina
com relacao a economia, mas, por outro lado, em relagao a gran-
de concentracao de renda e desigualdades sociais, encontra-se

em uma posicao pior do que os paises da Africa. Desta maneira,
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dos setenta e cinco paises do ranking do Relatério de Desenvolvi-
mento Humano (2007/2008) do PNUD, o Brasil ficou em 70° lugar,
a frente apenas do Cazaquistao, do Equador, da Russia, da Mau-
ricia e da Bdsnia e Herzegovina.

Jannuzzi (2003, p. 120-22) alerta que o processo de desen-
volvimento deveria garantir, ente outros aspectos, oportunidades
crescentes de acesso a educacao e cultura, a condicoes de des-
frutar de uma vida saudavel e longa, e a condicoes de dispor de

um padrao adequado de vida para a populacao. Neste sentido,

para avaliar operacionalmente o nivel e o progresso de de-
senvolvimento humano, propds-se o calculo de um indice, o
IDH, construido a partir da aglutinacao de indicadores repre-
sentativos das trés dimensoes basicas, citadas do desenvol-
vimento humano e para as quais se dispoe de informacoes
com maior regularidade nos diversos paises: um indica-
dor composto de nivel educacional (computado a partir da
taxa de alfabetizacdo de adultos e a taxa de escolarizacao);
a esperanca de vida, como medida sintese das condigbes
de saude e riscos a morbi-mortalidade; e o Produto Interno
Bruto per capita, ajustado segundo uma técnica especifica,
de modo a refletir melhor a necessidade de recursos mo-
netarios para compra de bens e servicos, indispenséaveis a

sobrevivéncia material em cada pais.

O

N—rt

Brasil é o terceiro do mundo em crescimento de fortunas

O Brasil foi o terceiro pais do mundo em crescimento do nimero de
milionarios — pessoas com ativos financeiros de pelo menos US$
1 milhao em 2007. De acordo com o “12° Relatério Anual sobre a
Riqueza Mundial?; feito por Merril Lynch e CapGemini, o nUmero de
pessoas com grandes fortunas no pais subiu de 120 mil, em 2006,
para 143 mil, no ano passado, alta de 19,16%, atras apenas de China
e india. O resultado foi impulsionado pelo avanco de 5,4% da eco-
nomia, pelo aumento dos investimentos das empresas e pelo incre-
mento do mercado de capitais, o que propiciou ganho de 43,65% ao
Ibovespa, principal indice da Bolsa de Sao Paulo.

Fonte: O Dia (25 jun. 2008).
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Portanto, o maior compromisso ético do Brasil € também

cidadao. Com base nos dados apresentados, podemos perceber

que a situacao atual ndo é resultado da “preguica” ou da acomo-

dacao do brasileiro, mas de um modelo econémico excludente

que marginaliza aqueles

consumir e para acumular capital, quando muito podem, ainda,

oferecer a sua mao de ob

do cotidianamente ao descompromisso ético, que fomenta “invi-

que nao detém poder econdmico para

ra em troca de salario. Estamos assistin-

sibilidades sociais’, que, no final da linha, vao gerar os “pixotes”

e os “Sandros do 6nibus

“Pixotes” e “Sandros”

Fonte: http://www.movie
posterdb.com/posters/
05_07/1981/0082912/1_33
230_0082912_6fc1512a.jpg

Fonte: http:/pt.wikipedia.org/
wiki/Ficheiro:174-batom.jpg

174"

Pixote era uma personagem crianga-aban-
donada do filme Pixote, a lei do mais fraco,
de Hector Babenco (1981). O filme, realiza-
do de forma a parecer um documentario,
tinha como ator principal Fernando Ramos
da Silva, um garoto que de fato morava nas
ruas. Mesmo apds receber muitas criticas
positivas por sua atuacao, Fernando nao
conseguiu se firmar na carreira de ator e
voltou a sua antiga vida, sendo assassina-
do por policiais, em 1987. Sua trajetoria re-
sultou no documentario Quem matou Pixo-
te?, de José Joffily (1996) e no livro Pixote
nunca mais, de Cida Venancio, esposa de
Fernando.

Sandro ficou conhecido mundialmente
ao tomar como reféns passageiros de
um O6nibus no Rio de Janeiro, em 2000.
Esse episodio de desfecho tragico, am-
plamente divulgado pela midia na época,
foi retratado por dois filmes: Onibus 174,
documentario de José Padilha (2002), e

Ultima parada 174, ficgdo de Bruno Barreto (2008).

Vale a pena procurar por essas obras e entender um pouco melhor
a complexidade dessas historias.
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No ambito do Turismo

No ambito doTurismo, surgem, a cada dia, novas oportuni-
dades turisticas deslumbrantes, novos “paraisos” sao descober-
tos, mas o trade turistico nem sempre estara preocupado com
o desenvolvimento local, tornando-se cumplice da degradagao
ambiental, da exploracao e expulsao da populacao nativa para
locais mais periféricos das areas do “turismo sol, verao e sexo’
tao ao gosto de nossos turistas nacionais e estrangeiros. Como

informa Irving (1998, p. 34):

A industria turistica tem-se implantado em velocidade e
maghnitude crescentes, principalmente em regides menos
favorecidas sob a 6tica socioecondmica, mas extremamente
privilegiadas com relagao ao seu patrimoénio cultural e am-
biental. O avango turistico, no entanto, nem sempre ocor-
re a favor das populacgoes locais e, frequentemente, é res-
ponsavel por fenémenos significativos de exclusao social,
descaracterizacao cultural e degradacao ambiental. Nas ins-
tancias governamentais e vinculadas ao trade turistico, esta
reflexao é ainda marginal e mecanismos regulatorios sao
ainda incipientes. Vale ainda acrescentar que o “emblema”
Ecoturismo tem sido utilizado indevidamente e de forma
oportunista, desvinculado dos compromissos estabelecidos
pela (BRASIL, 1994).

Podemos citar o importante trabalho sobre a Ilha Grande,
da pesquisadora de Turismo Rosane Prado, “Do sambaqui ao Tu-
rismo’; no qual a autora questiona o viés de desenvolvimento
sustentavel, que nao acolhe as demandas mais basicas da po-
pulacao nativa. Sendo assim, os recursos naturais e os bens cul-
turais e historicos sao explorados a exaustao de forma antiética,
e pouco ou nenhum retorno é revertido em prol das areas de
grande destino turistico.

Neste sentido, o economista e professor de turismo Jost
Krippendorf pergunta de forma provocativa em seu trabalho
para a Oficina de Turismo do Forum Social Mundial (2002): “Car-

tao vermelho aoTurismo?”
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Entre o mundo ideal e o mundo real h4 mesmo um abis-
mo, contudo cabe aos cidadaos, manifestando-se como sujeitos
éticos, estreitar essa distancia, refletindo sobre e praticando a
justica social, engajando-se e lutando contra as desigualdades, a

corrupcao e a falta de profissionalismo.

Conclusao

Ao finalizar esse exercicio de consciéncia, alguns poderao
pensar sobre o quanto cada situacao pode ser relativa, ou seja,
se deixar levar pelo comodismo, fazendo colocagcées como: “eu

" ou

nao teria outro jeito’] “se todo mundo faz, porque logo eu nao
posso?’ “s6 farei dessa vez’, “mas se eu nao prejudiquei a nin-
guém diretamente, que mal tem?’ “eu sei que esta errado, sé
que, na hora, eu nao pensei nisso” etc. Essas sao as desculpas
perfeitas para se justificarem a alienacao, a proliferacao da cor-
rupcao, a manutencao das deturpacdes sociais, da exacerbacao
do individualismo em detrimento da coletividade, o desvio do
carater publico e a desfacatez dos discursos.

Esses comportamentos aplicam-se em diversas ocasioes,
inclusive as que vocés vivenciam como estudantes. Falemos de
algumas delas.

Todo aluno tem o direito de exigir da universidade as condi-
coes adequadas para seus estudos: qualidade do ensino (para que
tenham melhor desempenho quanto a sua aprendizagem), estru-
tura fisica apropriada (salas de aula, mobiliario escolar, laborato-
rios), atividades complementares para seu desenvolvimento pro-
fissional (pesquisa, extensao, visitas técnicas, monitoria, estagio),
dentre outras. Contudo, isso fica no ambito dos deveres da uni-
versidade para com os direitos dos alunos, pois, se invertermos
essa relacao, poderemos nos surpreender fortemente. Ha alunos

que nao comparecem as aulas e pedem abonos injustificaveis
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para o professor, contando que deem um jeitinho na situacao de-
les. Ha os que nao estudam o conteudo da disciplina e condenam
as avaliacoes, por nao obterem boa nota. Certos alunos criticam
professores que nao passam muitas leituras complementares,
mas nao leem nem mesmo o Unico texto pedido para determi-
nada aula. Como estudantes, sabem que deverao realizar os
exercicios da disciplina por si mesmos, mas insistem em copiar
sites na internet, repetir textos prontos de autores conhecidos
ou nao sem citarem a fonte, reproduzir as mesmas respostas
de outros colegas, s6 mudando certas palavras, a fim de tentar
driblar o plagio, dentre outras espertezas. Nao se dao conta de
que, com isso, além de prejudicar e enganar a si, estao contri-
buindo para o fracasso educacional que vem assolando o Brasil,
especialmente nos ultimos anos. Nao percebem, também, que
estdo perdendo uma incrivel oportunidade de operar mudancas
nas suas vidas e no contexto social de uma nacao. Em vez disso,
parecem preferir a queixa de sempre, que em nada contribui
para a melhoria de coisa alguma.

“Faca o que eu digo, mas nao o que eu faco” & um ditado
que s6 denota o quao distantes podemos estar de nds mesmos.

As situagdes vividas no campo do Turismo tém diversas
implicagOes éticas. No cotidiano da profissao, certamente ocor-
rerao dilemas éticos a serem enfrentados e o profissional que
atua na area doTurismo devera saber lidar com as circunstancias
e consequéncias que lhe forem exigidas.

Porém, sabe-se que essa nao é uma situacao facil. Nao é
a toa, portanto, a inclusdo da disciplina Etica no curriculo dos
cursos. Ela vem para nos fazer pensar sobre nossos discursos e
nossas agoes.

E para que Etica? Sem radicalismos ou moralismos bara-
tos, podemos afirmar que o maior de todos os seus propositos é

fazer com qgue possamos nos tornar melhores pessoas.
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Atividade Final

Atende aos Objetivos 2 e 3

Faca o que eu digo, mas nao faca o que eu fago?

Para finalizarmos os estudos que envolveram nossa disciplina,
sugerimos, primeiro, que fagamos um exercicio de consciéncia,
baseado em situagoes hipotéticas, algumas delas sugeridas pelo
consultor Sénior do Instituto MVC, autor de programas de T&D
a distancia sobre Gestao de Pessoas, Mudanga e Team Building,
Américo Marques Ferreira (Disponivel em: http://www.hsm.com.
br/editorias/faca-o-que-eu-digo-mas-nao-faca-o-que-eu-faco).

Exercicio de Consciéncia
e Pense com vocé mesmo. Como vocé agiria se:

e Encontrasse, numa rua deserta, uma carteira, contendo 700
reais em notas de 100, além de documentos, o nome e o ende-
reco de seu dono?

e Constatasse que recebeu troco a mais num caixa de supermer-
cado?

e Percebesse que a pessoa sentada ao seu lado no transporte
coletivo acaba de se levantar para descer, esquecendo no ban-
co um celular, que s6 voceé viu?

e Quvisse de um guarda de transito uma “insinuagcao” de que
poderia deixar de |he aplicar uma multa por excesso de velo-
cidade em troca de um “agrado” no valor de 10% do referido
montante, mais a vantagem de se livrar dos pontos em sua
carteira de habilitagao?

Resposta Comentada

Eu nao tenho como saber sobre o que vocé refletiu. Porém, espero que
depois de tudo que falamos nesta aula vocé tenha pelo menos reconhe-
cido qual seria o comportamento ético adequado para cada situagao.
Lembre-se de que nossas agoes individuais contribuem de forma
ampla para a construgao da sociedade. Assim, ser ético nas peque-
nas coisas também contribui para o bem-estar de todos nds.

Ao nos perguntarmos sobre o que fariamos nas situagoes apresen-
tadas, devemos refletir também sobre se 0 nosso discurso ético esta
em desacordo com nossa pratica do dia a dia.
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Resumo

A ética tem procurado, de modo geral, criar bases para uma me-
lhor convivéncia social e estabelecer parametros que visam a
diminuir as injusticas, as desigualdades sociais e a equilibrar a
possibilidade de acesso ao desenvolvimento tecnolégico entre
os paises. Entretanto, percebemos que muitas vezes ela estéa pre-
sente apenas no nivel do discurso, se posta em contraste com a
grande maioria das agoes e dos comportamentos dos humanos.
Vivemos em uma sociedade cada vez mais competitiva, fazendo
com que as exigéncias éticas figuem marginalizadas, assumindo
um tom démodé (fora de moda). Nao haveria mais espaco para
discussoes e reflexoes éticas, pois 0 mundo anda numa velocida-
de tao grande, que tratar desses aspectos seria algo considerado
como uma grande perda de tempo.

Ha inumeros casos que simbolizam a falta de ética, como a pro-
pria corrupcao que se pode verificar em nivel governamental.
Muitos casos de corrupcao ocorrem porque ha uma impunida-
de.Vivemos num mundo de desigualdades, no qual se clama por
“justica social’; ou seja, que a sociedade seja mais igualitaria. Mas
isso nao se consegue com um passe de magica, estamos no mun-
do real. Para que haja a reversao desse quadro, é fundamental
que a sociedade organize-se e busque solugdes coletivas, através
da solidariedade e da cooperacao.

Entre o mundo ideal e o mundo real, ha mesmo um abismo, con-
tudo cabe aos cidadaos, manifestando-se como sujeitos éticos,
estreitar essa distancia, refletindo sobre e praticando a justica so-
cial, engajando-se e lutando contra as desigualdades, a corrup-
¢ao e a falta de profissionalismo. Devemos refletir sobre o quan-
to nosso discurso pode estar em desacordo com nossa pratica.
“Faca o que eu digo, mas nao o que eu fago” € um ditado que sé
denota o quao distantes podemos estar de nés mesmos. Sem ra-
dicalismos ou moralismos baratos, podemos afirmar que o maior
de todos os propositos éticos é fazer com que possamos nos tor-

nar melhores pessoas.
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