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EPIGRAFE
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pelo que eu chamaria de “a solucdo do coracao”, férias, nunca
mais ou, se o preferirmos, férias perpétuas. A verdadeira vida,
a verdadeira felicidade... (TOURNIER, 1980)



RESUMO

A presente pesquisa, privilegia a gestdo do turismo social, institucionalizado sob a
tutela do Servico Social do Comércio (SESC), sob a oética da Hospitalidade. A
entidade estabelece cinco campos de atuacdo, dos quais emerge o Programa de
Turismo Social, aqui objeto de estudo, inserido no campo do Lazer. A inter-relacéo
com o conceito de Hospitalidade destacada pelo pesquisador, refere-se a uma
nogao béasica deste fendmeno: vincular o individuo a coletividade, contrapondo-se a
dindmica de exclusdo. O Programa de Turismo Social desenvolvido pelo SESC, em
especial no estado paulista (SESC-SP), é tomado como exemplo ao realizar a
democratizacdo do acesso aos servicos e produtos turisticos. A partir de
investigagéo, o trabalho apresenta em Estudo de Caso, as interfaces do turismo
receptivo do SESC Bertioga, inserido no processo organizacional de “receber”,
“hospedar”, “alimentar”, e “entreter”. A pesquisa tem por objetivo verificar a inter-
relacdo entre a gestdo do turismo social e o fenbmeno da hospitalidade, e assim,
analisar a prestacédo de servigos e equipamentos da rede, em especial o receptivo
do SESC Bertioga, nas suas interacdes com o visitante. O processo investigativo
envolve a pesquisa bibliografica e a pesquisa de campo com observacao
participante, entrevistas a funcionarios da instituicdo (tanto em unidade emissiva
(origem), como em unidade receptiva (destino)) e aplicacdo de questionarios a
usuarios do Programa. O alcance das atividades e a atuacdo de longa data do
Programa de Turismo Social, transformam-no num objeto de estudo pertinente. O
turismo social institucionalizado apresenta a academia e ao mercado uma nova
perspectiva do plano turistico. O espag¢o social dos vinculos sera a principio, 0
comercial. Contudo, extrapola-se a abordagem meramente econdémica, um aspecto
diferencial do programa.

Palavras-chave: Hospitalidade. Turismo. Turismo social. SESC-SP. SESC Bertioga.



ABSTRACT

The present research, privileges the management of the social tourism,
institutionalized under the guardianship of the Servigco Social do Comércio (SESC),
under the optics of the Hospitality. The entity establishes five areas of performance
and the Program of Social Tourism, here object of study, emerges inserted in the
Leisure area. The interrelation with the concept of Hospitality detached for the
researcher, mentions a basic notion of this phenomenon: to tie the individual with the
collective, opposing itself with exclusion dynamics. The Programa de Turismo Social
developed by the SESC, in special in the Sdo Paulo state (SESC-SP), is taken as
example when carrying through the tourist democratization of the access to the
touristc services and products. From inquiry, the research presents in Study of Case,
the examples of the receptive tourism of the SESC Bertioga, inserted in the
organizacional process “to receive”, “to house”, “to feed”, and “to entertain”. The
research aims are verify the interrelation between the management of the social
tourism and the phenomenon of the hospitality, and thus, to analyze the rendering of
services and equipment of the net, in special the receptive one of the SESC Bertioga,
in its interactions with the user. The inquiry process involves the bibliographical
research and the field research with participant comment, interviews with the
employees of the institution (in emitting (origin) and receiving (destiny) units), and
application of questionnaires to the users of the program. The reach of the activities,
and the performance of long date of the Programa de Turismo Social get the one in
an object of pertinent study. The institutionalized social tourism presents to the
academy and the market a new perspective of the tourist plan. At first, the social
space of the bonds, will be derivative of the commerce. However, it is surpassed
mere economic boarding, a distinguishing aspect of the program.

Word-keys: Hospitality. Tourism. Social tourism. SESC-SP. SESC Bertioga.
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INTRODUCAO

O presente estudo esta contemplado na linha de pesquisa “Politicas e Gestao
Estratégica em Hospitalidade”. A tematica da pesquisa refere-se a gestdo do
turismo social, institucionalizado sob a tutela do Servico Social do Comércio do
estado de S&o Paulo (SESC-SP), com foco prioritario sobre o turismo receptivo da
unidade de Bertioga (objeto de pesquisa), sob a ética de acolhimento que € inerente
ao fendbmeno da hospitalidade.

Dessa forma, a pesquisa tem como objetivo geral verificar a inter-relacao
entre a gestao do turismo social e o fendbmeno da hospitalidade, contextualizando os
conceitos tedricos por meio de estudo de caso sobre o Programa de Turismo Social
do Servico Social do Comércio de S&o Paulo. Assim, a pesquisa tem o objetivo
especifico de evidenciar aspectos de hospitalidade, sobretudo no receptivo do SESC
Bertioga, no referido programa de turismo social sob o ponto de vista teérico e
pratico.

Diante desse quadro, algumas hipéteses alicercaram o trabalho. A primeira
suposicdo se refere a uma possivel natureza hospitaleira do turismo social,
considerando-o uma forma de acolhimento. Por conseguinte, pensar o turismo social
como um meio de hospitalidade significaria atribuir ao SESC a condicdo de agente
de hospitalidade, por desenvolver esse tipo de turismo. Assim, a terceira hipétese
fragmenta o Programa de Turismo Social do SESC-SP em um de seus principais
momentos, considerando que o receptivo da Colbnia SESC Bertioga desenvolve a
hospitalidade em sua conjuntura.

Para apresentar esse pensamento, a dissertacdo se subdivide em momentos
distintos que serdo caracterizados a seguir: “Capitulo 1 - Turismo Social e
Hospitalidade”, “Capitulo 2 — Servigo Social do Comércio”, “Capitulo 3 — Resultados
da Pesquisa” e por fim, as “Considera¢fes Finais”.

O “Capitulo 1 — Turismo Social e Hospitalidade” apresenta as circunstancias
que fomentam o debate acerca do tema proposto, inseridas as colocacdes de
desenvolvimento social sustentavel, a valoriza¢@o do turismo como aspiragao latente

dos individuos e o referencial teorico.
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O alcance das atividades, bem como a atuacéo de longa data, remeteram ao
Servigco Social do Comércio de Sao Paulo a condicdo de objeto de estudo em seu
modelo de gestdo diferenciado do turismo social, no qual presta servigos com
exceléncia ao turista de baixa renda. A caréncia de estudos nesse sentido, bem
como a questdo da vinculacdo a coletividade, faz-se muito necessaria numa
realidade de marginalizacao social propagada pelo pais.

O referencial tedrico que orienta o presente estudo transita basicamente entre
0s campos inter-relacionados do turismo social (incluso o lazer) e da hospitalidade,
tendo o SESC como plano de fundo.

O turismo social é introduzido por alguns organismos publicos e autores de
livros e publicagbes académicas que o trazem como tematica central ou ndo. Os
autores, que fazem do turismo social um recorte dentro de obras mais amplas seréo
aqui indicados: Almeida (2001) faz a referéncia sobre a origem do turismo social no
plano internacional; Abreu (2003) destaca a importancia da contextualizacao;
Ferreira (2004) explica a questdo do pleonasmo no termo turismo social; Ferreira
(1996) expde a confusdo com outros tipos de turismo; Beni (2001) apresenta as
premissas estruturais que o turismo social demanda; Telfer (2004) pontua a
importancia do turismo no equilibrio de mercado. Além desses, também estdo
presentes dados estatisticos referentes as classes de baixa de baixa renda obtidos
em consulta a APIMEC (2006), Associacdo dos Analistas e Profissionais de
Investimento do Mercado de Capitais.

Outros autores abordaram o turismo social como tematica central em suas
publica¢cbes, algumas delas brevemente caracterizadas a seguir.

A monografia publicada em 1980, “Turismo Social e Balnearios Praianos”, €
um estudo da Superintendéncia do Desenvolvimento do Litoral Paulista — SUDELPA.
O trabalho tem enfoque sobre os problemas causados pelo turismo no litoral paulista
até a década de 70, e se preocupa mais em lancar propostas mitigadoras frente a
estes impactos decorrentes do turismo massivo, no estudo chamado de turismo
social.

Padilla (1989), em “Turismo fenbmeno social” amplia a definicdo de turismo
dizendo que se trata de um fendmeno social. Para ele, o turismo consiste no
deslocamento voluntério e temporal de individuos, a partir de varias motivacfes que

nao visam lucro ou remuneracao, e a0 mesmo tempo geram inter-relacdes culturais
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e econdmicas. Assim, o texto explica o turismo de uma forma geral, e ndo da énfase
ao segmento turismo social.

Rosenberg (1996) apresenta em sua dissertagcao de mestrado na Fundagao
Getulio Vargas, o trabalho “Turismo social e terceira idade: desafios emergentes”.
No estudo, o autor correlaciona os dois temas levantando a questdo do tratamento
do idoso e a conceituacdo e aplicacdo do turismo social. Assim, destaca a
importante contribuicdo que o lazer e o turismo social tém a oferecer & populagéo
idosa, uma vez que esse publico se notabiliza pelo tempo livre. No SESC Bertioga,
esse € o principal publico, sobretudo na baixa-temporada.

Ferreira (1996) discute o significado da expressao “turismo social”’, ja que
considera o turismo, por si sO, um fato social. Segundo o autor, ndo existe turismo
que prescinda de seu lado social, quer seja de negdcios, quer seja de desportos,
religido, cultura, extensao profissional, arqueologia ou ecologia. Para Ferreira (1996),
a atividade turistica resulta da interacdo social permanente de estimulos para a
cultura ou mesmo para a ascensao social. O chamado turismo social cria condigbes
de acesso a sua prética por pessoas que, por falta de poder aquisitivo ou por falta de
habito, permaneciam fora dessa dinamica. O turismo do SESC é social pelo carater
de inclusao e pela dimensao que a atividade adquire.

Haulot (2000) em seu livro “Turismo Social”, faz uma série de reflexdes ao
longo de sua vida profissional, publicadas entre 1951 e 1981, que foram importantes
para o desenvolvimento do turismo social na Europa. A obra destaca o turismo como
atividade fundamental do homem na sociedade e seus aspectos positivos, riscos e
realizacOes, a partir de interacées com o trabalhador, a liberdade, a cultura e o meio
ambiente.

Almeida (2001) apresenta em sua dissertacdo de mestrado “Turismo Social”,
a préatica na conjuntura socioecondémica brasileira e em outros paises e a evolucao
do turismo social associado ao tempo livre do trabalhador. Apresenta também a
confusdo terminolégica associada ao termo e seu real significado adequado ao
contexto atual.

Rosa (2002), também em sua dissertacdo de mestrado, apresenta o estudo
exploratério “Turismo social: um estudo de caso na Costa da Lagoa -
Florian6polis/SC”. Ele levanta a realidade s6cio-econémica da regido e a partir disso,
sdo mapeadas possibilidades de desenvolvimento de uma forma de turismo que

resguarda a comunidade e o ecossistema. O autor chama essa pratica de turismo
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social, uma vez que ela preconiza a organizacdo da comunidade sob a forma
associativa ou cooperativa na Costa da Lagoa. O mais interessante do trabalho é
gue o turismo social é abordado sob a perspectiva do receptivo turistico, ou seja, 0
termo “social” agora recai sobre a comunidade receptora, e ndo sobre o publico que
viaja.

O trabalho de Almeida e Sugiyama (2006), intitulado “Colénias de férias:
turismo e lazer do trabalhador”, relaciona a influéncia das organizagbes dos
movimentos trabalhistas com a instalacdo das colénias de férias no litoral paulista,
bem como impactos e os modelos de gestédo (destacando o SESC Bertioga como
um modelo diferenciado).

A publicacdo “Turismo Social — Didlogos do Turismo: Uma Viagem de
Inclusédo”, de 2006, é uma publicacdo do Ministério de Turismo que reune em livro 0
resultado de debates centrados na abordagem do turismo em relacdo a
comunidades e grupos historicamente marginalizados no pais, sob varios aspectos e
possiveis processos inclusivos. Enfoca ndo so6 o turismo social, mas o enfrentamento
das questfes da desigualdade e da exclusao social em um cenério democratico, que
pressupde a ampla participacdo do conjunto de atores sociais.

Em relacdo aos organismos publicos, o turismo social é apresentado por
organismos nacionais como a Embratur (1983 e 1996), inserida no Ministério do
Turismo (2002) e organizagdes supra-nacionais como a Organizagdo Mundial do
Turismo (1999) e o Bureau International du Tourisme Social (2003).

O lazer aparece sob as perspectivas do tempo livre, das férias, das viagens e
do desenvolvimento pessoal. Rybczynski (2002) faz uma analise sobre a
compreensao do tempo livre, contextualizando-o com o trabalho ao longo dos anos.
Krippendorf (2001) abre uma perspectiva sociologica do lazer, interpretando as
implicacbes das férias e das viagens. Requixa (1976) destaca os valores
decorrentes da pratica de lazer. Dumazedier (2000) interpreta o lazer atribuindo-lhe
as fungbes de descanso, divertimento e desenvolvimento. Agudo (2004) observa
que conteudos de lazer devem contribuir para a sociabilidade.

A fundamentacdo que contempla a nocdo de hospitalidade remete a sua
conceituacdo e contextualizagdo no que tange a dimensdo, espacos e valores
pertinentes a este estudo.

Primeiramente, faz-se uma introducdo ao conceito da hospitalidade. A

primeira caracteristica assinalada, € a concepc¢ao flexivel, passivel de adequacao
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temporal e espacial anotada por Telfer (2004) e Brothertom e Wood (2004).
Grinover (2002) e Dencker (2003) apresentam-na sob uma reflexao interdisciplinar.
Baptista (2002) reconhece o fenbmeno a partir de recortes do cotidiano. Montandon
(2003) e Sansolo (2004) destacam a humanidade da hospitalidade. Paula (2002)
enumera uma seérie de conceitos pertinentes. Baptista (2005) estabelece o conceito
a partir da cortesia. Camargo (2006 e 2003) apresenta as escolas de hospitalidade,
bem como o campo de estudo nos eixos culturais e socais. Cruz (2002) ressalta a
complexidade que o acolhimento adquire, decorrente do vasto conjunto de
elementos necessarios para o bom receber, chamado de acolhimento cordial por
Andrews (2004). Dias (2002) apresenta a origem da nocao de hospitalidade. Gidra e
Dias (2004) ampliam a noc¢éo estendendo o acolhimento a dindmica entre visitantes
e anfitrides em contextos diversos.

O contexto a ser aprofundado sera o da hospitalidade comercial, que tem
inicio com a referéncia de Lockwood e Jones (2004). Canton (2002) e Camargo
(2003) mostram espacgos possiveis de hospitalidade no contexto comercial. Paula
(2004), Camargo (2002), Ansarah (2005) e Plentz (2005) trazem dimensdes
referentes a hospitalidade comercial que vao além da troca financeira, fazendo
ressalvas ao conceito. Ball e Johnson, (2004), Lockwood e Jones (2004), Darke e
Gurney (2004), Abreu (2003) e Andrews (2004), constatam uma origem comum
entre a hospitalidade comercial e a assisténcia. Ainda na hospitalidade comercial,
Randall (2004), Paula (2002), Dumazedier (1999) e Lashley (2004) fazem
importantes contornos simbdlicos sobre a alimentag¢ao no circulo social humano.

Em seguida, Dencker (2004) e Baptista (2005) contribuem com o referencial
sobre a formacdo de vinculos, sociabilidade e proximidade. O pensamento €
ampliado por Sansolo (2004), pensando na perspectiva espacial como decorrente
dessa dinamica.

No momento oposto a socialidade, os elos entre hospitalidade e excluséao
social (ou seu momento oposto, inclusivo), séo referenciados por Montandon (2003),
Baptista (2002), Dencker (2003 e 2004), Botterill (2004), Abreu (2003) e Wada
(2003).

No plano institucional dessa perspectiva, Hemzo e Padula (2006) revelam o
perfil do empreendedor social. Issa e Dencker (2006) destacam a importancia dos
recursos humanos na prestacdo de servicos da hospitalidade. Canton (2002) da

atencdo a criatividade para a formatacdo de produtos. Pelizzer (2004) ressalta a
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questdo da informacdo e Rego (2004) relaciona outros servigos correlatos a
experiéncia. Cataldao Jr. (2005) contribui com diferentes atuacfes possiveis na
hospitalidade comercial.

Baptista (2005) pontua a proximidade como um desafio & instituicbes de
hospitalidade. Zaina (2004), Paula (2004), Dias (2002) e Rego e Silva (2002)
orientam a importancia da criacdo de uma atmosfera de hospitalidade, ja que ela é
também uma experiéncia do visitante, que Ihe atribui uma série de valores de acordo
com sua percepcao. Bueno (2003) da o exemplo da festa, como experiéncia positiva
na percepc¢ao do visitante.

Dando continuidade a esse plano, o0 SESC passa a ser apresentado, e
fazendo inclusive um paralelo com outros trabalhos académicos de esséncias
distintas. A revisdo da literatura concedeu diversas dissertacdes de mestrado e
ainda teses de doutorado.

As dissertacbes de mestrado pertinentes foram trabalhos elaborados por
Vieira (1990), Figueiredo (1991), Guadagnini (2001), Guzzoni (2002), Martins (2002),
Sousa (2002), Rego (2002) e Barbosa e Dualibe (2006). Duas teses de doutorado,
as de Pereira (2004) e Novaes (2007), também fazem um didlogo com a presente
dissertacao.

O “Capitulo 2 — Servigo Social do Comércio”, apresenta o SESC desde sua
origem até a sua inter-relacdo com o fenbmeno da hospitalidade. Séo apresentados
o histérico do SESC, sua natureza juridica, a fonte de recursos, os campos de
atuacao, o Programa de Turismo Social e a abordagem especifica da unidade SESC
Bertioga.

Em meados da década de 40, o pais passava por profundas transformacdes.
Apoés a queda do Estado Novo de Getulio Vargas, o pais ingressava huma fase de
legalizacdo e democratizacdo, experimentando um surto de industrializacdo e
desenvolvimento econdémico. Ao mesmo tempo, crescia a conscientizagdo nos
trabalhadores acerca de sua importancia na sociedade.

Em 1945, empresarios da industria, do comércio e servicos e da agricultura se
reinem em Teresopolis (RJ) para a Conferéncia das Classes Produtoras, organizam
a Carta da Paz Social propondo a harmonia entre capital e trabalho. Dentro das
propostas, o documento destacava a criagdo de um organismo singular de justica

social, a ser mantido pela contribuicdo patronal e em beneficio do trabalhador.
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Assim, em 1946 era criado o Servico Social do Comércio, que vem sido estudado
por autores como Santos (2003), Camargo (2006) e Sant’anna (1994).

Sob o ponto de vista organizacional, o capitulo também elucida a fonte de
recursos derivada de contribuicdo compulsoria do trabalhador do setor de servicos;
revela a subordinacdo a um Departamento Nacional e a um Conselho Nacional;
exple a natureza juridica de direito privado; e apresenta o perfil sécio-econémico do
usuario, e a promocéo democratica de servicos que o SESC oferece.

O capitulo também faz o recorte do Programa de Turismo Social do SESC,
inserido no universo de atividades que o SESC desenvolve. Faz referéncia ao ano
de 1948, quando € inaugurada a unidade de Bertioga e em outro momento compara
sua atuacéo no campo do turismo emissivo e receptivo a uma agéncia de viagens.

Ao mesmo tempo, sdo apresentados os objetivos do programa, assim como
suas diretrizes, derivadas do Bureau International du Tourisme Social (2003). Por
fim, é apresentada a rede SESC, bem como as formas de viagem, reservas, formas
de pagamento e o perfil da demanda.

Destaca-se a relevancia da Colbnia SESC Bertioga para a rede SESC. Sao
apresentados a localizacdo, o espaco fisico, instalacdes, equipamentos de lazer e
recreacdo, a programacdo de atividades, equipamentos de hospedagem, a
preocupagao ambiental, o quadro de recursos humanos (com quase 300
funcionarios), as refeicbes (3 ao dia, montadas por uma equipe de 90 funcionarios),
e manifestacdes de hospitalidade decorrentes de toda essa dinamica.

No terceiro capitulo, intitulado “Resultados da Pesquisa”, faz-se o
detalhamento da metodologia e a analise dos resultados da pesquisa. Em uma
andlise qualitativa, o trabalho apresenta a investigacdo do objeto de estudo, o SESC
Bertioga. As técnicas utilizadas conferem ao trabalho o status de Estudo de Caso.

O processo investigativo de analise dos materiais empiricos envolve duas
fases. Num primeiro momento, a investigacdo ocorreu a partir da revisdo
bibliogréfica, que construiu o referencial tedrico a partir de periddicos, sites,
trabalhos académicos e livros de temas correlatos.

Numa etapa posterior, desenvolveu-se a pesquisa de campo. Para elucidar o
Programa de Turismo Social em questdo, foi necessario analisar tanto o turismo
emissivo (gerado pela saida, ou envio, de turistas a partir do SESC Ribeirdo Preto),
quanto o turismo receptivo (gerado pela recepcdo de visitantes turistas ou

excursionistas no SESC Bertioga). Na unidade de emissivo (origem da viagem),
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foram feitas andlises, que incluiram observacfes da dinamica local e entrevistas com
a funcionéaria responsavel pelo Programa de Turismo Social. A compreensdo do
turismo receptivo (destino da viagem) exigiu o deslocamento ao objeto de estudo.
Deu-se a imersdo do pesquisador no SESC Bertioga, por meio da compra de um
pacote turistico ou excursédo de 7 dias para a unidade, onde foram feitas uma série
de observacdes, estabelecidos didlogos com funcionarios e visitantes, e distribuidos
questionarios de avaliacdo aos participantes da viagem.

Ao todo, 44 pessoas participaram da viagem SESC Ribeirdo Preto — SESC
Bertioga. Contudo, 4 delas eram criancas, que se mostraram incapazes de
preencher o questionario aplicado, resultando numa amostragem de 40 pessoas.
Neste caso, 0 universo da pesquisa, equivale a prépria amostragem, ja que cada
grupo de viagem possui suas caracteristicas proprias, o que limita sua extensdo a
outros conjuntos.

A introducdo ao conceito de pesquisa cientifica surge na referéncia de Gil
(2002). A multidisciplinaridade da hospitalidade aparece na referéncia a Botterill
(2004). Dencker (2003) expde as bases conceituais que elucidam a questdo da
objetividade na interpretacdo qualitativa. A abordagem qualitativa também aparece
nas palavras de Chizzotti (2005). O estudo de caso € apresentado sob a referéncia
de Ludke e André (1986) e a necessidade da entrevista surge na referéncia de Cruz
Neto (1993). As palavras de Bressan (2000) evidenciam a importancia da pesquisa
no proprio objeto de estudo, da mesma forma que Martins (1994) destaca as
interfaces da observacao participante. Demo (2001), Bueno (2004) e Neves (1996)
apresentam a complexidade da interpretacado dos dados na pesquisa, completando o
quadro de autores que fundamentam a metodologia.

A aplicacdo da pesquisa resultou em 33 graficos que foram devidamente
interpretados segundo 0s objetivos e hipoteses da pesquisa, para conferir os
atributos do SESC, e desse modo caracterizar a hospitalidade num contexto
comercial.

As “Consideracfes Finais” analisam as bases da presente dissertacao,
destacando a propriedade das hipdteses lancadas. Serdo apropriadas nocbes de
hospitalidade, lazer e turismo para se fazer compreender operacdes especificas do
SESC-SP, relativas ao Programa de Turismo Social, e seu diferencial em relagéo ao
mercado (bases politicas e socioecondémicas da entidade). A referéncia “social”,

mais que uma designacao relativa aos termos de uma sociedade, passa a se referir
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a um segmento mais carente da populacdo, inclusive nos termos do turismo
institucionalizado. Inter-relacionar essas noc¢ées, significara contextualiza-las num
referencial tedrico e metodolégico. O SESC, que nasce para prover bem-estar ao
trabalhador do comércio e seus familiares, materializa o plano de fundo deste
registro académico.
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CAPITULO 1 — TURISMO SOCIAL E HOSPITALIDADE

A denominacgdo turismo social surgiu na Europa — meados do século XX —
utilizada como proposta de lazer para um nimero maior de pessoas, organizado por
associacoes, sindicatos e cooperativas com a finalidade de atender as necessidades
de férias das camadas sociais menos favorecidas (ALMEIDA , 2001).

O turismo social foi impulsionado por meio das férias operarias, subsidiadas
pelos Estados italiano e alemao no periodo que antecedeu a Il Guerra Mundial.
Serviu de instrumento de propaganda, ainda que indireta, dos regimes fascista e
nazista, respectivamente (ALMEIDA , 2001).

No Brasil, € importante destacar o didlogo entre o Estado e as organizacdes
de movimentos trabalhistas. Dentre suas reivindicagdes, estavam a diminuigdo nas
jornadas de trabalho e a remuneracéo das férias. Beneficios que contribuiram para a
instalacdo de inumeras colbnias de férias no litoral, como descrevem Almeida e
Sugiyama (2006).

As nog0Oes de conforto, de gentileza, de acolhida, de receber, de donativo e
tudo o mais que se relacionar ao estudo da hospitalidade, em tudo que
depender de técnica, precisardo ser contextualizadas a época, ao momento
histdrico, aos costumes prevalecentes enquanto o fendbmeno se manifesta.
(ABREU, 2003, p. 34).

Em sua origem, a expressdo turismo social pode ser considerada um
pleonasmo. A figura de linguagem refere-se a palavras e expressdes idioméaticas que
constroem um sentido redundante, ou seja, explicam o 6bvio (FERREIRA, 2004). O
turismo, por si s6, € uma manifestacdo dos individuos de uma sociedade. O
deslocamento que a atividade prople, seja ele espacial, temporal, ou cultural, faz
parte de uma aspiracao latente do ser humano. Por isso, j& é uma manifestacédo
social (PADILLA, 1989).

Em outras palavras, ndo haveria turismo que ndo fosse atividade social,
quer se ocupasse de negoécios, desportos, religido, cultura, extensao
profissional, arqueologia, espeleologia, ecologia, ou fosse meramente
contemplativo. Tudo isso é atividade turistica (FERREIRA, 1996, p. 87).

O que aleatoriamente convenciona-se chamar de turismo social adquiriu

sentido de deslocamento turistico das camadas sociais de baixa renda (um mercado
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que pode ser representado pelas classes C, D e E). Segundo a APIMEC (2006),
Associacao dos Analistas e Profissionais de Investimento do Mercado de Capitais,
as faixas C, D e E representam 31 milhdes de lares, nada menos que 72 de cada
100 domicilios urbanos, com capacidade de compra de 372,5 bilhGes de reais, 0
equivalente a 42% do consumo nacional.

Portanto, também seria coerente chama-lo de “turismo popular”, ou ainda de
“turismo econbmico”, para acompanhar as tendéncias de baixo custo (low cost)
referentes aos v0os econdmicos e 0s meios de hospedagens. Outros ensaios
terminoldgicos de naturezas distintas, ainda chamam esse tipo de atividade de
turismo subvencionado, estatal, associativo, beneficente, de massas etc.

O turismo massivo, por exemplo, encerra uma excessiva demanda em
ndcleos receptores turisticos tradicionais que trazem consigo uma carga de
ambientais, sociais, culturais e econémicos (SUDELPA , 1980).

Nesse sentido Ferreira (1996, p. 87) faz a seguinte observacao:

O uso, porém, da expressdo “Turismo Social’, tem sofrido algumas
nuances pelo mundo afora, as vezes confundido com necessariamente “de
massa’, outras vezes como “de grupo”, e, em outros, como turismo
dagueles menos financeiramente e economicamente favorecidos.

No Brasil, o perfil do turista de baixa renda foi delineado por um estudo
elaborado pelo Ministério do Turismo em parceria com o Instituto Brasileiro de
Administracdo Municipal em 2005. Em geral, esse turista:

percorre distancias curtas ou médias e escolhe como destino lugares que se
encontram no interior do seu proprio estado. E ele mesmo que organiza sua
viajem, elaborando o roteiro e o programa que vai realizar. Passear, descansar
e visitar a familia e amigos ou namorados sao 0s principais motivos para ele
vigjar. O 6nibus de rodoviaria é, sem davida, o mais utilizado como meio de
transporte. A passagem € paga a vista da mesma forma como a viagem na
sua totalidade. A hospedagem se dé&, predominantemente, em casa de amigos
ou parentes, possivelmente por ser local onde se gasta menos dinheiro. E
também neste lugar onde fazem as principais refeicoes.

Assim, os componentes do chamado turismo social - transporte, hospedagem,
alimentacdo, lazer, formas de pagamento, dentre outros — seguem parametros

especiais para se adequarem a realidade socioecondémica de seus consumidores.

1 Fonte: <www.apimec.com.br>. Acesso em 15 dez. 2006.
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Para a implantagdo de projetos de turismo socializado, serdo necessarios
equipamentos e instalagbes especiais de baixo custo unitério, planejados
em economia de escala com base na alta ocupac¢éo dos servigos durante o
maior tempo possivel; e programas de reducdo de tarifas de transporte,
para facilitar o deslocamento as areas receptoras, especialmente
escolhidas para este segmento social (BENI, 2001, p. 421).

Beni (2001, p. 421) continua sua descricdo sobre o turismo social como
aguele “fomentado com o objetivo de facilitar o turismo interno das classes menos
favorecidas economicamente”. Ele sugere “turismo socializado” como a
denominacgdo mais adequada, para diferencia-lo do turismo de massa. O autor ainda
especifica que esse tipo de turismo € representado por 3 segmentos: jovens, idosos
deficientes e invalidos, além de trabalhadores que recebem até 5 salarios minimos.

Rosa (2002) apresenta uma concepcao diferenciada em relacdo aos
conceitos até aqui colocados. O autor chama de turismo social, o que na verdade é
uma consequéncia positiva do turismo na sociedade. Para ele, a perspectiva de
turismo social passa ao largo da demanda, e se refere de fato aos beneficios socio-
econdmicos decorrentes do turismo, sobretudo na comunidade receptora.

Em relagdo aos organismos publicos, o Instituto Brasileiro de Turismo -
Embratur (a época, ainda Empresa Brasileira de Turismo), autarquia do Ministério de
Turismo, por meio da deliberacdo normativa n°® 115 de 5 de julho de 1983,

estabeleceu as premissas do turismo social em termos legais:

Passeios ou excursdes promovidos, organizados ou realizados, sem fins
lucrativos ou retribuicdes financeiras de qualquer espécie, por
confederacdes, federacg@es, sindicatos ou outras entidades representativas
de classe, para seus associados e familiares cujo nivel de renda nao lhes
permita usufruir, aos precos vigentes no mercado, das programacdes
oferecidas pelas empresas e empreendimentos turisticos.

Em 1996, a Embratur revelou novamente seu interesse em fomentar a

questao, ao lancar a Politica Nacional de Turismo - PNT:

Com o objetivo de resgatar a sociedade brasileira do isolamento e do
abandono dos principios de igualdade e oportunidades, tem-se a
preocupacdo de promover acgles direcionadas para possibilitar que as
populagbes marginalizadas no mercado turistico, seja por motivo
econbmico ou contingenciais, tenham acesso ao turismo doméstico (PNT;
EMBRATUR, 1996).
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Em 2002, como marco conceitual de segmentacdo do turismo definido pelo
Ministério do Turismo (2002, p. 6), turismo social foi considerado a “forma de
conduzir e praticar a atividade turistica promovendo a igualdade de oportunidade, a
equidade, a solidariedade e o exercicio da cidadania na perspectiva da inclusédo”.
Nesse sentido, o turismo pode ser uma atividade econbmica sustentavel
comprometida com a inclusdo social de comunidades e grupos historicamente
marginalizados (MINISTERIO DO TURISMO, 2006).

No plano internacional, a Organizacao Mundial do Turismo — OMT (1999),
por meio do Codigo Mundial de Etica (documento com premissas direcionadas a
sustentabilidade do turismo e seus atores) dispde que, o Turismo Social tem
“por finalidade promover um turismo responsavel, sustentavel e acessivel a
todos, no exercicio do direito que qualquer pessoa tem de utilizar seu tempo
livre em lazer ou viagens e no respeito pelas escolhas sociais de todos os
povos”.

Ainda nesse plano, o Dicionario de Turismo da Academia Internacional de
Turismo, define o turismo social como o que se pratica e fomenta com o objetivo de
facilitar o turismo interno das classes menos favorecidas economicamente,
constituindo-se em traco de unido entre 0S meios sociais de poucos recursos
(FERREIRA, 1996).

Segundo Haulot (1991, p. 138), “se € certo que apos o esforco anual do
trabalho, o individuo tem a necessidade urgente de arejar tanto o corpo quanto o
espirito, esta verdade se aplica também a todo o corpo social”.

O autor, observa ainda que:

O turismo social oferece a possibilidade de uma apreciavel compensacao
porque representa o acesso ao turismo de uma clientela de capacidade
débil de gasto individual, mas enorme em sua massa. Os transportes, a
pequena e média hotelaria, as filiais turisticas conectadas poderao
encontrar nesta massa a compensacdo da redugdo de seus recursos
tradicionais (HAULOT, 1991, p.124).

Para Telfer (2004, p. 63), “é verdade que a necessidade de equilibrar o
orcamento € uma restricdo dentro da qual os hospedeiros comerciais trabalham,
mas a maximizagdo do lucro nao precisa ser o motivo principal daqueles que

transacionam a hospitalidade comercial”.
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Haulot (1991, p. 124) lembra um grande beneficio do turismo social referente
a administracdo da sazonalidade (alta e baixa temporadas). O autor afirma que “o
turismo social é evidentemente o que melhor responde a necessidade fundamental
que tem a industria turistica para estender a duragdo anual da operagdo de seu
equipamento”.

Nesse sentido, Rosenberg (1996), destaca a importancia da terceira idade,
um publico comum ao turismo social, no fluxo turistico sobretudo na baixa
temporada. S&o destacadas algumas caracteristicas como o desejo de novas
experiéncias, a caréncia de socializacdo, a liberdade em relacdo a filhos e
principalmente, a disposicdo de tempo livre. A composicdo dos componentes
estimula o turismo na baixa estacdo, o que também concorre para equilibrar o
mercado turistico.

Ainda na reflexdo do tempo, Rybczynski (2002) faz uma complexa analise do
significado do final de semana em nossa sociedade. Ele constréi um panorama
sobre o trabalho, lazer e a recreagédo tracando uma linha evolutiva das formas de
diversdo nos finais de semana. O autor constata que, os dias de trabalho se
transformaram no tempo que falta para o descanso do final de semana. Ao mesmo
tempo, a liberdade de ndo se fazer nada no final de semana foi substituida pela
obrigagcdo do fazer algo e que por isso, o tempo livre se transformou em algo tado
trabalhoso quanto os dias de semana.

No campo das férias, Krippendorf (2001, p. 46) sustenta que “viajar é
compensar e integrar-se socialmente”. No periodo de férias, as pessoas desejam
estabelecer contato com outras, em contrapartida ao anonimato e a caréncia de
relacdes que caracterizam suas vidas cotidianas (KRIPPENDORF, 2001).

Ao mesmo tempo, o turismo e o lazer podem se imbricar numa mudanca bem
mais ampla da sociedade contemporanea. Podem influenciar o cotidiano das
pessoas e nao apenas os fins-de-semana ou férias. Essa questdo se confirma na

citacdo abaixo:

As férias desencadeiam um processo de aprendizado que, com a
continuidade — isto &, no decorrer de nossas viagens -, modifica nossas
atitudes e nossos comportamentos, chegando mesmo a algumas
mudancas na sociedade. Ndo se trata de viver alguma coisa “fora” e de
conta-la em casa, mas de aprender alguma coisa la fora e agir de acordo
dentro de casa. Extrair um ensinamento de outros locais (KRIPPENDORF,
2001, p. 93).
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O autor observa ainda que:

Talvez as férias e o lazer experimentados longe de casa possam
transformar-se realmente em um campo de aprendizado e de experiéncias,
ndo apenas para fugir do cotidiano e dos problemas, mas também para ter-
se a oportunidade de enriquecimento interior, de exercer a liberdade, a
compreensdo mutua e a solidariedade, e de poder descobrir um pouco de
tudo isso no cotidiano (KRIPPENDORF, 2001, p. 22).

De fato, a viagem abre o horizonte. Ao viajar, 0 ser humano se sente mais
livre do que normalmente €, e isso traz uma série de implicagcbes que vao além
daquele tempo livre contemplado. Traz algo a mais, que se estende no ambito do
dia-a-dia.

Para Requixa (1976, p.32):

As atividades de lazer exercem assim a funcdo de condutores, de
encaminhadores, dirigindo ou indicando ao individuo o caminho através do
gual ele também pode encontrar e alcancar o sentimento de prazer, de
alegria de viver, de felicidade, pela descoberta de valores estéticos, e pela
fruicdo desses valores.

Sob perspectiva semelhante, Dumazedier (2000) analisa 0 universo do lazer
em meio a suas implicacdes na sociedade contemporanea. Em sua influente
concepgéao, o lazer se desdobra em 3 funcgdes, presentes em todas as situagoes,
referentes a todos os individuos e que podem suceder-se ou coexistirem. As funcées
séo: descanso, divertimento e desenvolvimento.

O descanso refere-se ao repouso, tempo para recompor as forcas para
enfrentar a nova jornada de trabalho. “Neste sentido, o lazer € um reparador das
deterioracbes fisicas e nervosas provocadas pelas tensdes resultantes das
obrigac@es cotidianas e, particularmente, do trabalho” (DUMAZEDIER, 2000, p. 32).

A funcdo de divertimento refere-se as atividades de recreacdo e
entretenimento que favorecem a ruptura do ritmo de vida oprimido do homem
contemporéaneo (DUMAZEDIER, 2000).

A terceira funcdo do lazer, o desenvolvimento, relaciona-se a evolucdo da
personalidade por meio da participacdo em atividades livremente escolhidas, uma

vez que ele:



28

[...] permite uma participacdo social maior e mais livre, a pratica de uma
cultura desinteressada do corpo, da sensibilidade e da razéo; oferece
novas possibilidades de integracdo voluntaria a vida de agrupamentos
recreativos, culturais e sociais [...] (DUMAZEDIER, 2000, p. 33).

A nocédo dos multiplos e inter-relacionados componentes do turismo mostra-se
necessaria para introduzir a contextualizacdo da hospitalidade. Entendé-lo como
atividade, significa estabelecer uma complexa combinacgao de inter-relacionamentos
entre produtos e servigcos (como hospedagem, lazer e transporte dentre outros),
numa composicdo em que se integram relacdes sociais de hospitalidade. Para
Dencker (2003, p.110), “a base do turismo estd na recepcdo, na acolhida, na
hospitalidade oferecida e na troca e interagdo entre as populagdes visitadas e 0s
visitantes”. A hospedagem, ato de receber e acolher o visitante, o turista, confunde-
se com a necessidade do viajante ter abrigo que |he forneca protecéo, repouso,
higiene e alimentacdo. Os principios da hospitalidade encerram a sabedoria e 0s
conhecimentos em que se podem desenvolver a relagdo com os hdspedes. Estes,

mostram-se atores importantes na configuracdo do cenario turistico.

“A hospitalidade € um dos temas mais discutidos entre as abordagens
culturais do fendbmeno do turismo. Como o turismo envolve deslocamento
de pessoas e sua permanéncia temporaria em locais que ndo sao o de sua
residéncia habitual, h& uma intrinseca relacdo entre turismo e
hospitalidade. Todo turista esta sendo, de alguma forma, recebido nos
lugares. O qué diferencia a experiéncia entre um e outro turista no que se
refere a hospitalidade é a forma como se da o seu acolhimento no destino.”
(CRUZ, 2002, p. 43).

O turismo, “outrora considerado um privilégio da elite abastada, ele agora é
considerado um direito humano basico, principalmente nos grandes centros urbano-
industriais” (ANSARAH, 2005, p. 44-45). Segundo Telfer (2004, p. 54), “a natureza e
a importancia da hospitalidade variaram muito em diferentes épocas e lugares”. Essa
visdo é compartilhada por Brothertom e Wood (2004), ao concordarem que diante
das influéncias soOcio-econbmicas, a esséncia da hospitalidade tem natureza
duradoura no espaco e no tempo.

Pensar a hospitalidade significa mergulhar num novo campo cientifico com
base metodoldgica pluralista e de reflexdo interdisciplinar. Em varios referenciais da

ciéncia, € possivel com relativa facilidade, efetuar-se recortes sobre a hospitalidade.

Esta, que enriquece com discussdes interdisciplinares, € uma atividade, um
campo de conhecimento que se vale de certas praticas que vao desde o
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planejamento, visando solu¢gbes de problemas concretos do dia-a-dia de
seus produtos e servigos, até recortes especificos, ndo apenas da
antropologia, da sociologia, da histéria, da geografia, da economia, da
politica etc., mas também das ciéncias e tecnologias aplicada a
administracdo, a educacdo, a comunicacdo, a arquitetura, ao urbanismo,
ao planejamento ambiental, aos recursos naturais etc (GRINOVER, 2002,
p. 27).

Segundo Dencker (2003), os conhecimentos sobre hospitalidade foram
construidos em diferentes areas das ciéncias humanas e sociais e orientados por
paradigmas de naturezas distintas. Assim, os diferentes recortes formam um
conjunto desconexo, que naquela época ainda ndo formavam um corpo teérico
abrangente, capaz de dar conta do fendmeno como um todo.

Ao mesmo tempo, a hospitalidade pode ser contextualizada num escopo
mais pratico da vida cotidiana. As manifestacbes de hospitalidade podem ser
percebidas pelo gestual, pelas palavras, pelas leis e pela gama variada de maneiras
de gerir os tempos e espacos (BAPTISTA, 2002).

Sob essa perspectiva, Montandon (2003) ressalta que a hospitalidade se
tornou um sinal de civilizacdo e humanidade, por resumir uma forma de se viver em
conjunto, regida por leis, ritos e regras. Sansolo (2004, p. 179) tem uma
compreensao semelhante ao colocar “que se trata, antes de tudo, de um valor
humano, construido socialmente e codificado culturalmente.”

“A hospitalidade é apresentada sob diversas formas, por diferentes autores, e
por inimeros conceitos, tais como: confortabilidade, receptividade, liberalidade,
sociabilidade, cordialidade, dentre outros” (PAULA, 2002, p.70).

Fato €, que Baptista (2005, p. 48) tece seu conceito de hospitalidade a partir

da cortesia:

Falamos de uma atitude, de uma disposicdo em relacdo aos outros, que
passa pelos mais simples gestos do quotidiano, como o0s gestos de
cortesia. [...] Tera que ser uma cortesia ancorada na ternura e na
sensibilidade que s6 podem ser dados por outra pessoa. A cortesia
corresponde a um sinal de hospitalidade, de capacidade de acolhimento,
em relacdo a outros modos de ser e de fazer. Ela deve, pois, estar
presente a todos os niveis da relacdo com o préximo, seja ele o colega, o
vizinho ou qualquer outro que cruza o nosso caminho.

De modo geral, apesar das diferencas culturais, a hospitalidade pode ser
entendida como sendo a pratica de receber bem alguém num ambiente social

carregada subliminarmente de fatores simbdlicos e de regras pré-estabelecidas que
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conduzem a um ou mais tipos de relacbes humanas. Como modelo de pratica
cultural, o receber envolve o “recepcionar ou receber pessoas”, o “hospedar”, o
“alimentar” e o “entreter”. A categorizacdo no eixo social distingue-se em diferentes
categorias (hospitalidade doméstica, publica, e ainda a virtual). A hospitalidade
domeéstica é representada pelos rituais decorrentes do ato de receber em casa. A
hospitalidade publica privilegia o receber na dimensdo urbana e politica. A
hospitalidade comercial se refere & prestacdo de servigcos condicionada a troca
monetaria (CAMARGO, 2003).

A compreensao do fendmeno da hospitalidade tem duas escolas principais
com enfoques distintos. A escola francesa visualiza o fenbmeno pelas perspectivas
da hospitalidade doméstica e da hospitalidade publica. A escola anglo-saxa
(americana), se distancia dessas perspectivas centrando-se num campo comercial.
Nesta ultima, a abordagem mercantil rege a prestacdo de servicos, que se da
mediante o contrato e a troca monetéaria. Ressalta-se que essa nocao privilegia o
trabalho das agéncias de viagens, transportadoras e outros representantes do
turismo receptivo como o0s servigcos de acolhimento, guiagem, hospedagem e
restauracdo (CAMARGO, 2006). Portanto, a nocdo de hospitalidade pode ser
empregada em diferentes contextos, tendo em comum a realizacdo de trocas de
bens e servigos materiais ou simbolicos entre receptor e acolhido.

Dessa forma, o presente capitulo apresentard a no¢cdo sob as perspectivas
pertinentes a proposta: o principio da vinculagcdo dos individuos a coletividade na
interacdo entre os conceitos de hospitalidade, turismo social institucionalizado.

A hospitalidade é um fenbmeno amplo, que ndo se restringe a oferta de
abrigo e alimento ao visitante. O ato de acolher, em toda sua amplitude, envolve um
amplo conjunto de estruturas, servicos e atitudes que, intrinsecamente relacionados,
proporcionam bem-estar ao héspede (CRUZ, 2002). Como aponta Andrews (2004),
a idéia de receber o outro assume direcbes que apontam para uma politica voltada
ao bem-estar, sendo chamada por ele de acolhimento cordial.

“A nocdo de hospitalidade provém da palavra latina hospitalitas-atis e
traduz-se como: o ato de acolher, hospedar; a qualidade do hospitaleiro; boa
acolhida; recepcéo; tratamento afavel, cortés, amabilidade; gentileza.” (DIAS, 2002,
p. 98).
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Poderiamos definir que hospitalidade é tudo aquilo que um héspede espera
de um anfitrido, ou de um lugar, ao ser acolhido espontaneamente por ele.
Outra possibilidade seria defini-la baseando-se no conjunto das
representacdes sociais, coletivas, que a sociedade, ou um grupo social
como o de turistas, por exemplo, tem a respeito do que sédo hospedeiros,
anfitribes e lugares hospitaleiros, e/ou de como deveriam acolher estranhos
e turistas (GIDRA e DIAS, 2004, p.128).

Assim, a hospitalidade também tem a propriedade de equacionar as relacdes
entre hospedes e uma organizagcao, pontuando a questdo da recepcao, inserindo-a
no modo de funcionamento existente. “A provisdo de hospitalidade envolve uma
combinacdo complexa de elementos tangiveis e intangiveis - em ambos, incluem-se
os “produtos” oferecidos: comida, bebida e acomodacéo — e o servi¢co e a atmosfera
que os cercam” (LOCKWOOD E JONES, 2004, p.228).

Para Canton (2002, p.84), “0 mercado organizacional da hospitalidade é
formado por todas organizagcbes que oferecem produtos e servicos de hospedagem,
recepcdo e atendimento ao publico em geral”. Ampliando a definicdo, Camargo
(2003) explica que o universo dos meios de hospedagem engloba ndo sé hotéis,
mas também hospitais, resorts terrestres ou flutuantes (cruzeiros fluviais e
maritimos) etc.

Esse enfoque expde a tendéncia comercial, econdmica e industrial para
definir a hospitalidade, que desse modo é concebida como atividades associadas a
industria da hospitalidade. Esse dominio aponta basicamente a reciprocidade
baseada na troca monetéaria. Contudo, os limites da concessdo de satisfacdo aos
héspedes inferem que nem todas as ofertas comerciais de hospitalidade podem ser
avaliadas apenas como uma troca financeira (ANSARAH, 2005). “Dimensfes
antropologicas, socioldgicas, histéricas e psicologicas passam a ser utilizadas
como referencial para entendimento da hospitalidade e do comportamento humano
no ambito comercial” (PAULA, 2004, p.154). Segundo Camargo (2002), a
hospitalidade extrapola os negdcios ligados a hospedagem, a restauracdo e ao
préprio turismo.

Nesse contexto, Plentz (2005, p.67) afirma que:

Nem que sejam pensadas e estruturadas as formas de acolhimento, como
nas infra-estruturas que se estabelecerdo no contato com o outro, mesmo
que se esteja pagando pelos servigos prestados, serdo fundamentais para
a sensacao de bem estar e de conforto para aquele visitante.
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Cabe ressaltar, que apesar de estar dentro de uma estrutura com interesses
econbmicos, a hospitalidade comercial divide suas origens com a provisdo de
assisténcia, pois o ambiente doméstico contextualizava essas atividades. Com o
passar dos anos, elas adquiriram propor¢cdes maiores, e foram se especializando de
tal forma que extrapolaram os dominios do lar, atingindo o contexto social de
maneira comercializada (BALL; JOHNSON, 2004). Lockwood e Jones (2004)
afirmam que esse desenvolvimento € decorrente do processo de industrializacdo e
modernizacdo. Darke e Gurey (2004) chamaram esse processo de “mercadizacao
do trabalho doméstico” e Abreu (2003), interpretou-o como a “mimetizacdo da
hospitalidade”. Para Andrews (2004), € impossivel separar a hospitalidade comercial
do contexto social, pois ela incorporou elementos de sua forma arcaica. Ele ressalva
entretanto, que apesar da origem da hospitalidade comercial, a questdo de ser
genuina ou ndo depende da maneira de como é ofertada.

Uma dessas atividades que teve significado ampliado é a provisdo de
alimentos. “A comida é de fundamental importancia para um melhor entendimento da
natureza da hospitalidade no mundo moderno” (RANDALL, 2004, p. 170).
Hospitalidade e servicos de alimentacdo sdo dois termos que de certa forma
representam o ato de acolher e prestar servicos a alguém que esteja fora de seu lar.
A alimentacdo, assim como a hospitalidade, substitui as atividades domeésticas no
atendimento as necessidades nutricionais de seus membros e encerra o desejo de
satisfazer necessidades humanas. Além da questdo fisioldégica, a alimentacéo
encerra aspectos emocionais, psicolégicos e motivacionais, servindo como fonte de
prazer e de entretenimento (PAULA, 2002).

De fato, a alimentagdo adquire grande consisténcia simbdlica. Para
Dumazedier (1999), os espacos de alimentacdo sdo considerados instancias
privilegiadas de contemplacdo, encontro e ludicidade. Lashley (2004) vé o aspecto
de distincdo das comunidades humanas a partir da coleta, preparagcéo e consumo de
bebidas.

No entanto, a hospitalidade ndo se limita ao simples ato de hospedar e
alimentar livremente consentido. Existem outros momentos importantes antes e
depois, que merecem ser evidenciados. As premissas referem-se basicamente a
disposicdo dos recursos humanos e materiais. Num espectro mais amplo, as
consequéncias remetem a sociabilidade e solidariedade decorrentes da dinamica de

aproximacao.
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Sob o enfogue da sociologia, o0 contexto social implica em certas
necessidades de vinculos individuais. Uma pessoa necessita estabelecer relacdes
com outras sob a forma de vinculos, numa relagdo de dependéncia (precisa do outro
e assim se protege). Em outras palavras, trata-se de uma maneira de se sustentar,

ser feliz ao passo que se vé incapaz de se manter sozinha.

O ser humano é um ser social, pois os individuos precisam uns dos outros
para sobreviver, o que implica uma abertura para o acolhimento. O
isolamento dos individuos tende a gerar desequilibrio. Na vida moderna,
aumenta-se a necessidade de acolhimento, de ser bem recebido, de
hospitalidade, mesmo que de forma comercial, com equipamentos dos
guais se espera que essas necessidades sejam atendidas (DENCKER,
2004, p. 188).

Os vinculos estabelecem relacdes que aproximam as pessoas cada vez mais
delas mesmas e consequentemente de outras. Nas palavras de Baptista (2005, p.
47), “a descoberta do outro, condicdo necessaria para a descoberta de si mesmo,
deve ser marcada pela consciéncia da interdependéncia e pelo sentido de
proximidade que suportam a verdadeira cultura de paz”.

As experiéncias podem resultar num momento de afirmacdo da
individualidade decorrente da constru¢ao social da pessoa. Assim, Sansolo (2004)
atribui uma dimensédo fenomenologica da hospitalidade sob uma perspectiva
espacial. Ele afirma que a medida de hospitalidade dos lugares depende do
resultado das relagbes sociais ali estabelecidas. Dessa forma a hospitalidade
poderia ser considerada uma experiéncia empirica do individuo baseada na

interacdo entre o individuo e o lugar, pensamento comum a Baptista (2005, p. 21):

Em todas as esferas do cotidiano, no plano da vida institucional ou na
diversidade de territérios de sociabilidade humana, nos locais de trabalho
ou de lazer, nos espacos privados ou publicos, € preciso instituir linhas de
proximidade que ajudem a consolidar uma geografia desenhada a medida
da humanidade do homem.

Como mecanismo de aproximacdo, Da Via (2005) ressalta o poder da
comunicacao. Desprende-se que o estreitamento de lacos sociais torna-se possivel
e viavel a partir da descoberta e compreensao dos cédigos do interlocutor.

No olhar de Dencker (2004, p.10), “pesquisando-se os varios enfoques da
hospitalidade, percebe-se que em todos os conceitos o enfoque € o homem como

ser social. E a partir das acdes de dar, receber e retribuir que se estruturam as
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relacbes formadoras das sociedades tradicionais”. Como a hospitalidade é uma
dadiva, ela se realiza através desse processo. No contexto social, filoséfico e
antropolégico, as acdes de dar, receber e retribuir, sdo componentes que fazem
parte do processo de agregacdo do outro a comunidade. Faz-se referéncia ao
paradigma do dom, o fenbmeno decorrente dessa dinamica.

Montandon (2003) interpreta a hospitalidade como uma das formas mais
essenciais de socializagdo. No sentido oposto, a exclusdo social surge como desafio
a hospitalidade. “Valorizada a partir de um sentido ético, a hospitalidade remete para
a necessidade de dar respostas as interpelagdes incomodas daqueles que falam de
exclusao” (BAPTISTA, 2002, p. 163). Sob essa leitura da exclusdo, o que Dencker
(2004) contextualiza como um chamado a generosidade, a pratica do dom e a
hospitalidade, Botterrill (2004) descreve como um paradigma da industria da
hospitalidade. Para Abreu (2003, p. 44), a hospitalidade pode ser uma “regra de
acolher a pobreza, aqueles que estdo a margem da esfera da distribuicdo da riqueza
e protecéo social” (ABREU, 2003, p.44).

Para Dencker (2003), a inclusdo social € uma premissa para 0 turismo de
bases sdlidas e uma base de aceitacdo reciproca e a organizacao do lazer e do
prazer tem muito a contribuir para isso. Wada (2003) atenta que a hospitalidade
tem conseguido resgatar valores esquecidos que explicam a expansdo de
programas de solidariedade que envolvem o “receber o outro”. Nesse sentido,
Hemzo e Padula (2006) descrevem o perfil dos atores engajados em

transformacdes sociais:

O empreendedor social € um executivo de organizacao sem fins lucrativos
gue presta atencdo as forcas do mercado sem perder de vista a missdo de
sua instituicdo e procura usar a linguagem e o modelo do mercado para
alcancar os objetivos dos membros e clientes.

Ao mesmo tempo, devem ser destacados elementos que contribuem pra o
éxito dos projetos. Produtos e servicos devem ser adequados ao que o cliente julgue
essencial e por isso demandam atencédo especial como reproduz o recorte de Cruz
(2002, p.4):

Tanto a hospitalidade turistica — ou seja, a hospitalidade associada ao fazer
turistico — como a hospitalidade de modo geral, vdo além da atitude cordial
dos anfitrides; envolvem um conjunto de objetos e de a¢Bes fundamentais
ao bom funcionamento da chamada “industria do turismo.”
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Dessa forma, um bom quadro pessoal deve assegurar o servico. Na
hospitalidade “é importante considerar que o setor de prestacdo de servi¢os requer
pessoal treinado, capacitado e qualificado para receber, atender e servir” (ISSA e
DENCKER, 2006, p.50). O conhecimento também é relevante e considerado por
Canton (2002) como a base de criatividade que faz brotar novos produtos. No
entanto, além de treinar e criar novos produtos, também é preciso informar os
consumidores. Decorre que, separado do turista por uma distancia geografica, o
produto turistico é a principio intangivel (PELIZZER, 2004). Rego (2004) ainda
explica que a area demanda servicos complementares de organizacdes diferentes
como transporte, hospedagem, alimentacgao e lazer.

O cenério hospitaleiro com origem comercial também recebe a descricdo de
Cataldo Jr. (2005, p. 18):

Procurar a ambientagdo mais agradavel, planejar o fluxo, o percurso e a
estada das pessoas em um recinto ou estabelecimento, oferecer melhores
condi¢Bes de acesso a equipamentos, atrativos e servicos estdo entre a
grande variedade de praticas possiveis de tornar os lugares em que se
desenvolve a prestacao de servicos turisticos mais aptos a hospitalidade.

A questdo da proximidade na hospitalidade torna-se um desafio as
instituicbes. “Resta saber em que medida é possivel manter a dindmica de
proximidade nos lugares publicos da cidadania, isto €, na pluralidade de territrios
marcados pelas exigéncias da vida em comum” (BAPTISTA, 2005, p. 53). As
praticas de hospitalidade ao mesmo tempo salvaguardam o direito a privacidade e
potencializam a socializacdo dos individuos colaborando para um processo de
aprendizagem humana (BAPTISTA, 2005).

Instintivamente, a hospitalidade também é uma experiéncia sentida pelos
visitantes (ZAINA, 2004). Para Paula (2004, p.162), sdo dimensbes “fisicas,
sensoriais, humanas, sensitivas, comerciais, conveniéncias”. O gestor deve buscar
uma compreensao profunda das percepcbes e expectativas do visitante. Provocar
sensacdes por ele esperadas permitem criar uma atmosfera propicia, ou seja, um
ambiente emocional que carrega uma imagem que evidencia hospitalidade. De
acordo com seus critérios de significacdo, o visitante seleciona os elementos que
devem compor a imagem. Para Dias (2002) os padrdes de qualidade sdao uma

guestdo vital, pois geralmente os clientes ndo reclamam, apenas nao voltam mais.
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Segundo Rego e Silva, “as sensacfes provocadas por ambientes calculados
atuariam como um importante canal de comunicacdo nao-pessoal, como forma de
recepcéo silenciosa dos turistas”.

Dessa forma, Bueno (2003) cita as festas como eventos privilegiados da
hospitalidade. Segundo a autora, esses momentos desvelam rituais favoraveis as
relacbes interpessoais e por isso geram experiéncias agradaveis de
comunicagao.

A investigacdo servira para elucidar a dindmica de incluséo, por meio de um
modelo de turismo social institucionalizado pelo Servico Social do Comeércio de Séao
Paulo desde 1948, o Programa de Turismo Social. Conforme Abreu (2003, p.44), a
“regra de receber e acolher os estrangeiros, os de fora, a hospitalidade foi também
regra de acolher a pobreza, aqueles que estdo a margem da esfera da distribuicdo
da riqueza e protecéo social”.

O Programa de Turismo Social do SESC integra uma rede de turismo
emissivo, receptivo e hospedagem. Desenrola o0os tempos sociais “receber”,
“hospedar”, “alimentar” e “entreter” num espaco social, a principio, comercial. A
complexidade deste espaco € apontada por Paula (2004, p. 154), a medida que as
“dimensdes antropoldgicas, socioldgicas, historicas e psicolégicas passam a ser
utilizadas como referencial para entendimento da hospitalidade e do comportamento
humano no &mbito comercial”.

O Servigco Social do Comércio — SESC, no qual esta inserido o Programa de
Turismo Social, caracteriza-se por ser uma rede de lazer, cultura e entretenimento,
que subsidiada pelo empresariado, presta servicos de exceléncia nos campos da
informacdo, capacitagdo e desenvolvimento de valores. Prima pela eficacia,
qualidade e acessibilidade de servi¢cos e equipamentos oferecidos ao trabalhador do
comércio de bens e servicos, prioritariamente de baixa renda.

A atuacdo no ambito da responsabilidade socio-ambiental desenvolvida pelo
SESC, destaca-se por mesclar precos justos a exceléncia na prestacdo de servigcos
e equipamentos. Assim, seu modelo de turismo social ndo se restringe apenas a um
conceito de “turismo barato”. Esse modelo condiz com as palavras de Haulot (1991,
p. 133) quando o autor afirma que “no nivel de qualidade que o situamos, o turismo
deve ser, para cada homem ou para cada mulher de nosso tempo, uma afirmacao

de dignidade interior”.
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Nesse contexto, a entidade desponta agregando opcdes de desenvolvimento
social sustentavel. Segundo José Bernardo Toro (2005), as entidades de natureza
juridico-privada sem fins lucrativos contribuem para a “formacédo e o fortalecimento
do comportamento de cidaddo e da cultura democrética”. Elas aparecem como
respostas institucionalizadas compensatorias, frente as dinamicas de exclusdo da
ordem recente, e sdo uma forma possivel de acolhimento daqueles que se
encontram socialmente excluidos.

Dentro de sua estrutura, o SESC dispde de uma editora propria. Ela prioriza
as publicacbes direcionadas aos usuarios formatando materiais de apoio. Sao
manuais, guias, programacfes e revistas, disponibilizados ao matriculado. Tais
publicacdes mostram-se a0 mesmo tempo necessarias e eficazes na orientacdo do
usuario em relacao as atividades. Por outro lado, nota-se que faltam estudos que
analisem cientificamente a promoc¢ao do bem-estar nos 5 campos de atuacdo da

entidade, incluso o turismo social (inserido no campo do lazer).

Essa lacuna é suprida externamente. O SESC motivou e motiva uma série de
trabalhos académicos, que se justificam pela ampla area de atuagdo da instituicao e
sua presenca na maioria dos estados brasileiros.

Em relacdo as dissertacbes de mestrado com a temética SESC, algumas
serdo brevemente apresentadas a seguir: a explanacdo de Vieira (1990) destaca a
proposta ludico-recreativa do SESC-Parand para as pré-escolas; o trabalho de
Figueiredo (1991) faz um estudo do lazer analisando suas funcdes e propriedades
sob a perspectiva das propostas do SESC e do SESI e evidencia que as entidades
condicionaram o Ocio atribuindo valores de desenvolvimento humano ao descanso;
Guadagnini (2001), constréi uma analise sobre o Parque Ludico do SESC Itaquera,
mostrando como o espaco de lazer torna-se agente de educacdo por meio dos
brinquedos ali encontrados; Guzzoni (2002) ilustra em seu estudo de caso, a
guestdo do relacionamento com o0s usuarios no SESC Parana, otimizada por
tecnologias gerenciadoras de relacionamento; na dissertacdo de Martins (2002), ha
um estudo de representacdes sociais sobre o envelhecimento de diferentes faixas
etarias de usuarios do SESC Maringa; Sousa (2002) constrdi sua analise a partir do
modelo de logistica do SESC na reposi¢cao de materiais e suprimentos; Rego (2002)
destaca a responsabilidade social que o SESC assume, contextualizando-o

sobretudo na Ultima década do século XX.
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Dessa revisao bibliografica, um trabalho mereceu destaque pela relativa
similaridade a proposta da presente pesquisa. Na dissertacdo de Barbosa e
Dualibe (2006), intitulada “Turismo social no SESC: marketing aplicado ao
programa de turismo social no SESC Avenida Paulista” sdo analisados o
planejamento e o marketing de destinos e produtos turisticos formatados pelo
SESC. Toma como referencial a comercializacdo de pacotes e o turismo emissivo
a partir da unidade da Avenida Paulista, com as ac¢des, beneficios e resultados do
Programa de Turismo Social. Apesar de o programa servir concomitantemente ao
referido trabalho e a presente dissertacdo que lhe faz referéncia, existem
diferencas profundas dentre eles. Enquanto um foi construido sob a perspectiva
do marketing e do SESC Avenida Paulista como centro emissor, a presente
dissertacdo foi elaborada sob a perspectiva da hospitalidade tendo o SESC
Bertioga como centro receptor.

Em relacdo as teses de doutorado, Pereira (2004) destaca a flexibilidade do
planejamento estratégico do SESC, que se adaptou a uma série de mudancas ao
longo de sua gestéo, decorrentes de turbuléncias nos ultimos anos. Novaes (2007)
faz um estudo antropologico da imagem do SESC atribuindo-lhe uma série de
valores culturais.

O turismo social € uma temética de carater urgente, mesmo ja tendo alguns
resultados praticos no meio académico, ou teorico. Todavia essa literatura ainda
esta aquém do patamar esperado para um pais com enorme potencial turistico e
marcado por abismos sociais como o Brasil.

Dencker (2003, p. 99) observa que:

O panorama dos estudos de hospitalidade e de turismo indica a falta de
bases conceituais satisfatorias no estagio cientifico atual empirico-analista,
baseado na avaliagdo quantitativa de varidveis econdmicas, com
parédmetros avaliativos balizados pelas necessidades e tendéncias do
mercado.

A contextualizacdo dessa forma de turismo se faz necessaria no Brasil. Para
Krippendorf (2001, p. 180), “o melhor meio de chegarmos ao turismo mais humano
€, sem duvida o de possibilitar as pessoas a oportunidade de se iniciarem na arte de
viajar”. Por isso, levantamentos estatisticos e qualitativos, historico, atuacdo, e o
comportamento do turista, sdo alguns itens imprescindiveis para elucidar o turismo

social no pais, em especial do SESC-SP.
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Pensar a hospitalidade pode ser uma forma de considerar as populagfes
gue hoje se encontram excluidas buscando alternativas que possibilitem
sua inclusdo em um mundo mais ameno, mais solidario, mais justo e
fraterno. A organizacao do lazer e do prazer tem muito a contribuir para a
formagcdo de uma base social de apoio que permita a inclusdo e a
aceitacao reciprocas. (DENCKER, 2003, p. 146).

Faz-se necessario um estudo da acessibilidade, qualidade da rede de
servicos, e equipamentos de lazer, cultura e entretenimento, e averiguar suas
implicacdes junto ao trabalhador de bens e servigcos, informacdo, capacitacdo e
desenvolvimento de valores.

O mercado turistico podera compreender melhor o potencial dos turistas de
baixa renda e se preparar para recebé-los.

A comunidade profissional, o projeto de pesquisa apresenta um modelo
de gestao diferenciado. O entendimento dessa cadeia produtiva de turismo pode
servir de referéncia para outras iniciativas dos setores publico e privado, como o
Projeto Vai Brasil. Articulado pelo Ministério do Turismo, em parceria com a
indastria hoteleira, o projeto tem por objetivo incentivar as viagens de baixo
custo, principalmente na baixa estacdo equilibrando a demanda ao longo do
ano.

O alcance das atividades, e a atuacdo de longa data (desde 1948) do
Programa de Turismo Social, transformam-no num objeto de estudo interessante. O
turismo social institucionalizado apresenta a academia uma nova perspectiva do
plano turistico. E aqui ndo se fala apenas de viagens, mas de um programa que
propde “educacdo para e pelo turismo”. “Educar é entusiasmar, encher de
esperanca, alegrar dias de descoberta, animar fomes novas, despertar desejos”
(BAPTISTA, 2005, p. 93).

Elucidando a expressédo, destacam-se dois principios distintos, e interligados:
“educacao para o turismo” e “educacéao pelo turismo”. O primeiro, “educacédo para o
turismo”, refere-se ao conjunto de atividades que deve direcionar o individuo para
que este saiba usufruir a viagem, e que deseje cada vez mais, consumir um produto
turistico com conteudo e qualidade. O segundo principio, “educacdo pelo turismo”
refere-se a proposta de educacdo informal, com abordagem ludica na transmissao
de informacbes sobre os diversos aspectos que formam a identidade dos locais
visitados.
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Alguns valores humanos fundamentais sdo eventualmente adotados por
instituicdbes no ventre de suas ac¢des, direcionando um processo positivo de bem-
estar social. Assim, a contextualizacdo do Programa de Turismo Social do SESC é
introduzida com a nocdo de hospitalidade sob a perspectiva do acolhimento, visao
condizente com as premissas de inclusdo do turismo social. Ao mesmo tempo, a
perspectiva interage com a noc¢ao de lazer, uma vez que o tempo de lazer pode ser

ocupado com muitas atividades, sendo o turismo uma delas.
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CAPITULO 2 — O PROGRAMA DE TURISMO SOCIAL DO SESC SAO
PAULO

No capitulo anterior inicialmente organizou-se o referencial tedérico sobre
turismo social e hospitalidade, base para a compreensdo das informacoes
recolhidas. Segundo Dencker (2003, p. 100), “a pesquisa cientifica requer a
existéncia de uma teoria que oriente e confira sentido aos dados”. A autora ainda
salienta que “é preciso pensar a complexidade das relacdes que envolvem
hospitalidade no contexto das demais atividades existentes, desenvolvendo um
referencial tedrico capaz de visualizar essas atividades a partir de oticas e
perspectivas multiplas” (DENCKER, 2003, p. 109).

Dessa forma, surgiu a necessidade de abertura da pesquisa para

outros campos:

A influéncia das ciéncias sociais sobre os estudos da hospitalidade inclui um
amplo contingente de disciplinas — economia, sociologia, antropologia,
ciéncias politicas, psicologia — e de dominios — saude, educacéo, negdcios e
administracéo, fomento, midia, lazer e turismo (BOTTERILL, 2004, p. 256).

Por isso, a pesquisa bibliografica também abordou estudos referentes ao
turismo (turismo social prioritariamente), que por sua vez, transitaram de maneira

interdisciplinar pela Antropologia, Sociologia, Psicologia, Economia, Geografia etc.

A revisao bibliografica compreendeu a consulta de livros, revistas cientificas,
teses, dissertagcdes, boletins, jornais e artigos da internet. O ponto de partida dessa
pesquisa foi conhecer melhor a instituicdo em questdo. Por isso, o Servico Social
do Comércio — SESC foi amplamente pesquisado, a partir de suas proprias
publicacdes (editora propria), de seu site, e de seu material promocional (era
preciso conhecer as informacdes fornecidas aos usuarios para construir a primeira
impressdo acerca do Programa de Turismo Social). Essa construcdo foi
complementada por meio da pesquisa em trabalhos académicos sobre o SESC. A
partir deste momento, com uma visdo mais integradora das interven¢des do SESC,
se procurou estender a leitura para outros pontos comuns as hipéteses do

trabalho, como os apontados anteriormente.

Como técnica interpretativa, a pesquisa revelou-se qualitativa, “fundamental

para a compreensdo dos fatos sociais e para a interpretacdo” (DENCKER, 2003, p.
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108). Tratando-se da analise de um sistema complexo, o pesquisador ndo dispunha
somente de dados estéticos, ja prontos para serem interpretados. Era preciso coletar
informacdes e ainda contextualiza-las segundo o referencial tedrico, de acordo com
o olhar do pesquisador.

Segundo Chizzotti (2005, p. 79):

A abordagem qualitativa parte do fundamento de que ha uma relacdo
dindmica entre 0 mundo real e o sujeito, uma interdependéncia viva entre o
sujeito e o objeto, um vinculo indissociavel entre o mundo objetivo e a
subjetividade do sujeito. O conhecimento ndo se reduz a um rol de dados
isolados, conectados por uma teoria explicativa; o sujeito-observador é
parte integrante do processo de conhecimento e interpreta os fendbmenos,
atribuindo-lhes um significado.

Desenvolveu-se um estudo de caso de carater interpretativo. Nas palavras de
Ludke e André (1986, p.17), “o caso é sempre bem delimitado, devendo ter seus
contornos claramente definidos no desenrolar do estudo. O caso pode ser similar a
outros, mas € ao mesmo tempo distinto, pois tem um interesse préprio, singular.”
Assim, a presente pesquisa destaca a prestacdo de servicos e equipamentos da
rede SESC-SP, em especial o receptivo do SESC Bertioga, na fungcédo de acolher o

usuario.

2.1 Histérico do SESC

No inicio da década de 40, o Brasil adentrava num periodo de legalizacdo e
democratizacdo, que dava sequéncia a queda do Estado Novo de Getulio Vargas.
Acabava de ser promulgada uma minuciosa lei trabalhista que contribuia para a
conscientizacdo dos trabalhadores acerca de seus direitos, e sua importancia na
economia. O pais sentia as consequéncias de um surto de desenvolvimento
econbmico e industrializacdo, que se estendia a varias localidades (SANTOS,
2003).

Nesse contexto, a classe empresarial brasileira iniciava um processo de
articulacdo para debater seu posicionamento em relacdo as mudancas pelas quais o
pais passava (SANTOS, 2003).

Assim, em maio de 1945, representantes do comércio, do setor de servicos,

da industria e da agricultura, atentos ao contexto de pdés-guerra, se reinem no
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municipio de Teresoépolis (RJ) num evento intitulado Conferéncia das Classes
Produtoras (SANTOS, 2003).

O encontro sintetizou suas aspira¢cdes na publicacdo da Carta de Paz Social.
O documento de Teresdpolis (como também é conhecida), assinado por destacados
empresarios como Joao Daudt D’Oliveira, Roberto Simonsen e Brasilio Machado
Neto, apontava para a modernizacdo das relacdes entre o capital e o trabalho,
conciliando justica social e crescimento econdmico. Dentro dessa proposta, 0S
empresarios defendiam a criacdo de um organismo em beneficio do trabalhador,

mantido exclusivamente pela contribuicdo patronal (SANTOS, 2003).

Os empregadores e empregados que se dedicam, no Brasil, aos varios
ramos de atividade econd6mica reconhecem que uma solida paz social,
fundada na ordem econdmica, ha de resultar (...) de uma obra educativa
através da qual se consiga fraternizar os homens, fortalecendo neles os
sentimentos de solidariedade e confianca (Carta da Paz Social, 1945).

Dessa forma, em setembro de 1946 era criado o Servico Social do Comércio.
Constitui-se em instituicdo de carater privado, sem fins lucrativos e de ambito
nacional. Tem como objetivos promover o bem-estar social, o desenvolvimento
cultural e a melhoria da qualidade de vida aos trabalhadores do comércio e servigos
e de suas familias (SANTOS, 2003).

2.2 A natureza do SESC

Fundado em 1946, pela Confederacdo Nacional do Comércio, o SESC é
uma entidade paraestatal. Isto €, presta servicos autbnomos ao lado do
Estado, mas que ndo sao exclusivos deste. As unidades sdo orientadas pelas
diretrizes do Departamento Nacional, aprovadas pelo Conselho Nacional do
SESC, e reconhecem a pluralidade dos aspectos locais, num ambito
descentralizado.

Configura-se como uma entidade de prestacdo de servicos de carater socio
educativo, cuja atuacdo se da no ambito do bem-estar social dentro das areas de
Saude, Assisténcia, Cultura, Educacao e Lazer.

A fonte primordial geradora de recursos para a manutencéo dos recursos € a
receita compulsoéria (retencdo na folha de pagamento do comerciario), que se

complementa pela receita operacional.
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A clientela do SESC é composta basicamente por comerciarios e suas
familias. Essa formacdo mostra um publico com emprego e renda. Parcela
majoritaria dessa clientela tem renda baixa e frequentemente muito baixa. A faixa
salarial predominante é a de até 3 salarios minimos, e a maior parcela de usuarios é
composta de jovens.

A boa qualidade de seus servicos é um padrao oferecido a todos seus
usuarios, independentemente de seu status social.

A face politica da entidade corresponde a um modelo de composic¢ao juridico-
privada desprovido de fins lucrativos, e que atende a objetivos sociais. Por isso,
tangencia o Terceiro Setor. Em referéncia as organizacées ndo governamentais,
Dencker (2004, p. 191) afirma que “em um mundo indspito, essas organizacdes
seriam uma forma possivel de hospitalidade, de acolhimento daqueles que se
encontram excluidos”.

Para usufruir os servicos do SESC € necessario estar matriculado para
disponibilizar o cartdo de matricula. Este cartdo é valido por 1 ano e tem validade em
todo territorio nacional. E cobrada uma pequena taxa anual, de acordo com a
modalidade da matricula (individual ou familiar). Eventualmente pode ocorrer a
isencdo dessa taxa, se a unidade do SESC estiver em campanha de matriculas.

Podem se matricular no SESC os empregados de empresas ou entidades
enquadradas nos planos da Confederagdo Nacional do Comércio ou vinculados a
Confederacdo Nacional dos Trabalhadores no Comércio. Em outras palavras, sdo os
trabalhadores do setor de comércio e servicos, com contrato de trabalho registrado
em carteira profissional. Estdo nesta categoria os empregados de estabelecimentos
como: lojas, bares, restaurantes, hotéis, hospitais e consultérios particulares, escolas
e faculdades, emissoras de radio e televisdo, jornais, postos de gasolina e
supermercados.

Além desse grupo de pessoas, a entidade também recebe outros grupos.
Trabalhadores com licenca por motivo de tratamento de salude ou em razdo do
servico militar, bem como aposentados das referidas categorias e desempregados
também tém direito a matricula. O titular solteiro pode incluir os pais e o titular
casado pode incluir o cénjuge, e os filhos menores de 21 anos, além dos pais.

Eventualmente, como nas campanhas de matriculas, também podem ser
admitidos sobre a classificacdo de usuarios do SESC, outras pessoas que nao

estejam enquadradas nas categorias de comerciarios e dependentes.
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Os documentos necessarios para a matricula variam conforme o tipo de
associado. Para o titular, sdo necessarios documento de identidade e a carteira
profissional. Para os dependentes, basta o documento de identidade. No caso de o
dependente ser o cbnjuge ou companheiro, este deve apresentar também a certidao
de casamento ou declaracdo de vida em comum expedida em cartério. Os
licenciados precisam apresentar além da carteira de profissional atualizada, o
comprovante de licenga ou a identidade militar (se o afastamento for por razdo do
servigo militar).

O SESC volta-se para o interesse comum, abrangendo a esfera publica ndo
necessariamente governamental, a partir de uma série de iniciativas, a serem

descritas a seguir.

2.3 O Programa de Turismo Social

O SESC configura-se como uma entidade de prestacdo de servigos, de
carater socioeducativo, com atuacdo em 5 campos de atuacdo: Saude, Cultura,
Educacao, Assisténcia e Lazer.

Segundo Lockwood e Jones (2004, p. 230) a “oferta de um nivel adequado de
produtos e servicos, compativel com cada cliente, exige o empenho de diferentes
equipes de funcionarios, que devem estar sempre coordenadas para sempre
oferecer o mesmo padrao”.

O campo do Lazer engloba os programas de “Desenvolvimento Fisico-
Esportivo”, “Recreacao” e finalmente, o programa de “Turismo Social”.

Krippendorf (2001, p. 139) observa que “a politica do turismo se confunde em
parte com a politica do lazer”.

Agudo (2004, p. 90) faz uma leitura da complexidade que adquire a
perspectiva do lazer:

Tendo em vista os conteldos do lazer, o ideal seria que cada individuo
buscasse atividades em varios grupos de interesse, exercitando em seu
tempo livre o corpo, a imaginacao, a habilidade manual, o relacionamento
social e o contato com outros costumes, quando, onde, com quem e da
maneira que quisesse. Para que o lazer tenha um valor positivo, deve ser
entendido como uma forma de integracdo social e permanente
desenvolvimento pessoal com inevitaveis repercussfes positivas sobre a
vida social.
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A génese do Programa de Turismo Social remonta ao ano de 1948, dois anos
apos o nascimento da entidade. Nesse ano, com o intuito de concretizar as
propostas definidas na criagdo do SESC Sé&o Paulo, foi inaugurada a Col6nia de
Férias Ruy Fonseca, em Bertioga (entdo distrito da cidade de Santos, no litoral
paulista).

A época, ndo havia agua e esgotos tratados na regio. Assim, a nova colénia
viu-se na necessidade de construir suas proprias estacdes de tratamento. Estas,
foram compartilhadas com a comunidade local, carente de uma infra-estrutura
urbana adequada. Ao mesmo tempo, a populacdo também pbde participar do
quadro operacional da colbnia, o que culminou numa relacéo de aceitacdo reciproca

entre o empreendimento e 0s autoctones.

A unidade de Bertioga surgiu huma época em que nao existiam no Brasil
colénias de férias para trabalhadores dotadas de instalacdes préprias. A
partir de entdo, ela serviria de modelo para a instalagdo de centenas de
equipamentos similares em todo o pais. Seu maior mérito foi o de inserir no
cotidiano dos comerciarios a questdo do tempo livre e do lazer de férias,
numa época em que poucos se davam conta de sua importancia para o
bem-estar e o desenvolvimento social (SESC Séo Paulo, 2001, p. 2).

As temporadas de férias na coldnia de Bertioga experimentaram grande éxito.
Aos poucos, tornou-se visivel a necessidade de implantar outras atividades que
atendessem a demanda crescente gerada pela unidade, e a0 mesmo tempo
absorver o publico excedente da colénia. Assim, em 1951, o SESC Sao Paulo deu
inicio a oferta de excursoes.

As viagens contribuiram para a evolucdo gradativa do conceito de lazer
dentro da entidade, que passou a ser seu principal enfoque em 1969. Dez anos
depois, em 1979, é lancado o Programa de Turismo Social. Ele surge com a
aplicacao do lazer sécio educativo as atividades de fins-de-semana e férias, que se
realizavam até entdo.

Sobre a efetiva implantagdo do programa, ela:

ocorreu com a realizacdo de 18 excursdes-piloto em 1979 e 1980, com
viagens para Ouro Preto (MG), Araruama e Mendes (RJ). Nestas primeiras
experiéncias, operacionalizadas pelo SESC Roosevelt e 0 SESC Santos,
foram utilizados equipamentos de hospedagens alternativos (pousadas,
colégios, mosteiros etc) e colbnias de férias dos demais Departamentos
Regionais do SESC no Brasil (SESC Séao Paulo, 2001, p. 5).
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Em Dezembro de 2006, a rede dispunha de 42 Complexos de Hospedagens,
também conhecidos como Centros de Lazer e Turismo Social, que se espalham
estrategicamente em 21 estados e o Distrito Federal?, configurando “a maior oferta
de leitos turisticos no pais” (CAMARGO, 2006, p. 20). S6 em 2002, os 38 Centros de
Lazer e Turismo Social instalados, totalizavam 13.552 leitos, distribuidos em 3.968
Unidades Habitacionais. S6 na regido Sudeste, eram 10.321 leitos (76,86%) e 3.050
Unidades Habitacionais (76,16%), que receberam 433 mil pessoas nesse ano 3.

Nesse contexto, 0 SESC tem atuacéo aos moldes de uma agéncia de viagens. Faz a
intermediacdo entre venda e compra do produto turistico, e ainda a distribuicdo ao
consumidor final. Por isso, enquadra-se no setor terciario (servicos), na economia do turismo.

O turismo emissivo, com excursdes e passeios de curta, média, ou longa
duragéo, passou a se desdobrar em turismo de lazer, educacional, cultural, de eventos,
rural, e ecoturismo (SANTOS, 2003). Assim, também se verificou a geracdo de
empregos diretos e indiretos nos servigcos de transporte, alimentacdo, hospedagem e
entretenimento. Trata-se do turismo receptivo, que agrega valores aos atrativos
naturais e culturais, motivando a permanéncia no nucleo receptor.

Segundo a entidade, o programa de “Turismo Social” tem 0s seguintes
objetivos: proporcionar novas oportunidades de lazer; estabelecer novas relagdes,
NOvVOS amigos e a maior integracdo entre todos; enriquecimento cultural, intercambio
de conhecimentos; e desenvolvimento integral da saude.

Nesse ambito, a entidade tem a seguinte misséo:

[...] criar possibilidades para que as pessoas conhe¢cam o Brasil,
democratizando 0 acesso a viagens, passeios, excursées e hospedagens.
Mesmo quem nunca pensou que poderia ir além dos limites de sua cidade
pode se transformar em um turista, e conhecer melhor seu pais. O Turismo
Social pode e deve abrir portas para pessoas de baixa renda. Um direito a
cidadania que o SESC sempre garante. (SESC, 1993, p.16).

Segue os conceitos do Bureau International du Tourisme Social *, que define
o Turismo Social como “o conjunto de relagcbes e fendmenos resultantes da

participacdo no turismo de camadas sociais menos favorecidas, participacdo que se

2 Fonte: <www.sesc.com.br>. Acesso em 10 dez. 2006.

3 Fonte: SESC.Trajetoria de Sucesso — Turismo Social | SESC. Rio de Janeiro: SESC, 2004.

4 Associacao filantrépica internacional de direito privado que promove, sem visar o lucro, o turismo
social, dentro de um marco internacional. Disponivel em: <www.bits-int.org>. Acesso em 10 fev. 2007.
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torna possivel ou facilitada por medidas de carater social bem definidas [...]".

No SESC, o turismo social acontece de duas formas. A primeira, € 0 turismo
independente, ou seja, feito por conducéo prépria. A segunda se da por excursoes.
Estas contam com programacéo, roteiros, valores, sistema de alimentacdo (meia
pensédo, pensdo completa), transporte e hospedagem. Em torno de 90% dos centros
de hospedagens sédo pertencentes a rede SESC. O turismo social, que também se
da com algumas hospedagens conveniadas, é planejado a partir de reunidées com o0s
coordenadores das unidades do SESC.

As reservas sao feitas via internet, ou pela Central de Atendimento mediante
apresentacao de RG e cartdo de matricula atualizado. Elas devem ser feitas com 40
dias de antecedéncia e no caso especifico do SESC Bertioga, esse prazo é de 2
meses.

A reserva para uma viagem ou excursao do SESC Ribeirdo Preto ao SESC
Bertioga segue um roteiro especifico pela grande demanda. Primeiramente deve ser
feito contato na Central de Atendimento demonstrando o interesse pela viagem. O
nome do pretendente é colocado numa lista de intenc¢des. Dessa lista, sdo utilizados
critérios de selecdo para se definir o grupo da excursdo. Em ordem de prioridade, o0s
critérios sdo os seguintes: viagem em lua de mel; primeira viagem ao destino; e
namero de visitas recentes ao destino. O “desempate” para candidatos de igual
situacao, se da por sorteios. O grupo da viagem é definido na ocasido do sorteio.

A Central de Atendimento também d& orientacdes quanto a cursos em geral
(atividades fisica e artistica), matriculas e informagdes. Dentre as informacdes, estao
as formas de pagamento para as viagens. Este pagamento pode ser a vista, ou
parcelado em até 5 vezes no cartdo de crédito ou boleto bancario. O primeiro
pagamento é feito no ato da reserva, e o segundo é feito um més apos a data de
saida da viagem.

O departamento funciona de tercas as sextas-feiras das 13h00 as 21h30. Aos
sdbados, domingos e feriados, funciona das 9h00 as 17h30. Assim como as outras
areas, a Central de Atendimento passa por treinamentos periddicos, solicitados ou
nao pelas unidades, visando a exceléncia no servico.

O SESC também atende a grupos. Desenvolve um turismo corporativo, ao
atender a solicitacdo de empresas para grupos especificos. O grupo deve
encaminhar um requerimento em papel timbrado que contenha as informacdes da

empresa, ou representacao, solicitando a reserva. Caso o0 grupo nao atinja o nimero
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minimo de 40 pessoas (equivalente a lotacdo de um 06nibus), as vagas
remanescentes sdo preenchidas utilizando-se a lista de interessados para o destino
turistico. A requisicdo entdo é encaminhada ao gerente da mesma unidade, que a
remete a Central de Turismo Social, na cidade de S&o Paulo. Esta central se
responsabiliza pela confirmacéo da requisicéo.

O meio de transporte é terrestre, realizado por 6nibus. Os veiculos passam
por um processo de licitacdo que exige padrbes de qualidade. S&o exigidos que o
ano de fabricacdo do veiculo seja de 1998 ou mais recente, que esteja devidamente
regulamentado (registrado na Agéncia Nacional de Transportes Terrestres, e na
Embratur), tenha ar-condicionado, frigobar, toilette, e DVD. O tipo de 6nibus varia
conforme o percurso. Para mais de 550 Km, é utilizado 6nibus leito, com 32 lugares.
Para percursos com menos de 550 Km, é utilizado 6nibus com 42 a 46 lugares. E o
caso de excursdes Ribeirdo Preto - SESC Bertioga, que tem o percurso de 410 Km.

Para as viagens € requisitado seguro de vida para cada viajante. Sao
acompanhadas por técnicos credenciados (guias de turismo), servidos lanches
(inclusive com alimentacg&o especial para criangas).

O perfil do usuério varia conforme a temporada. Na alta estacdo, meses de
Dezembro, Janeiro, Fevereiro e Julho, o perfil é variado. Na baixa estacéo,
predomina o usuario de terceira idade.

A frequéncia também tem carater sazonal. Na alta temporada, o SESC
Ribeirdo Preto trabalha de 9 a 10 grupos mensais. Na baixa temporada, trabalha de
6 a 7 grupos. As estadas sdo em média de 5 a 8 dias.

A expectativa do publico que vivencia essas atividades € a de encontrar o que
ndo se encontra no mercado. Normalmente um pacote turistico tradicional redne
servigos turisticos vendidos como um todo, em que tipicamente se incluem
hospedagem, transporte, alimentacao, traslados ou transfers, e guias de turismo.
Além desses servicos tidos como basicos, o Programa de Turismo Social observa o
turismo como produto de uma intricada rede de experiéncias, vivéncias e momentos
que compdem 0 consumo enquanto ato cultural e social, possibilitando experiéncias
de viagens que sejam inesqueciveis. Segundo Zaina (2004, p. 123), “experiéncias
sdo eventos memoraveis que engajam os individuos de um modo inerentemente
pessoal durante o periodo em que ocorrem”. De fato, a proposta de integracao e
educacao informal € destaque, “tornando dificil perceber o lazer distanciado ou
distinguido de uma funcdo pedagadgica” (SANT'ANNA, 1994, p. 76).
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Sado aplicados questionarios de avaliacdo que evidenciam que as pessoas
retornam encantadas. “Na verdade, o SESC esforca-se para acompanhar,
compreender e administrar tais expectativas e transforma-las num tipo de lazer em
que a diversdo e 0 descanso estejam associados aos valores e objetivos
propugnados de antemao pela instituicdo” (SANT'ANNA, 1994, p. 77). As pessoas
elogiam as viagens, se programam para retornarem e se programam para outros
destinos turisticos. Sentem claramente o prazer resultante do bom desempenho em
relacdo as suas expectativas. O contentamento aparece ndo s6 nos elogios, mas no
sorriso no rosto de familias inteiras, nos novos lacos de amizade, nas fotografias e

nas conversas.

Isso s6 exemplifica também que as relagBes de hospitalidade podem
abranger servigcos e valores tangiveis, fisicos. Agora, 0 que nédo é tangivel,
aquilo que toca no fundo do contato entre os seres, é que acaba
prevalecendo na percepcdo do acolhimento dado por um local e pelas
pessoas que irdo recebé-lo (PLENTZ, 2005, p. 67).

Ao lado da rede do SESC, o Servi¢co Nacional do Comércio - SENAC, também
faz parte do chamado “Sistema S”. Paralelamente aos Centros de Lazer e Turismo
Social da rede SESC, o SENAC também mantém alguns meios de hospedagem.
Trata-se de seis hotéis-escola, que também oferecem servigcos de qualidade a seus
clientes. Ao lado de centenas de cursos de qualificacdo, habilitacdo e
aperfeicoamento, estes equipamentos proporcionam ao aluno a vivéncia de
situacles reais de trabalho. Os hotéis-escola do SENAC sé&o: Hotel Ilha do Boi
(Vitéria, ES), Hotel Senac Grogotdé (Barbacena, MG), Grande Hotel Sdo Pedro
(Aguas de S&o Pedro, SP), Grande Hotel Campos do Jorddo (Campos do Jordao,
SP), Hotel Senac Guaramiranga (Guaramiranga, CE), Hotel-Escola Senac Barreira
Roxa (Natal, RN).

2.4 O SESC Bertioga

O SESC Bertioga ocupa papel de destaque do Programa de Turismo Social
do SESC SP. Ressalta-se que nesse topico, o pesquisador faz a leitura da unidade
SESC Bertioga, a partir do referencial teérico, pesquisa bibliografica e observacao

empirica®. As impressbes dos visitantes acerca dos elementos constitutivos da
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estrutura e funcionamento do SESC Bertioga ficam reservadas ao item “3.6 Analise
dos resultados da pesquisa”.

Num primeiro momento, o desenvolvimento do programa faz da entidade uma
instituicAo com atuacdo semelhante a de uma agéncia de viagens. A partir do
turismo emissivo, faz-se o atendimento e venda de excursdes e passeios de curta,
média ou longa duracéo.

O estado de S&o Paulo € o maior centro emissivo de usuéarios do Programa
de Turismo Social. O SESC SP dispde de 30 unidades operacionais espalhadas
pelo estado, instaladas em mais de 657.000 m2 de area construida, contando com
cerca de 1 milhdo matriculados. Contudo, o estado dispde de apenas um Centro de
Hospedagem, o SESC Bertioga.

Num segundo momento, a rede de turismo social também integra a
hospedagem e o turismo receptivo. Nas palavras de Pelizzer (2004, p. 51) relativas a
esse tipo de turismo, ele se trata do “processo empresarial pelo qual se gerencia
uma forma ou préatica de turismo por ocasido da chegada de pessoas (turistas,
visitantes, excursionistas, passageiros, héspedes) a um destino, cidade ou podlo
turistico.

Constata-se que nos meses de alta temporada, este Centro de Lazer e
Turismo Social ndo consegue suprir a demanda (cerca de 60%), o qué explica a
maior antecedéncia para reserva, um prazo de dois meses. A demanda de usuérios
do estado de Sao Paulo tem volume tamanho, que € tida como fator de desequilibrio
do sistema de reservas. N&o s6 do SESC Bertioga, mas como de outras unidades®.

Além do turismo independente e das excursdes, ja relacionadas em capitulo
anterior, ainda existe uma terceira possibilidade para os matriculados. Eles podem
“passar o dia”, opcado denominada Balneario. A abertura é as 8HOO e se encerra as
17H00, e essa abertura é cobrada. Tem uma meédia de 150 visitantes na baixa
temporada e 300 visitantes (capacidade méxima) na alta estacdo. A colbnia ainda
abre visitagdo gratuita de uma hora, para se conhecer as instalagbes do SESC

Bertioga.

® As informacdes presentes na descricdo dos equipamentos foram obtidas por meio de folhetos
institucionais do SESC, pelo site da entidade (www.sescsp.org.br) acessado em dez. 2006, por
pesquisa de campo (estada no SESC Bertioga, conforme descricdo prévia no item 2.2), por
entrevista com a diretora do Programa de Turismo Social, e por consulta nas publicacBes de
SANTOS (2003 e 2004).

® Conforme entrevista com a coordenadora do Programa de Turismo Social do SESC de Ribeirdo Preto.
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Cabe ressaltar que um dos itens que mais encarece a formatacdo de
excursodes € o transporte. Portanto, apesar de se ter uma abertura para a utilizacao
de Centros de Turismo e Lazer espalhados pelo pais, a demanda tende a se
concentrar nos destinos mais proximos por uma questao financeira, muito importante
em se tratando do turista de renda baixa ou muito baixa, publico prioritario do SESC.

O SESC Bertioga situa-se na avenida Thomé de Souza, n.° 3660, no Jardim
Rio da Praia, municipio de Bertioga, SP, CEP 11250-000. O contato via fone ¢é
(13) 3317.1201, via fax € (13) 3317.1951, via e-mail é email@bertioga.sescsp.com.br
e o site € www.sescsp.org.br.

Para a descricdo a seguir dos equipamentos e servicos da unidade,
aproveitam-se as palavras de Paula (2002, p.71), que ressaltam a complexidade da
administragao da hospitalidade:

A hospitalidade esta associada a questfes mais amplas que o simples ato
de hospedar e alimentar. O exercicio da hospitalidade engloba o estudo
tanto do espaco geogréafico de sua ocorréncia — a cidade ou o campo —
quanto dos aspectos que se relacionam direta ou indiretamente com seu
desenvolvimento: o planejamento e a organizacdo de seus recursos
materiais, humanos e materiais, humanos, naturais e/ou financeiros.

O SESC Bertioga estad instalado em uma é&rea de aproximadamente um
milhdo de metros quadrados, estendendo-se da praia até o sopé da Serra do Mar. A
area que abriga as instalacdes de hospedagem, recreacdo e servicos, ocupa mais
de 400 mil m?, correspondentes a area murada, e as edificacdes correspondem a 38
mil m2 de area construida.

Essas dimensdes sdo importantes para introduzir a hospitalidade também
como um dom do espaco. As relagcbes de convivéncia humana podem ser
estimuladas ou inibidas, a partir das estruturas fisicas onde as pessoas estdo
inseridas. O préprio acolhimento, € uma nocdo bésica da hospitalidade que,
predispde a inclusao do outro no préprio espaco. Assim Godbout (1999) aponta que
a hospitalidade “é um dom do espaco: espaco a ser lido, atravessado ou
contemplado; de toda maneira, um espaco planejado”.

No SESC Bertioga, 0 acesso aos equipamentos se da por ruas, que recebem
nomes de passaros catalogados no SESC. A disposi¢cdo espacial, seja pelas ruas,
pela dimensdo (um milhdo de m?), ou pela setorizacdo, permite um paralelo com as

categorias de hospitalidade urbana de Grinover (2003). Ele define um conjunto de
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elementos e estruturas que funcionam como pré-requisitos para a hospitalidade no
ambiente coletivo. Para o autor, os lugares publicos devem ser planejados para que
0 espaco possa se identificar e ser identificado por meio da acessibilidade,
legibilidade e da identidade.

A acessibilidade refere-se a possibilidade de acesso as atividades ou
servicos, ressaltando a igualdade de oportunidades no processo. As premissas da
acessibilidade remetem a condi¢8es tangiveis como a disponibilidade de instalacdes,
e 0s meios fisicos que permitem o acesso a esses equipamentos. Ao mesmo tempo,
essa categoria também dispde condi¢cdes intangiveis relacionadas a cidadania,
como a acessibilidade socioecondémica (relacionada aos niveis de renda), e a
possibilidade de convivéncia nos espagos.

Legibilidade diz respeito a qualidade visual examinada pelos seus habitantes,
que a examinam por meio de estudos da imagem mental. A comunicacao constitui
um trago caracteristico dos espacos coletivos. Assim, seja pela questao urbanistica,
ou pela sinalizacao viaria, um ambiente hospitaleiro € facilmente compreendido.

Identidade € o processo de constru¢cdo com base em um atributo cultural (ou
conjunto deles). Ela forma-se ao longo do tempo e remete a representacdo de
memorias passadas, resgatando experiéncias dos visitantes. Assim, a identidade
constroi vinculos, decorrente da percepgdo simbdlica da imagem. Faz referéncia aos
lugares antropologicos, ja descritos por Marc Augé (1994). Sado lugares com
identificacdo e pessoalidade, em contraponto aos néo-lugares, com caracteristicas

opostas.

A cidade pode ser entendida como um ecossistema, considerando o
conceito amplo do mesmo: uma unidade ambiental, dentro da qual todos os
elementos e processos sdo inter-relacionados e interdependentes, de
modo que a mudanca de um deles resulta em alteragbes nos outros
componentes. (GRINOVER, 2003, p. 53)

Segundo Sansolo (2004, p.180), “as formas, fungcbes e estruturas espaciais
expressam o significado da hospitalidade espacial”. Para Camargo (2003, p. 14) “a
forma de insercao espacial preferida dos seres humanos é a da cidade e é la que se
processam e se criam estilos de hospitalidade”.

O SESC Bertioga conta com 50 casas com capacidade para 8 a 12 pessoas
cada e 11 conjuntos que totalizam 218 apartamentos para 2 a 4 pessoas. No total

pode atender mil pessoas simultaneamente, em periodos de 6 a 9 dias, ou em
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pacotes especiais, feriados e fins de semana. Conta também com um balneario para
visitantes, limitado a 200 pessoas por dia. A freqiéncia média anual é de 40 mil
pessoas.

Os equipamentos de recreagdo e lazer incluem: churrasqueiras, conjunto
social, restaurante (em dois salfes), biblioteca e sala de leitura, sala de TV, bar/café,
campo de futebol, mini-campos, ginasio com quadra poliesportiva coberta, 3 quadras
poliesportivas descobertas, cancha de bocha, 2 quadras de ténis, circuito para
caminhada, playground aquatico, centro de recreacdo infantii com playground
aguatico interativo, conjunto aquatico com 3 piscinas e solario, lanchonete / pista de
danca, area de estar, sala para reunides e seminarios, 3 salas de jogos, cinema com
400 lugares, lagos, sala de tv/video, sala de atividades fisicas, capela, espaco rural
com animais domésticos, lago para pesca recreativa e viveiro de plantas.

Existe uma densa programacao de atividades, sendo que algumas exigem
agendamento prévio, devido a limitacdo de vagas. Algumas dessas atividades
envolvem passeios externos, acompanhados por guias do SESC, profissionais
especializados e guias externos, como: “Trilha D"Agua”, “Passeio a Vila do Itatinga”,
“Canoagem Ecoldgica Fluvial”, “Passeio Acqua Mundo — Aquario”, “Trilha Torre 47",

O SESC Bertioga dispde de 297 funcionarios. A grande maioria destes, &
residente do municipio de Bertioga. Outra parcela menor reside nos municipios
vizinhos de Guaruja e Santos. Alguns funcionarios, como os da geréncia e da
coordenacdo de manutencdo fixam moradia dentro do préprio SESC. Conta ainda
com 60 funcionarios terceirizados para 0s servicos de seguranca e limpeza externa.

Paula (2004, p. 160) coloca que “hospitalidade e servigos de alimentagao sao
dois termos que encerram 0 mesmo significado: ambos representam o ato de
acolher e prestar servicos a alguém que esteja fora de seu lar”. No SESC Bertioga
sdo servidas 3 refeicbes por dia: café-da-manhd, almoco e janta. O restaurante
conta com uma equipe de nutricionistas que coordenam cerca de 90 funcionérios
(quase 1/3 do quadro de efetivos) que trabalham nos diversos setores da cozinha.
As refei¢cdes, ao lado do servico prestado pelos funcionarios e as instalacdes, sédo
bastantes elogiados pelos visitantes.

Paula (2004, p. 153), observa ainda que “entende-se por “qualidade em
restaurante” sua credibilidade entre os clientes no que se refere a alimentagéo, ao
servico e ao ambiente a disposicdo intencionalmente, para corresponder as

necessidades e expectativas”.
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Dispfe de um sistema préprio (proveniente das encostas da Serra do Mar) de
captacao (1200 m3/dia), aducédo, tratamento e distribuicdo de agua. O saneamento
também é de responsabilidade do SESC, e para isso mantém uma rede de
captacdo, estacao elevatéria e estacdo de tratamento de esgoto, com capacidade de
atendimento a duas mil pessoas.

Além de manter mais de 80 alqueires como area de preservacdo has
encostas da Serra do Mar, o SESC conta com uma area ajardinada e com
tratamento paisagistico de mais de 400 mil m2, formando um parque composto de
arvores, arbustos frutiferos, espécies ornamentais, palmeiras nativas e como
destaque principal, os mais de trés mil coqueiros trazidos do nordeste.

Segundo Cruz (2002, p. 46), “servicos de limpeza urbana e protecdo e
recuperacdo dos patrimonios ambiental e cultural s&o, por sua vez, mais uma vez
leque de servicos urbanos essenciais a qualidade ambiental das cidades e a sua
condicdo hospitaleira”.

O SESC Bertioga ainda desenvolve projetos de reintrodugdo de espécies
nativas na Mata Atlantica e de restinga no parque, como forma de melhor traduzir o
ecossistema original da regido. Foram identificadas mais de 60 espécies de aves na
area do SESC, e implantados dispositivos de alimentacdo, bebedouros e ninhos
artificiais, visando atrair a preservacao e multiplicagdo de aves, além de atrair outras
que habitam a regido. Segundo Sansolo (2004, p. 171), “a natureza é compreendida

pelo setor turistico como externalidade positiva”.



56

CAPITULO 3 - RESULTADOS DA PESQUISA

3.1 Metodologia da pesquisa de campo

Para compreender a dindmica do Programa de Turismo Social, foi preciso
entendé-lo como uma representacao que atua em duas frentes distintas: o turismo
emissivo e o turismo receptivo.

Para o SESC-SP, o turismo emissivo é considerado como aquele que leva
pessoas para visitar outras cidades ou regides, por meio de excursdes rodoviarias
ou recreativas (passeios de um dia). O turismo receptivo, gerado pela recepcédo de
visitantes, € desenvolvido apenas pela unidade de Bertioga, computando-se, para
efeitos de numeros de atendimento e controle financeiro, os atendimentos
realizados pelo balneario e as hospedagens, individuais, ou de grupos
organizados.

Essa compreensdo mostrou-se fundamental para orientar 0 processo
investigativo, uma vez que “a pesquisa é desenvolvida mediante o concurso dos
conhecimentos disponiveis e a utilizacdo cuidadosa de métodos, técnicas e outros
procedimentos” (GIL, 2002, p.17).

Para a avaliacdo do Programa de Turismo Social sob o ponto de vista do
turismo emissivo, foram feitas entrevistas semi-estruturadas em um roteiro (vide
anexo A) com a diretora do Programa em Ribeirdo Preto. Ap0s a revisao
bibliografica, algumas lacunas ainda inquietavam o pesquisador, 0 que tornava
necessario consultar alguém da proépria instituicdo. Sobre a entrevista, Cruz Neto
(1993, p. 57) evidencia que:

Através dela, o pesquisador busca obter informes contidos na fala dos
atores sociais. Ela ndo significa uma conversa despretenciosa e neutra,
uma vez que se insere como meio de coleta de fatos relatados pelos
atores, enquanto sujeitos-objeto da pesquisa que vivenciam uma
determinada realidade que esta sendo vivenciada.

As entrevistas foram duas. Ambas foram previamente agendadas e ocorreram
ao final do expediente na prépria Central de Atendimento do SESC Ribeirdo Preto,
que também funciona como recepc¢do. Diz-se semi-estruturadas num roteiro, pois a

entrevistas contavam com uma lista preliminar de perguntas para orientacdo. No
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encontro, as perguntas roteirizadas deram vazdo a uma série de novas informacées
conferindo flexibilidade a entrevista, que agregou conhecimento ao objeto de
pesquisa. O procedimento também se mostrou relevante por revelar informacgdes
especificas que estavam além do site institucional e dos folhetos informativos da
instituicao.

A pesquisa bibliografica ndo foi suficiente e o deslocamento ao objeto de
estudo SESC Bertioga também se mostrou necessario. Segundo Bressan (2000,
p.12), “ao visitar o local de estudo, um observador preparado pode fazer
observacdes e coletar evidéncias sobre o caso em estudo. Estas evidéncias
geralmente séo Uteis para prover informacdes adicionais sobre o tdpico em estudo”.
Nesse momento, a pesquisa caminhou para uma observacdo participante. Ficava
latente a necessidade de se acompanhar de perto a dinamica do SESC Bertioga, e
também vivenciar as experiéncias dos visitantes.

Neves (1996, p. 5) salienta que:

Compreender e interpretar fenbmenos, a partir de seus significantes e
contextos sdo tarefas sempre presentes na producao de conhecimento, o
gue contribui para que percebamos vantagem no emprego de métodos que
auxiliam a ter uma visdo mais abrangente dos problemas, supdem contato
direto com o objeto de andlise e fornecem um enfoque diferenciado para a
compreensao da realidade.

A data escolhida para a observacdo empirica do turismo receptivo do SESC
Bertioga foi em Julho (de 2006), pois nesse més, de acordo com pesquisa
preliminar, o publico € misto, ou seja, ndo ha o predominio de uma faixa etaria sobre
as demais. Ja era sabido que a terceira idade € o publico prioritario na baixa-
estacdo. Um publico mais diversificado tem condi¢Bes de fazer uma avaliagdo mais
abrangente do objeto de estudo, o que pode atribuir maior grau de generalidade a
amostragem. “A questdo da objetividade € complexa nos campos da hospitalidade,
lazer e turismo onde existe um grande envolvimento dos valores do pesquisador, da
orientacao filoséfica da pesquisa e do tipo de conhecimento que se pretende
produzir’ (DENCKER, 2004, p. 117).

A duracdo da viagem ou excursao foi de sete dias. Partiu do SESC Ribeirdo
Preto com destino ao SESC Bertioga no dia 21 de julho de 2006, tendo retornado
sete dias depois. Uma semana € o pacote convencional para aguela unidade, tempo
vivenciado para a observacdo empirica: colher impressfes das instalacdes, dos
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funcionarios, dos servicos, equipamentos e reacdes de visitantes, para se atribuir um
significado mais auténtico a essas dinamicas.

Como participante da excurséo, foi procurado um comportamento similar ao
dos demais visitantes. Isso incluiu além da hospedagem no alojamento, fazer as trés
refeicbes (café-da-manhda, almogco e janta) no restaurante, usar éareas de
convivéncia, quadras e piscinas e fazer inscricdo e participar de atividades
programadas.

Como pesquisador, o resultado mostrou-se bastante interessante. Foi
percebido que os funcionarios mostraram-se receptivos e prestativos em todos o0s
momentos de atuacdo. Ao mesmo tempo, as instalacbes mostraram-se bem
planejadas e administradas. As pessoas assimilavam nitidamente esse ambiente
com satisfagao.

Além da observacdo da dinamica local, também foram feitas outras
abordagens. Foram consultadas a funcionaria responsavel pela geréncia da
recepcdo, e a nutricionista responsavel pelo restaurante, além de intervencdes
informais com funciondrios e visitantes. As conversas trouxeram mais alguns
elementos para o painel que estava sendo construido.

Para enfatizar a percepcdo dos visitantes, ainda foram distribuidos
guestionarios (vide anexo B) aos participantes da excursdao. O mecanismo foi
escolhido por ser identificado como um meio tradicional, e principalmente, eficaz. Tal
procedimento foi realizado no ultimo dia da viagem, ou seja, no dia 28 de julho de
2006, ja no retorno. A distribuicdo no ultimo dia do evento foi definida no intuito de
permitir a avaliagdo da viagem como um todo. Nesse instante, a pesquisa que até
entdo se mostrava como qualitativa, foi seguida de um estudo quantitativo. Demo
(2001, p.9) ressalta que “seria equivocado ndo perceber que “dados” qualitativos
também sdo “dados”, ou seja, possuem referéncias como tamanho, freqiéncia,
escala, extensao.”

A idéia inicial foi distribuir a todos os participantes da excursdo, que na
ocasido foram 44 pessoas. Contudo, esse numero foi reduzido pela presenca de
algumas criancas, que ainda se mostravam incapazes de responder o questionario.
Portanto, a amostragem total foi de 40 pessoas.

Nesse instante é interessante a retomada do subtitulo da dissertacao:
“Interfaces do SESC Bertioga”. O termo interfaces foi cuidadosamente designado

para denotar situacdes especificas da unidade, em oposicdo ao que aconteceria
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numa investigacdo em profundidade, mais abrangente. Nesse caso, a perspectiva
em foco se refere ao receptivo, sobretudo dos excursionistas vindos do SESC
Ribeirdo Preto, conforme amostragem.

O questionéario foi construido com base ndo s6 da expectativa do SESC
Bertioga (turismo receptivo), mas também da avaliacdo dos outros programas que o
SESC oferece além do Programa de Lazer, como os programas de Educacao,
Saude, Cultura, Assisténcia (oferecidos na unidade de origem do turismo emissivo).

Além disso, ao mesmo tempo em que este instrumento foi estruturado para
avaliar a oferta (emissivo e receptivo turisticos), ele também buscou caracterizar a
demanda (usuarios). Dessa forma, o questionario tem 9 itens (com seus respectivos
subitens) que avaliam o SESC com testes de multipla escolha com 4 alternativas de
resposta (“bom”, “regular”, “ruim”, e “desconhece”) e mais 5 itens para caracterizar o
publico. Na parte da oferta sdo avaliados os programas, o0 SESC Ribeirdo Preto, as
viagens ou excursdes, 0 meio de transporte, os meios de hospedagem do SESC
Bertioga, refeicbes, passeios, atividades e informacdes. No tocante a demanda
foram investigados sexo, idade, grau de instrucdo, faixa salarial e atividade
profissional.

Cabe ressaltar, que para interpretacdo dos dados, as indica¢cBes utilizadas
para o grau de satisfagdo foram 3, mesmo com 4 alternativas de resposta; pois a
indicacao “desconhece” implica automaticamente na abstencdo do entrevistado em
relacdo a utilizacdo de determinado servico, anulando-lhe a avaliacdo. As demais
indicacBes, que serdo explicadas a seguir, sdo “bom”, “razoavel” e “ruim”.

A indicagao “bom” engloba diferentes graus de satisfagdo. Graus que para
efeito de pesquisa sdo agrupados sob uma s6 indicacdo que generaliza a satisfacao,
seja ela num grau moderado (cumpriu com o contratado, idéia normalidade), 6timo
(superacdo de expectativa, foi além do contratado), ou excelente (satisfacdo plena,
encantamento).

A indicacdo “razoavel” implica num servico mediano, ou seja, um Servico
dotado de algumas imperfeicdes que comprometem seu rendimento e por isso deixa
a nitida impressao de que poderia ser melhor.

A indicacdo “ruim” implica em descontentamento pleno, ou seja, servigco
aquém das expectativas, apesar de estar regulamentado por contrato. Remete a
desorganizacao, falta de planejamento, e incapacidade, fatores que comprometem

quaisquer padrdes de aceitacao.
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O referencial tedrico alicerca ndo s6 as bases de argumentacdo como
também direciona a pesquisa. “Entre a realidade apreendida pelo pesquisador e a
descricdo que ele faz dessa realidade, se estabelece uma selecdo de aspectos e
angulos considerados essenciais e outros menos importantes” (BUENO, 2004, p.
111). No caso, o referencial transitou por outros campos além do Turismo e
contribuiu na formatacao do presente Estudo de Caso, bem como na interpretacao
dos resultados decorrentes das técnicas utilizadas na condugdo da pesquisa. Dessa
forma, foi apontado onde e como esta foi realizada, o tipo de pesquisa, a populacéo

(universo da pesquisa), a amostragem e os instrumentos de coleta de dados.

3.2 A andlise dos resultados da pesquisa de campo

O questionario foi um destacado instrumento de coleta de dados utilizado
para aferir a satisfacdo dos clientes em relagdo aos servigos turisticos usufruidos.
Foram estabelecidos parametros de avaliagao para se aferir o perfil de qualidade do
SESC, e assim caracterizar a hospitalidade num contexto comercial. Dessa forma,
as expectativas dos entrevistados foram alinhadas junto ao elenco de atividades,
bases materiais e servicos, para se analisar se as impressfes viabilizariam um
espaco privilegiado de acolhimento. Assim, o questionario foi elaborado com 15 itens
de avaliacdo do SESC e de seus programas, e ainda estabeleceu uma andlise dos
dados pessoais. Foi entregue a 40 participantes da excursdo do SESC Ribeirdo
Preto — SESC Bertioga, na estada de 21 a 28 de Julho de 2006.

A organizacdo dos dados da pesquisa qualitativa evidenciou que 0s cinco
programas desenvolvidos pelo SESC (Educacéo, Saude, Cultura, Assisténcia e Lazer)
foram considerados bons pela grande maioria dos usuarios. Constata-se que 0
percentual de aprovacdo poderia ser ainda maior, se considerado o desconhecimento
dos programas.

O Programa de Educacdo € considerado “bom” para 83,25% dos usuarios
(grafico 1). O alto indice decorre das a¢fGes habituais do SESC que envolvem
publicacbes, debates, campanhas, esclarecimentos e parcerias com outras
entidades publicas ou privadas. Estas acdes, sdo parte de uma filosofia de que os
servicos prestados devem transcender, em seus resultados, as necessidades

imediatas a que se destinam. O Programa de Educacdo desenvolve as
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potencialidades dos usuarios por meio das atividades nas quadras de esportes, nas
bibliotecas, nos teatros nos consultérios médicos e nos gabinetes dentarios. Tem por
objetivo prover mais cidadania a criancas, adolescentes e adultos, por meio da
informacao, capacitacdo e desenvolvimento de valores. A colbnia de férias, por si so,
constitui um dos campos mais amplos para a educacao social atraves de atividades
sociais. A organizacdo age no sentido de incentivar a formacédo de uma base social
de apoio que permita a inclusdo. Em referéncia a esse acolhimento, convém

lembrar do valor humano que a hospitalidade constroi.
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Gréfico 1 — Avaliagdo do Programa de Educacao

Na hospitalidade, a troca de servicos pode aparecer em varios contextos. A boa
aprovacdo do Programa de Saude (63% de indice “bom”), indicada no grafico 2, &
decorrente da oferta de servicos odontolégicos em clinicas especializadas e em
unidades moveis, além de restaurantes e lanchonetes orientados por nutricionistas, e
programas educativos. O Programa de Saude tem por objetivo disseminar melhores
niveis de saude em sua clientela. Assim, o programa desenvolve acdes de medicina
preventiva e de apoio (saude bucal e nutricdo), ou seja, desempenha um trabalho de
carater educativo, curativo e de suplementagdo. Por consequéncia contribui na
criagdo de uma atmosfera de hospitalidade, ou seja, cria influéncia positiva na
percepcao do associado. Desta forma, apresenta-se como referéncia para as demais
entidades que atuam no campo da saude com popula¢cdes de menor renda. Aqui, 0
bem-estar do usuério esta associado ao receber bem da instituicdo, o que evidencia

mais uma vez seus termos de boa acolhida.
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Gréfico 2 - Avaliagcao do Programa de Saude

A aprovacdo do Programa de Cultura (grafico 3), “bom” para 86,57%,

também é significativa. A 4rea de manifestacfes artistico-culturais é considerada

pelo SESC como um contexto dos mais expressivos para elevacdo dos individuos

aos patamares superiores de condicdo humana. O programa contempla a

diversidade de idéias e de formas de sentir e pensar por meio do teatro, da musica,

da literatura, da danca, de palestras, seminarios, debates, oficinas da cultura digital

do cinema e das artes. As acdes do programa trazem a sociabilidade inserida em

momentos culturais. Aqui se faz o recorte de uma nocdo fundamental da

hospitalidade, a vinculacdo dos individuos a coletividade. As acdes do Programa

de Cultura trazem ndo sO6 um aspecto intelectual, mas uma dinamica de

proximidade em lugares publicos.

3,33%

0%

9,98%

Cultura

86,58%

@ Bom
m Regular
O Ruim

O Desconhece

Gréfico 3 - Avaliacdo do Programa de Cultura
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O Programa de Assisténcia (grafico 4), considerado “bom” por 73,26% dos
entrevistados, engloba servicos como: a Assisténcia Especializada (servi¢cos técnicos
como obtencdo de documentos), o Mesa Brasil SESC (intermediacdo de alimentos
entre empresas e instituicoes sociais), e o Trabalho com Grupos (cursos especialmente
estruturados para grupos sociais, que valorizam o trabalhador do comércio e a familia).
As acbes beneficiam terceiros provendo cidadania. Cabe lembrar que o que se
conhece hoje por hospitalidade comercial evoluiu da assisténcia doméstica.
Desprende-se uma politica afavel e cortés, que concorre para potencializar a

humanizacéo.
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Gréfico 4 - Avaliacao do Programa de Assisténcia

O Programa de Lazer (grafico 5), no qual se insere o Turismo Social é
considerado “bom” por cerca de 90% dos usuarios. Tem um ambito de acdo que
vai aléem da recuperacao fisica e mental, pois reconhece o lazer como a medida
que libera o trabalhador dos condicionamentos que o automatizam. O Programa
de Lazer visa atender as necessidades de melhoria da qualidade de vida,
participacdo, solidariedade e integracdo socio-cultural. A acdo programatica se
contrapde a tendéncia do lazer em se tornar um conjunto de praticas consumistas,
repetitivas, e de pura evasao, que pouco contribuem ao desenvolvimento individual
e a realizacdo social. O Programa de Lazer pode enfim, conduzir os associados a
sentimentos de felicidade por meio da fruicAo de momentos de divertimento,
desenvolvimento e descanso. Os valores do lazer s&o indissociaveis da
humanizacdo. Por isso, ele se torna uma categoria para analise da acao
hospitaleira.
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Gréfico 5 - Avaliacao do Programa de Lazer

A avaliacdo geral do SESC Ribeirdo Preto também se mostrou necessaria
na elaboracdo da pesquisa. Isso, pois o turismo receptivo da Coldnia SESC
Bertioga ndo acontece de maneira isolada. Existe uma relacédo de dependéncia
com as outras unidades da rede que funcionam como centros emissores de
visitantes.

Por isso, 0 SESC Ribeirdo Preto, foi o ponto de partida da pesquisa, e teve
boa avaliacdo geral. No quesito localizagdo (gréfico 6), o alto indice de “bom”,
86,59%, se refere a instalacdo da unidade na rua Tibiric4, regido central da
cidade, no entroncamento junto a av. Francisco Junqueira que corta a cidade
transversalmente, o que facilita seu acesso via meios de transporte. Nesse
sentido, fica visivel a analise da localizacdo sob a influéncia de elementos como
proximidade, e sobretudo a acessibilidade, um dos pilares da hospitalidade

urbana.
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Gréfico 6 - Avaliagcao da Localiza¢do do SESC Ribeirdo Preto
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A avaliacdo dos programas (grafico 7), dos recursos humanos (grafico 8) e do
atendimento/recepcao (grafico 9) obteve o mesmo patamar alto de 83,25% de “bom”,
0 que também demonstra uma preocupacédo latente de exceléncia na prestacao de
servicos. A seguranca em relacdo ao servico envolve o quadro pessoal e faz parte
de um conjunto de acdes da hospitalidade turistica.

A constatacado reflete um exercicio intenso na busca constante de novas
técnicas, de melhores servicos e de solucdes originais que resultem em maior
qualidade. Ao mesmo tempo, esse padrdao também busca a compreensdo da
realidade social e econbmica dos usuarios. Dessa forma, as acdes sdo pensadas
nao como meras respostas as necessidades imediatas do usuario. Sdo pensadas
com a funcéo propositiva de indicar novos caminhos aos associados.

A avaliacéo positiva da recepcao reflete uma politica de desburocratizacao
do atendimento. A estrutura mostra-se agil ndo s6 para matricular o comerciario e
seus dependentes, condi¢cdo necessaria para o ingresso. Mostra-se eficaz também,
para informa-lo adequadamente sobre os servicos a que tem direito e como
usufrui-los.

A receptividade da instituicdo fica visivel nas pessoas que a representam,
sejam elas da linha de frente (com interacéo direta com o publico), ou dos bastidores
(dando suporte aos programas). Em outras palavras, o receber bem adquire uma
dimensdo maior, em que a cordialidade ndo se limita ao atendimento. A politica do
bem-estar, ou acolhimento cordial, também fica visivel na formatacdo dos programas

de cunho social.
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Gréfico 7 — Avaliagéo dos Programas do SESC Ribeirdo Preto
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Gréfico 8 - Avaliagcao dos Recursos Humanos do SESC Ribeirdo Preto
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Gréfico 9 - Avaliacdo do atendimento / recepgdo do SESC Ribeirdo Preto

Um dos poucos quesitos abaixo do patamar de 80% do indice “bom”, se
refere as instalacdes fisicas (graficol0), com 76,59%. Tal compreensédo, remonta
a idade do projeto que fez do SESC Ribeirdo a primeira unidade instalada no
interior. Em 2007, iniciaram-se as reformas para a adequacdo da unidade, uma
vez que a qualidade é uma das principais preocupacdes do SESC. Se na
engenharia 0s conhecimentos técnicos evoluem, o SESC planeja que suas
instalacdes alcancem patamares de qualidade como nos programas. Percebe-se
que ser bem recebido nos dias de hoje, e inclusive ser bem recebido com
equipamentos, é uma necessidade. Mesmo que de forma comercial, existe a
hospitalidade, pois o aperfeicoamento ao longo dos anos tem o receber bem

como referencial.
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Gréfico 10 - Avaliagao das instalagdes fisicas do SESC Ribeirdo Preto

A avaliacdo das viagens trouxe informacfes reveladoras. “Divulgacdo”
(grafico 11) e “datas” (grafico 12) obtiveram um patamar “bom” para cerca de 70%
dos entrevistados (66,60% e 73,26% respectivamente). A avaliacdo das
informacdes (grafico 13), com 79,92% de “bom”, é muito semelhante a avaliacédo
de atendimento, pois € |4 que as informacdes sdo passadas. A avaliacdo desse
guesito € muito importante jA que o produto turistico assume natureza intangivel,
guando longe do turista. A divulgacdo é feita no site e no material promocional,
impresso mensal que é disponibilizado na recepcdo e enviado a algumas
instituicbes do setor de servicos. E certo que os produtos devem se adequar as
necessidades do cliente na hospitalidade turistica. Assim, 0 acesso a viagens
depende de uma série de fatores, como por exemplo, a disponibilidade de tempo
livre. Dessa forma, apesar do esforco da programacdo de datas acompanhar a
alta-estacao, fins-de-semana e feriados, elas podem eventualmente ndo serem
plausiveis ao trabalhador de servicos.

Em relacdo a divulgacéo, cabe ressaltar a intervencdo do SESC junto a
clientela por meio da Internet, com seccionais para cada estado. O site
especifico do SESC-SP apresenta a programacdo e formas de acesso aos
servicos com boa navegabilidade. Nesse caso, até seria coerente tomar
emprestado a legibilidade da hospitalidade publica, dimensdo que indica a

qualidade de ser mais hospitaleiro a medida que se € melhor lido.



68

DivLlgacao

oBOk
mREGULAR

O RUIM
ODESCOMHECE

66 60%

Gréfico 11 - Avaliacdo da divulgacao das viagens

Datas

3,33%-]

OEOM

B REGULAR
ORUIM
ODESCOMHECE

73 ,26%

Gréfico 12 — Avaliagdo das datas das viagens
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Gréfico 13 — Avaliagdo das informagfes das viagens

Contudo, a avaliacdo das viagens teve os melhores indices com os quesitos
“qualidade” (grafico 14) e “diversificacdo” (grafico 15), com patamar “bom” pra
cerca de 90% (93,24% e 86,58% respectivamente) dos entrevistados. Convém

lembrar que o conhecimento é base da criatividade, que propicia a formatacédo de
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novos produtos. Os numeros revelam a percepcdo da exceléncia na prestacéo de
servicos e produtos turisticos, por meio dos 46 Complexos de Hospedagens,
espalhados estrategicamente em 21 estados e o Distrito Federal. A hospitabilidade,
virtude ética traduzida pela condicao de ser hospitaleiro, remete agora a uma das
premissas do Programa de Turismo Social, a inclusdo social. A democratizacao de
acesso ao produto turistico, ou melhor, aos produtos turisticos, confere opcdes

variadas e de qualidade ao publico do SESC.
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Gréfico 14 — Avaliagdo da qualidade dos destinos

Diversificacédo dos destinos

9 89%
0
3,33%—

oBOm

m REGULAR

O RUIM
ODESCOMHECE

g6 58%

Gréfico 15 — Avaliacdo da diversificacdo dos destinos

Em relacdo ao meio de transporte, tido como um importante servigo
complementar, a avaliacdo positiva também € bastante relevante. O 06nibus
recebe boa avaliacdo por 80% ou mais dos entrevistados questionados sobre
conforto (grafico 16), pontualidade (grafico 17) e o motorista (grafico 18). O item
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de melhor avaliacéo foi o da seguranca, que recebeu 100% de “bom”. Constata-
se uma preocupacdo latente por parte da instituicAio com aquele que é o
primeiro contato do passageiro com a viagem. Os padrbes de qualidade do
onibus sao observados desde o processo de licitacdo. Sdo exigidos veiculos
novos (fabricacdo a partir do ano 1998), e devidamente regulamentados
(registro na ANTT - Agéncia Nacional de Transportes Terrestres e na
EMBRATUR - Instituto Brasileiro de Turismo). Eles também devem ser
equipados com ar-condicionado, frigobar, toilette, e DVD, além de serem

conduzidos por motoristas qualificados.
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Gréfico 16 — Avaliagdo do conforto do meio de transporte
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Gréfico 17 — Avaliagdo da pontualidade do meio de transporte
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Gréfico 18 — Avaliagdo do motorista
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Todos os dados anteriores mostram-se necessarios para contextualizar e
introduzir a avaliacdo sobre a Colénia SESC Bertioga propriamente. Na unidade, a
pesquisa teve inicio com a avaliacdo dos meios de hospedagem. Em algumas
escolas, os meios de hospedagem se confundem com a prépria hospitalidade. Aqui,
eles sdo analisados como equipamentos parte do contexto, dos quais se espera que
as necessidades atendidas. Nessa abordagem, os aposentos (grafico 19),
equipamentos de lazer (gréafico 20) e o conforto (grafico 21) atingiram patamares de
cerca de 80% de indice bom. Certamente esse publico que se deslocou quildbmetros
de sua residéncia avaliaria o aspecto funcional da hospedagem. Constatou-se que
0S aposentos respondem bem a necessidade do viajante obter abrigo, protecéo e
repouso. A confortabilidade, o aconchego longe do lar, reflete um dos aspectos de
acolhimento da hospitalidade. Ao mesmo tempo, o aparelhamento do lazer ilustra a
preocupacdo com as funcbes suas funcdes: descanso, divertimento e
desenvolvimento. Além de rituais, a hospitalidade também se manifesta pela
disposicdo de equipamentos. Assim, a maioria dos entrevistados viu-se satisfeita
com o “hospedar” e o “entreter” oferecidos pela colonia.
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Gréfico 19 — Avaliacdo dos aposentos do SESC Bertioga
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Gréfico 20 — Avaliacdo dos equipamentos de lazer do SESC Bertioga
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Grafico 21 — Avaliagdo do conforto do SESC Bertioga

Nesse contexto, o destaque refere-se a limpeza (gréafico 22), servico quase
unanime dentre os entrevistados (96,57% de bom). O asseio salta aos olhos no
restaurante, nos equipamentos de lazer, nos quartos, e em todos 0s outros espagos
do SESC Bertioga. E muito comum avistar funcionarios desempenhando esse
servigco, 0 que expressa uma visdo administrativa comprometida com as sensagoes
do hospede. A sensacdo de limpeza e a higiene de fato, sdo necessidades do
visitante longe do lar. A limpeza aparece com discricdo complementando o plano de
fundo dos atrativos. Assim, geralmente passa desapercebida no ambiente limpo. Por
outro lado, o espaco poluido compromete na percepgdo do visitante. Os padrbes de
qualidade sdo um canal de comunicagdo com 0s visitantes, que constroem a imagem
local por meio de inimeros estimulos que agucam sua percepcao. Por isso, servicos de

limpeza sdo essenciais para a condicao de hospitaleiro.

Limpeza

o BOmM
EREGULAR

O RUIM
ODESCORHECE

96,57 %

Gréfico 22 — Avaliagdo da limpeza do SESC Bertioga
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Quanto as refeicBes servidas no transcorrer da viagem (graficos 23 e 24),
foi constatado que elas sdo praticamente uma unanimidade (com o indice “bom”
superando os 90%). O servico de alimentacdo € marcado pela qualidade,
abundancia e organizacdo. Trata-se de uma ampla equipe, com profissionais
especializados em cada funcdo, com atuacdo na complexa cozinha ou no
refeitorio do restaurante. Um terco dos funcionarios do SESC Bertioga trabalham
somente nesse setor. Garantem um bom café-da-manha, almoco e janta a todos
0s visitantes. Garantem uma das necessidades mais vitais do ser humano: a da
alimentacdo. Garantem com primazia o “alimentar” inerente a hospitalidade.
Essas garantias representam a credibilidade em relacdo a alimentacdo como
medida de acolhimento ao visitante longe de seu lar, prestacdo de servico
comum a hospitalidade. Os servigos de alimentacdo encerram densa simbologia
no contexto da hospitalidade. O ambiente onde eles acontecem podem ser
interpretados como uma extensdo do lar ja que substitui atividades domeésticas.
Ao mesmo tempo, este ambiente contribui para a socializacdo e o
entretenimento.

Em relacdo ao 6nibus, é 14 que se da o primeiro contato com as refeicfes
da viagem. Dessa forma, o lanche funciona como um aperitivo, ou amostra de
uma semana apetitosa por vir, assim como o lanche do retorno, que encerra a

despedida de uma semana farta.
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Grafico 23 — Avaliagdo das refei¢cdes servidas no restaurante
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Gréfico 24 - Avaliacao das refei¢des servidas no énibus

A avaliacdo dos passeios externos também trouxe consideragdes positivas.
Tanto “locais visitados” (grafico 25), como a “atuacdo do guia local” (grafico 26)
obtiveram indice “bom” superior a 80% (89,91% e 83,25% respectivamente).
Contudo, a ressalva fica por conta da limitacdo de vagas nessas atividades. Elas
estdo inseridas numa densa programacdo, mas com uma desconfortavel limitacao
de vagas. Essa circunstancia demanda agendamento prévio, o que impossibilita o
conhecimento dessas atividades por todos. Por outro lado, a circunstancia revela
que as ac¢bes sdo bem sucedidas e sO precisam ser ampliadas. O intuito dos
passeios externos é transcender os limites fisicos do SESC Bertioga. Os integrantes
da amostra puderam acompanhar passeios como: “Trilha D’Agua”, “Passeio a Vila
do Itatinga”, “Canoagem Ecoldgica Fluvial”, “Passeio Acqua Mundo — Aquério”,
“Trilha Torre 47”. A abertura para atracdes além da colbnia, permite o conhecimento
de aspectos da cultura local do municipio, integrando o complexo ao ndcleo receptor

Bertioga.

| neais visitadns
B B55%

Z.33%

OBk

B REGLLAR

o RLIR
oDESCOMRHECE

83 91%

Gréfico 25 — Avaliagdo dos locais visitados
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Gréfico 26 — Avaliagdo da atuacéo do guia local

Paralelamente, a avaliacdo positiva também acompanhou as atividades
desempenhadas pelos guias e monitores nos 6nibus e na hospedagem (gréaficos 27,
28 e 29). Na abordagem mercantil da hospitalidade, a guiagem é um dos servicos
importantes do turismo receptivo. O guia é o profissional habilitado que, contratado
pela instituicdo, orienta os procedimentos de viagem e conduz o grupo. Sua
assisténcia se da em todos os momentos da viagem, seja ha saida do SESC
Ribeirdo Preto, na permanéncia no SESC Bertioga (junto com os monitores locais), e
no retorno. Trata-se de um profissional qualificado, e devidamente cadastrado junto
ao Ministério de Turismo, contratado esporadicamente para acompanhar as
viagens. Mesmo sendo um prestador de servicos terceirizado, ele assume a
representacdo da entidade ao fazer a intermediacdo do SESC com o viajante.
Dessa forma, além de assistir a seu grupo, ele ainda prop6e acdes coerentes as
diretrizes do SESC. Assim acontece quando o guia propde as primeiras dinamicas
de integracdo. Torna-se um agente formador de vinculos, e assimila um contexto

dos mais expressivos na entidade.
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Gréfico 27 — Avaliacdo do guia no énibus
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Gréfico 28 — Avaliagdo dos monitores na hospedagem
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Gréfico 29 — Avaliacdo do guia na hospedagem

Nesse momento, a avaliacdo dos dados passa a se referir & amostragem da
pesquisa. A excursdo foi composta majoritariamente por familias (com filhos
pequenos). Nao foi verificada a presenca de casais que viajavam sozinhos. Apenas
duas pessoas (incluso o pesquisador), viajavam sem acompanhantes. Notou-se um
publico bem misto, sem predominancia de faixa etaria (grafico 30), o que ja era
esperado conforme pesquisa preliminar que indicava a predominancia de terceira
idade na baixa temporada (que ndo era o caso por se tratar de um evento em Julho).
A proporcao de mulheres (grafico 31) era de 66,66%. Essas caracteristicas destoam
do turismo convencional. A escalada de precos geralmente impede que uma familia
completa tenha condigcbes de viajar unida. Ao mesmo tempo, cabe ressaltar a
complexidade da estrutura do SESC Bertioga, planejada para receber bem as
pessoas independentemente de sua faixa etaria, o que contraria as vocacgdes

turisticas segmentadas oferecidas no mercado de viagens tradicional.
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Grafico 30 — Faixa Etaria dos participantes da excursado
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Gréfico 31 — Sexo dos participantes da excursao

Foram constatados pontos importantes que reforcam o carater de atuacao do
SESC. Constatou-se grande percentual de trabalhadores do comércio, 43,29% dos
entrevistados (grafico 32). Como ja era esperado (por se tratar de um periodo de alta-
temporada) verificou-se uma parcela limitada de aposentados. Ademais, a analise
atenta revela que o conjunto de atividades representado graficamente ultrapassa os
100%. No caso, a situa¢do ndo € nenhuma anomalia, uma vez que os entrevistados

podiam escolher mais de uma opg¢ao conforme sua atuacao profissional.
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Gréfico 32 — Atividade profissional dos participantes da excursao
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Outra constatacdo importante foi a de que 93,34% recebem até 10 salarios
minimos, ou seja, pertencem as classes C, D e E (grafico 33). Essa ultima avaliacao
revela que o perfil socioecondmico dos entrevistados coincide com a proposta do
SESC de acolher um publico prioritariamente de baixa renda. Curiosamente, 0s
dados revelaram uma elite dentro do proprio SESC, jA que as informacdes
preliminares traziam um publico prioritario de até 3 salarios minimos. No entanto, o
publico da viagem com esse rendimento correspondeu a somente 20% dos

participantes da excursao.

Faixa Salarial em Salarios Minimcs
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Grafico 33 — Faixa salarial dos participantes da excurséo

O Programa de Turismo Social se constitui na soma de todos esses
processos avaliados separadamente. Seus componentes foram individualizados no
intuito de organizar a pesquisa, ou seja, direcionar o entrevistado para momentos
especificos que em sua composi¢do formam o todo de sua experiéncia.

E assim € o turismo. Trata-se da soma de relacdes e fenbmenos produzidos
pelo deslocamento e permanéncia de pessoas fora de seu local de domicilio. De um
lado, é o conjunto de turistas, e de outro, os fendémenos e relacbes que déo suporte
as suas viagens. Desta forma, o turismo compreende um amplo corte transversal de
atividades componentes, incluindo a provisao de transporte, alojamento, recreacao,
alimentacéao e servicos afins.

Pode-se constatar que o grupo de Ribeirdo Preto selecionado para a
avaliacdo do Programa de Turismo Social, percebeu-se muito satisfeito diante das
condicBes encontradas. Em outras palavras, as pessoas gostaram da viagem, seja

pelos passeios, pela comida, pelos guias, pelas instalagbes e etc. Os dados
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mostraram que os diversos contextos, tomados separadamente ou em conjunto,
foram assimilados positivamente. A entidade orienta todas as suas ac6es em funcéo
do seu publico e assim l|he acolhe, num modelo particular de hospitalidade

comercial.

3.3 Turismo Social do SESC-SP no contexto da hospitalidade

A principio o Programa de Turismo Social do SESC insere-se no contexto da
hospitalidade comercial. Nesse campo, a oferta de hospitalidade enquanto atividade

econbmica, orienta-se pela a prestacdo de servicos mediante a troca monetaria.

A oferta de hospitalidade comercial depende da reciprocidade com base na
troca monetaria e dos limites da concessdo de satisfacdo aos hdspedes
que, no fim, causam impacto sobre a natureza da conduta hospitaleira e da
experiéncia da hospitalidade. (LASHLEY, 2004, p. 19).

Receber um servico condizente com o prego pago é a condicdo do cliente. A
sua relacdo € vigiada pelo codigo de defesa do consumidor e ndo pela lei-nédo-
escrita da dadiva (um conjunto de bens e servicos prestados sem garantia de
retribuicdo, mas que trazem satisfacdo). Um contrato se encerra, se extingue
simplesmente, sem ter sacrificio, e sim troca.

Ressalta-se que “alcancar um equilibrio satisfatorio entre padrdes de
demanda, planejamento dos recursos e capacidade operacional € uma das tarefas
mais dificeis enfrentadas pelos administradores da hospitalidade” (LOCKWOOD;
JONES, 2004, p. 231).

Além disso, “é preciso que as férias sejam um sucesso, que sejam belas,
porque se trabalhou para que assim fossem, e porque se é pessoalmente
responsavel pela escolha do local. Ademais, todos os outros cantam os méritos de suas
proprias férias” (KRIPPENDORF, 2001, p. 90).

Nessa linha de reflexdo, a concepcao de turismo do SESC é repensada para
um modelo diferenciado e num novo contexto no qual o parametro para a fixacéo de
precos € a condicdo socioecondmica da clientela. Na maioria das vezes, a atividade
€ vista unilateralmente como um setor econdmico, ja que “encontrar as formas de
satisfazer as “fontes de dinheiro” é uma preocupacao importante das empresas
turisticas de um modo geral” (ANSARAH, 2005, p. 44). A concepgdo de viagens

proposta pela instituicdo, extrapola o que é oferecido pela industria do turismo.



80

Segundo a coordenadora de Turismo Social da unidade de Ribeirdo Preto,
as pessoas voltam encantadas das excursbes. Dessa forma, elas procuram na
instituicdo o que ndo encontram no mercado tradicional de viagens e turismo’.

Nas palavras de Dencker (2004, p. 11) “uma das possibilidades dessa
reflexdo nos leva ao conceito de hospitalidade voltado mais as praticas humanistas e
menos aos objetos estratégicos direcionados unicamente ao mercado”. No SESC,
essa leitura se faz pelo olhar atento e compreensivo da entidade sobre seu publico
consumidor.

Segundo Plentz (2005, p. 49), “a hospitalidade é um fendmeno cujas
manifestacbes sdo carregadas de aspectos subjetivos importantes, apontando,
dessa forma, sua complexidade e interdisciplinaridade”. No Programa de Turismo
Social, o turismo enquanto fenébmeno psicosociocultural, vai além da abordagem
econdbmica. Envolve mobilidade em véarias acepg¢des, como a social, cultural,
temporal, espacial, e a ampliacdo de conhecimentos. Segundo Beni (2001) “a
mobilidade humana deu ao mundo uma nova fisionomia”, sendo o turismo um fator
importantissimo para intensificar e aperfeicoar a mobilidade humana. Torna as
pessoas mais hospitaleiras a medida que estabelece identidade pessoal e coletiva,
gera vinculos solidarios, conscientiza acerca das riquezas materiais, imateriais e
etc.

Nessa linha, Baptista (2002, p. 158) sublinha a dimensdo ética da

hospitalidade:

[...] procura-se evidenciar a necessidade de criar e alimentar lugares de
hospitalidade onde, do nosso ponto de vista, surgem a consciéncia de um
destino comum e o sentido de responsabilidade que motiva a agéo
solidaria.

Paralelamente, para se aproximar e se fazer entender pelo seu associado, a
entidade se vale de uma série de codigos referentes a termos técnicos do glossario
turistico numa terminologia propria.

Em relacdo a aproximacdo Da Via (2005, p. 38-39), aponta que se
“conhecendo o0 codigo linguistico e o comportamento provavel do interlocutor,
aumenta-se a possibilidade de se estabelecer uma comunicagao produtiva que nos

aproxime dos fins propostos, quaisquer que eles sejam” (DA VIA, 2005, p. 38-39).

" Informagao resultante de entrevista com a diretora do Programa de Turismo Social de Ribeirdo Preto.
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Ainda em relacdo a comunicacdo, Sansolo (2004, p. 168), afirma que “para
ser tratado de forma hospitaleira, o hospede precisa conhecer antecipadamente os
cédigos do anfitrido”.

Camargo (2003, p. 12) observa também que:

Também a comunicagéo sofre diante da amplitude do desafio de estudar
um campo no qual se desenrola um processo ainda mais complexo, com
trés elementos em permanente feedback - o emissor (e sua mensagem). O
canal (sempre supondo que nao existe o contato pessoal entre o emissor e
0 receptor) e o receptor (e a forma como ele elabora a mensagem
recebida, condicdo para o inicio do processo de feedback).

Assim, o SESC se apropria de uma terminologia prépria, aqui indicada em
alguns exemplos. Para a Embratur (1992) “excursionista é a pessoa que se desloca
individualmente ou em grupo para local diferente de sua residéncia permanente, por
periodo inferior a 24 horas, sem efetuar pernoite”. No SESC, este conceito de
excursao € intitulado “viagem de um dia”, ao passo que as viagens organizadas de
grupos com estada variavel de 3 a 7 dias € que recebem o nome de “excursdes”.

Outro exemplo € o que o SESC chama de “turismo independente”, referindo-se a
forma de viagem que se insere num pacote turistico, ndo incluso o transporte. Por
turismo independente entende-se originalmente como o tipo de viagem que possibilita a
compra de apenas alguns servicos das operadoras turisticas, a fim de, acrescentar
elementos pessoais (diversificacéo e originalidade) aos programas de viagens (BENI, 2001).

Da mesma forma, os equipamentos de turismo receptivo do SESC também
recebem diversas denominac¢des. Sdo chamados de “Centro de Turismo e Lazer”,
“Complexo de Hospedagem”, ou “Colbnia”. Em relacdo ao SESC Bertioga, auto-
intitulado de “Colbnia” para se aproximar do universo do seu publico trabalhador,
pode ser percebido que a unidade se constitui num verdadeiro resort. Trata-se de
um complexo autbnomo de hospedagem, em que a interacdo com 0s autoctones,
fica praticamente restrita ao contato com os funcionarios. Aléem disso, dispde de uma
rede de equipamentos esportivos, alimentacdo, hospedagem e entretenimento, que
inibe a saida a saida de seus visitantes. Para a Embratur (2007), resorts sao “hotéis
situados fora das areas metropolitanas, em &reas especialmente apraziveis, com
atividades especiais de recreacéo para hospedes de lazer. Essas instalacoes podem

incluir balnearios aproveitando as paisagens da regido e os recursos naturais [...]™.

® Fonte: http://200.189.169.141/site/br/dados_fatos/conteudo/form_glossario.php. Acesso em jun. 2007.
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Na Col6nia SESC Bertioga, a hospitalidade é encontrada nos espacos e
funcdes. O turismo receptivo do SESC Bertioga propde e enseja o acolhimento de
seus visitantes. Baptista (2002, p. 157) define hospitalidade “como um modo
privilegiado de encontro interpessoal marcado pela atitude de acolhimento em
relacdo ao outro”. Andrews (2004, p. 333) também compreende que “entre as idéias
de hospitalidade, é fundamental a de que seja dado um acolhimento cordial”.

A referéncia ao acolhimento é ampliada sob a perspectiva de incluséo,
apontada por Gidra e Dias (2004, p. 132):

Como forma privilegiada de encontro interpessoal marcada pelo
acolhimento, pode contribuir para uma configuracao antropolégica aos nao-
lugares, potencializando a humanizacdo ou, como quer Derrida, a
hospitalidade pode ser a bandeira de uma cruzada contra a intoleréncia e o
racismo, e a base do que se chama de democracia total.

Tudo na unidade é pensado para se passar conforto, seguranca, interacao,
tranquilidade e lazer. Na mesma linha de idéias, o planejamento do ambiente

hospitaleiro (como o do SESC Bertioga), € um resultado de constante evolucao,

atestado nas palavras de Botterill (2004, p. 255):

O ambiente fisico da acomodacéo ligada a hospitalidade prosperou de
acordo com os avancos da ciéncia no ambito da engenharia, da
arquitetura, do planejamento e do design, no campo dos materiais, na
ergonomia, na informética e nas telecomunicacdes.

Um exemplo no SESC Bertioga é a piscina. Seu formato é peculiar, uma vez
que o formato convencional da superficie de uma piscina é retangular, ou
eventualmente circular. O formato da piscina do SESC Bertioga quebra esse
paradigma ao apresentar uma disposicdo que lembra tentaculos (sua construcao
forma apéndices circulares). Essa disposi¢cdo espacial aproxima as pessoas, numa
proposta implicita de interacdo. A estrutura arrojada da piscina é uma das
referéncias da unidade e tornou-se cartdo-postal do SESC Bertioga. Percebe-se que

ela ilustra praticamente todo material publicitario que se refere ao local.

Num sentido fisico ou geométrico, a proximidade designa o intervalo que
separa dois pontos ou setores do espaco, pondo em causa a sua
contiguidade. Tomada agora em sentido eminentemente antropoldgico e ético,
a proximidade funciona até como uma relacéo de contiguidade, referindo-se a
dindmica interpessoal, a experiéncia de contato, de sensibilidade e de
vizinhanca entre os seres humanos. (BAPTISTA, 2005, p.18)
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Ainda segundo Baptista (2002, p. 162), “as praticas de hospitalidade, ao
mesmo tempo que salvaguardam o direito a privacidade e a intimidade,
potencializam a socializacdo dos individuos separados inevitavelmente pelo mistério
de suas subjetividades”. Reflete ainda que “a hospitalidade permite celebrar uma
distancia e, ao mesmo tempo, uma proximidade, experiéncia imprescindivel no
processo de aprendizagem humana”.

Outra manifestacéo acontece pelo empenho do guias contratados pelo SESC,
gque acompanham as excursdes. A figura do guia organiza uma celebracdo dos
aniversariantes do més juntando todo o grupo para uma confraternizacdo com bolo
de aniversario e refrigerante, numa tenda armada em espaco proximo a lanchonete.
Nesse evento, € proposta a apresentacdo de cada integrante do grupo para que
estes se conhecam melhor.

Camargo (2003, p. 24) salienta que:

Festas de aniversario, de casamento e de batizado sao rituais domésticos
ou que se realizam em ambientes que constituem extensdo de ambientes
gue constituem extensdo de espagos domésticos, como salbes de festas,
bufés, etc. O estudo desses novos rituais e dos significados sociolégicos e
psicoldgicos que desvelam devem necessariamente incluir o rico campo da
comunicacao interpessoal que se processa na conversacao.

As festas em geral recuperam a solidariedade. Por isso, parecem possuir as
condicOes ideais para produzir hospitalidade.

Contudo, hospitalidade ndo é encontrada em um momento especifico, mas
permeia todos os setores daquele complexo e se é dificil de ser medida, pode ser
facilmente constatada pela satisfacdo dos visitantes.

Walker (2002, p.60 apud REGO; SILVA, 2003, p. 122-123) pontua a questao

da satisfacao:

Satisfacdo ou insatisfacdo em relacdo a uma determinada viagem
dependem, é claro, da percepgdo do viajante. Expectativa, experiéncia e
memoria tém a ver com as realidades da mente, intangiveis e imateriais,
gue ndo deixamos porqués das viagens visiveis, palpaveis ou verificaveis
nem as razfes pelas quais uma mesma viagem pode ser vivida de tantas
maneiras diferentes por pessoas diferentes.

Ocorre que o produto turistico encontra-se espacialmente afastado de seu
consumidor. Por isso, a viagem interage primeiramente com as expectativas de seus

clientes. Num segundo momento, no ato do consumo, é que ocorrem de fato os
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julgamentos de valor. “Como o produto turistico € intangivel, ele ndo pode ser visto,
tocado ou inspecionado antes da compra, uma vez que existe tdo somente durante o
consumo, o que leva o consumidor a ser dependente da informacéo” (PELIZZER,

2004, p. 53). O processo que desencadeia a satisfagdo no turismo é abrangente, por
isso tdo valorizada no Programa de Turismo Social.
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CONSIDERACOES FINAIS

Pensar o turismo significa fazer um ensaio sobre a mobilidade. A principio, a
mobilidade poderia ser entendida como uma referéncia ao deslocamento, mas assim
caracterizaria apenas a mobilidade espacial. Ao mesmo tempo, pensar somente na
estada (tempo de permanéncia no destino turistico), caracterizaria apenas a
mobilidade temporal. Ao envolver outras mobilidades, o escopo de entendimento da
atividade turistica adquire uma abordagem muito mais ampla. Também envolve
gastos, aquisicdo de cultura, utilizacdo de equipamentos, e, principalmente
experiéncias e relagdes sociais.

O relacionamento entre pessoas constroi um importante pilar da hospitalidade
enquanto fenbmeno cientifico. Nesse sentido, o acolhimento orientou o presente
estudo. Trata-se de um valor que vincula os individuos a coletividade, contrapondo-
se as dinamicas de exclusdo social. Dessa forma, a presente pesquisa oferece a
comunidade académica um registro deste fendbmeno, aplicada numa dinamica de
gestao do turismo social organizado pelo SESC.

O plano de fundo das ac0fes institucionais foi o SESC. N&o por acaso, o
Servigco Social do Comércio, tem “social” no préprio nome. A principio, a designacao
“social”, refere-se a um termo relativo a sociedade. Com o passar dos anos o
significado se restringiu a uma parte mais carente da sociedade. Essa definicdo
também foi levada a atividade turistica, no seu segmento turismo social. Essa forma
de turismo foi adotada pelo SESC, que institucionalizou a atividade, oferecendo-a a
seu publico comerciario de baixa renda.

Essa atuacdo especifica remete o SESC a condicdo de uma operadora
turistica diferenciada. De fato, a instituicdo desenvolve atividades de planejamento,
organizacdo e intermediacdo entre fornecedores e consumidores turisticos, bem
como atividades complementares a esses servigos. Nesse aspecto, 0 SESC passa a
ser um concorrente do mercado, pois também planeja, promove e opera roteiros de
viagens organizadas. No entanto, € importante ressalvar que trata-se de uma
instituicio com orientacdo politica e socio-econémica direcionada a um publico
relegado ao segundo plano no mercado tradicional. O modelo de turismo
desenvolvido no SESC tem alguns diferenciais. Ele é entendido como um conjunto

de acdes que oportunizam a integracdo social e que favorecem a apreensdo de
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bens culturais, bem como a educacdo para e pelo turismo. Também garante o
acesso da clientela (de baixa renda) a estas acdes, por meio da oferta de servigos
acessiveis a seu poder aquisitivo. Por isso, as proprias entidades do turismo
convencional “respeitam” e tém consideracao por essa atuagdo do SESC. O nicho
de mercado disputado pelas agéncias e operadoras tradicionais passa ao largo da
abordagem de sustentabilidade social observada pelo SESC. Por isso, apesar de
uma consistente atuacdo no mercado de viagens, a oposicdo ao modelo é
desconsiderada.

Em nivel local, a comunidade foi estabelecida como parceira do SESC
Bertioga desde sua origem (com a integracdo dos recursos hidricos) até a atualidade
(empregos diretos e indiretos alavancados pelo turismo no balneario). Dessa forma,
ndo foi percebida oposicdo dos municipes a unidade, e sim uma certa identidade
com o complexo de lazer e de hospedagem.

Ao mesmo tempo, também merecem destaque a estrutura agil de
atendimento, a atencdo as questdes ambientais, a eficacia e a qualidade,
alcancadas por uma série de fatores como servicos, instalagfes, métodos, técnicas
e recursos humanos. Num trabalho inovador e propositivo, percebeu-se também
criatividade e compreensao da realidade social e econémica do comerciario.

A pesquisa qualitativa revelou dois lados: 0 SESC enquanto emissivo turistico
— origem - (sendo avaliado em seus 5 campos de atuacdo) e o SESC enquanto
receptivo turistico — destino - (avaliando o SESC Bertioga) e 0s servigos e
equipamentos do Programa de Turismo Social. Faz-se primeiramente uma
conclusdo em relacdo ao emissivo: a entidade reconhece que o individuo para
alcancar a sua plenitude precisa antes atingir um estado de bem-estar fisico, mental
e social, que se da por meio das acdes dos campos de Saude, Assisténcia,
Educacao, Cultura e Lazer. Em relacdo ao receptivo turistico, este foi evidenciado
pelas hipéteses colocadas a seguir.

Em relacdo a primeira hipotese (as formas de turismo social s&o marcadas
pelo acolhimento), a inclusdo se refere a uma adaptacdo do turismo em termos de
transportes, alimentacdo, hospedagem e custo, a realidade socioecondmica das
classes menos favorecidas.

Nesse sentido, o lazer caminha para um significado de escopo muito mais
amplo. Vai além da recuperacao fisica e psiquica, ao buscar também qualidade de

vida e integracdo soécio-cultural. A mudanca emancipatoria torna as oportunidades
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mais democraticas por promover valores maiores como: a geracdo de vinculos
solidarios, o estabelecimento de proximidade, a aquisicdo de capital simbdlico, a
conscientizacdo, e valorizagdo das riquezas materiais e imateriais, estabelecimento
de identidade pessoal e coletiva.

A segunda hipotese traz o pressuposto de que O SESC € uma instituicao
hospitaleira por desenvolver o turismo social. Percebeu-se que 0s conceitos de
inclusdo e acolhimento, comuns ao turismo social, estdo muito presentes nas
abordagens de hospitalidade. A pesquisa apresenta esse tipo de turismo sendo
praticado por uma parcela da populacdo menos favorecida economicamente, o
mesmo publico alvo do SESC-SP, com o Programa de Turismo Social. A inclusédo
social, medida da hospitalidade que vincula os individuos a coletividade, contrapde-
se as dindmicas de exclusdo sob a forma de acolhimento. Ao mesmo tempo,
percebeu-se que o acolhimento também acontece em iniciativas externas ao
programa, o que sO engrandece a instituicdo como veiculo de hospitalidade.

O turismo social pode e deve abrir portas e caminhos para as pessoas de
baixa renda, seja pelo incentivo da midia de viagens, por programas especiais de
crédito, ou ainda por parcerias junto a hotelaria e os meios de transporte. Assim, a
teméatica merece ainda novas abordagens tanto na gestdo, quanto na escassa
literatura académica que cercam o assunto.

A terceira hipotese (o receptivo da Coldénia SESC Bertioga desenvolve a
hospitalidade em sua conjuntura) também se confirma. A estrutura de equipamentos,
servicos e funcionarios da Colénia SESC Bertioga é direcionada ao completo bem-
estar dos visitantes.

Percebeu-se uma preocupacédo latente no planejamento das experiéncias
direcionadas ao “coloniano”. Afinal, as pessoas querem ir a lugares que lhe
transmitam novas sensac¢des, novos aromas, novas excitacfes. Essas experiéncias
variam conforme a percepcédo da qualidade, plausiveis aqui sob duas perspectivas: a
do SESC e a do cliente. Do ponto de vista do SESC, a qualidade se associa a
concepcao e producao de um produto que, via de regra, supera as necessidades do
usuario. A exceléncia é tida como habito e ndo por atos isolados ou excecdes. Do
ponto de vista do cliente, a qualidade est4d associada ao denso conteudo
reconhecido ao produto, estando também ligada ao preco.

As acdes institucionais do SESC priorizam em sua esséncia uma seérie de

componentes marcantes. A natureza da entidade, isto é, suas bases politicas e
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econbmicas, pressupbem o acolhimento da clientela. Desprende-se aqui,
gradativamente, o grande diferencial que agrega valor as experiéncias. Fica visivel,
a priori, o comportamento de hospitalidade, como na colonia SESC Bertioga, que
recebe bem os visitantes, acolhe-os com zelo e procura Ihes servir com exceléncia.

Por isso, procura mobilizar e fomentar um ambiente favoravel a hospitalidade.
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ANEXOS

Anexo A — Instrumento de coleta de dados: roteiro que estruturou entrevista com a

diretora do Programa de Turismo Social do SESC Ribeirdo Preto, ocorrida nos dias
12 de setembro de 2005 e 21 de novembro de 2005.

© 0o N o g bk~ w DN PE

N
= o

12.
13.
14.

15.

16.

17.

18.

Qual o perfil do publico que utiliza o Programa de Turismo Social?

Qual a expectativa do publico que viaja?

Quais os relatos/impressfes do publico apos a viagem?

Esse publico utiliza novamente o Programa de Turismo Social?

Quais os destinos (Centros de Lazer e Turismo Social) mais procurados?

Sao realizadas quantas (aproximadamente) excursdes por ano?

Como sao definidas as datas das excursdes?

Em qual época do ano sdo mais realizadas?

Qual é a duracdo média das hospedagens?

Qual o procedimento de reserva?

Como séao as formas de pagamento (a vista, parcelado, fatura para empresas,
etc)?

O SESC também lida com viagens corporativas (ligadas a empresas)?

O transporte para os nucleos receptores é feito por meio de 6nibus?

Como sao? Convencional, Executivo ou Leito? Lugares, banheiro, TV, ar-
condicionado?

Em S&o Paulo, o SESC dispde de 30 unidades distribuidas em 17 cidades.
No contexto do Turismo Social do SESC, o estado de S&o Paulo € o maior
polo emissivo do Brasil?

Por que o estado de Sao Paulo dispbe de apenas um Centro de Lazer e
Turismo Social do SESC (SESC Bertioga)?

A antecedéncia de 2 meses para reserva do SESC Bertioga € justificada por
ISS0?

Os funcionarios disp6em de privilégios/beneficios/preferéncias na utilizacao

do Turismo Social?



19.

20.
21.
22.
23.
24.
25.
26.
217.
28.
29.
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O SESC Ribeirdo Preto tem quantos colaboradores (funcionérios, estagiarios,
voluntarios, terceirizados)?

O SESC Ribeirdo Preto tem quantos funcionarios?

O SESC Ribeirdo Preto tem quantos estagiarios?

O SESC Ribeirdo Preto tem quantos funcionarios terceirizados?

O SESC Ribeirdo Preto tem quantos voluntarios?

As atendentes sdo os mesmos profissionais que lidam com o emissivo?
Recebem treinamento especifico?

Qual o objetivo da campanha de matriculas?

Vocé considera o SESC uma entidade do Terceiro Setor?

Vocé considera o SESC uma entidade hospitaleira?

Alguma consideragéo final?
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ANEXO B - Instrumento de coleta de dados: questionario aplicado aos participantes
da excursdo SESC Ribeirdo Preto — SESC Bertioga, dia 21 de julho de 2006 a 28 de

julho de 2006.

1. Avaliacao dos programas oferecidos pelo SESC Ribeirdo Preto:

BOM
PROGRAMA

REGULAR |RUIM

DESCONHECE

Educacéo

Saude

Cultura

Assisténcia

Lazer

2. Avaliacdo geral da unidade SESC Ribeirdo Preto:

SESC RIBEIRAO |BOM

REGULAR

RUIM

DESCONHECE

Localizacéo

Instalacdes fisicas

Programas

Recursos humanos

Atendimento/recepc¢éao

3. Avaliacdo das viagens / excursdes do programa de turismo social do SESC

Ribeirdo Preto:

VIAGENS / EXCURSOES

BOM

REGULAR

RUIM

DESCONHECE

Informacgdes

Divulgacéo

Datas

Qualidade dos destinos

Diversificacdo dos destinos
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4. Avaliacdo do meio de transporte do Programa de Turismo Social do SESC
Ribeirdo Preto:

RODOVIARIO |BOM | REGULAR | RUIM | DESCONHECE

Seguranca

Conforto

Pontualidade

Motorista

5. Avaliagcdo dos meios de hospedagens do SESC Bertioga:

SESC BERTIOGA |BOM |REGULAR |RUIM |DESCONHECE
Aposento (s)

Equipamento de lazer

Limpeza

Conforto

6. Avaliacdo das refeigGes servidas no transcorrer da viagem:
REFEICOES BOM | REGULAR | RUIM | DESCONHECE

Na hospedagem (quando houver)

No (s) restaurante (s) (quando houver)

No 6nibus (lanche)

7. Avaliacdo dos passeios disponibilizados no SESC Bertioga:
PASSEIOS BOM | REGULAR | RUIM | DESCONHECE

Locais visitados

Atuacéo do guia local

8. Avaliacdo das atividades desenvolvidas durante o Programa de Turismo Social:
ATIVIDADES BOM | REGULAR | RUIM | DESCONHECE

No 6nibus (pelo guia)

Na hospedagem (monitor)

Na hospedagem (pelo guia)

9. Avaliagéo da qualidade das informacgdes recebidas durante a excurséo:
( )Boa ( )Regular ( )Rum
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10. Dados pessoais

A) Sexo:
( ) Masculino ( ) Feminino

B) Idade:

anos

C) Nivel de Instrucao

( )21°grau ( )2°grau ( )3°grau

D) Faixa salarial (em salarios minimos):
( )1a3 ( )Yd4a7 ( )8al0 ()11 ou mais

E) Atividade profissional
() Comércio
() Industria
() Servicos
() Saude

( )Ensino
() Aposentado
() Outra

F) Numero de excursfes

() Primeira
( )2a4
( )5a7
( )8alo0
(

) 11 ou mais



