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RESUMO

Como os seguros de viagem fazem a intermediacdo entre o viajante e a cidade? Que tipo de
hospitalidade acontece na relacdo entre o agente de seguros e o cliente? Para responder a estas
questBes, foram utilizados como referencial tedrico, autores do campo da hospitalidade,
turismo, seguros e matérias de revistas especializadas no assunto. A metodologia utilizada
consiste em pesquisa bibliografica sobre o tema e entrevista semiestruturada de cinco
profissionais que atuam de formas diversas no setor de seguro viagem. Como resultados,
trazem-se um elenco dos riscos em viagens e 0s tipos de cobertura existentes, bem como,
principalmente o posicionamento dos agentes. Notou-se aqui que, mesmo nao sendo a regra,
existe, no contato de agentes de seguro e turistas, a aqui chamada hospitalidade genuina que
transborda da encenada.

Palavras-chave: Seguros. Hospitalidade. Hospitalidade Genuina. Hospitalidade Encenada



ABSTRACT

As the travel insurance mediate between the traveler and the city? What kind of hospitality in
the true relationship between the insurance agent and the customer? For this survey were used
as theoretical framework, the authors of the field of hospitality, tourism, insurance and issues
of professional journals on the subject. The methodology consists of literature on the subject
and semi-structured interview of five professionals who work in different ways in the sector
of insurance. As a result, bring up a list of risks on travel and the types of coverage available
as well, especially the positioning of agents. It was noted here that, although not the rule,
there is the genuine hospitality that overflows staged.

Keywords: Insurance. Hospitality. Genuine Hospitality. Hospitality Staged
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INTRODUCAO

Um viajante brasileiro encontra-se nos Estados Unidos e liga para a central de
atendimento do seguro viagem contratado informando que sentia fortes dores no peito. Em
poucos minutos de atendimento, ele se calou, ndo respondia mais. A atendente solicitou a
ajuda de sua coordenadora e ambas chamavam pelo nome dele, sem resposta. De imediato,
ligaram para a recepcdo do hotel, solicitando ao funcionéario que fosse até o quarto do
héspede. O rapaz foi enfatico ao afirmar que ndo poderia, de forma alguma, incomodar o
héspede. Depois de muita insisténcia, o rapaz foi ao quarto e encontrou o héspede morto.

Este caso, real, pouco importa aqui nos seus detalhes e sim na sua analise a luz das
ciéncias da hospitalidade. Em primeiro lugar, ilustra exemplarmente a no¢éo de hospitalidade
encenada, protocolar, dita profissional. E natural que o hotel faga 0 maior esforco possivel
para oferecer o melhor atendimento ao seu hospede, porém dentro de certo protocolo em que
a intimidade passa distante.

Em segundo lugar, é um problema de hospitalidade urbana. e mostra como a
inseguranca e ao aumento da inseguranca aumentam a medida em que o individuo afasta-se
de sua casa e do seu circulo mais intimo, na medida em que sabem de antem&o que 0s riscos
estdo por toda parte.

Efetivamente € um paradoxo o fato de, a cidade moderna, diferentemente da medieval,
ndo apenas ter-se aberto aos visitantes como convida-los explicitamente pela propaganda de
seus atrativos culturais e, cada vez mais, de eventos, sendo a0 mesmo tempo tao carentes de
atendimento aos seus visitantes.

De fato, ha que se deixar bem claro desde o inicio que a inospitalidade € mais
frequente do que hospitalidade. A cena hospitaleira € uma gangorra na qual anfitrido e
hospede se equilibram como podem em meio a regras estritas. Quando anfitrido e hospedes
sdo coletivos, a situacdo é mais complicada. A quem atribuir a culpa pela inospitalidade da
cidade e do turista?

Temos assim, de um lado o viajante sedento de experiéncias e quase sempre novigo
sobre a cultura do local visitado; e, de outro, os moradores locais. Para resolver os problemas
eventuais dos viajantes e acomoda-los nas relacdes com os moradores locais, ha varias
instancias do receptivo turistico: empresas de traslados, hotéis, operadoras de passeios, guias,

quiosques de informacoes, etc. e, em especial, do seguro de viagem.
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O objetivo desta pesquisa € investigar, assim, como 0 seguro viagem se insere na
relagéo entre o viajante a cidade visitada(e seus riscos) e as formas de hospitalidade do
agente de viagem em relacdo ao turista.

Trabalha, assim, com duas hipéteses. Em primeiro lugar, o seguro de viagem minimiza
a inospitalidade do local visitado que ndo aceita a lei fundamental que obriga o anfitrido a
cuidar integralmente de seu hdspede. Em segundo lugar, embora a hospitalidade encenada
predomine no trade turistico em geral, é de se esperar que, tal como no caso daqueles que
lidam com individuos em situacdo de risco (médicos, terapeutas, servigos de salde em geral)
0s agentes de seguros também sejam levados a romper com a encenagao e aceitar a presenca
do individuo ndo como cliente de servico mas como alguém que demanda a hospitalidade
genuina na qual o eu-isso é substituido pelo eu-tu (ou eu-vocé) na expressdao de Martin
Buber(1993).

Para observar empiricamente essa dupla hipotese, elegeu-se referencial tedrico das
seguintes areas e autores: Camargo (2002 e 2003), Dias (2002) e Gotman (2008), no campo
da hospitalidade ancestral, genuina; Aldrigui (2007), Gastal (1998), Grinover (2007)
Krippendorf (2002), no campo da hospitalidade urbana; Lashley & Morrison (2004), Castelli
(2010), e Trigo (1995 e 2003), para fundamentar o turismo. Para pesquisa no campo de
seguros Cavassa (2001), além de matérias de revistas especializadas no assunto.

A metodologia utilizada consistiu em pesquisa bibliografica sobre o tema e analise de
conteldo de entrevistas semi-estruturadas com cinco profissionais que atuam de formas
diversas no setor de seguro viagem. Saliente-se que a abordagem ocorre aqui apenas por parte
dos agentes de viagem. E uma limitacio, porém abre uma nova perspectiva de pesquisa futura
sobre como os turistas percebem o atendimento recebido dos agentes.

As entrevistas somente foram possiveis mediante a imposi¢do de anonimato por parte
dos entrevistados, tanto de seus nomes como de suas empresas. Muitas vezes também se
recusaram a comentar algum assunto declarando-o confidencial. Alias, 0 anonimato tende a
ser nestas circunstancias mais proficuo a pesquisa na medida em que o entrevistado tende a se
abrir mais as questdes colocadas. Ressalte-se, ainda, que para os riscos hoteleiros, recorreu-se
ao depoimento de um ex-gerente de hotel, hoje fechado.

A linha de argumentacdo sera a seguinte: partir-se-a de uma noc¢do de hospitalidade
genuina para a hospitalidade encenada. Tentar-se-a mostrar que esta hospitalidade urbana que
nasce da modernidade “inventou” inimeras formas de hospitalidade ao morador e ao viajante,
mas que diante da massiva migracdo turistica, os imprevistos sdo a mostra de uma

inospitalidade que assusta 0s viajantes.
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Em seguida, mostrar-se-80 0s riscos a que 0s viajantes estdo submetidos para
finalmente mostrar o papel de intermediagdo do seguro viagem entre o viajante e a cidade.
Finalmente, através dos depoimentos obtidos, tentar-se-& mostrar como a hospitalidade

genuina por vezes transborda da encenada.
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Capitulo 1 Hospitalidade

Importa, aqui, elucidar os diferentes conceitos até aqui explicitados: hospitalidade,
hospitalidade genuina, hospitalidade publica, hospitalidade comercial, hospitalidade encenada
e a hospitalidade genuina que transborda da encenada.

1.1 Da Hospitalidade genuina a hospitalidade encenada

Quando um anfitrido recebe seu hdspede, esse ato € gratuito, pois, quem acolhe ndo espera
nada mais de seu héspede que o prazer de sua companhia. Para receber esse hdspede, o
anfitrido reserva um lugar aconchegante, cama limpa, refeicdo e a sua disponibilidade em
atendé-lo. Evidentemente, o hédspede devera retribuir essa acolhida com demonstracdo de
respeito e afeto ao seu anfitrido.

A pessoa se encontra em viagem, portanto fora de seu ambiente natural, busca
acolhimento e envolvimento. Nesse contexto, pode-se ter uma dimensdo do que &
hospitalidade. Por esse motivo, a economia moderna tem a consciéncia do dever de acolher e
envolver o viajante. Por varias raz0es, as pessoas estdo se deslocando mais de suas cidades
habituais, seja por lazer ou a negécios. Os meios de transporte, o financiamento que favorece
realizar sonhos, antes impossiveis, proporcionam uma circulacdo muito maior de viajantes

entre as cidades, avancando fronteiras internacionais e até mesmo, intercontinentais.

Tal realidade implica cuidados no que diz respeito a hospitalidade do anfitrido e do
hospede. De um lado, o viajante que ndo sabe como serd recebido em seu destino. Por outro
lado, o anfitrido que desconhece o hdspede que recepcionara. Fundamentalmente, a
hospitalidade pode ser definida como o ato de acolher e prestar servicos a alguém que por

qualquer pretexto esteja fora de seu local de domicilio.

Para Grinover (2002) a nocdo de hospitalidade ndo pode ser de uma forma restrita, em
relacdo a acomodacdo. Ha uma amplitude, pois a relacdo entre espaco fisico das cidades e
seus habitantes abrange alimentacdo, espaco e acolhimento. Tudo isso, proporciona uma
sensacdo de bem estar ao viajante.

Ratificando esta assertiva, Cruz (2002) vai mais além, incluindo outros servicos do setor
como hotéis, restaurantes, bares credenciados, pousadas e empresas de catering, todos ligados
de maneira intrinseca, com a finalidade de proporcionar bem-estar ao hospede.

Bueno (2003) afirma que a hospitalidade ¢ uma abertura ao acolhimento. Portanto, é

imperativo entender a hospitalidade como uma lei superior da humanidade, universal, pois ela
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tem por finalidade incluir o outro em seu proprio espaco, acolhimento ao viajante para que
este ndo se sinta um estrangeiro; na concepcdo mais exclusiva da palavra, um estranho.

Abreu (2003) traz a definicdo de Gotman lembrando que individuos de lugares e familias
diferentes podem, através da hospitalidade, relacionar-se socialmente, alojar-se e prestar
Servicos entre si.

Importante ressaltar que, no passado, a hospitalidade era um dever sagrado para com o
estrangeiro, ainda que ele pudesse oferecer riscos ou se tornar um inimigo. Savater (2004) no
livro “Etica para meu filho”, busca através de exemplos praticos, mostrar ao filho adolescente,
Amador, 0 que é ética. Nessa obra, a hospitalidade é abordada através do olhar de um
catedratico de ética. Como receber um estrangeiro, respeitar o proximo, o diferente, o
estranho, o imigrante sdo fatores abordados nessa leitura; lembrando que dependemos da
hospitalidade desde que nascemos, pois, sem ela, ndo poderiamos viver. Portanto, por sermos
acolhidos, temos o dever de acolher os demais, proporcionando-lhes sensacéo de bem-estar. O
autor chama atencdo ainda para o fato de que todos tém direito a hospitalidade, sem
questionamentos.

N&o pergunte que direito o outro tem a sua hospitalidade; lembre-se apenas
que vocé também precisou dela e a recebeu; se ndo a recebeu, lembre-se que
gostaria de ter recebido e trate 0 outro como desejaria ter sido tratado, ndo
como de fato foi tratado. (SAVATER, 2004, p.186-187)

S&o inumeras as formas de apresentacao da hospitalidade, por diferentes autores, Paula
(2002, p. 70) aponta, em meio a tantos conceitos, a confortabilidade, a receptividade, a
liberalidade, a sociabilidade, a cordialidade, dentre outros.

E importante compreender que a hospitalidade n&o se limita a uma ou mais definicdes,
pois permeia varios campos, atuando em muitas funcGes, como apontam varios autores.
Selwyn (2004) retrata o0 acolhimento como um ato transformativo. Apos essa situacdo, as
relacBes se alteram. Para o autor, a hospitalidade tem a capacidade de transformar estranhos
em conhecidos, inimigos em amigos, amigos em melhores amigos, forasteiros em pessoas
intimas e ndo parentes em parentes. Assim, apos o acolhimento os atores envolvidos nesse
ato, nunca mais serdo 0s mesmos. Desse modo, € possivel verificar que a hospitalidade ndo se
limita ao acolhimento, ela tem muitas funcGes: fazer amigos, se familiarizar com estrangeiros
ou um meio de expressar o relacionamento com o outro.

Como funcdo bésica, de acordo com Selwyn (2004), a hospitalidade estabelece um
relacionamento. Pode ainda, promover um relacionamento ja existente. Assim, nesse
contexto, para relacionamentos estabelecidos anteriormente, consolida reconhecimentos entre

hdospede e anfitrido, dentro do mesmo universo moral, ou ainda, permite a construcdo de um
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universo moral quando o relacionamento esta se estabelecendo, desde que haja a concordancia
de ambas as partes, hdspede e anfitrido.

H&, ainda, uma qualidade a ser destacada pela hospitalidade, que, para Matheus
(2002), pode ser entendida como categoria da identidade. O ato de dar, receber e retribuir
proporciona a possibilidade da percepcao que sofrem influéncias pela cultura e educagéo dos
individuos envolvidos.

Camargo (2003) define hospitalidade como ato humano, exercido nos contextos
doméstico, publico ou comercial como a finalidade de entreter, recepcionar e hospedar
pessoas que se encontram fora de seu local habitual, por um determinado periodo de tempo
dividindo-a em: Doméstica, Publica, Comercial e Virtual.

Doméstica - Do ponto de vista histérico, o ato de receber em casa é 0 mais
tipico da hospitalidade e o que envolve maior complexidade do ponto de
vista de ritos e significados.

Publica - E a hospitalidade que acontece em decorréncia do direito de ir e
vir e, em conseqléncia, de ser atendido em suas expectativas de interacdo
humana, podendo ser entendida tanto no cotidiano da vida urbana que
privilegia os residentes, como na dimensdo turistica e na dimensao politica
mais ampla — a problematica dos migrantes de paises mais pobres em
direcdo aos mais ricos.

Comercial - Esta se resolve dentro das modernas estruturas comerciais,
criadas em funcdo do surgimento do turismo moderno e mais adequadas a
designacdo habitual de hotelaria e restauracao.

Virtual — Embora perpasse e seja quase sempre associada espacialmente as
trés instancias anteriores, ja se vislumbram caracteristicas especificas dessa
hospitalidade, notadamente a ubiquidade, na qual, emissor e receptor da
mensagem sdo respectivamente anfitrido e visitante, com todas as
consequéncias que essa relacdo implica. (CAMARGO, 2003, p. 16-17)

Uma das formas mais completas e complexas de definir a hospitalidade, fazendo um
resgate desta, na Antiguidade, é abordada por Grinover, que aponta as regras estabelecidas
por Homero e o ritual helénico do acolhimento. O autor remete a hospitalidade ao estatuto
politico dos homens nas cidades gregas e romanas, em que o ritual helénico do acolhimento
lembra a relagdo do “fora” e do “dentro”. Neste ambiente, criam-se varios microcenarios,
desmembrados de um unico cenario, dentre eles, chegada, acolhimento, o ato de limpar-se, 0
festejar, o tomar banho e o dom do presente em um cumprimento de um ritual estabelecido.

A hospitalidade genuina se manifesta naturalmente. Acolher um amigo, um ente
querido em seu lar, é um ato prazeroso ao anfitrido. Ele convida, aguarda ansiosamente pelo
aceite, e prepara todo um cenario para esse acolhimento. Preocupar-se com o bem estar do
hospede, cama limpa, aposentos confortaveis, alimentacdo, entretenimento sdo ato de

hospitalidade. Se o anfitrido conhece muito bem o hospede, essa tarefa fica mais facil de ser
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cumprida. Saber sua preferéncia musical, gosto pela cultura, teatros, shows. Conhecer sua
preferéncia gastrondmica, etc.

O espago preferencial da hospitalidade genuina é a casa bem como a vizinhanga e o
circulo de amigos. Contudo, quanto mais o individuo se distancia do espagco ocupado pelo
circulo social mais proximo, mais esta hospitalidade genuina tende a se transformar em
encenada. As expressdes posturais, gestuais, verbais carregadas de afetividade sdo cada vez
mais substituidas por férmulas orais polidas e neutras tais como “bom dia”, “boa tarde”,
perguntas como ‘“como vai?”’, “como vdo as coisas?”. Tais férmulas deixam de serem
expressdes de reforco do vinculo social para se transformarem em minimizacéo dos riscos de
agressividade, de hostilidade.

1.2 Da Hospitalidade Genuina que transborda da Hospitalidade Encenada

Se no item acima, foi constatado que a hospitalidade genuina em algumas
circunstancias pode perder tal caracteristica, transformando-se em hospitalidade encenada,
ndo sendo mais uma relagéo entre individuos e um cracha, é correto afirmar que o contrario
também é uma verdade.

Hospedes de um meio de hospedagem como uma pousada, um hotel, por exemplo,
podem ter um acolhimento diferenciado devido a uma situacao especial, como lua-de-mel ou
qualquer outro motivo. A partir do momento que o atendimento se transforma em algo pessoal
e ndo mais automatizado, o hospede percebe que ndo é apenas um numero, ele é reconhecido
por algum motivo, algo o diferencia dos demais. Como diz Gotman(2009, p.9),

2 [13

Uma garrafa de champanhe aberta “excepcionalmente”, “uma vez” para a
data de aniversario de um cliente pode constituir um gesto de hospitalidade.
O recurso sistematico (a esse gesto) serd apenas um diferencial comercial...

Pessoas que trabalham no que gostam, tendem a acolher melhor, prestar servicos com
prazer. Ainda que ndo haja a obrigatoriedade, essas pessoas buscam mecanismos para
identificar cada um de seus clientes e assim, acolher cada um de forma diferenciada. Saber
gue um determinado hospede gosta de sentar-se préximo a uma janela que tenha uma vista
privilegiada como, por exemplo, o por do sol, durante o jantar e reservar aquela mesa para ele
¢ uma manifestacdo da hospitalidade genuina. Portanto, havera sempre a possibilidade da
manifestacdo da hospitalidade genuina em um cenario que se iniciou através da hospitalidade
encenada.

Na hospitalidade comercial, ha o intuito de atrair e promover a satisfacdo do cliente.
Por conseguinte, hd a necessidade de observar aspectos indiretos como a cordialidade, o

servico, conforto do ambiente, qualidade, entre outros. Para Paula (2002), a hospitalidade, em
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uma perspectiva de marketing deve atrair paciente, estudante, prisioneiro, turista ou
empregado.

Mas, para que os individuos sintam-se atraidos a conhecer uma determinada cidade,
existe a necessidade de uma oferta de servigos, com ofertas espontaneas de informacdes, de
acordo com Grinover (2007), sejam elementos graficos, visuais, falados ou televisados. O
autor afirma ainda que, para essas cidades que procuram se identificar e serem identificadas,
podem ser denominadas como hospitalidade informada, oferecida. Para que isso ocorra, ha
um envolvimento e conscientizacdo das autoridades politicas e administrativas e também
pelos habitantes, que podem servir de fonte para 0s estrangeiros.

Diante disso, a hospitalidade urbana e a comercial ndo tém o carater de hospitalidade
encenada em tempo integral, cidades bem estruturadas, identificadas devidamente,
proporcionam um ambiente de acolhimento que se assemelha ao dom, pois o estrangeiro
tende a sentir-se bem recebido.

Camargo lembra o exercicio da hospitalidade no direito de ir e vir, em que uma cidade
de réapida leitura & muito mais acolhedora, quando afirma:

Os espacos publicos, notadamente a cidade, também exercitam
cotidianamente a hospitalidade expressa no direito de ir e vir. [...] Uma
cidade que se 1€ rapidamente é mais acolhedora que uma cidade que se furta
impiedosamente ao olhar e ao passeio do visitante. (CAMARGO, 2003, p.
21)

Embora a hospitalidade comercial seja definida como uma mimetizacdo da
hospitalidade domestica, genuina, por Abreu (2003), pelo modo que 0 recebimento e
tratamento ao viajante se procede nos mais variados ambientes em que ele circule, como
restaurantes, hotéis, aeroportos e hospitais, em que o autor alerta quanto ao risco de as
organizacgdes se transformarem em maquinas de hospitalidade, o fator humano sempre fara a
diferenca.

O atendimento personalizado a um hdspede, atender a uma solicitacdo de um turista
que pede informacbes de como chegar a um determinado local, fazer reservas para um
restaurante da cidade, adquirir ingressos para um show em um lugar privilegiado, sensibilizar-
se com um problema de salde apresentado pelo viajante sdo atitudes de acolhimento e
hospitalidade.

Para Lashley (2004), a hospitalidade comercial restringe-se a uma troca monetéaria. Ha
uma mutua obrigacdo. Assim, o anfitrido tomara todas as medidas para que o hdspede seja
bem acolhido, ndo tenha reclamagbes a fazer e, consequentemente, retorne ao seu

estabelecimento. Ja o hdspede interpreta que a troca financeira o isenta de qualquer obrigacédo
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mUtua e até mesmo de retornar ao local. N&o h4, portanto, a intencdo maior da hospitalidade,
que € o ato de dar, receber e retribuir. O hdspede que paga pelo servico prestado nédo
vislumbra, em momento algum, a possibilidade de retribuir o acolhimento.

Em relagdo ao abastecimento de alimento, Lashley afirma: “Basicamente, o ato de
contribuir com o abastecimento do alimento coletivo e de partilha-lo é a base de obrigacGes e
direitos que sustentam a hospitalidade”. (2004, p. 11)

Entretanto, quem decide para onde e por quanto tempo devera ficar, aonde vai se
alimentar é o cliente, portanto, quem movimenta a hospitalidade comercial é a demanda, ora
representada pelo viajante. Os autores Lockwood e Jones (2004) alerta que para tanto, o
provedor de hospitalidade comercial deve estar apto a responder essas necessidades e buscas.

E certo que o consumidor esta cada vez mais exigente em relago aos padrdes de
atendimento, nem sempre, o custo financeiro final € o mais importante. Hospitalidade,
acolhimento, servicos diferenciados como provedor de internet, TV a Cabo, academia,
gastronomia de excelente padréo, ou até mesmo uma gastronomia especifica para seus habitos
alimentares podem ser fatores decisivos para sua aquisicdo. Para Telfer (2004), a idéia de
hospitabilidade comercial, nome que se da a caracteristica das pessoas hospitaleiras, contradiz
o0 termo, sabendo-se que o local em que 0 hospede se encontra ndo é seu lar e pelo ponto de
vista do anfitrido, os convidados nao sdo escolhidos. O autor assim define a hospitabilidade:

A “hospitabilidade” é o nome que se dd a caracteristicas das pessoas
hospitaleiras. Evidentemente, tem a ver com a hospitalidade; assim, vamos
comecar por ela. Em seu significado basico, pode-se definir o termo
hospitalidade do seguinte modo: é a oferta de alimentos e bebidas e,
ocasionalmente, acomodagdo para pessoas que nao sdo membros regulares
da casa. Geralmente, aqueles que concedem hospitalidade, os anfitrides,
oferecem tais coisas em suas préprias casas, partilhando seu proprio sustento
com seus hdspedes. Essa idéia pode ser desdobrada em varios sentidos: por
exemplo, uma empresa proporciona hospitalidade se fornece alimentos e
bebidas aos visitantes. Mas, a idéia central do conceito envolve a partilha da
propria casa e a provisdo de terceiros. (TELFER, 2004, p. 54)

O autor chama atencdo ao hospedeiro comercial que atua com o Unico intuito do lucro.
N&o se pode descartar a necessidade de equilibrar o orcamento, mas ele ndo deve ser o motivo
principal de ter por finalidade a hospitalidade comercial.

Baptista (2002) aponta para o sentimento de invasao que o hdspede desperta, ele sera
um risco, uma incomodidade ao afirmar que,

E certo que deixar que o nosso lugar seja invadido por um hdspede
representa sempre um risco e uma incomodidade. Neste sentido, a
hospitalidade constitui sempre uma experiéncia de exposicdo e de
vulnerabilidade. Mas isso ndo significa passividade ou indiferenca. Na
relagdo de hospitalidade, a consciéncia recebe o que vem de fora com a
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deferéncia e a cortesia que sdo devidas a um hospede, oferecendo-lhe o seu
melhor sem, no entanto, desrespeitar sua condi¢do de outro. Pelo contrario,
essa condi¢do € valorizada ao ponto de nos sentirmos cumplices do destino
do outro. (BAPTISTA, 2002, p. 159)

Se para a autora ha uma troca entre hdspede e anfitrido, os autores Lockwood e Jones
ressaltam a importancia basica do cliente. Para os autores, ndo ha hospitalidade comercial, se
ndo houver héspede. Ndo havendo o cliente, ndo sera gerada fonte de receita e, portanto, ndo
havera sucesso financeiro; e finalizam afirmando que “O cliente ¢ um arbitro final da
satisfacdo com respeito aos elementos tanto do servico quanto do produto e, portanto, o juiz
da qualidade do servigo prestado”. (LOCKWOOD; JONES, 2004, p. 230)

No ponto de vista de Baptista (2002), as pessoas cada vez mais anseiam pela
privacidade. Com isso, perdem o sentido da vida em comunidade. A vida urbana facilita a
privacidade, garantindo, ainda, a afirmacdo de uma liberdade pessoal. Ela alerta para o risco
de uma falta de consolidacdo dos lagos. E afirma que muitas vezes a metafora selva para
designar os modos de vida da cidade é utilizada para representar a luta pela sobrevivéncia.
Para ela, praticar a hospitalidade salvaguarda o direito a privacidade e a intimidade e, ao
mesmo tempo, potencializa a socializac¢éo dos individuos.

Grinover (2007) define a hospitalidade como uma das leis superiores da humanidade,
uma lei universal, e que pressupde acolhida. Ao acolher, abre-se espaco para 0 viajante,
conforme ratifica Bueno:

Entre as varias tentativas de defini-la, o ponto comum seria a abertura para o
acolhimento. Esse acolhimento, que ja foi um dever sagrado, moral e social,
sempre teve aspectos diversos. Por isso, pode-se falar em hospitalidade
como virtude burguesa associada a idéia de bem-receber — uma iniciativa
individual préxima da amizade -, ou pode ter uma dimensdo coletiva e um
carater de obrigacdo e, nesse caso, estaria associada a idéia de caridade, que
hoje seria de dominio do servico publico e da protecdo social. Em relacéo a
aspectos mais recentes, o dominio comercial seria também abordado. Isso
evidencia que a hospitalidade permanece e ultrapassa fronteiras, permeando
instancias sociais, coletivas, politicas e econémicas. (BUENO, 2003, p.1)

Os autores sdo unanimes em relacdo ao ato do acolhimento na hospitalidade: oferecer
o melhor para seu hdspede. Para o acolhimento, ndo ha a necessidade de analisar a
hospitalidade como uma dadiva ou um dom. A hospitalidade publica e comercial, embora
envolva receita e, portanto, lucro ao anfitrido e despesa para o hdspede, pode ocorrer de forma
desinteressada, como afirma Telfer (2004) ao definir a hospitabilidade. Oferecer um café
quando o hdspede chega, uma mesa mais aconchegante para que o casal possa ficar mais a
vontade, entre tantas coisas que ndo implicam custo financeiro, mas que facam o hospede

sentir-se unico, sdo fatores fundamentais. Ndo ha, necessariamente, nesses exemplos, uma
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hospitalidade encenada. Um funcionario pode desempenhar o dever oficial da hospitalidade
com 0 mesmo espirito amistoso com que acolhe as pessoas de seu circulo. Camargo (2003, p.
19) também da sua contribuicdo ao afirmar que “Hospitalidade, do ponto de vista analitico-
operacional, pode ser definida como o ato humano, exercido em contexto doméstico, publico
ou profissional, de recepcionar, hospedar, alimentar e entreter pessoas temporariamente
deslocadas de seu habitat™.

Baptista analisa a hospitalidade no ambito doméstico, mas que pode, da mesma forma,
ser utilizada para a hospitalidade comercial, quando expde:

Acolher o outro como hdspede significa que aceitamos recebé-lo em nosso
territério, em nossa casa, colocando a sua disposi¢do o melhor do que somos
e possuimos. Contudo, nossa casa continua a ser iSSo mesmo, a nossa casa.
Do mesmo modo, o outro mantém a liberdade do forasteiro, continuando a
seduzir-nos com sua exterioridade e seu segredo. A hospitalidade permite
celebrar uma distancia e, ao mesmo tempo, uma proximidade, experiéncia
imprescindivel no processo de aprendizagem humana. Portanto, é urgente
transformar os espagos urbanos em lugares de hospitalidade. Ndo é uma
hospitalidade convencional ou artificial, reduzida a um ritual de comércio e
falsa cortesia, mas uma hospitalidade ancorada no carinho e na sensibilidade
que s6 podem ser dados por outra pessoa. (BAPTISTA, 2002, p. 162)

Sua definicdo nos remete a uma andlise em relacdo a hospitalidade encenada. O
hospede ndo gosta dessa encenacdo. Ele sabe que esta sendo atendido de um modo
mecanizado, ndo ha satisfacdo em recebé-lo, acolhé-lo. Ha uma obrigacéo, e isso fica notdrio.
Essa encenagédo pode ocorrer em qualquer ambiente, como explana Grinover.

De modo quase intuitivo, o viajante, o turista ou 0 migrante, quando chega
em uma cidade e percorre 0s espacos que constroem essa forma urbana, é
submetido a um sem-nimero de percepcBes, de situacBes e de processos
importantes de informacdes. Estes lhe sdo impostos por elementos tangiveis
e intangiveis, que o envolvem e o induzem a comportamentos hospitaleiros,
ou ndo, caracterizados num espago, perante o status de “estrangeiro”. A
hospitalidade é, portanto, uma relacéo especializada entre dois atores: aquele
que recebe e aquele que é recebido; ela se refere a relacdo entre um, ou mais
hospedes, e uma instituicdo, uma organizacédo social, isto €, uma organizacéo
integrada em um sistema, que pode ser institucional, publico ou privado, ou
familiar. (GRINOVER, 2007, p. 125)

Lashley ratifica a assertiva ao dizer que o anfitrido deve ser hospitaleiro agradando o
hospede na qualidade de individuo, e conclui: “Em conseqiiéncia, a hospedagem calculista,
em que o hospede percebe um motivo oculto, pode ser contraproducente” (Lashley, 2004, p.
21).

Se no passado a hospitalidade era um dever sagrado para com o estrangeiro, ainda que
correndo o risco de ele ser um inimigo, tendo como ideia central o lar, hoje, a hospitalidade é

muito mais abrangente, ndo se limitando ao espaco doméstico, como afirma Abreu:
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A hospitalidade, dessa forma, pode possuir um carater coletivo e de
obrigagdo que no passado estava mais associado a caridade e que hoje sera
mais bem localizado como um servigo publico (no campo da protecéo social)
ou comercial (hotéis em especial, mas podendo se referir a qualquer
organizacao estruturada com a finalidade de prestar servico de recepcao e
acolhimento de pessoas, inclusive da mesma comunidade). (ABREU, 2003,
p.29)

Para exemplificar sua idéia, o autor traz uma definicdo de hospitalidade na visdo de
Gotman,

A hospitalidade pode ser definida como o atributo ou a caracteristica que
permite aos individuos de familias e lugares diferentes se relacionar
socialmente, se alojar e se prestar servigos reciprocamente. No passado era
como um dever sagrado para com o estrangeiro, mesmo correndo-se 0 risco
de que fosse ou viesse a se tornar um inimigo. Virtude associada a idéia de
lar, de grandeza, supbe que se pode  receber sem
constrangimento/desconforto: liberdade deixada a iniciativa individual
préxima da amizade ou, mais precisamente, da adocdo. (GOTMAN, 1987,
apud ABREU, 2003, p. 29)

Hospitalidade comercial, pablica e doméstica se fundem e se confundem, pois, pode
haver hospitalidade encenada no ambiente doméstico, um lugar em que deveria haver apenas
a hospitalidade desinteressada, em sua mais profunda esséncia, o dar, receber e retribuir. O
dom da dadiva. Do mesmo modo, pode haver hospitalidade genuina, sem interesse, em um
lugar onde ndo se espera que assim ocorra, na hospitalidade publica e comercial. A
hospitalidade também é inerente ao individuo, como pode ser analisado na hospitabilidade.

A hospitalidade, em um primeiro momento provoca a hostilidade; afinal, o hdspede é
um estrangeiro, um estranho, a quem ndo se sabe ao certo quem é de fato. Montandon (2003)
nos lembra que devemos, primeiramente, deixar de lado a hostilidade. No entanto, a
comunidade estara sempre fazendo uso da presenca e da distancia. A presenca sera utilizada
como um favor, e a distancia, como benevoléncia. Ele afirma ainda que sempre havera uma
reserva do anfitrido em relacdo ao hospede pois, permitir que o Gltimo faca parte de seu
circulo, ou mesmo, fazer parte de seu circulo, é ficar submisso e, portanto, devera criar
fidelidade.

N&o € exatamente o que buscam as pessoas nos tempos atuais, a individualidade € cada
vez mais desejada por todos. Todos tém suas vidas com inlmeros compromissos, ndo ha a
possibilidade de acolher em seu ambiente doméstico e proporcionar toda a hospitalidade que
se deseja; tampouco, a ensejada pelo hospede. Camargo (2003, p. 15-16) assinala 0 modelo de
pratica cultural da hospitalidade e o que esta envolve:

1. Recepcionar ou receber pessoas — Nada representa melhor a
hospitalidade que o ato de acolher pessoas que batem & porta; a
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hospitalidade, antes de se tornar um gesto da vida social, constitui um ritual
da vida privada.

2. Hospedar — Ainda que a nocdo de hospitalidade ndo envolva
necessariamente o ato de proporcionar pousada ou abrigo aos visitantes, ndo
ha como deixar de incluir nessa categoria o calor humano dedicado a alguém
sob forma de oferta de um teto ou ao menos de afeto, de segurancga, ainda
que por alguns momentos.

3. Alimentar — Em algumas culturas, a oferta de alimento delimita e
concretiza o ato de hospitalidade, ainda que este alimento seja simbdlico, sob
a forma de um copo d’agua ou do pao que se reparte entre as culturas.

4. Entreter — Ainda que todos os dicionarios restrinjam a nocdo de
hospitalidade ao leito e ao alimento, é 6bvio que receber pessoas implica
entreté-las de alguma forma e, por algum tempo, proporcionar-lhes
momentos agradaveis e marcantes do momento vivido.

Sendo assim, seguir essas regras basicas em uma rotina tdo conturbada, prépria da
maioria das pessoas, em que as vezes sequer € possivel desfrutar de um café da manhd em
familia, fica dificil. Embora Abreu (2003) afirme que hoje em dia dificilmente o estrangeiro
fica desamparado, como ocorria com 0 viajante antigo, pois muitas vezes 0 viajante estara
rodeado por um grupo, é necessario lembrar que também estard exposto ao cddigo de
procedimentos dos que o cercam.

Se a hospitalidade deixa muito explicita que, quem é recebido, devera retribuir, muitas
vezes, quem € acolhido ndo tem condicdes de seguir as regras basicas citadas por Camargo,
nem sempre tera condi¢fes financeiras ou temporais de recepcionar, hospedar, alimentar e
entreter. Para que essa resposta, o retribuir, ndo seja necessario, cada vez mais as pessoas
optam pela hospitalidade comercial, aquela que € retribuida financeiramente.

A cronista social Danuza Ledo (1998) também V€, na perspectiva da vida cotidiana, a
obrigacdo pontual em relacédo ao ato de receber e ser recebido para que nao haja conflitos. Na
figura do hospede, como ele deve proceder quando opta pela hospitalidade doméstica:

A primeira coisa que o hospede deve deixar claro é até quando vai ficar.
Esse detalhe deve ser esclarecido antes da chegada, de preferéncia. Ja
pensou, um hospede que vocé ndo sabe quando vai embora? Se ele ndo
disser o tempo da permanéncia, pergunte sutilmente, insinue que vocé talvez
tenha que viajar, que outros amigos talvez cheguem, que vocé precise saber
para combinar as férias da empregada, etc. Se vocé, ao se hospedar, pretende
estender a permanéncia, pergunte se ndo vai causar transtorno. So fique se
sentir que esses dias a mais vao ser um prazer para os donos da casa. Caso
perceba qualquer mudanca no olhar, modifique seus planos e encerre a
temporada na data prevista. Ou até antes. (LEAO, 1992, p. 103)

A autora ressalta que a responsabilidade de hospedar também é grande, e como se
deve praticar a hospitalidade no ato de dar acolhimento:

Quando vocé hospeda alguém deve tratd-lo como um rei. Se maltratado, um
hospede se sente 0 mais miserdvel dos seres humanos. E ndo vai saber como
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agir. Se faz as malas e vai para um hotel, é a ruptura. Se fica, sente o clima
tenso, pesado. Diante disso, se vocé, por motivos que ndo vém ao caso, ndo
esta contente de ter seu hospede, mantenha o sangue frio. Controle-se e que
o clima fique ameno e civilizado até 0 momento de deixa-lo no aeroporto.
Ai, sim, vocé pode respirar fundo e pensar: nunca mais. E para sua
tranquilidade: sendo pessoa sensivel, seu hospede provavelmente estara, no
mesmo momento, pensando também: nunca mais. (LEAO, 1992, p. 105-106)

Montandon (2003) afirma ndo ser escandalosa essa hospitalidade na oOtica das
diferentes formas de turismo, conforme pode-se analisar:

Igualmente, a hospitalidade & qual recorremos nas diferentes formas do
turismo e do comércio hoteleiro é entendida de preferéncia como um
sindnimo de “boa acolhida”, sem envolver as turbuléncias que a visdo mais
profunda da hospitalidade implica. Qualificar a acolhida comercial como
hospitalidade ndo é escandaloso, desde que estejamos de acordo com as
definigdes. A utilizagdo comercial do termo indica, em todo caso, como a
hospitalidade permanece uma marca, uma perspectiva e um horizonte para
uma interacdo bem sucedida entre os homens, quer sejam clientes, amigos ou
simples estrangeiros com a mao estendida. (MONTANDON, 2003, p. 142).

Finalmente, Telfer afirma que cabe ao bom hospedeiro proporcionar felicidade ao seu
hospede enquanto este estiver sob sua responsabilidade. Para tanto, é necessario ndao medir
esforcos. Nao € uma tarefa facil, em nenhuma forma de hospitalidade.

1.3 A hospitalidade urbana e o turismo

A presente pesquisa tem por finalidade estudar a hospitalidade no &mbito comercial e
publico. Portanto, faz-se necessario abordar a hospitalidade e a cidade. Os espacos de
circulacdo e lazer, estudados por Camargo (2002), como espacgos receptivos da populacdo
local e turistica merecem especial destaque.

A cidade deve ser estruturada para um local de hospitalidade, seja para o autoctone,
seja para o viajante, ndo importando a temporalidade. Oferecer e garantir seguranca, bem-
estar, integracdo social, proporcionando liberdade, comunicacéo, criatividade e progresso, é
papel da cidade, propiciando o sentimento de identidade, orgulho e cidadania. (Matheus,
2002).

Os espacos se dividem em fronteiras, e 0 viajante precisa conhecer todos os limites, as
regras, para que ndo sofra nenhuma sancdo. Gaille-Nikodimov (2011) relata sobre fronteiras
de Estados nacdes ou de entidades plurinacionais como as que o acordo Shengen definiu. As
exigéncias devem ser cumpridas, e caso ndo ocorra, 0 turista esta sujeito a ser deportado. A
autora cita Arendt que perdeu tudo na Polénia, lar, amigos e familia, e a dificuldade em se
adaptar em um novo pais, novos costumes, novo idioma, afirmando que o Estado deve fazer

um acompanhamento a esse recém-chegado, em uma alusdo a hospitalidade estatal.



24

Diante desse conflito de leis ndo escritas e do direito positivo a cidadania é uma
atribuicdo do estado que a distribui para quem julga conveniente, e nunca é claro para os
turistas de passagem. Estara mesmo o hospedeiro interessado em inserir, integrar e assimilar
seus convidados?

Gaille-Nikodimov (2011) provoca assim, uma reflexdo, apenas o convidado deve se
adaptar, se integrar, se inserir no contexto de seu hospedeiro? Citando Rudder e Poiret, a
autora afirma que as legislacbes devem ser baseadas no principio da igualdade dos cidadaos
de prover as condicdes de igualdade das chances reais.

Essa estrutura abrange ndo apenas o0s servigos oferecidos ou prestados, ndo podem ser
analisados apenas no ponto de vista da seguranca, bem-estar e integracdo social, vistas
anteriormente. Para Canton, os meios de hospitalidade oferecem variadas edificagdes,
resultando em diversos servigos e produtos. Acabamento urbano, bem como a arquitetura,
refletem a hospitalidade, conforme analisa Canton (2002, p. 97)

Pela sua multipropriedade, os meios de hospitalidade oferecem as inimeras
cidades variadas edificagdes, que resultam em diversos produtos e servicos.
O acabamento urbano e as referéncias arquitetnicas, culturais e historias das
cidades terdo sempre muito a ver com o espelho de sua hospitalidade. Neste
contexto, identificar e conhecer os diferentes meios de hospitalidade de uma
cidade, analisando suas caracteristicas, sera sempre um excelente exercicio
para retratar seu perfil e suas raizes. (CANTON, 2002, p.97)

Outra abordagem da hospitalidade para uma melhor compreenséo da presente pesquisa
é a hospitalidade e o turismo. Neste momento, faz-se presente a hospitalidade comercial e
publica: vias bem sinalizadas, infraestrutura, meios de transportes, postos de atendimento aos
turistas, hotéis, restaurantes, hospitais, pracas e parques publicos, sdo fatores fundamentais
para atrair e fidelizar turistas.

O turismo, por envolver deslocamento de pessoas, considerando que estas
permanecerdo por um periodo em locais que ndo sdo suas residéncias habituais, e, portanto,
sendo recebidos nos lugares. Portanto, de acordo com Cruz (2002, p. 43), “O que 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”.

A qualidade do espa¢o ou dos ambientes também é de fundamental importancia para a
hospitalidade turistica de um local, conforme Cruz (2002). A autora aponta para um
atendimento em tempos de globalizacéo.

Como se pode ver, a hospitalidade no turismo, em tempos de globalizacéo,
vai muito além da cordialidade de um povo. Os atendentes de um hotel
podem ser extremamente cordiais com seus hdspedes, mas de que valeria
essa cordialidade se o atendimento fosse lento demais ou ineficiente demais
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sob algum aspecto ou, ainda, se ndo houvesse dgua limpa nas torneiras do
banheiro? (CRUZ, 2002, p. 51)

A hospitalidade, como aponta em suas obras, Camargo (2003 e 2002), ndo pode ser
considerada somente no ponto de vista da dadiva, da boa acolhida. Montandon (2003) sinaliza
que ndo é escandaloso qualificar a acolhida comercial, como hospitalidade. E complementa:
[...] “a hospitalidade permanece uma marca, uma perspectiva e um horizonte para uma
interacdo bem sucedida entre os homens, quer sejam clientes, amigos ou simples estrangeiros
com a mao estendida”. (Montandon, p. 142)

Para entender o turismo e a hospitalidade, é necessario entender porque as pessoas
viajam e o que elas pretendem encontrar na cidade de seu destino. E condigdo inerente ao
individuo o ato de deslocar-se. A principio, ocorria por mera sobrevivéncia; posteriormente, €
provavel que isso tenha acontecido por motivagdes religiosas e politicas. Atualmente, as
pessoas viajam por prazer e em busca de liberdade. Gastal (1998) afirma que, embora as
motivacOes mudem, o resultado sera sempre o de pessoas deixando suas casas, enfrentando o
novo, algumas vezes em transportes precarios, alimentando-se mal, passando por
desconfortos, mas ainda assim, viajam.

Para cada pessoa, o partir de férias tem um significado impar. A midia utiliza-se dos
mais variados apelos para atrair todo tipo de publico. Marutschuka compara o ato de nao
viajar a ndo ter um carro ou uma bela casa, por conferir status, como uma apropriacdo de
poder. “Consumir o outro, o diferente, o exotico, o distante, supostamente gera experiéncias
prazeirozas [sic], possibilitadoras de quebra de rotina, revitalizando a massividade imposta ao
consumo cotidiano.” (MARUTSCHUKA, 1998. Pg.18)

A assertiva pode ser constatada nos sites de relacionamento, dentre eles Orkut e
Facebook. As pessoas disponibilizam a todos seus amigos albuns de fotos recheados de
aventuras turisticas, como uma exibicdo do poder. Para uma melhor analise sobre por que as
pessoas viajam, convém uma breve abordagem a respeito do turismo e do turista.

Na literatura, conforme ressalta Wainberg, a defini¢cdo de turismo apresenta diversos
fatores no decorrer dos tempos e seus mais variados motivos de formulacdo. Processos
econémicos, deslocamentos para lugares onde ndo se tem residéncia fixa, consumo de bens
econbmicos e culturais, viagens para repouso e cura, sdo algumas entre tantas definicoes.
Trigo (1995) traz a definicdo de Wahab como:

O Turismo é uma atividade humana internacional que serve como meio de
comunicacéo e como elo de interacdo entre povos, tanto dentro como fora de
um pais. Envolve o deslocamento temporério de pessoas para outras regides
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ou paises visando a satisfacdo de outras necessidades que ndo a de atividades
remuneradas. (WAHAB 1971 apud TRIGO, 1995, p. 10)

Segundo a American Express (apud TRIGO, 1995, p. 10) “A industria de viagens e
turismo inclui transporte de passageiros, hotéis, motéis e outras formas de hospedagem,
restaurantes, cafés ¢ similares, servigos de recreagao, lazer e cultura”.

Aqui, é possivel notar definigdes com enfoques distintos. Wahab define o turismo no
enfoque mais amplo e generalizado, j& a American Express percebe o turismo como
atividades ligadas ao lazer e trocas de experiéncia entre pessoas.

O turista, de acordo com a Organizagcdo Mundial do Turismo, “¢ o visitante
temporario, proveniente de um pais estrangeiro, que permanece no pais mais de 24 horas e
menos de trés meses, por qualquer razdo, excegao feita ao trabalho”. (apud WAINBERG,
1998, p. 45)

Ainda Wainberg (1998), afirma que o turista estd sempre alerta. Clima, ruas, cores,
olfato, gastronomia e tudo que cerca estara atingindo seus sentidos de forma determinante.
Em Cronicas de Viagem, Cecilia Meireles aponta a diferenca entre o turista e o viajante:

O primeiro € uma criatura feliz, que parte por este mundo com a sua
maquina fotografica a tiracolo, o guia no bolso, um sucinto vocabulario entre
0s dentes: seu destino é caminhar pela superficie das coisas, como do
mundo, com a curiosidade suficiente para passar de um ponto a outro,
olhando o que Ihe apontam, comprando o que lhe agrada, expedindo muitos
postais, tudo com uma agradavel fluidez, sem apego nem compromisso, uma
vez gue ja sabe, por experiéncia, que ha sempre uma paisagem por detras da
outra, e o dia seguinte Ihe dara tantas surpresas quanto a véspera.

O viajante é criatura menos feliz, de movimentos mais vagarosos, todo
enredado em afetos, querendo morar em cada coisa, descer a origem de tudo,
amar loucamente cada aspecto do caminho, desde as pedras mais toscas as
mais sublimadas almas do passado, do presente e até do futuro — um futuro
gue ele nem conhecera.

Em vista disso, pode-se verificar que pessoas se deslocam de suas residéncias
habituais pelos mais variados motivos e intuitos. Muitos viajam a negocios, outros para
conhecerem novos lugares, retornarem a lugares que podem trazer recordagdes que provocam
diversos sentimentos e emocgdes. Algumas pessoas viajam pela fruicdo com a natureza, o
ambiente. Podem viajar com ou sem preocupacdes. O que provoca uma analise, as pessoas se
deslocam, mas, seriam todos esses deslocamentos o turismo? Se ndo, pode o turismo ser
considerado uma atividade de lazer?

Alguns autores divergem entre si em relacdo aos segmentos do turismo. Para Lemos
(1998), o turismo esta dividido nos seguintes segmentos:

e Lazer, recreagdo e férias;
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e Visita a parentes e amigos;
e Negocios e motivagdes profissionais;
e Religido e peregrinagdo entre outros.

Chon (2003) acrescenta aos segmentos do turismo as motiva¢ées multiplas, lembrando
que o mesmo local oferece motivacOes diferentes para 0 mesmo turista. Ou seja, um
profissional que viaja a negdcios, pode acontecer de um viajante a negdcios tenha uma
reunido coincidindo com um evento que ocorra no local, como esquiar, assistir a uma corrida
automobilistica ou ir a uma feira literéria.

Portanto, sdo varias as motivacdes que levam uma pessoa a viajar. Entre uma das
virtudes do turismo, Norma (1998) aponta como estimulador de sonhos, além de abordar a
expectativa, a inseguranca e até mesmo o medo. A viagem leva o turista rumo ao novo;
portanto, por mais experiente que seja, deve estar sempre preparado para as mais variadas
surpresas.

Camargo (2003) cita Luiz Trigo e Caio Luiz de Carvalho, que comungam com a idéia
de que uma cidade deve ser prazerosa para seus habitantes, pois, s6 assim, serd considerada
uma cidade turistica: sem lazer, ndo ha como se pensar em turismo. Apds a analise dos
autores, convém associar a hospitalidade ao turismo. Uma cidade indspita ndo sera atrativa,
conforme afirma Castelli (2010), pois uma boa acolhida representa um turista satisfeito. O
encantamento ao turista ndo se limita aos meios de hospedagens, mas a toda cadeia produtiva
que envolve uma viagem. O viajante deseja se sentir em casa, a vontade. O autor alerta para o
verdadeiro sentido do sentir-se em casa, uma expressdo muito utilizada nos hotéis. Se o
viajante quisesse realmente se sentir em casa, vivendo sua rotina do cotidiano, nao viajaria
para locais diferentes. O que o turista deseja de fato, é ser tratado com amabilidade e

cordialidade para se sentir a vontade, como se em sua casa estivesse.
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Capitulo 2 Riscos em viagem

Quais séo os riscos conhecidos dos viajantes nas diferentes instancias da viagem e

como tais riscos hoje sdo controlados ou, melhor dizendo, como se tenta controla-los?

2.1 EXposi¢ao aos riscos

Quando se pensa no ambiente relativo aos meios de hospedagem, é comum visualizar
apenas 0s bons momentos de lazer, descontracdo e descanso, conduzindo sempre a relacéo
dos servicos oferecidos no contexto da fruicdo que a utilizagdo dos mesmos pode
proporcionar.

Porém, na contramao dessa realidade, ndo séo estudados os riscos que se escondem em
cada espagco a que 0 Vviajante estara exposto em seu periodo de estadia. Ao sair de sua
localidade de residéncia, para outra localidade, seja esse local seu proprio pais ou néo,
sozinho ou acompanhado, a trabalho ou a lazer, passa a desenvolver algumas necessidades
basicas como alimentacdo, seguranca e hospedagem. O viajante ndo sabe exatamente como
sera a recepc¢do, se encontrard uma cena hospitaleira ou se havera uma atitude de hostilidade.
Dias e Pimenta (2005, p. 177) afirma:

Um individuo que se desloca de seu domicilio para outra localidade em
carater provisorio, por qualguer motivo que seja, torna-se cliente de uma
estrutura do sistema turistico a qual denominamos setor hoteleiro, composto
por uma série de hotéis de diferentes tipos e classificacdes, atendendo aos
mais diversos tipos de necessidades de viajantes. Esse conceito é parte
integrante de um outro maior, o da hospitalidade, que envolve todo um
conjunto de agentes de uma comunidade voltados a prestar assisténcia a um
tipo especial de cliente: o consumidor turista.

De forma bem humorada, Gastal (1998) traz um imaginario interessante sobre todos 0s
detalhes que vém a cabeca ao idealizar uma viagem. A principio, a preocupacdo com as
malas, e seguida, o meio de transporte a ser utilizado para a viagem. Documentos, portos,
aeroportos, passaportes, impossivel ignorar idiomas estranhos a volta. Como forma de
minimizar tanto desconforto, o viajante procura formas para que o corpo, ao menos, nao sofra
demasiadamente. Para tanto, é importante escolher uma poltrona confortavel, em que as
pernas figuem minimamente confortaveis, a escolha dos sapatos e roupas, merece atencdo
especial, pois devem ser confortaveis, passando ainda pela preocupagdo com a elaboracéo da
nécessaire, que deve conter comprimidos para dor de cabeca, enjéo, rinite, dermatite,
hipertenséo ou qualquer outro tipo de doenca ou mal estar que possa se manifestar no decorrer

da viagem.
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A autora chama a atencdo para o comportamento em relacdo ao corpo. Afinal, sera o
corpo a vitima maior de toda essa ansiedade, mudancas de habitos, fusos horérios. E
questiona: “Por que as viagens ao mesmo tempo que nos seduzem, geram um mal-estar”?
(Gastal, 1998, p. 105)

Uma viagem sempre estara cercada de surpresas, por mais que o viajante esteja
habituado as mudancas climaticas, fusos horérios e alimentos diversos. O atraso no embarque,
uma tempestade em alto mar, acidentes rodoviarios, um passageiro que nao deixa os demais
descansarem, tudo pode causar desconforto, situacfes de estresse e todo o planejamento de
uma viagem reconfortante estara comprometido.

Entretanto, algumas medidas que forem tomadas previamente podem diminuir
sintomas indesejados, como ndo exceder na alimentacdo e na bebida, durante o voo, diminui
os efeitos do jet-lag. Vacinas que imunizam algumas doencas de paises especificos devem ser
tomadas, bem como respeitados os periodos para sua validacao.

N&o se pode esquecer tambem que a cidade, os meios de hospedagem, restauracao,
parques, bibliotecas, casas de espetaculos e todos ambientes que promovem o turismo,
também estdo expostos a riscos. Estes, se afetam os moradores, afetam com mais intensidade
0 viajante que, mais do que nunca se sente desamparado, mas igualmente. Nesses casos, ha
poucos exemplos de cidades que indenizaram os hospedes. Com a globalizacéo, as pessoas
estdo cada vez mais conscientes de seus direitos. Atualmente, todo prestador de servico deve
ter o Codigo de Defesa do Consumidor em um local de facil visualizacao e acesso.

Se um viajante sentir-se constrangido em um local, podera processar o
estabelecimento por Danos Morais. Caso venha a sofrer uma fratura, por exemplo, porque o
piso estava escorregadio e mal sinalizado, podera, além de solicitar uma indenizacdo por
Danos Corporais, requerer uma indenizacdo por Danos Morais, alegando que, ap6s semanas,
meses ou anos de planejamento da viagem de seus sonhos, no primeiro dia, sofreu uma fratura
ndo podendo realizar seu intento.

Portanto, os riscos inerentes a uma viagem abarcam hospedes e hospedeiros. Se de um
lado, o anfitrido ndo sabe que hdspede estard recebendo, por outro lado, o hdspede ndo
conhece seu anfitrido. Portanto, cabe a ele tomar também medidas preventivas quando decide
fazer uma viagem. Montandon bem define essa situacdo citando Ulisses: “Como quando
Ulisses aporta a uma nova costa, vem a mesma pergunta, incessantemente: ‘Encontrarei
brutos, selvagens sem justi¢a, ou homens hospitaleiros, tementes aos deuses?’” (Montandon,

2003, p.131).
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Por isso, pode-se afirmar que néo estar em seu ambiente pessoal implica correr riscos
ndo conhecidos pelo viajante. Para um melhor entendimento, faz-se necessario, a priori,
definir risco. Risco significa incerteza sobre a ocorréncia ou ndo de uma perda ou prejuizo,
ou, é a possibilidade de ocorréncia de um evento aleatério que cause dano de ordem material,
pessoal ou mesmo de responsabilidade.

Atentos a essas situagdes, o setor hoteleiro busca, como forma de prevencdo, transferir
esses riscos para uma seguradora, com a finalidade de minimizar seus prejuizos e,
principalmente, para ndo macular sua imagem no mercado.

2.2 Acidentes em meios de hospedagem

No dia 26 de fevereiro de 2007, a marquise do Hotel Canad4, no Rio de Janeiro,
desabou ferindo nove pessoas e levando duas pessoas ao Obito. As duas pessoas que
morreram, uma senhora de 80 anos e sua acompanhante de cerca de 50 anos, moravam
proximas ao local e estavam fazendo a caminhada diaria. Entre os feridos estavam uma
hospede, dois operarios de uma obra na fachada e seis pedestres. De acordo com as pessoas
que estavam no local no momento do acidente, parte da marquise, que estava em obras,
desabou de uma sé vez, a outra parte ficou inclinada e demorou um pouco para cair, portanto,
algumas pessoas conseguiram fugir do local, diminuindo a proporcao do acidente. Dos nove
feridos, todos atendidos no Hospital Miguel Couto, quatro ficaram internados, sendo dois
deles, em estado grave e uma vitima foi transferida para o Hospital Quinta D"Or. O advogado
do Hotel Canada informou, na ocasido, que 0s proprietarios indenizariam as vitimas, ou
familias, da queda da marquise.*

No dia 19 de agosto de 2007, duas irméas, de 12 e 5 anos, foram intoxicadas por um
vazamento de gas enquanto tomavam banho no Apart Hotel Barra Beach, na Barra da Tijuca.
A garota de 12 anos, ndo resistiu e morreu e sua irma, embora ficasse internada na CTI do
Hospital da Lagoa, ndo correu risco de morte. As criangas estavam sob o cuidado do
padrasto, durante as férias escolares. Este informou que enquanto preparava o almoco,
estranhou a demora das meninas durante o banho e foi verificar o que estava acontecendo. As
duas foram encontradas desmaiadas e ele as socorreu. O delegado que cuida do caso informou
haver suspeitas de que este ndo teria sido o Unico acidente de gas registrado no apart hotel. 2

No dia 17 de fevereiro de 2009, dois garcons estavam no 25° andar do Hotel Belo

Horizonte Othon Palace e, durante uma brincadeira, teriam se escorado na porta do elevador

! <http://oglobo.globo.com/rio/mat/2007/02/26/294707568.asp> acesso em 14 de jun. de 2011
2 <http://oglobo.globo.com/rio/mat/2007/08/19/297330661.asp> acesso em 14 de jun. de 2011
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de servico, que se abriu. Um dos funcionérios ndo conseguiu de segurar e sofreu uma queda
livre, caindo no fosso do elevador, vindo a falecer. O outro funcionario conseguiu se agarrar
ao cabo de aco, amortecendo a queda sofrendo escoriacdes e queimaduras nos bragos e maos®,

No dia 17 de margo de 2011, um casal de namorados foi encontrado sem vida em uma
pousada de Brumadinho, na Grande Belo Horizonte. Eles haviam se hospedado dois dias
antes para comemorarem um ano de namoro. As familias ficaram preocupadas com o
desaparecimento deles e, gracas a rede social Facebook, foi possivel saber o local que
estavam hospedados. Quando a policia chegou ao local, encontrou os dois ja sem vida. No
quarto, havia duas tacas de vinho e ndo havia nenhum sinal de violéncia nos corpos ou indicio
de uma terceira pessoa ter invadido o local. Apds pericias foi constatado que havia dosagem
de mondxido de carbono acima do tolerdvel, no sangue do casal. Provavelmente, foram
intoxicados pela lareira do quarto, enquanto dormiam. *

Em S&o Paulo, ha uma Associacdo denominada Associacdo Férias Vivas. Criada em
julho de 2002, surgiu a partir da iniciativa de um grupo de amigos que se mobilizou ap6s uma
tragédia pessoal com um de seus integrantes. Em fevereiro de 2002, a menina de nove anos,
gue montava um cavalo na Fazenda Marrecas, pertencente ao grupo do Hotel Resort Salinas
de Maragogi em Alagoas, foi arrastada por cerca de 300 metros quando o cavalo assustou-se.
O acidente resultou no ébito da menina, e o Hotel foi condenado a pagar uma indenizacdo de
R$ 4 milhdes por Danos Morais e mais um reembolso de R$ 28 mil pelos gastos materiais
com a morte. Para agravar a dor de todos os familiares, a mde da menina, em seu segundo
casamento, conseguiu gerar a garota como fruto desse segundo casamento mesmo portando
dois miomas em seu utero. Apds o nascimento da menina, ela se viu obrigada a retirar o Utero,
0 que impossibilitou ao casal, a esperanca de um novo filho.

No site dessa Associacdo®, é possivel visualizar esse e outros acidentes ocorridos em
meios de hospedagem. Portanto, a seguranca, o treinamento de funcionarios e o fornecimento
de informacg6es aos viajantes sdo de fundamental importancia. A contratacdo de um seguro
patrimonial tem um custo muito inferior a0 que o0 empresario imagina, € 0 deixa em uma
situacdo mais confortavel em caso de uma indenizacdo de grande monta.

Talis situacfes acima expdem 0s riscos a que um meio de hospedagem esta sujeito.

Nos casos que sdo reais e disponiveis na midia, € possivel avaliar que, se um hotel ndo possuir

$<http://www.estadao.com.br/noticias/geral,acidente-com-elevador-mata-funcionario-em-hotel-de-
mg,325426,0.htm> acesso em 14 de jun. de 2011
“<http://www.muraldavila.com.br/noticias/casal-morre-por-intoxicacao-em-pousada-de-brumadinho-
mg-14479.html> acesso em 14 de jun. de 2011

® <http://www.feriasvivas.org.br/> acesso em 14 de jun. de 2011
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seguros pode, ao ser condenado a indenizacao, colocar todo o seu patriménio em risco. Foram
apontados casos de morte de hospedes, terceiros e funcionarios, além de internacdes,
utilizacdo de remédios, possivel invalidez permanente. O funcionério do Othon Palace e o
casal de Brumadinho eram pessoas jovens, portanto com uma grande estimativa de vida,
gerando nestes casos, uma indenizacdo maior. Se a vitima tiver filhos menores ou for
responsavel financeiramente por uma pessoa incapaz, 0 juiz também determinard uma
indenizagéo alta, para que essas pessoas ndo sejam prejudicadas.

No imaginario das pessoas, ao se basear no seguro de seus automdveis, 0 seguro
patrimonial e de responsabilidade civil é de um valor exorbitante. Se imaginar que o seguro
de um veiculo novo, que acaba de sair de uma concessionaria, sai por volta de 5% de seu
valor, essa mesma porcentagem para um patriménio de milhdes, sairia por um valor inviavel.
No entanto, ndo é o que ocorre, a porcentagem é bem menor. Quando a empresa faz
gerenciamento de riscos, o valor tende a diminuir mais ainda. O mesmo ocorre para uma
apolice empresarial unificada para todo o grupo hoteleiro.

Algumas seguradoras possuem seguros especificos para o setor hoteleiro, oferecendo
produtos diferenciados e que atendem as expectativas do ramo. Além de acidentes como 0s
vistos aqui, ha ainda o risco de colisdo, incéndio e roubo de veiculos de hospedes que se
encontram no estacionamento, morte por afogamento ou invalidez por queda em piscinas,
acidentes com animais pegonhentos, além de muitos outros acidentes.

Em uma visita a um Hotel que ora encontra-se desativado, 0 gerente se propds a
fornecer informacdes sobre os riscos que rondam um hotel e as medidas que foram tomadas
para minimizar ou excluir esses riscos, na ocasido em que o estabelecimento se encontrava em
atividade. Os riscos foram divididos entre: Empresa (Hotel), Funcionarios e Hospedes.

Para a Empresa foram apontados 0s seguintes riscos:

a) Processo por Responsabilidade Civil;

b) Perda de Mercadoria por falta de energia elétrica;

¢) Incéndio provocado por cigarros e ferros elétricos nas UH’s;
d) Danos a equipamentos elétricos;

e) Reutilizacdo de Alimentos;

f) Briga entre funcionérios;

g) Processos trabalhistas.

As medidas tomadas, respectivamente foram:

a) Contratacdo de Seguro Patrimonial com cobertura adicional de

Responsabilidade Civil;
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b) Aquisicdo de um gerador para que os alimentos ndo se deteriorassem em caso

de falta de energia elétrica;

c) Quanto aos cigarros, ndo ha como prevenir, € um risco que se corre, ainda que

d)

0 héspede seja informado do perigo de adormecer com o cigarro aceso. Em
relacdo ao ferro elétrico, que o hdspede geralmente deixa ligado em cima da
cama ao sair do quarto, foram instalados disjuntores que se desligam apds
determinado prazo de uso de equipamentos dessa espécie nos quartos;

Manutencdo perioddica dos equipamentos;

e) Trituracdo das sobras de alimento;

f) Treinamento para os funcionarios e;

9)

Equipamentos de seguranca, exames médicos periddicos e rigoroso controle de
horéario da jornada de trabalho.

Os riscos mais comuns a que 0s Hospedes estdo sujeitos:

a)
b)
c)
d)
e)
f)

Intoxicagéo por alimentos;

Quedas e fraturas;

Roubo de bens;

Contaminacéo por agua;

Ficar no elevador em caso de quebra ou falta de energia;

Queimadura no chuveiro.

As medidas tomadas pelo hotel foram:

a)
b)

c)

d)

Orientar o héspede a contratar um seguro viagem para assisténcia médica;
Sinalizar quando houver piso escorregadio;

Instalacdo de cdmeras em todos os corredores e contratacdo de cobertura de
roubo de bens de hdspedes no seguro empresarial;

Orientar o héspede a consumir apenas agua mineral ou potavel,

Interfone no elevador para acionar a recepcdo e capacitar funcionarios para
liberar passageiros que estejam presos no interior do elevador e;

Sinalizar corretamente como atingir a temperatura correta do chuveiro ao

utiliza-lo.

Em relacdo aos funciondrios, os riscos mais recorrentes sao:

a)
b)
c)
d)

Queimadura no manejo de alimentos;
Corte profundo no manejo com alimentos;
Quedas enquanto faz limpeza em vidros ou locais altos;

Choques com a energia elétrica;
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e) Doencas respiratdrias por acesso as cameras frigorificas;

f) Cortes com serra elétrica;

g) Queimaduras com solda e;

h) Ferimentos graves em equipamentos rotativos.

As medidas de seguranca tomadas foram:

a) Luvas de protecdo, calcados especiais;

b) Luvas de metal para corte de alimentos e calgados especiais caso haja a queda
de material cortante;

c) Equipamentos de protecdo, cordas de seguranca para andaimes, escadas
seguras, cintos de seguranca;

d) Luvas e calcados especiais para manuseio com energia elétrica;

e) Roupa de protecao para acesso as cameras frigorificas;

f) Luvas especiais para utilizacdo de serra elétrica e treinamento continuo para o
uso correto;

g) Mascaras faciais especiais para uso de solda e;

h) Roupas e cuidados especiais para uso desses equipamentos.

O gerente frisou a necessidade de treinamento e capacita¢do continua dos funcionarios
para que os acidentes sejam minimizados. E necessario também que exames médicos sejam
realizados periodicamente, de acordo com as exigéncias sindicais.

No entanto, este hotel possuia um perfil de hospede mais voltado para negocios, por
situar-se na zona central da cidade de S&o Paulo. Quando um hotel hospeda familias em
férias, principalmente com criancas ou grupo da terceira idade, 0s riscos sdo maiores e
consequentemente, 0s cuidados também.

Mas, apesar de todos os riscos a que estdo sujeitos 0s hospedeiros, 0 viajante serd o
maior prejudicado na maioria das situacdes. Sera ele quem tera todos os seus sonhos e desejos
transformando-se em um pesadelo caso tudo ndo ocorra de acordo com o planejado.

2.3 Riscos a saude

Silva (2006), em seu trabalho “A satide do viajante no contexto do turismo: analises e
reflexdes” realiza uma extensa pesquisa sobre as doengas e 0S riscos a que 0 viajante esta
sujeito. Ela lembra que ao deslocar-se de seu local habitual, o viajante se expde a riscos
relacionados a salde, seguranca, acidentes e até mesmo a contracdo de doencas infecciosas.
Portanto, a prevencdo é um fator determinante para a minimizacdo desses riscos.

De acordo com a autora, o viajante deve ter alguns cuidados prévios, e para especificar

0S riscos a que esta sujeito, € necessario analisar como esta a saude, definir o percurso a ser
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realizado, por quanto tempo deseja permanecer em cada lugar, qual o tipo de viagem, se rural,
urbana, por exemplo, tipo de acomodacédo e quais atividades, se havera contato com animais,
pratica de esportes radicais, atividades sexuais, entre outras atividades. ApOs esse
mapeamento € possivel analisar os riscos inerentes a viagem e, consequentemente, estar
preparado para uma viagem sem maiores imprevistos.

Para Angell & Behrens (2005) viajantes que visitam amigos e parentes, estdo expostos
a um risco maior de adoecimento, por viajarem, em sua maioria, para paises em
desenvolvimento, por um periodo maior de tempo, com infra-estrutura precéria de saude,
sujeitos a transmissdo de endemias locais. Pode-se constatar também que, essas pessoas nao
se preocupam em fazer nenhuma analise prévia, conforme sugerida por Silva (2006) no
paréagrafo anterior.

Embora nédo seja divulgada, o Brasil conta com a medicina do viajante, que tem por
objetivo reduzir o numero de casos de doenca em grupo populacional e 0 nimero de Obitos
associados a viagem, Silva (2006) aponta para a conscientizagdo dos viajantes e promocao do
uso de medidas preventivas.

O site www.viagemcomsaude.com.br do grupo farmacéutico Sanofi-Aventis possui
vérias informacdes ao viajante. L4, o viajante escolhe o destino entre Africa, América Central,
América do Norte, América do Sul, Asia, Europa ou Oceania. Em seguida, escolhe o Pais de
destino. Um guia de viagem é disponibilizado de forma personificada de acordo com a idade,
sexo, periodo de permanéncia e motivo da viagem. E mais uma ferramenta para o viajante e
também para os profissionais envolvidos no setor, como operadoras e agéncias de viagem.

Vaérios hospitais e clinicas estdo estruturados para receber esses viajantes antes que a
viagem ocorra. O atendimento tem por finalidade oferecer informacdes sobre possiveis surtos
e epidemias, prevencdo de cuidados sobre doencas infecciosas e, ainda, tratamento para os
viajantes que retornam com doencas infecciosas.

Ao questionar o consultor comercial da seguradora que atua no setor de seguro viagem
sobre o procedimento com um viajante que, mesmo sabendo que deveria fazer uso de vacinas
preventivas, ndo o fez, e contraiu uma doenca, se aquele teria atendimento pelo seguro
viagem, a resposta foi positiva. Ou seja, ainda que ndo tenha feito o controle vacinal, ao
adquirir uma doenca infecciosa, que poderia ser evitada com o uso da vacina, 0 viajante tera
assisténcia médica normalmente. No entanto, ele ressaltou que nessas circunstancias, quando
se tratar de uma epidemia, o viajante ficara em tratamento no pais em que contraiu a doenca.

O turismo de aventura também seria um capitulo a parte no que se refere aos riscos do

viajante. Hamaué (2008) analisou os riscos no turismo de aventura. O autor tinha por objetivo
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verificar as normas referentes as modalidades de turismo oferecidas pelas agéncias de turismo
ou operadora escolhidas para a pesquisa que estdo sendo de fato adotadas, verificar o nivel de
conhecimento dos funcionarios sobre a gestdo de riscos aplicada a seguranca do turismo de
aventura, e suas formas de aplicacdo e ainda, verificar se as ocorréncias de risco séo
registradas e controladas e como sdo realizados estes registros e controles.

O turista que busca o turismo de aventura e o ecoturismo deve ter alguns cuidados
especiais como alimentacdo, equipamentos de protecdo individual e consumo de &gua, por
exemplo. Muitos problemas podem ser evitados atraves de vacinas.

Pensando nesse segmento, algumas seguradoras, oferecem produtos diferenciados
tanto para o turista diretamente, quanto para as operadoras que também estdo sujeitas a
processos indenizatorios caso haja algum acidente com o turista ou grupo de turistas.

Para o viajante, que pretende praticar o turismo de aventura, € importante que, ao
contratar um seguro viagem, esclareca qual ou quais esportes pretende praticar. Caso nao
informe, contratualmente ndo tera nenhum atendimento do seguro viagem. As seguradoras
oferecem planos especificos para essas praticas, com agravo de valores a serem pagos pelo
viajante.

O individuo que planeja viajar deve ter uma preocupacao especial com sua saude e
tomar conhecimento prévio dos riscos de doencas infecciosas que pode adquirir em
determinados destinos. A Fundacdo Oswaldo Cruz, em sua publicacdo eletronica Série
Doencas, relaciona as 29 principais doencgas existentes no Brasil, como séo transmitidas,
formas de prevencgdo e seus sintomas, e podem ser consultadas em seu sitio®: Aids, Antraz,
Candidiase, Dengue, Doenca de Chagas, Doencas Sexualmente Transmissiveis, Escabiose,
Esquistossomose Mansénica, Febre Amarela, Filariase por Wuchereria Bancrofti, Gonorréia,
Gripe, Hanseniase, Hepatites Virais, Herpes, Herpes Simples, Leishmaniose, Leptospirose,
Maléria, Meningites, Pediculose, Raiva, Rubéola, Sarampo, Sifilis, Tétano, Toxoplasmose,
Tuberculose e Verrugas Genitais.

Silva (2006 p.48) divide as doencas a que 0s viajantes estdo expostos nas categorias:

e Doencas transmitidas por via respiratoria;

e Doencas transmitidas por insetos e carrapatos;

e Doencas sexualmente transmissiveis (DST);

e Doencas transmitidas através do contato com a agua;

e Infecgdes associadas a ferimentos e acidentes com animais;

® <http://www.fiocruz.br/bibch/cgi/cgilua.exe/sys/start.htm?sid=106>
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A contaminacao por agua ou alimentos.

Doencas respiratorias:

Gripe — Influenza

Sarampo

Sindrome Respiratoria Aguda Grave — SARS
Tuberculose

Rubéola

Caxumba

Varicela — “catapora”

Difteria

Doenga Meningococica.

Medidas de prevencdo contra doencas de transmissao respiratoria

2)

Certificar-se da necessidade de vacinacdo contra sarampo, rubéola, caxumba,
varicela, gripe, pneumonia meningite e difteria.

Antes de viajar a Africa e Arabia Saudita, informar-se sobre a necessidade de
vacinar contra meningite.

Evitar, sempre que possivel, locais de grande aglomeragdo humana,
especialmente em recintos fechados.

Adiar as viagens, quando ndo-essenciais, para todas as areas onde estiverem
ocorrendo surtos ou epidemias de doencas de transmissao respiratdria para as
quais o viajante for suscetivel.

Né&o realizar atividade de risco (limpeza de casas abandonadas, manipulacéo de
entulhos, atividades agricolas, exploracdo de cavernas) sem a utilizacdo de
equipamentos de protecdo individual (luvas, capotes, botas, éculos e méscaras
apropriadas).

Adiar as viagens, quando ndo essenciais, para todas as areas onde forem
notificados casos de transmissao local da sindrome respiratdria aguda grave.
(SILVA, 2006, p. 57)

Doencas transmitidas por insetos e carrapatos:

Maléria
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Febre Amarela
Dengue
Febre Maculosa

Doenca de Chagas

Medidas de prevencdo contra doengas transmitidas por insetos e carrapatos:

Certificar-se da necessidade de se vacinar contra a febre amarela (validade de
10 anos, a partir do 10° dia da aplicacdo inicial) e de obter o certificado
internacional de vacinacdo (emitido pelos postos de portos e aeroportos do
Ministério da Salde — enderecos no site da ANVISA www.anvisa.gov.br)
Procurar hospedar-se em locais que disponham de ar-condicionado. Se isso ndo
for possivel, utilizar mosqueteiros impregnados com permetrina (mantém-se
efetivo por varios meses) e inseticida em aerossol nos locais fechados.

Né&o utilizar recursos sem comprovacao da eficacia (vitaminas de complexo B,
pilulas de alho) na profilaxia de qualquer doenca transmitida por vetores.

Usar repelente a base de DEET, enquanto estiver ao ar livre. Lavar a pele, para
tirar o repelente, quando estiver em locais fechados.

Antes de adquirir um repelente, certificar-se da concentragdo de DEET no
produto. A concentracdo de DEET ndo consta nas marcas mais conhecidas no
mercado brasileiro. Tomar cuidado para ndo aplicar DEET nos olhos, na boca
ou em ferimentos. N&o aplicar DEET nas maos de criancas pequenas pelo risco
de contatos com olhos e boca.

Ler cuidadosamente as recomendacdes do fabricante de repelente. As
concentracdes de DEET usualmente recomendadas sdo de 30% a 35%
(maximo de 50%).

Usar calcas e camisas de manga comprida sempre que possivel para reduzir a
area corporal exposta as picadas de insetos. Usar repelente na roupa a base de
permetrina ou deltamedtrina.

Em regibes infestadas por carrapatos, usar roupas claras e impregnadas com
permetrina. Prender a barra da calca nas botas com fita adesiva.

Examinar o corpo pelo menos a cada trés horas a procura de carrapatos e retira-
los cuidadosamente com o auxilio de uma pinga ou luva. Utilizar repelentes a

base de DEET nas areas corporais expostas.
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Certificar-se ainda, através da consulta meédica, da necessidade de
quimioprofilaxia para malaria, que, caso indicada, devera ser prescrita pelo
médico. (SILVA 20086, p. 65)

Doencas sexualmente transmissiveis — DST

Aids

Hepatite B

Sifilis,

Condiloma acuminado (transmitido pelo HPV)

Herpes genital

Gonorréia

Cancro mole

Donovanose

Linfogranuloma venéreo

Medidas de prevencdo contra doengas sexualmente transmissiveis

A abstinéncia sexual é a Unica forma 100% segura de prevencao.

Certificar-se sobre a necessidade de vacinacdo para a hepatite B (Unica dessas
doencas para a qual existe vacina eficaz disponivel).

O uso correto de preservativo de latex reduz a chance de transmissdo das DST,
com excecdo da herpes genital.

Né&o praticar turismo sexual.

Evitar relacdes sexuais com profissionais do sexo.

Né&o ter relacdes sexuais sob o efeito de bebidas alcodlicas ou drogas ilicitas,
uma vez que o senso de julgamento fica prejudicado.

A presenca de lesbes genitais facilita a transmissdo de HIV.

Em caso de aparecimento de qualquer lesdo genital, procurar imediatamente
assisténcia méedica (SILVA, 2006, p. 67).

4) Doengcas transmitidas através do contato com a dgua

Leptospirose

Esquistossomose

Medidas de prevencdo contra doencas transmitidas pelo contato da &gua:
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e Procurar hospedar-se em areas com infra-estrutura adequadas (agua e esgotos
tratados).

e Ao escolher um local para hospedagem (ou residéncia), informar-se sobre a
frequéncia de inundagdes. Evitar locais sujeitos a inundagdes frequentes.

e Evitar banhar-se em lagos, lagoas ou rios sem conhecimento prévio dos riscos.

e Usar botas impermeaveis, preferencialmente de cano longo, quando for andar
em areas alagadicas.

e Evitar exposicdo desnecesséria a 4gua ou lama, em caso de inundagdes.
e Utilizar apenas agua tratada com cloro para beber e banhar-se.

e N&o tomar bebidas diretamente de latas, sem lava-las adequadamente (risco de
contaminagdo com urina de rato). Utilizar copo limpo ou canudo plastico.

e Empregar hipoclorito de sodio 2-2, 5% (agua sanitaria), segundo as
recomendacdes do fabricante para limpeza de: locais onde sdo criados animais
de estimacéo e residéncias apos inundacdo. (SILVA, 2006, p. 69)

5) Infeccdes associadas a ferimentos e acidentes com animais

e Tétano
e Raiva

Medidas de prevencdo contra doencas adquiridas através de ferimentos e acidentes
com animais:

e Manter sempre atualizada a vacinacdo contra tétano, independentemente da
ocorréncia de ferimentos.
e Certificar-se de acordo com o risco presumido de exposi¢cdo, da necessidade
eventual de vacinacao antirrabica.
e Em caso de ferimentos abertos, lavar a lesdo com agua e sabdo, proteger com
um curativo e procurar assisténcia médica.
e Ndo se aproximar de animais, principalmente quando estiverem se
alimentando, cuidando da cria ou doentes.
e Em caso de mordedura, arranhadura ou contato com saliva de animal em algum
ferimento ou na boca, lavar a regido com agua corrente e sabdo e procurar
imediatamente assisténcia médica. Se o animal for doméstico (cdo ou gato),
procurar também entrar em contato com o dono para que este avise caso haja
mudancas de comportamento ou morte do animal. Essas medidas sdo

fundamentais para a protegéo contra a raiva.
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e Usar botas, preferencialmente de cano longo, quando for andar em pequenas
vilas, sitios, fazendas e florestas, para evitar acidentes com animais pe¢onhentos
(aranhas, escorpides e cobras) e de verminoses.
e Evitar acumulo de entulhos, folhas secas, lixo doméstico, material de
construcgdo nas proximidades das casas.
e Vedar soleiras de portas e janelas, frestas e buracos em paredes, assoalhos e vaos
entre o forro e a parede. Usar telas em ralos no chéo, nas pias e tanques.
e Afastar as camas e bercos das paredes. Evitar que roupas de cama e
mosqueteiros encostem no chdo. N&o pendurar roupas nas paredes.
e N&o manipular entulhos, tijolos ou telhas sem luvas apropriadas. Nao explorar
com a mao desprotegida, frestas de muro, troncos de arvore ou tocas de animais.
(SILVA, 2006, p. 70-71)

6) A contaminacdo por agua ou alimentos

e Diarréia do viajante
e CoOlera

o Febre Tifoide

e Hepatite A

Medidas de prevencdo e cuidados com agua e alimentos
e Certificar-se da necessidade de vacinar contra hepatite A, febre tiféide e
poliomielite.
e Hospedar-se em areas com infra-estrutura adequadas (agua e esgoto tratados).
e Lavar sempre as maos com agua e sabdo apos a defecacdo e antes do preparo
de alimentos e das refeicGes.
e Utilizar agua tratada (ou mineral) para escovar os dentes. Em geral, mesmo em
paises desenvolvidos, a agua disponivel nos toaletes dos trens ndo é potavel.
e Consumir bebidas engarrafadas ou enlatadas industrialmente. Refrigerantes,
cervejas e vinhos sdo geralmente seguros. Café e cha preparados com agua fervida
e bebidos ainda quente ndo constituem risco. Evitar consumo de leite ndo-
pasteurizado.
e Nao beber agua mineral, refrigerante ou cerveja diretamente de latas ou

garrafas, sem lava-las adequadamente. Utilizar canudo plastico ou copo limpo.
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e Utilizar agua mineral gasosa engarrafada industrialmente, que em geral tem
menor risco de estar adulterada e de transmissdo de doencas. Quando nédo for
possivel, beba agua fervida ou tratada (cloro ou iodo)
e Comer alimentos cozidos ou fervidos, preparados na hora do consumo. Nao
consumir alimentos preparados a base de ovos (como maionese caseira), molhos,
sobremesas tipo mousse, sorvetes e gelo.
e Evite legumes e frutas cruas que ndo possam ser descascados no momento do
consumo. Os legumes sdo facilmente contaminados e dificeis de serem lavados
adequadamente.
e Nao consumir bebidas, sucos, sorvetes, gelo ou qualquer tipo de alimento
adquirido com vendedores ambulantes.

Outros agravos a saude do viajante:

e Enjoo de movimento

e Jetlag

e Violéncia Urbana

e AlteracGes psiquicas como: estresse, sensacao de anonimato e acidentes.

Medidas preventivas e curativas adotadas para a saude do viajante

e Preparacdo de um Kit de primeiros socorros, vacinas; além das que devem ser
tomadas dentro do calendario vacinal, também devem ser aplicadas as vacinas
imunizantes de acordo com o local para onde se pretende viajar com um tempo

de antecedéncia para que haja o efeito protetor necessario.

A Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria — ANVISA disponibiliza um Guia de
Bolso de Salde do Viajante eletronico’ que pode ser impresso e utilizado antes e durante a
viagem. Esse guia oferece, de forma sucinta, as informag6es que foram citadas acima.

Apos a analise de tantos riscos a que 0 viajante se expde, é conveniente seguir 0
conselho de Trigo (1995), que afirma que a melhor bagagem para uma viagem é o bom humor
e 0 espirito descontraido. Todos estdo sujeitos a ocorréncia de problemas; portanto, se nao
estiver disposto a sofrer contrariedades, € melhor ndo sair de casa. De fato, prevencdo é um
fator fundamental, mas o espirito de conhecer coisas novas deve ser latente. O autor faz uma

excelente ressalva sobre novas culturas:

" <http://www.anvisa.gov.br/paf/quia_viajante.pdf> acesso em 20 de jan. de 2011
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N&o se esqueca desse lembretinho da antropologia: ndo existem culturas
superiores ou inferiores, existem culturas diversificadas, que se
desenvolveram de modo diverso do meio cultural a que nos acostumamos.
As outras culturas precisam ser respeitadas, assim como gostamos que
respeitem a nossa ‘“‘vizinhanga”, seja o bairro, a cidade ou o pais em que
vivemos. (TRIGO, 1995, p. 65)

Trigo (1995), conclui com bom humor as adversidades possiveis em uma viagem ao
afirmar que, de maneira geral as confusdes terminam em risadas. Algumas distragdes podem
trazer aborrecimentos, portanto, alguns pequenos cuidados ndo devem ser ignorados em
momento algum, pois se isso ocorrer, a realidade externa vai alertar, embora, nem sempre de
forma sutil.

2.4 Gerenciamento de Riscos

Para que os seguros relacionados ao setor tenham custos mais acessiveis, torna-se
conveniente tomar medidas de gerenciamento de riscos. O gerenciamento de riscos é um
conjunto de técnicas que visa a reduzir ao minimo os efeitos das perdas acidentais. Enfoca o
tratamento de riscos que possam causar danos: pessoais, materiais, a0 meio ambiente e a
imagem da empresa. E uma nova filosofia de administragio empresarial. Geréncia de Riscos é
0 Processo de Planejar, Organizar, Dirigir e Controlar os Recursos Humanos e Materiais de
uma Organizacdo, no sentido de minimizar os efeitos dos Riscos sobre essa Organizacgéo, ao
minimo Custo Possivel.

Gerenciar riscos € obrigacdo de pessoas fisicas e juridicas. Quando se presta atencéo
ao trafego para atravessar uma rua, respeitando semaforo, faixa de pedestre, diminui-se o
risco de um atropelamento. Esse exemplo, entre tantos outros, pode ser aplicado
individualmente. Uma empresa que se preocupa com a manutencdo de seus equipamentos
possui um gerador para que ndo cause desconforto em caso de queda de energia (imaginem
um hotel com 15 andares sem elevador), e que seus alimentos ndo se deteriorem, esta
gerenciando seu risco.

Assim como o rastreador minimiza o custo de um seguro automotivo, empresas que
gerenciam seus riscos também tém seus custos reduzidos. Um meio de hospedagem, ou
qualquer empreendimento relacionado ao turismo, deve ser analisado como uma empresa €,
como tal, esta exposto a inumeros riscos. Noticias de incéndio, acidentes com funcionarios ou
hospedes sdo mais comuns do gque se pode imaginar.

SO apds a ocorréncia de um acidente é que se costuma avaliar se o local oferecia
seguranga, se havia ou ndo uma manutengdo preventiva e quem é o verdadeiro culpado do

acidente. Por outro lado, ao analisar os riscos relacionados aos funcionarios, é importante
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lembrar que os sindicatos sdo pontuais em relacdo a seguranca. Por isso, a importancia de um
gerenciamento de riscos.

Hope (2002), que estuda o Risco no ambito securitario, divide em sete as etapas do
Processo de Gerenciamento de Riscos:

Identificacdo das exposicdes a perdas

Uma vez realizadas as consideracfes prévias ao processo (atividades pré-processo), a
primeira etapa do processo consiste na identificacdo das exposicOes a perdas da organizagéo.
Define-se a identificacdo de exposi¢cdes a perdas como o conjunto de atividades que tém por
objetivo procurar, selecionar, listar e caracterizar (classificar) os diferentes elementos que
compdem as exposicoes a perdas de uma organizagdo. Essa definicdo nos obriga a definir o
que ¢ a “exposi¢ao a perda” de uma organizagdo como a possibilidade de perdas (financeiras,
humanas, etc.) que uma organizacdo sofre como resultado da materializagdo de um evento
potencial (denominado perigo), que afeta um elemento em particular ou grupo de elementos e
o(s) qual (is) tem um(ns) valor (es) determinado (s) para tal empresa.

Se a empresa ndo tem um critério para a selecdo de seu portfolio de exposicOes a
perda, utiliza-se de forma geral, o critério abaixo:

“A exposicao a perda que ¢ significativa para uma organizacao ¢ aquela que como um
evento individual ou como uma série de eventos individuais acumulados em um periodo de
tempo pre-determinado, pode interferir com o cumprimento dos objetivos organizacionais
previamente estipulados”.

Avaliacdo das exposicoes a perdas

A segunda etapa do processo consiste na avaliacdo das exposicOes a perdas. Define-se
a avaliacdo das exposicGes a perdas como o0 conjunto das atividades que tem por objetivo
determinar o perfil atual e emitir uma opinido tecnicamente fundamentada sobre o
comportamento futuro dos elementos que compdem a exposicdo a perda de uma organizacao.

Selecdo das técnicas de controle de riscos

A terceira etapa desse processo consiste na selecdo das técnicas de controle de riscos.
Define-se como uma técnica de controle de riscos uma atividade especifica que tenha sido
desenhada com o objetivo de minimizar ou manter a frequéncia ou severidade do perfil de
uma exposicao a perda especifica. Para selecionar as técnicas de controle de riscos, a empresa
devera fixar os critérios de selecdo que se utilizardo durante esta etapa do processo.

Selecdo das técnicas de financiamento de riscos

A quarta etapa desse processo consiste na sele¢do das técnicas de financiamento de

riscos. Define-se como técnica de financiamento de riscos um mecanismo especifico de
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financiamento que tenha sido implementado a priori com o objetivo de financiar as perdas
ocasionadas pela materializacdo de um evento potencial ou série de eventos pertencentes a
uma exposicdo especifica. A empresa devera fixar os critérios de selecdo que se utilizara
durante esta etapa do processo.

Estruturacdo do programa de geréncia de riscos

A quinta etapa do processo consiste na estruturagdo do programa de geréncia de riscos.
Define-se como estruturacdo do programa de geréncia de riscos o conjunto de atividades que
se realizam com a finalidade de integrar todas as técnicas de controle e financiamento de
riscos previamente selecionadas em um s6 portfélio de manuseio de riscos tanto técnicos
como financeiros. O objetivo dessa integracdo € lograr tanto o funcionamento harménico
como a coexisténcia de todas as técnicas diferentes previamente selecionadas, assim como a
sua racionalizagdo com 0s mesmos critérios. Adicionalmente se busca otimizar todos 0s
recursos que a organizagao tenha posto a disposicdo para 0 manuseio dos mesmos. A empresa
devera fixar os critérios de estruturacéo e integracdo que se utilizardo durante esta etapa do
processo.

Implementacdo do programa de geréncia de riscos

Esta etapa consiste na implementacdo do programa de geréncia de riscos. Podemos
defini-la como o conjunto de atividades que tém por objetivo a “instalagdo” ¢ o “colocar em
funcionamento” o programa de geréncia de riscos previamente estruturado, para toda a
organizacdo e também para a area de influéncia externa (fornecedores, etc). A organizacao
devera fixar os critérios de implementacdo e as linhas de autoridade hierarquicas de que se
utilizara durante esta etapa do processo.

Monitoramento e melhoria do programa de geréncia de riscos

Apos a implementacdo deve-se monitorar e se necessario, melhorar o programa, em
um acompanhamento continuo (caso dos cortadores de cana, hotel — corte de carne). Através
das melhoras obtidas no monitoramento do programa, define-se as devidas melhorias no
processo de gerenciamento de riscos.

Seguindo-se o processo de gerenciamento de riscos de forma rigorosa e continua, as
empresas diminuem seus riscos de forma consideravel. E importante lembrar que uma
empresa que tem como propaganda a seguranca estara garantindo a sustentabilidade da marca
no mercado. Um exemplo que veio a publico, e até 0 momento a empresa necessita de altos
investimentos para garantir sua marca, € a MSC, que teve varios Gbitos em uma Unica
temporada de cruzeiros maritimos. E notavel que os 6bitos ndo sdo de responsabilidade da

empresa MSC Cruzeiros, mas a macula em seu nome foi de grande proporcéo.
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Na temporada de 2008 e 2009, a empresa MSC somou quatro mortes e muitos
passageiros tiveram problemas de saude a bordo de seus navios. Um cruzeiro realizado entre
os dias 4 e 12 de dezembro de 2008, no MSC Sinfonia, um nimero ndo divulgado de
passageiros passaram mal no trajeto. No dia 20 de dezembro de 2008, Isabella Baracat
Negrato € vitima fatal a bordo do MSC Opera, por provavel consumo de drogas. No dia 5 de
janeiro de 2009, Aline Mion de Almeida, portadora de uma distrofia muscular degenerativa,
vem a falecer dentro do navio MSC Sinfonia, por provavel morte natural. No dia 8 de janeiro
do mesmo ano, 400 dos 2700 passageiros do MSC Sinfonia foram atacados por um surto de
gastroenterite. Ainda no mesmo navio, no dia 10 de janeiro, 96 pessoas que embarcariam para
a Argentina e desembolsaram R$ 5 mil descobriram que seus bilhetes eram clonados e que
seus nomes ndo constavam entre 0s passageiros. Finalmente, no dia 09 de janeiro, a Sra.
Clony Resende, morreu, aos 74 anos, vitima de uma parada cardiaca, a bordo do MSC
Msica. ®

Embora a busca por cruzeiros cresgam continuamente, um dos meios de hospedagem
mais utilizados na atualidade sdo os hoteis. Para esses meios, Cavassa (2001) dedicou um
livro em que analisa medidas de seguranca por parte do hoteleiro. O autor sugere um estudo
de métodos e procedimentos analisando os acidentes e 0s riscos existentes e 0s procedimentos
inseguros. As medidas de prevencdo sdo divididas em: Tecnicas, Legislativas, Médicas e
Administrativas. Em seguida, deve-se implantar o sistema de prevencdo, supervisdo e
controle. Para ele, a seguranca hoteleira se apresenta como necessidade primordial por muitas
raz0es, as quais se podem enumerar:

a) A expansdo hoteleira, com seus mecanismos de diversificacdo tecnoldgica,
obriga a um conhecimento maior e alta especializacéo.

b) O trabalhador pertence a um sistema organizado e, portanto, se ampara na
seguranca pessoal que o defende de qualquer risco.

¢) Reduzir a frequéncia de acidentes e lesdes decorrentes, negativas para o
pessoal da instalacdo e para o usuério.

d) Aumentar o moral dos préprios funcionarios.

e) Manter a boa imagem da instalacdo hoteleira.

f) A confiabilidade do turista e do usuario na seguranca oferecida pela instalacdo.

8<http://blogsemdestino.com/2009/01/18/quatro-mortes-e-muitos-problemas-na-temporada-de-
cruzeiros-20082009/> acesso em 16 de jun. de 2011
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g) Conscientizar todos os componentes da instalagdo sobre a importéncia da
seguranca.

h) Organizar e planejar, de forma permanente, um programa de seguranca
integral.

i) Controlar o referido programa.

J) Reduzir custos por acidentes.

k) Integrar e coordenar a seguranga no ambito das atividades.

I) Determinar a responsabilidade do pessoal da segurancga, a partir da convicgédo
do gerente geral do hotel a respeito da importancia do programa.

m) Aumentar a rentabilidade da instalagdo como resultado de um plano de
seguranca bem executado. (CAVASSA, 2001, p.29-30)

E correto afirmar que, treinamento e conscientizagio continua dos colaboradores
contribuem com o bom andamento do hotel. Colaborador satisfeito e bem preparado sera o
diferencial em um estabelecimento comercial. Lembrando-se sempre que, o consumidor esta
cada dia mais exigente e ciente de seus direitos. Portanto, investir nas instalagdes e nos
funcionarios é primordial para a atracdo e fidelizacao dos clientes.

O autor aponta, ainda, os critérios para se desenvolver uma boa seguranca hoteleira:

Conscientizagdo, convic¢do e conhecimento da geréncia sobre a importancia, a
necessidade e os resultados da aplicacdo da seguranca nas instalacdes hoteleiras.

a) Preparacdo e motivacdo dos funcionarios hoteleiros sobre a importancia da
seguranca na instalacéo.

b) Participacdo ativa da geréncia e dos outros componentes nos planos de
seguranca a serem desenvolvidos.

c) Estar ciente de que todo plano de seguranca significa investimento e, portanto,
envolve gastos.

d) Todo plano de seguranca significa renovacao, atualizacdo e racionalizacdo dos
métodos e processos.

e) Todo gasto com seguranca se reverte, em médio prazo, em aumento da
produtividade e, portanto, da rentabilidade hoteleira.

f) A seguranca € um elo a mais na cadeia de atividades da instalacdo hoteleira que
permite realizar as politicas e 0s programas do hotel em circunstancias seguras
e COm menores custos.

g) A seguranca ajuda no desempenho de todas as outras funcOes que se

desenvolvem no hotel.
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h) Finalmente, a seguranca incide no crescimento da demanda dos servigos
hoteleiros pelos usuarios. (CAVASSA, 2001, p.30)

Portanto, a seguranga ¢ um fator de consideravel importancia, que ndo pode ser
negligenciado. Mas, para que tudo ocorra de acordo com o0s padrdes necessarios, €
fundamental que todos os funcionarios tenham consciéncia do processo. E um gasto de alto
valor, para a implementacdo, mas o retorno é positivo em todos os sentidos.

Quando se fala em seguranca, é necessario vislumbrar seu universo: seguranca fisica,
protecdo, controle da propriedade, hospedes, pertences individuais, sem esquecer de nenhuma
responsabilidade da organizacgdo. Instalacdes seguras, procedimentos corretos por parte dos
funcionarios ou dos proprios hdspedes, situacdes negativas do entorno como crimes, devem
ser combatidas e eliminadas dentro do possivel. Um colaborador que tem conhecimento de
todos esses riscos, além de proteger a si e ao patrimonio, que € o hotel, vai fazer um trabalho
de conscientizagdo com hdspedes, alertando-os inclusive, sobre 0s riscos a que se expdem,
trazendo visitas em suas UH’s.

E importante lembrar que ndo existe 100% de seguranca, nio ha como eliminar
acidentes, mas muitos podem ser controlados ou minimizados. Esse controle traz beneficios
para o hospede, o hotel e o trabalhador.

Gerenciar riscos, minimizar acidentes, tomar medidas de seguranca, sdo fatores que
ndo devem ser negligenciados, pois serdo avaliados e cobrados em tempo integral. Muitas
vezes, 0 hoteleiro afirma que com ele ndo vai acontecer nada. Mas a midia reforca os riscos de

acidentes constantemente.
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Capitulo 3 Seguros em viagem

Como o hospede pode tornar essa cena mais hospitaleira e aprazivel? Poucos tém
conhecimento, ou simplesmente ignoram, o seguro viagem. Mais adiante, serdo expostas as
vantagens da contratacdo desse seguro por parte do viajante.

Outra preocupacdo que 0 viajante deve ter esta relacionada as vacinas que devem ser
tomadas antes da viagem e 0s prazos para a imunidade de cada uma delas. Silva (2006) faz
uma ampla analise em relagdo a esses cuidados.

O advento da Internet é um facilitador para o viajante, que pode obter informacGes
sobre o local a ser visitado em uma breve navegacdo. No entanto, as agéncias de turismo e as
operadoras de viagem também devem prestar ao viajante as informacdes relacionadas aos
riscos que ele podera correr em sua viagem.

Um dos grandes e incontrolaveis problemas ¢ o extravio de bagagem. O viajante chega
ao seu destino e sua bagagem ndo. S&o muitos os motivos. Roubo, excesso de peso nos pordes
em um dia chuvoso, traslado de corpo nos pordes, dentre outros. De acordo com a Agéncia
Nacional de Aviacdo Civl (Anac), 2010 teve 7.170 ocorréncias envolvendo bagagens nos
aeroportos brasileiros, um aumento de 74% em relacdo a 2009. Houve, no mesmo periodo,
um aumento de numero de passageiros de 21%, sem que 0S aeroportos apresentassem
mudancas importantes na infraestrutura’.

Trigo (1995) alerta para alguns cuidados como fechar a bagagem com chave, ndo
despachar documentos importantes, valores, artigos frageis, garrafas na bagagem. Levar na
bagagem de mao é mais seguro. As malas sdo arrastadas, jogadas, amontoadas na maioria dos
aeroportos. Vidros de perfume, garrafas de bebidas, ndo devem, portanto, serem
acondicionadas em malas, pois ha um grande risco em quebrar e, além de perder o conteldo,
manchar as roupas. Levar uma muda de roupa na bagagem de médo € também, muito
conveniente.

Outros riscos a que o viajante deve estar alerta referem-se aos atentados, guerras,
sequestros e acidentes naturais. Sao ocorréncias que podem comprometer por completo a
viagem. Em 2010 e 2011, os conflitos na Libia imobilizaram a midia; todo tipo de contato
como telefonia, internet foi vetado. Alguns dias antes, 0 mesmo ocorreu no Egito, ndo havia
contato com o mundo. Ter acesso a assisténcia médica, manter contato com familiares,

tornou-se inviavel. As pessoas ficaram praticamente incomunicaveis. Esse tipo de ocorréncia

% Revista Viagem e Turismo acesso em 18 de jun. de 2011
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estd completamente distante do imaginario de uma viagem, seja ela a passeio, negdcio ou
estudos. Trigo (2003) afirma que o turismo internacional se empenha em aperfeigoar seus
meios para se defender do terrorismo politico h4d mais de trinta anos. No entanto, como se
pode constatar com o que ocorre com alguma freqliéncia, ainda ha riscos em todos locais;
portanto, é conveniente tomar precaucoes.

O viajante necessita atentar para alguns imprevistos que podem de fato estragar todo
um planejamento: doengas, roubos de documentos ou valores e problemas com a policia. Uma
consulta médica em paises desenvolvidos € muito cara. O tratamento de uma fratura ocorrida
nos Estados Unidos tera um custo aproximado de US$ 20,000.00, entre consulta, radiografias
e gesso. Imagine se houver a necessidade de uma internagdo. Perder malas, documentos,
dinheiro, passaporte com visto consular serd um grande transtorno. E fundamental conhecer
as leis do pais a ser visitado. Muitas vezes, uma pequena discussao no transito ou briga na rua
pode ocasionar multas pesadas.

Trigo (1995) é pontual em relacdo aos avisos que serdo encontrados no decorrer da
viagem para que se minimizem surpresas desagradaveis, e alerta para a necessidade de ler
avisos que estdo nos avides ou qualquer outro meio de transporte. Conhecer todo o
procedimento em um hotel, ou um navio, a respeito da responsabilidade de objetos de valor
que ndo estdo devidamente guardados no cofre. Algumas geladeiras que possuem
compartimentos automaticos ou televisores com canais de videos especiais, estdo diretamente
conectados ao sistema de computador do hotel, portanto, ao utiliza-los, sera automaticamente
debitado na conta do hdspede. Uma forma de garantir a seguranca pessoal € ler as instrucoes
sobre o que fazer em caso de emergéncia, como um incéndio, por exemplo.

Outra sugestdo importante do autor é a respeito de informar-se sobre o local de
destino: ficar atento as instrucdes do guia que conduz o grupo, caso Viaje em grupo e do guia
local, utilizar-se de manuais e roteiros de viagem quando se viaja sozinho. Ele ressalta que
ndo conhecer um idioma estrangeiro pode ser um empecilho, e aconselha que, caso isso
ocorra, € mais conveniente viajar em grupo ou com alguém que fale, ao menos, inglés.

3.1 Finalidade do Seguro Viagem

A cidade, representada pelos cidaddos autdctones, convida o viajante a visita-los; no
entanto, ndo manifesta disposicdo em cuidar dele. A salde e a seguranca ficam sob a
responsabilidade do viajante. Uma forma de minimizar problemas e dificuldades para o
viajante é a contratacdo do seguro viagem. Cidaddos brasileiros devem ter conhecimento do
espaco Schengen, onde para alguns paises que compdem esse espaco, ha a obrigatoriedade da

contratacdo de um seguro saude.
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O espago Schengen € integrado pelos paises: Alemanha, Austria, Bélgica, Dinamarca,
Espanha, Finlandia, Franga, Grécia, Italia, Islandia, Luxemburgo, Noruega, Paises Baixos,
Portugal e Suécia. Quando um brasileiro se desloca entre estes paises, desde que em turismo e
por no maximo 90 dias, ndo ha necessidade de visto para entrar em qualquer um desses

paises. Porém, o turista ndo estara isento de cumprir determinadas formalidades como:

1) passaporte com validade superior a seis meses;

2) bilhete de viagem aérea (ida e volta) com permanéncia méaxima de 90 dias;
3) comprovante de alojamento;

4) seguro de salde e

5) comprovante de meios financeiros para manter-se durante a estada.

Para os itens 3, 4 e 5, a obrigatoriedade varia de pais a pais, ficando a critério das
autoridades fronteiricas a exigéncia do cumprimento dessas formalidades, podendo ser
dificultada ou até mesmo recusada a entrada no espaco Schengen.

Desde 1 de maio de 2010, todo viajante deve contratar, obrigatoriamente, um seguro
viagem para ingressar em Cuba. Se este ndo contratar em seu pais de origem, devera contratar
atraves da seguradora estatal ao desembarcar.

Sigla em Inglés OSHC que quer dizer Overseas Students Health Cover, é obrigatdrio
para quem for estudar por um periodo maior do que trés meses em cursos full-time na
Australia. O OSHC deve ter a mesma validade do visto de estudante obtido, e servird para
ajudar a cobrir despesas com eventuais atendimentos médicos ou hospitalares durante sua

permanéncia no pais.

Trabalhando na perspectiva da teoria da hospitalidade, pode-se construir a cena da
sequinte forma: anfitrides que convidam, mas, que ndo se responsabilizam pelos hdspedes.
Estes tém consciéncia disso e sabem que ndo podem contar com a solidariedade dos anfitrides
em caso de imprevistos. A solucdo para eles é ou carregar dinheiro suficiente para pagar todas
as despesas ou utilizar um intermediario cada vez mais importante, o agente de seguros de
viagem. Mesmo assim, também este intermediario pode ndo dar conta de todos os imprevistos
(ver exemplos acima). Dai que, diferentemente do que se passa dentro da hospitalidade
genuina, na qual pouco importa quanto dinheiro o hospede carrega no bolso (ele pode ser até

dispensado de usa-lo), o turista, 0 hospede moderno, deve estar prevenido para emergéncias
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(donde vem o mote segundo o qual nunca alguém € téo rico do que em viagem). Em resumo:
dentro da cena hospitaleira, 0 seguro exerce a funcdo de minimizar a incognita do que o
anfitrido prepara para o hospede e o0 que o hdspede prepara para o anfitrido.

Cruz, (2002) afirma que a hospitalidade é um fendmeno amplo que ndo se restringe a
oferta ao visitante; portanto, ndo se pode pensar que a hospitalidade se resume em alimentar e
abrigar. Mais adiante, a autora analisa a hospitalidade como um fenémeno sociocultural. “Um
individuo ou grupo de individuos pode ter maior ou menor disposi¢do para receber alguém
[...] a hospitalidade pode ser voluntaria ou involuntaria [...]”. (CRUZ, 2002, p.41)

O viajante, ao embarcar em seu destino, ou no decorrer de sua viagem, estard a mercé
de seus anfitrides. Podera se utilizar das mais variadas formas da hospitalidade, a publica,
quando chega ao local escolhido, ou se precisar de um auxilio, por exemplo, registrar uma
ocorréncia em um oOrgdo publico apds sofrer uma agressdo ou um assalto. A hospitalidade
comercial, ao hospedar-se em um hotel ou pousada, ao utilizar-se dos servigos gastronémicos
ofertados pelo anfitrido, as lojas de souvenirs, entre outros servicos comerciais a ele
oferecidos. Se esse viajante for ainda hospedar-se na residéncia de um amigo, estara se
utilizando, também, da hospitalidade doméstica. Ainda assim, podera fazer uso da publica e
da comercial.

Para todas essas circunstancias ele esta vulneravel a riscos. Podera ser vitima de um
assalto, sofrer um acidente, uma queda ao praticar um esporte, fazer uso imprevisto de
remédios, sofrer uma intoxicacdo por consumir alimentos inadequados ao seu habito
alimentar, ser surpreendido com a necessidade de uma internacdo hospitalar, dentre tantas
outras intempéries que possam ocorrer. Por outro lado, o anfitrido ndo esta disposto a arcar
com tanta responsabilidade, ele apenas convidou o hdspede a visita-lo. Montandon (2003,
p.133) exemplifica de forma muito significativa:

Tudo se inicia nessa soleira, nessa porta onde batemos e que vai se abrir
apresentando uma figura desconhecida, estranha. Limite entre dois mundos,
entre o exterior e o interior, o0 externo e o interno, a soleira é a etapa decisiva
comparavel a uma iniciagéo. E a linha da demarcagdo de uma intruséo, pois
a hospitalidade é intrusiva, comporta nolens volens™® uma face da violéncia,
de ruptura, de transgressao e mesmo de hostilidade, que Derrida chama de
hostipitalidade. A soleira marca uma fronteira, uma passagem, e sua
ultrapassagem implica tacitamente para o convidado a aceitacdo das regras
do outro.

Assim, fica explicito que todos os riscos que o hdspede enfrenta em sua viagem é de

sua mais completa responsabilidade. A soleira de Montadon aqui podemos aplicar a entrada

" Em latim: querendo ou no.
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da cidade e, ao ingressar nela, o convidado, na figura do viajante, deve aceitar as regras do
outro. Portanto, é fundamental que, ao se programar para uma viagem, pesquise, consulte
todos os seus direitos e obrigagdes. Mais do que se ater a um roteiro de visitas, deve ter
conhecimento de todos os riscos e de todas as obrigac6es que o esperam no destino escolhido.

Culturalmente, o brasileiro ndo contrata seguro viagem. As pessoas fazem todo o
planejamento, roteiro da viagem, bagagem, transporte, mas negligencia os cuidados com
relacdo a si proprio. Pensar na salde e na seguranca sdo fatores fundamentais. Um mal-estar,
0 desvio de bagagem, um acidente pode transformar a viagem dos sonhos em pesadelo.
Correa (2010) compara a assisténcia viagem a uma partida de futebol:

Durante uma partida de futebol observamos que o time se mobiliza com um
propdsito final: 0 GOL — este é o grande momento da partida. Quem é
apaixonado por futebol pode muito bem compreender a profundidade deste
rico e Gnico momento, e 0s que tém o habito de acompanhar as partidas
sabem perfeitamente que uma EQUIPE ndo conseguird chegar ao seu
objetivo se porventura ndo ocorrer uma ASSISTENCIA perfeita, um passe
sob medida, uma jogada inesperada ou um drible seguido de um passe hum
curto espaco do campo. No futebol, esta assisténcia é de vital importancia
para o resultado de uma partida, ndo sera diferente em uma viagem de férias
ou negécios. (CORREA, 2010, p. 54)

O Brasil vive um periodo significativo em que surgem infinitas oportunidades nas
mais variadas areas da economia, 0 que proporciona consideravel crescimento nas viagens
nacionais e internacionais. Em contrapartida, os nimeros relacionados a saude séo alarmantes.
Ainda na mesma matéria, Correa fornece alguns dados de varios paises que retratam como
esta a saude mundial.

Os Estados Unidos gastam mais em salide per capita que qualquer outro pais
da Organizacdo para Cooperacdo e Desenvolvimento Econdmico (OECD).
Em Ontério, a provincia mais povoada do Canada, a previsdo é a de que a
saude venha representar 50% das despesas governamentais em 2011 e 100%
em 2026.

Na China, 39% da populacéo rural e 36% da populagdo urbana ndo pode
pagar um tratamento médico profissional. O pais ndo tem cobertura médica
universal e todas as consultas sdo pagas, cerca de 500 milhdes de chineses
nunca foram atendidos. Qualquer consulta em hospital pablico na China é
cobrada. Em média, 1,3 bilhdo de chineses ndo sabe 0 que é uma consulta
médica por ndo ter dinheiro. (CORREA, 2010, p. 54-55)

Com base nesses dados, ndo hd como ndo se preocupar. Deve-se levar em
consideracdo no caso da China, o uso da medicina alternativa, no entanto, é alarmante a
dificuldade para utilizar servigcos médicos. Portanto, € fundamental conscientizar o viajante da
necessidade de contratar um seguro viagem. Se 0s paises ndo tém recursos sequer de atender

seus moradores, como atender o estrangeiro?
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3.2 A saude publica e o atendimento ao viajante

E muito importante lembrar que os paises europeus possuem satde publica, contudo,
apenas para seus habitantes. Se o turista, ou o estrangeiro de forma geral, necessitar de
cuidados médicos, devera pagar por esses servicos, seja em clinicas, consultérios ou hospitais.
Ainda que haja um acidente em via publica, o socorro serd prestado pelo sistema de resgate
publico, mas todo o atendimento sera pago pelo viajante.

Porém, o fato de contratar seguro e assisténcia viagem nao dispensa o viajante de suas
responsabilidades. Por tratar-se de um servigo contratual, existe um clausulado que deve ser
respeitado, com eventos cobertos e excluidos. Cabe ao viajante ler as condi¢bes gerais do
contrato para saber que coberturas ele possui.

A Espanha esta muito preocupada com uma brincadeira conhecida como balconing
tem atraido centenas de adeptos na Espanha, mas preocupa autoridades por ser uma aventura
arriscada: deixou seis mortos no verdo passado e 44 vitimas graves ao longo de 2010. O termo
balconing vem de "pular do balcéo", como os espanhdis denominam as sacadas, em direcéo a
uma piscina ou a outra varanda. Esses praticantes sdo formados por turistas alemées e
ingleses, na faixa etéria de 18 a 25 anos. Normalmente estdo sob o efeito de alcool ou drogas,
ou ambos e tentam passar de uma varanda para a outra até chegar a piscina sem se
preocuparem com a altura™.

Na situacdo que preocupa a Espanha, ndo esta previsto atendimento na assisténcia
viagem, tampouco no seguro, nos casos de Obito ou invalidez permanente, pois é clausula
excludente acidentes, doencas ou estados patoldgicos produzidos por ingestdo intencional de
psicotropicos, alucindgenos, alcool e/ou qualquer outra droga de caracteristicas similares ndo
prescritas por médico indicado pela assisténcia contratada.

Todas as pessoas estdo sujeitas a imprevistos. Estar longe de sua cidade ou pais,
distante de parentes e amigos coloca qualquer um em uma situacdo ainda mais desfavoravel.
Algumas vezes, a barreira imposta pelo idioma também deve ser considerada.

Na presente pesquisa, foram realizadas entrevistas com profissionais de seguro e
assisténcia viagem. Trata-se de profissionais que se encontram em cargos diferentes, porém,
todos relacionados ao atendimento ao viajante. Sdo estes os profissionais: Uma supervisora do
departamento de operacdes de uma empresa de assisténcia em viagem, um consultor

comercial de uma seguradora que atua diretamente com as operadoras de turismo e uma

<http://noticias.uol.com.br/bbc/2011/06/03/acidentes-causados-por-saltos-de-sacadas-a-piscinas-de-
hotel-preocupam-espanha.jhtm> acesso em 14 de jun. de 2011
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coordenadora da central de atendimento de uma empresa de assisténcia ao viajante. S&o,
portanto, profissionais com atuagdes distintas, mas todas voltadas para o atendimento ao
viajante. Essa pesquisa ndo enfoca o viajante. Ele ndo sera analisado nem entrevistado. O que
se busca é mostrar a hospitalidade genuina transbordando da hospitalidade comercial apenas
por parte dos profissionais envolvidos no seguro viagem.

3.3 Riscos cobertos pelo seguro viagem

Para uma melhor compreensdo, é conveniente definir a diferenca entre assisténcia e
seguro viagem. O seguro viagem esta relacionado a todas as coberturas que preveem
reembolso. Ou seja, 0 viajante paga o servico prestado a ele, como um atendimento médico,
por exemplo, ou um remédio, e solicita o reembolso quando retorna ao seu pais. O seguro
viagem também estara presente para pagamentos de indenizacdes de seguro de vida. Na
ocorréncia de uma fatalidade, todo o servico prestado no pais em que se encontra o viajante,
como documentos com o consulado, embalsamento do corpo, acompanhante, traslado, seréo
pagos diretamente pela assisténcia viagem.

Se um viajante sofre algum problema de satde no local e necessita de um atendimento
médico, ele mesmo fard o contato com a central de atendimento. A central de atendimento
solicita o apoio da filial do local em que o solicitante se encontra, ou o local mais proximo.
Sera essa filial que entrard em contato com o hospital mais proximo e retornara informando ao
viajante para onde este deve dirigir-se. Caso ele ndo tenha condices fisicas de ir ao hospital,
sera solicitado um meédico para dar os primeiros atendimentos no local em que se encontra,
para depois, se necessario, leva-lo ao hospital. Essa filial faz todo o contato com o hospital,
informa para que tipo de atendimento o paciente tem cobertura através do contrato da
assisténcia viagem.

Na circunstancia acima, como toda a tratativa foi realizada entre a assisténcia e o
hospital, ndo havera reembolso, pois o viajante ndo pagara pelo atendimento, desde que este
esteja previsto no contrato.

Em outra situacdo em gue o viajante venha sofrer um acidente e ficar impossibilitado
de informar as autoridades publicas que possui uma assisténcia viagem, quando ele sair do
hospital, devera arcar com as contas deste. Imediatamente, deve entrar em contato com a
central de atendimento para informar-se dos documentos necessarios para o reembolso de
suas despesas. A assisténcia s6 pode ocorrer quando ha uma prévia aprovacao da central de
atendimento. Assim, todas as vezes que o viajante utilizar-se de um servico, ainda que
previsto em seu contrato, sem autorizacdo da central de atendimento, deverad arcar com 0s

custos.
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Correa, presidente da Travel Ace, explica a diferenca entre assisténcia e seguro de uma
forma bem simples e clara. “A principal diferenca € que o seguro funciona com reembolso e a
assisténcia com rede conveniada ou propria para a prestacdo de servicos médicos”. (Fuchs,
2010, p. 18)

Em 2010, o vulcéo na geleira de Eyjafjallajoekull, localizado na Islandia, manifestou-
se apds dois séculos de inatividade. Houve uma série de erupcdes, o que causou o fechamento
do espaco aéreo de aproximadamente 20 paises. Consequentemente, milhGes de voos foram
cancelados, o que causou prejuizos as companhias aéreas estimadas em, de acordo com Fuchs
(2010), US$ 200 milhdes por dia.

Em sua matéria, Fuchs afirma ainda que as pessoas ficaram praticamente um més
impossibilitadas de seguir ou retornar aos seus destinos. Para ela, prejuizos incalculaveis
foram amenizados pelo seguro ou assisténcia viagem.

E de conhecimento do universo securitario que, contratualmente, nos casos de forca
maior, fortuitos e acidentes naturais, ndo ha cobertura. Para o caso do vulcao, por ser um
acidente da natureza, contratualmente, ndo € prevista nenhuma cobertura. Atrasos de voos séo
reembolsados apenas quando estes ocorrem por responsabilidade da companhia aérea, 0 que
ndo procedeu nessa ocasido.

Ao entrevistar profissionais de assisténcia e seguro viagem, as informacfes foram
divergentes, ou seja, as decisbes ndo foram semelhantes. Para uma empresa, 0s viajantes
tiveram seus contratos encerrados no prazo previsto no voucher. Os demais dias de estadia e
todos os custos ficaram por conta de cada um. Para a outra empresa, embora o contrato ndo
preveja essa cobertura, houve uma preocupacdo em entrar em contato com todas as
operadoras de turismo cadastradas para que as elas sugerissem aos seus viajantes uma
prorrogacdo de prazo de seus vouchers. Ndo foi possivel o contato com todos os viajantes,
mas uma grande parte deles pode contar com esse beneficio.

E fundamental compreender que o seguro ou assisténcia ndo é um visto de entrada nos
paises europeus. No entanto, ele pode ou ndo ser exigido na imigracdo. Uma vez exigido, o
turista que ndo apresenta-lo ndo podera ingressar no pais.

O consultor comercial de uma das seguradoras que atua no setor de seguro viagem, em
sua entrevista informou que o maior entrave em contratar seguro viagem ndo se limita ao
proprio viajante, que acredita ser um custo desnecessario. Para ele, as operadoras de turismo
ndo se preocupam em informar a necessidade e as vantagens de um seguro. Muitas vezes, 0

turista que esta adquirindo uma viagem informa que a operadora de seu cartdo de crédito
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oferece uma assisténcia no exterior. No entanto, rarissimas vezes serdo condizentes com as
exigéncias do pais ou paises a serem visitados.

Além dos imprevistos emergenciais com a saude, afinal, temperos, condimentos, tudo
pode causar um desconforto no organismo, é importante pensar nos acidentes que podem
ocorrer como a queda na pratica amadora de esqui, um atropelamento, entre tantas ocorréncias
indesejadas em uma viagem, as quais, ainda assim, podem acontecer.

Para tanto, é importante conhecer todas as coberturas oferecidas para a assisténcia e o
seguro viagem. Algumas empresas divergem em suas ofertas; além disso, varios planos séo
disponibilizados para que o viajante possa adquirir 0 mais cabivel para a sua necessidade. As
coberturas bésicas e adicionais com explicacGes detalhadas se encontram, na integra, no
anexo |.

Alem das coberturas convencionais como assisténcia médica, extravio de bagagem,
traslado de corpo, algumas seguradoras oferecem coberturas diferenciadas como assisténcia
financeira, fisioterapia, esportes de risco. Entretanto, todas essas coberturas referem-se apenas
a eventos que ocorram no decorrer da estadia. Eventos preexistentes ndo serdo atendidos pela
assisténcia.

As empresas oferecem, também, planos corporativos para executivos que
constantemente viajam a negécios. E possivel fazer um seguro anual fornecendo o nome de
todos os executivos que realizam as viagens. Portanto, ndo se faz necessario contratar um
seguro a cada viagem, proporcionando conforto e seguranca. Ha ainda o seguro para estudante
que permanece um prazo superior a 90 dias, que € o0 prazo maximo para um turista. Para o

estudante, a contratacdo sera anual.
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Capitulo 4 Hospitalidade e seguro

Como dito anteriormente, as empresas que atuam com seguro viagem tém normas e
procedimentos distintos. A base de todo o atendimento € apoiado no contrato. Se ndo ha um
contrato, ndo ha a possibilidade de imposicdo de limites, a seguradora serd obrigada a
proceder todo tipo de atendimento ou reembolso solicitado, pois ndo tera o amparo da lei de
forma contratual, 0 que causaria enormes prejuizos.

Na presente pesquisa, por ter como fundamento principal analisar se a hospitalidade
genuina transhorda da hospitalidade comercial nos seguros contratados em viagem, foram
realizadas entrevistas com profissionais envolvidos na assisténcia e seguro viagem. Aqui, ndo
sera analisada a hospitalidade do ponto de vista do contratado, o viajante. Tal analise renderia
mais uma pesquisa, ndo menos interessante; entretanto, ndo ocorrera neste momento.

Alguns trechos das entrevistas serdo transcritos para que se possa analisar a
hospitalidade genuina ou encenada em cada empresa envolvida no seguro viagem. Sera
possivel verificar que, embora os contratos sejam semelhantes e com a mesma esséncia, 0
comportamental difere completamente. Ao final do trabalho, no anexo Il, encontram-se todas
as entrevistas, na integra, exatamente da forma como foi relatada pelos entrevistados.

A pedido dos entrevistados, seus nomes e 0 nome das empresas foram mantidos em
sigilo, portanto, serdo denominados empresas A, B, C e D e agentes Al, A2, B, C e D. Desta
forma, serdo consideradas Empresa A: a operadora de seguro viagem representada por duas
colaboradoras em momentos distintos; a Supervisora do Departamento de Operacbes e
Representante do Departamento de Vendas, a primeira, agente Al, atuante com o0s
profissionais da Assisténcia das seguradoras as quais mantém parcerias e a segunda, agente
A2, atuante junto as operadoras e agentes de viagem; Empresa B: a seguradora que atua com
0 ramo de seguro viagem, representada pelo consultor comercial, Empresa C: a assisténcia em
viagem, pertencente ao mesmo grupo da Empresa B, representada pela coordenadora da
central de atendimento e Empresa D: empresa de assisténcia viagem, pertencente ao grupo de
uma seguradora, representada pelo supervisor de negdcios. As Empresas A, B e D atuam
diretamente com as Operadoras de Turismo que oferecem o seguro viagem juntamente com 0s
demais servi¢os como passagem, hotel e roteiros.

4.1 Relato dos entrevistados

Ao perguntar sobre quando o viajante entrard em contato com a assisténcia, todas

afirmaram que a maioria entra em contato apenas na ocasido de um evento com cobertura

prevista pela assisténcia. No entanto a Agente Al acrescentou que, quando o viajante recebe o
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voucher e tem duvidas, h4 uma funcionaria que fornece todas as informac6es, ndo havendo
assim, a necessidade de um contato prévio com a assisténcia. O Agente B informou que a
maior dificuldade encontra-se na operadora de turismo que ndo tem conhecimento e interesse
em conhecer os procedimentos da assisténcia, por mais que a seguradora se empenhe em
treina-los e capacita-los para tanto. Portanto, para essa empresa, a B, alguns viajantes que séo
mais precavidos entram em contato com a Empresa C, que faz parte do grupo, assim que estéo
com o voucher em maos.

Para todas as empresas, 0 atendimento ao viajante serd& em portugués,
independentemente do pais em que este se encontrar. Caso 0 viajante tenha dificuldade de se
comunicar com o médico, ele informa a central de atendimento, que far4 um contato com o
hospital, fard a intermediacdo com o médico para explicar os sintomas, mas solicitard sempre
para que leve consigo, ao hospital, uma pessoa que fale o idioma local para manter contato
com médico, atendente, enfermeira e 0s demais profissionais do local.

Ao questionar sobre a compra de remédios, foi perguntado se o paciente deve adquirir
os remedios e solicitar o reembolso, ou se a assisténcia farda 0 pagamento diretamente a
farmacia. A Agente Al informou ter convénio com algumas farmacias no exterior, nesses
casos, 0 Vviajante ndo precisa pagar e solicitar reembolso, mas sdo poucos o0s conveniados;
portanto, na maioria das vezes, o0 viajante solicita o comprovante de pagamento e, quando
retorna ao pais, solicita reembolso. Os Agentes C e D informaram que todos os medicamentos
sdo pagos pelo viajante e reembolsados no retorno ao pais.

Quanto ao uso de remédios continuos, ndo ha reembolso, isto ocorre apenas para 0s
remeédios prescritos pelo médico que fez o atendimento emergencial, para a cura daquele mal.
Se, na mesma prescricdo constarem remédios de uso continuo, que o viajante deveria ter
levado em sua viagem, para esses, ndo havera reembolso. Portanto, o viajante deve ter ciéncia
da necessidade de levar em sua bagagem uma provisdo de remédios, de uso continuo,
suficiente para o seu periodo de viagem. Para estudantes que ficardo por um periodo superior
a 90 dias, deve levar consigo receituario de seu médico e, se necessario, declaracfes da
necessidade de uso daquele medicamento, pois as consultas para doencas preexistentes ndo
possuem cobertura pelo seguro viagem.

Ao adquirir um seguro viagem, o viajante informara a cidade que visitara e o periodo
de permanéncia. Podera optar ainda, como ja explanado, por um plano corporativo ou de
estudante. Por tratar-se de um servico contratual, surge a ddivida em relacdo ao deslocamento
desse viajante para outras cidades ou paises e sua assisténcia. Por exemplo, um viajante esta

em viagem de neg6cios, contratou um seguro viagem por 15 dias e informou que estard na
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cidade de Mildo. Um amigo seu, sabendo que ele esta na Europa, o convida para visita-lo em
Paris e a passar um fim de semana no qual eles fardo uma viagem pelas cidades da Franca. Se
eventualmente esse viajante sofrer um mal sbito por questdo alimentar ou qualquer outro tipo
de evento coberto pelo seguro viagem, podera desfrutar a assisténcia?

Para todas as empresas, ndo havera nenhum problema, se o voucher estiver dentro de
sua validade, poderé ser atendido. Contudo, se a cidade em que se encontrar ndo houver
atendimento médico por credenciados, 0 viajante devera arcar com as despesas médicas e
solicitar reembolso. E fundamental lembrar que todos esses procedimentos devem ser
orientados pela assisténcia viagem. Em algumas circunstancias, ha a possibilidade da
assisténcia fazer negociacdo direta com o hospital sem que o viajante necessite desembolsar
nada. No entanto, por tratar-se de um servico contratual, alguns cuidados devem ser tomados.
Se 0 viajante contratou uma assisténcia apenas para os paises do Mercosul, ndo tera cobertura
se decidir visitar a Europa, por exemplo. Também néo tera cobertura assistencial dentro de
seu pais, apenas no exterior. Algumas seguradoras celebram contratos no territério nacional,
mas, seu local de residéncia nunca estara contemplado na assisténcia ou seguro viagem.
Normalmente, ha um minimo de distancia de 100 Km em relacdo ao local de residéncia. Por
exemplo, uma operadora de turismo fecha um pacote para um grupo de estudantes da cidade
de S&o Paulo, para um dia na cidade de Campos do Jord&o que dista 173 Km da capital. E
possivel fazer um seguro viagem para o grupo. Proporciona seguranca para quem viaja, para
quem fica e também para os proprios agentes.

Outro fator a se considerar nas modalidades de contratos do seguro viagem se refere
ao seguro viagem maritimo. O turista deve ter ciéncia que, embora possua um seguro viagem
gue o ampara no interior deste meio de hospedagem, qualquer atendimento médico dentro do
navio devera ser pago pelo viajante e posteriormente reembolsado pela assisténcia. Ndo ha,
nesse momento, a obrigatoriedade do contato anterior ao atendimento, levando-se em
consideracdo que, em alto mar, ndo hd como manter contato telefénico com a assisténcia. No
proximo porto de parada, o viajante podera se necessario, buscar um atendimento médico, em
terra. Nessa circunstancia, o viajante deve entrar em contato com a assisténcia para procurar
um hospital da rede credenciada. Quando tudo corre bem na viagem, a satisfacdo do cliente
retorna em novas viagens e indicacdo de novos clientes ao agente. Contudo, se a viagem nédo
transcorrer de acordo com as expectativas, fatalmente, o viajante atribuira a falha ao agente. E
essa a consciéncia que o agente ou operador deve ter.

A maior resisténcia para a venda do seguro viagem esta na operadora ou agente de

turismo. Cabe a ela conscientizar o viajante que esse servigo € de fundamental importancia
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para minimizar custos e imprevistos provaveis em uma viagem. Muitos agentes ndo oferecem
0 seguro por acreditar que onera muito o custo final do pacote, entretanto, esse Servigo
significa 5% do valor total do pacote. H& que se considerar que hoje, com todas as facilidades
de financiamento, as classes sociais D e E estdo fazendo viagens nacionais e internacionais e
sdo iniciantes no setor turistico, portanto, desconhecem por completo, as regras de conduta e
atendimento médico, principalmente no exterior. Cabe entdo, ao agente, amenizar uma
provavel despesa oferecendo um seguro viagem adequado ao pacote que estad oferecendo.
Outro grave problema sdo 0s paises em que 0 seguro viagem € condi¢do sine qua non, para
ingressar e permanecer no pais, ainda que em viagem de turismo. Por exemplo, 0 espaco
Schengen em seus paises que fazem parte do acordo, Cuba e Australia, este ultimo para
estudantes em intercambio.

Uma matéria eletrénica d& conhecimento que no primeiro trimestre de 2011, houve um
aumento de 55% de brasileiros viajando para Portugal. As receitas geradas pelas visitas de
turistas brasileiros estdo com um aumento médio de 76,1% o que equivale a 5,3% das receitas
portuguesas de turismo internacional. Em 2010, 585,4 mil turistas brasileiros deixaram no
pais, um valor aproximado de 194,7 milhGes de euros®. Essa matéria ratifica as afirmativas
dos entrevistados em relacdo ao grande numero de brasileiros das mais variadas classes
sociais que estdo viajando cada vez mais para o exterior. As motivacdes sdo as mais variadas:
turismo e lazer, estudos, congressos, religiosidade, pratica de esportes, entre outros. Para
todos os motivos, hd um seguro adequado. Uma matéria do Jornal a tarde, da Bahia afirma
que de janeiro a novembro de 2010, os prémios de seguro turistico chegaram a R$ 31,379
milhdes, o que representou uma alta de 131,2% frente aos R$ 13,573 milhdes de igual periodo
do ano anterior. Em 2009 como um todo, o montante chegou a R$ 15,423 milhdes®. Tal
aumento evidencia a conscientizacdo dos brasileiros no que diz respeito a prevencdo em caso
de acidentes indesejados.

4.2 Riscos excludentes do seguro viagem

Se a cidade, na condi¢do de anfitrid, acolhe de forma inospitaleira seus hdspedes
quando se deparam com circunstancias indesejadas como um acidente, uma intoxicacdo por
ingestdo de alimento ou até mesmo uma epidemia, cabe também, ao hdspede conhecer as
condicBes gerais do seguro viagem, para ndo ser surpreendido com uma segunda cena

indspita. De acordo com 0s entrevistados, a maioria das recusas em atendimento ao viajante

1 http://blog.opovo.com.br/portugalsempassaporte/brasileiros-viajam-cada-vez-mais-a-portugal-

aumento-de-55/ acesso em 19 de jun. de 2011
3 http://www.skweb.com.br/lermais_materias.php?cd_materias=79662 acesso em 19 de jun. de 2011
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acontece com jovens que vao estudar no exterior. Normalmente, o seguro viagem é contratado
pelos pais, simplesmente para cumprirem com as exigéncias do pais que estara recebendo o
estudante. A operadora que promove a viagem, por sua vez, se limita a oferecer o plano
basico e ndo alerta o responsavel que as condi¢bes gerais do seguro devem ser lidas e
esclarecidas, além de que, o ndo cumprimento das clausulas implica em negativa de
assisténcia.

A Agente A2 citou o exemplo de uma estudante que foi fazer intercambio cultural na
Irlanda. O pais oferece um seguro governamental, no entanto com coberturas minimas. A
garota sentia dores no peito e nas costas. Ao acionar a assisténcia contratada, foi informada
que ndo havia pagamento para realizar os exames que pudesse diagnosticar o motivo das
dores. A mée entrou em contato com a empresa para contratar uma assisténcia e assim, a
estudante realizar os exames. No entanto, ndo pode ser contratado, pois j& havia um
diagnostico de dor, portanto, uma doenca preexistente. O mesmo pode ocorrer com 0S Seguros
oferecidos no cartdo de crédito. Alguns s6 podem ser contratados mediante compra das
passagens por estes. Ainda que seja possivel contrata-lo, € fundamental saber se o seguro
viagem ofertado condiz com as necessidades do viajante e se obedece as normas do pais de
destino.

Cuba, que tambeém exige a contratacdo de seguro viagem, contrata em Havana, através
da seguradora estatal local o seguro para quem nao o fez em seu pais de origem, mas € preciso
atentar para as coberturas. Alguns turistas acreditam mais conveniente a contratacdo em
Havana, por ser menos oneroso. No entanto, as coberturas basicas equivalem a 10 mil pesos
conversiveis (US$ 10.800) para atendimento médico e viagens emergenciais de retorno. E
necessario avaliar as reais necessidades do viajante, se ele pretende visitar apenas o pais, antes
de pensar apenas na economia que tera.

Alguns cuidados também devem ser cuidados em relacdo as epidemias que por vezes,
assolam uma determinada regido. No més de junho de 2011, os aeroportos do Brasil adotaram
a medida de emitir alarme sonoro sobre a vacinag¢do para prevencao do sarampo. Tal decisdo
deveu-se ao fato de haver um surto da doenca nos paises europeus. Por se tratar de um surto e
ndo uma epidemia ou pandemia, 0 seguro viagem prevé atendimento normal, de acordo com a
Agente A2. Mas, caso a doenca se torne uma epidemia, a responsabilidade de tratamento
passa a ser do pais que a epidemia esta instalada.

Toda situacdo que fuja do controle individual como um acidente pessoal e torne-se
uma catéstrofe, como acidentes naturais, dentre eles, tsunami, terremoto, maremoto, vulcéo,

ndo ha cobertura no seguro viagem. A responsabilidade é governamental. Atraso nos voos,
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impossibilidade de retorno ao local de residéncia ndo podem ser assistidos pelo seguro
viagem. Portos e aeroportos também ndo podem se responsabilizar pelos atrasos ou
impossibilidade de transportes.

No dia 04 de junho de 2011, um sdbado, o vulcdo chileno Puyehue, entrou em
erupcdo. Na segunda-feira, 0s voos de chegada e partida a Buenos Aires, foram
comprometidos. No Brasil, as companhias aéreas cancelaram os véos com destino as capitais
da Argentina e Uruguai. A Agente A2 recebeu um telefonema de um executivo informando
que estava se dirigindo ao aeroporto com destino a Argentina. Ele foi alertado que seu seguro
viagem ndo previa assisténcia para atraso de voo e todas as consequéncias que pudessem
ocasionar. Ele afirmou estar ciente, mas que estava disposto a correr todos 0s riscos. No caso
deste viajante, por ser um executivo, seu seguro viagem é contratado anualmente, o que lhe da
flexibilidade de viajar pelo periodo de 365 dias por todos os continentes. No entanto, ele néo
pode ultrapassar o prazo de 90 dias consecutivos em uma unica localidade. Para os
contratados que tiveram o voucher emitido em um determinado periodo, e tiveram suas
viagens adiadas em devido ao vulcdo, é necessario cancelar o voucher e emitir com as novas
datas. Embora a seguradora ndo se responsabilize pelos atrasos, é possivel emitir um novo
voucher com um novo prazo, para que, 0 viajante possa utilizar do seguro para qualquer
evento coberto.

4.3 A hospitalidade genuina no seguro viagem

A pergunta de maior relevancia para a pesquisa foi se em algum momento o atendente
deixa de lado o profissional, passando para o pessoal. Nessa pergunta, estava implicita a
questdo da hospitalidade genuina transbordando da hospitalidade comercial ou encenada,
abordada por Gotman (2008).

Para a Agente Al, o atendente ndo pode, em nenhuma circunstancia, atender de forma
mais humanizada. Ele sempre seguira o roteiro predeterminado, bem como as coberturas e 0s
prazos especificados no voucher. Qualquer excecdo que ele conceder deverd arcar com 0S
custos com seus proprios recursos financeiros. Sabendo desse procedimento, fazem um
atendimento mecanizado, sem abrir nenhum precedente. Entretanto, a empresa se esmera em
oferecer aos operadores e agentes de viagem, um programa de treinamento para que estes
conhecam todos os produtos de forma a oferecer 0 mais adequado para o viajante, uma vez
que, muitos atendimentos negados poderiam ser evitados se fosse ofertado o produto de
acordo com as reais necessidades de quem esta adquirindo.

Em algumas situacOes, esta empresa intercede por tratar-se de um cliente de alta

representatividade, mas a operadora solicita um atendimento diferenciado, sem poder



64

interferir na negociacdo final: quem toma a decisdo € a seguradora. Toda preocupacdo da
empresa deve-se ao fato de ndo ser ela a seguradora que indeniza ou d& atendimento
assistencial ao viajante. Também de forma diferente os Agentes B e C que pertencem ao
mesmo grupo segurador, a empresa € tdo somente, uma parceira das seguradoras. Portanto,
ndo sdo detentoras da deciséo final da seguradora, podem apenas intervir a favor do viajante,
por entender ser um caso especial ou até mesmo por um interesse comercial. Por esses
motivos, hd a preocupacdo constante em capacitar funcionarios, agentes e operadoras de
turismo. Os agentes entrevistados mostraram completo dominio dos produtos oferecidos, 0s
servicos sdo rapidos e eficientes, ndo ficando o agente de viagem sem resposta as davidas.

Para os Agentes B e C, que atuam em conjunto, ambos sinalizaram, de imediato, a
possibilidade de um atendimento mais humanizado e personalizado, de acordo com a
situacdo. O Agente D afirmou que sua maior preocupacdo é oferecer valor ao cliente
buscando credibilidade e sustentabilidade, portanto, h& um tratamento humanizado, dando
suporte ao viajante, ainda que ndo seja um risco coberto. A Empresa ndo arcara com 0S
custos, mas dara amparo ao viajante para que ele possa ser atendido mesmo em caso de
doencas pré-existentes.

O Agente D afirmou que estudos (ndo disse quais, por mais que lhe fossem
solicitados) comprovam que as doencas surgem quando a pessoa relaxa e viaja para descanso.
Enguanto a rotina € intensa, 0 corpo tem um tipo de reacdo, no entanto, quando hd uma
parada, o corpo reage de forma a cobrar um cuidado especial. Como se pudesse falar: - Estou
aqui, pensa um pouco em mim. Por esse motivo, algumas vezes, as pessoas planejam uma
viagem, se deslocam para outros lugares em busca de descanso e se deparam com uma
doenca, que ja estava alojada, mas ndo havia se manifestado.

O Agente B narrou a histéria de um casal, acompanhado de uma filha pequena, que foi
em viagem de férias para a Italia. Ao atravessar uma rua, o viajante foi atropelado. Sua esposa
e filha ndo haviam alcancado a rua ainda, por isso, sé ele foi atropelado. O atropelamento foi
fatal, ou seja, levou ao Obito do turista. A esposa, desesperada, entrou em contato com a
central de atendimento. O emocional da esposa estd completamente abalado, o que é
completamente compreensivel, afinal, o casal sai em viagem de férias com sua filha pequena,
e 0 marido retorna morto. A familia em um pais estranho, longe de familiares, uma crianca
pequena que, juntamente com ela, assistiu a morte do pai. Certamente, ela necessita muito
mais que uma assisténcia viagem, ela precisa de apoio, amparo. O atendente escutara essa

pessoa com mais calma, fara todo o possivel para ampara-la nesse momento tdo dificil.



65

Enquanto todos os documentos para o traslado do corpo, embalsamento e toda a burocracia
necessaria nao estiver concluida, o atendente estara se dedicando a esse processo.

Como dito anteriormente, o Agente B é um consultor comercial, portanto, seu contato
usual é com as operadoras de turismo e também com corretores que atuam nesse segmento.
Ele sera acionado por seus contatos apenas em casos extremos em que a assisténcia ndo supriu
as necessidades do viajante. Todavia, a Agente C, atuante no setor hd dez anos, outrora
atendente da central de atendimento e atualmente coordenadora da central de atendimento,
tem um convivio permanente com tais situacdes. A partir daqui, serdo focadas apenas as
experiéncias vividas por ela e seus funcionarios.

Ao ser questionada sobre a impessoalidade ou ndo do atendente, a coordenadora
respondeu de imediato que ndo ha como ndo se envolver. Afirmou que nesses dez anos de
trabalho pdde assistir as mais variadas reac6es dos atendentes. Uma das coberturas previstas
na assisténcia é o funeral. Embora possa parecer improvavel, isto ocorre com muita
frequiéncia. Tem-se a impressdo de que o imaginario de viagem como momentos apenas de
alegria, descontracdo, mas isso ndo é uma verdade absoluta. Casos de morte ou internagédo
hospitalar ndo se limitam a um dnico atendimento, e o atendente, por ter conhecimento do
processo, da continuidade aos procedimentos, acompanhando todo o desenvolvimento do
Servico.

Relatando com mais vagar o episodio do inicio desta dissertacédo, ela conta que um dos
casos em que a atendente mais se envolveu emocionalmente foi o daquele viajante que estava
nos Estados Unidos e ligou para a central de atendimento informando que estava com fortes
dores no peito. Em poucos minutos de atendimento, ele se calou, ndo respondia mais. A
atendente solicitou sua ajuda e ambas chamavam pelo nome dele, sem resposta. De imediato,
ligaram para a recepcdo do hotel, solicitando ao funcionario que fosse até o quarto do
hospede. O rapaz foi enfatico ao afirmar que ndo poderia, de forma alguma, incomodar o
hospede. Depois de muita insisténcia, o rapaz foi ao quarto e encontrou o hospede morto.

Esse procedimento ocorreu apenas quando, sentindo-se incapaz de resolver o
problema, reportou-se aflitivamente a coordenadora, pois uma ligacdo para os Estados Unidos
gera um custo alto e todo custo deve ser justificado. Quando a atendente soube do ébito do
viajante, chorou muito, entrou em desespero, sentiu-se impotente. De imediato, foi afastada
do atendimento para acalmar-se um pouco, tomar um copo de agua. Em seguida, ao
recompor-se, fez questdo de tomar todas as providéncias necessarias, avisar a familia,
providenciar toda a documentacdo para liberacdo do corpo, embalsamento, traslado até o

Brasil, tudo enfim. O tramite de um traslado de corpo leva por volta de dez dias, devido a
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documentacéo. Ela fez tudo durante esses dez dias: contatou o consulado, falou com a esposa,
com o filho do viajante. Houve um envolvimento emocional muito grande.

Embora o atendente tenha a possibilidade de tentar resolver algumas situa¢des que nao
sejam contratuais, ele ndo pode se envolver com o viajante ou a familia de modo téo intimo.
N&o importa a idade do viajante, ele ser4 sempre tratado como senhor; todo atendente tem seu
tempo medido para cada ligagdo, por isso, ndo pode conversar demais. Outro problema
comum € a utilizacdo de giria, o atendente ndo pode, em momento algum, utilizar giria
quando esta em atendimento.

Em outra situacdo em que houve o envolvimento pessoal da atendente, duas irméas que
foram a passeio para a Italia tomaram vinho e foram dormir. Quando uma delas acordou, viu
que sua irméd estava morta na outra cama. Eram duas jovens. A que morreu estava com 24
anos e aparentemente saudavel. A moca entrou em panico, ligou para a assisténcia e pediu
ajuda. Ela ndo sabia como dar a noticia a familia, que estava no Brasil: pediu auxilio a
atendente. Apds autorizacdo, foi feita uma videoconferéncia para que a noticia fosse dada aos
familiares. S&o custos ndo previstos no contrato, mas que sao realizados da mesma forma.

Muitos custos ndo constam no contrato, mas a empresa, visando a um bom
atendimento, arca com eles. Em alguns casos, 0 viajante precisa retornar ao hospital e
locomover-se de taxi. Contratualmente, ndo teria esse direito, mas a empresa fornece o
servico. No entanto, é necessario analisar cada caso individualmente. Por isso, 0 atendente
ndo pode autorizar servicos extracontratuais de imediato. Todo servico excludente deve ser
anotado pelo atendente, com todos os detalhes e encaminhados a supervisdo ou coordenacao.
Apos minuciosa analise, serd concedida ou ndo uma autorizacdo. Tal cuidado deve-se ao fato
de muitas pessoas acreditarem que podem fazer um tratamento de salde através do seguro
viagem, o que ndo procede. Seguro viagem é para atendimentos emergenciais.

A coordenadora explicou também como é o procedimento para traslado de corpo, uma
vez que as duas situacOes anteriores envolveram Gbito em outros paises. Considerando-se que
0 periodo médio para a chegada do corpo em seu pais de origem, é de dez dias, hd a
necessidade de embalsamar o corpo e todas as visceras que serdo embaladas e recolocadas no
corpo. O médico legista determina a quantidade de quimica a ser injetada no corpo para que
ndo entre em decomposi¢do antes da chegada ao destino. Apos o embalsamento, para que nao
haja secrecdo de liquido, o caixdo € envolvido em um papeldo impermeavel e a urna é
fechada. Depois de fechada a urna, ela é embalada com zinco, norma da ANVISA, em
seguida ao zinco, é embalada em uma caixa de madeira, que ira no compartimento de

bagagem.
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Fica a critério do piloto se vai informar, ou ndo, que ha um corpo embarcando naquela
aeronave. Se algum passageiro discordar por qualquer motivo, o corpo devera ser retirado e
aguardar uma nova aeronave. Na maioria das vezes, a familia faz questdo de viajar junto com
0 corpo. Quando o tempo ndo estd bom, por medida de seguranca, ha a retirada de bagagem
para que o voo seja realizado em seguranca. Se a familia estiver em uma dessas aeronaves, 0
corpo ndo iré junto, devido ao excesso de peso. Nessas circunstancias, ja sdo retiradas parte da
bagagem; portanto, ndo ha como embarcar o corpo. J& houve casos em que a familia estava no
aeroporto aguardando a chegada do corpo em um determinado horario, mas por um desses
problemas, ndo chegou na hora prevista.

Ela narra ainda que, em outra situacdo, uma familia estava em férias. A mulher teve
uma doenca misteriosa no sangue e morreu. A familia queria que o corpo estivesse o mesmo
avido. A empresa conseguiu. Em uma escala, a Policia Federal ndo viu os documentos que
estavam dentro da segunda caixa e reteve o corpo. Quando a familia, marido e filho chegaram
ao destino, a familia inteira estava no aeroporto, e 0 corpo ndo desembarcava. A propria
assisténcia ndo foi informada do ocorrido. Quando notificada, sequer sabia como iniciar a
busca. Apos verificar as conexdes que o avido fizera, conseguiu chegar ao aeroporto em que 0
corpo se encontrava. Foi necessario enviar um despachante para liberar o corpo. Todas essas
despesas adicionais foram custeadas pela assisténcia.

Analisando todas as despesas de uma assisténcia conforme a acima narrada é facil
avaliar que o custo final de um seguro viagem é insignificante frente aos beneficios que ele
proporciona. Ndo ha como excluir a dor dos familiares, a emocdo dos acompanhantes, mas a
certeza do atendimento de qualidade minimiza tais sentimentos. No entanto, independente da
consequéncia de um ato excludente das clausulas do contrato do seguro viagem, todo o
processo também estara sem cobertura. Por exemplo, uma tentativa de suicidio que tenha sido
comprovada ou o suicidio de fato, ndo da direito a assisténcia, devendo ser custeado pelo
viajante ou seus familiares, por se tratar de um risco excludente. Por isso, a necessidade de ter
conhecimento das clausulas do contrato.

A Agente A2 frisou a importancia de deixar todos os tramites sob a responsabilidade
da assisténcia, ap0s a solicitacdo da mesma. Por mais que o viajante, acompanhante ou
familiar tenha a Unica intencdo de colaborar, a assisténcia possui 0s canais diretos com
consulado, hospitais, médicos, companhias aéreas, portos e aeroportos. A intervencao,
portanto, dificulta toda a negociacgéo.

Apos alguns dias da entrevista com a Agente C, esta apresentou outra situacdo em que

uma senhora de 77 anos foi a Itdlia com sua filha, para visitar seus primos. Ao chegar I3,
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apresentou um quadro de febre e dores cervicais. A filha acionou a assisténcia 24 horas e,
apos exames no hospital, foi diagnosticado um céncer no pesco¢o com metastase no pulmao e
tire6ide. Ndo havendo nada a fazer, o meédico autorizou seu retorno ao Brasil. Mas, com
alguns cuidados especiais, como por exemplo, um cilindro de oxigénio. As companhias aéreas
se recusavam a aceitar a passageira, por risco de explosdo do equipamento. Apds varias
tentativas por parte da empresa, conseguiram um vdo que a aceitasse. O médico preveniu a
filha da segurada de todos 0s riscos que a mae corria no percurso. A segurada conseguiu
chegar ao Brasil com vida, vindo falecer alguns dias depois, mas junto aos familiares.

Nesta ocorréncia, a empresa tomou varias medidas que ndo estavam previstas nas
clausulas contratuais. Por mais de uma vez, foram realizadas conferéncias para que 0s
familiares pudessem conversar com sua filha e assim, terem noticias da segurada e de seu
quadro de saude. S&o custos altos, por se tratar de tarifas telefonicas internacionais. Uma
conferéncia ocorreu quando ela estava internada na Italia aguardando autorizacdo para
retornar para Sao Paulo e a segunda, em Portugal, quando o véo que elas estavam fez uma
conexdo. Toda assisténcia foi custeada pela empresa porque foi constatado que o cancer ndo
era de conhecimento da viajante, tampouco de seus familiares. Na circunstancia da viajante
ser portadora de tal doenca, comprovada através de exames realizados antes da viagem, esta
ndo teria nenhuma assisténcia, desde a internagéo, aos exames e retorno ao Brasil.

A coordenadora conta ainda que € muito comum pessoas que vao ao exterior sozinhas
para estudar sentirem soliddo, sentem-se completamente isoladas, que pode ser denominada
de sensacdo de anonimato. Consequentemente pedem ajuda a assisténcia, ligam, querem
conversar, desabafar, mas a assisténcia psicoldgica nao é prevista contratualmente. Embora as
seguradoras inovem sempre com as coberturas, todas prevéem atendimento emergencial, e
ndo um tratamento continuo. O atendente precisa desvencilhar-se com muito cuidado para que
a pessoa entenda que ndo pode ser atendida nessa situacdo. Ha4 uma constatacdo de que
pessoas que ja tém tendéncia a depressdo e fazem uso continuo de antidepressivos, quando
estdo fora de seu pais, fazem uso exagerado do medicamento, 0 que pode ocasionar a morte.
No caso da viajante que morreu apos ingerir vinho, a causa morte foi diagnosticada como
indeterminada, mas a irmd informou que ela havia se excedido na ingestdo do antidepressivo.

No caso acima, se houvesse ingestdo excessiva do remédio com a intencdo de um
suicidio, ndo haveria assisténcia, de acordo com as clausulas contratuais. Por haver vérias
ocorréncias em que o viajante ndo respeita o contrato, que se faz necessario o amparo da forca
de contrato. No setor de seguros, ¢ comum utilizar a frase “quem argumenta tem que provar”.

Muitas vezes, na impossibilidade de comprovar o que se pretende provar, a seguradora presta
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toda assisténcia. No fato acima, por exemplo, ndo houve ingestdo excessiva de antidepressivo,
para que se caracterizasse uma tentativa de suicidio, portanto, ndo houve quebra de contrato.

Embora a Agente Al tenha afirmado desde o inicio que os atendentes ndo podem
conceder nada além das coberturas previstas em contrato, no decorrer da entrevista e através
dos exemplos de atendimentos foi possivel notar que, sdo muitas as coberturas, ha um cuidado
especial em oferecer um produto adequado ao viajante. Desta forma, sdo poucas as
circunstancias que ndo ha assisténcia. A Agente A2 forneceu alguns exemplos de viajantes
assistidos e que, posteriormente, entraram em contato com a empresa elogiando 0s servigos
prestados. O primeiro caso se refere ao pai de uma crianca de trés anos que passou mal em
Orlando e a menina precisou ficar internada em observacdo por dois dias. A menina se
recuperou por completo, foi muito bem atendida e o responsavel ndo precisou realizar
nenhum pagamento adicional, todo o tratamento foi coberto pela assisténcia. No segundo
caso, um viajante foi para uma estacdo de esqui e, no caminho, ao subir uma guia e por
desconhecer que dentro da estacdo deveria portar calcados especiais, teve uma entorse no pe,
que resultou em uma fratura. O viajante teve todo o atendimento coberto pela assisténcia,
como remocgdo da estacdo até o hospital, exames, gesso e até mesmo 0 regresso antecipado
para o Brasil. Por estar com a perna engessada e impossibilitada de dobrar, a assisténcia arcou
com mais um assento no avido, de forma a fazer uma viagem mais confortavel. Na terceira
situacdo, o viajante alugou um veiculo para ir de uma cidade a outra e sofreu um acidente na
estrada. O acidente foi muito grave e ele ficou desacordado. Um motorista que presenciou o
acidente verificou em seus documentos que ele possuia assisténcia viagem e a acionou
imediatamente. A assisténcia achou mais conveniente que ele fosse encaminhado ao hospital
com um helicoptero. Todo o atendimento foi muito rapido e ele pode se recuperar e retornar
ao Brasil. Neste caso a assisténcia também arcou com todas as despesas.

Quando se trata de uma excursdo, pode haver a ocorréncia de um viajante passar mal
ou sofrer um acidente em uma cidade e os demais turistas seguirem viagem. Caso o turista se
recupere a tempo e ndo haja necessidade de regressar para o Brasil, 0 turista vai ao encontro
do grupo, e suas despesas de transporte serdo reembolsadas pela assisténcia. A Agente A2
informou que houve um caso recente que um passageiro do grupo ficou em tratamento por um
curto periodo de tempo na Holanda, ao recuperar-se, encontrou 0 grupo e a despesa de
passagem foi reembolsada.

Uma grande preocupacao dos viajantes se refere a bagagem. O extravio de bagagem
como pode ser verificado no capitulo anterior tem um numero consideravel. Mas, é

importante esclarecer que o seguro viagem ndo indeniza casos de violacdo e bagagem
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danificada, por ser de responsabilidade da companhia aérea. O seguro viagem contempla
cobertura para extravio definitivo de bagagem e o viajante devera tomar as medidas impostas
pela assisténcia dentre elas, preencher junto a companhia aérea, o formulario correspondente
ao registro do extravio: PIR (Property Irregularity Report) no original, a fim de a companhia
aérea proceder a busca e localizagcdo da bagagem. Bagagens de mdo e pacotes ndo estdo
previstos nesta cobertura. Em alguns casos, as seguradoras oferecem nos planos mais
completos a cobertura de compensagdo por demora de bagagem a partir da 62 hora. Caso a
bagagem ndo seja despachada até a 62 hora ap6s o desembarque do viajante em seu local de
destino, sera liberado para este um valor preestabelecido para que ele possa adquirir alguns
produtos que compunham sua bagagem. Na ocorréncia da mala ser entregue apds a 62 hora, o
viajante ndo necessita devolver a verba adquirida.

A Agente A2 alertou para 0 caso de, nunca o viajante deve tomar as medidas em
relacdo a transferéncia de voos. A assisténcia deve tomar todas as providéncias, por terem um
canal de atendimento direto com as companhias aéreas. O mesmo ocorre com qualquer
atendimento médico, aquisicdo de remédios, internacdo hospitalar. Todas essas decisdes
cabem a assisténcia, o viajante que tomar a decisdo por si, podera ter o atendimento ou
reembolso negado. No exemplo da pessoa que se machucou na estacdo de esqui, ele teve todo
0 atendimento por ter contratado o seguro viagem adequado a sua viagem. A empresa possui
planos especificos para estacfes de esqui.

A emocdo dos familiares, o choro, envolve os funciondrios da empresa,
inevitavelmente. Em todos os casos narrados pela entrevistada, inclusive a emocdo que
embarga sua voz, seus gestos, externa o comportamento dos funcionarios dessa empresa. No
entanto, o que impulsiona o funcionario a tomar decisbes como estas? Seria apenas uma
manifestacdo pessoal, ou hd um treinamento por parte da empresa? E o funcionario, como se
sente apos todos estes atendimentos que muitas vezes ndo leva a um final feliz? Como ele é
recompensado?

A Agente C afirmou que o funcionario, na posi¢do de atendente, ndo tem autonomia
para tomar decisfes que excedam ao clausulado do contrato estabelecido entre a empresa e o
segurado. Entretanto, quando ele, apds alguns minutos de conversa com o segurado, perceber
que se trata de uma situacdo especial, podera informar ao viajante que buscara uma solucéo,
alertando que havera uma possibilidade de atender a solicitacdo, ndo necessariamente, sua
resposta sera de acordo com a expectativa do cliente.

Mas, ha uma triagem, ndo ha possibilidade de abrir precedentes para todos 0s casos,

sera analisado de forma criteriosa cada caso. Para casos emergenciais como o citado no inicio
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do trabalho, por exemplo, a intervengédo da coordenadora foi imediata, afinal, tratava-se de um
caso extremo. Contudo, o atendente ndo estd autorizado a fazer ligages internacionais que
ndo estejam dentro dos padrbes do contrato celebrado. Tais informac6es foram ratificadas
pelo entrevistado da Empresa B, pois faz parte do mesmo grupo empresarial.

Para 0 Agente D, a maior preocupacdo é oferecer valor ao cliente, seus funcionarios
sdo extensivamente treinados para que tenham consciéncia da missdo da empresa. O
entrevistado informou que, em uma situacdo que o viajante ndo tem direito a cobertura através
da assisténcia viagem por tratar-se de uma doenca pré-existente, o atendente auxilia o
viajante, informando locais mais proximos para que ele tenha atendimento.

O Agente D afirmou que, antes da viagem promove também um programa de
prevencdo ao viajante o alertando de todos os riscos a saude no local de destino, vacinas que
devem ser tomadas, no entanto, se essas medidas ndo forem tomadas e venha a ocorrer
qualquer doenca ou acidente previstos nas coberturas contratuais, 0 segurado estara amparado
normalmente. A Empresa possui centrais de atendimentos proprias em varios paises, 0 que
facilita muito no atendimento ao viajante. Possui também, equipes médicas credenciadas na
Europa, Asia, Cingapura, Africa e nas Trés Américas.

O mesmo atendimento ndo ocorre com a Empresa A. Os atendentes se limitam a
cumprir o clausulado do contrato e, se abrirem qualquer precedente ao viajante, deverdo arcar
com a diferenca com seus recursos proprios. Por terem conhecimento desse procedimento,
ndo tomam nenhuma medida que exceda ao contrato da assisténcia viagem. A entrevistada
informou que, em raras exce¢des, quando o viajante entra em contato com ela, solicitando sua
interferéncia, ela o fard. No entanto, por ser uma empresa que tem parceria com a assisténcia
viagem atuando como intermediaria entre as operadoras de turismo e a assisténcia, também
ndo tem poder de decisdo ficando a mercé da determinacdo da assisténcia viagem.

A Agente Al citou dois casos em que a assisténcia foi negada e foram marcantes para
ela. Na primeira situacdo, a segurada, uma estudante na Europa, ficou gravida enguanto
estudava no exterior. Passou mal com hemorragia e um principio de aborto. Por se tratar de
aborto, hd uma clausula excludente, s6 € possivel atendimento em decorréncia de acidente,
gue ndo era 0 caso da estudante. A mae da garota, que estava no Brasil, ligou indignada
querendo saber o motivo da recusa em fazer um atendimento ginecoldgico a sua filha. Por se
tratar de uma empresa intermediaria, a Agente A ndo pode fornecer informacdes confidenciais
cabe a propria assisténcia, que contatou a mae da estudante.

A segunda situacdo ocorreu nos Estados Unidos em que uma, também estudante,

contraiu DST, outro risco excludente da assisténcia. Como ndo teve atendimento, pediu a
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interferéncia de sua mée, residente no Brasil, ocultando o motivo da recusa do atendimento. A
mae entrou em contato com a Empresa inconformada com a situacdo, delegando a Empresa
toda a responsabilidade. Neste caso, novamente, a Agente Al solicitou que ela entrasse em
contato com a assisténcia que s6 pode informar o diagndstico preciso para um familiar
responsavel pelo segurado.

Todo seguro tem por caracteristica ser um contrato bilateral e de boa-fé, portanto, nem
sempre ha um desfecho feliz, com atendimento ao viajante. Quando o contratado ndo cumpre
com o acordo, o contratante se reserva ao direito de nédo indenizacdo, ou ndo atendimento.
Nesse caso, a assisténcia ndo pode ser interpretada como indspita, ela esta cumprindo com o
contrato em todas suas limitagdes.

Em relacdo aos atendentes, uma vez que se envolvem com os problemas, afinal, eles
estdo o dia inteiro atendendo aos viajantes que sofreram algum tipo de problema, seja ele
emocional, de saude, material, como as empresas amenizam toda essa descarga de tenséo que
recai sobre eles?

A Agente C informou que ao fim de atendimentos demorados como, por exemplo, o
caso da pessoa que sofreu um infarto nos Estados Unidos, ou da senhora de 77 anos, todos
fazem um café da manhd, para conversarem um pouco, descontrairem. Mesmo lidando com o
fator morte, como foi o desfecho dos dois casos, a parte que lhes cabia foi desempenhada com
sucesso. Com o tempo, o atendente passa a lidar melhor com essas situacfes, fica mais
seletivo em relacdo as reais necessidades do viajante. Afastar o atendente daquele
atendimento também é uma solucéo para que ele ndo se envolva além do lado profissional.

No entanto, embora dentro da cena hospitaleira, o seguro exerca a funcdo de
minimizar a incognita do que o anfitrido prepara para o hdspede e o que 0 hdspede prepara
para o anfitrido, deve-se levar em conta que, o seguro tem limitacbes contratuais. A Agente
A2 informou que um consideravel nimero de jovens que fazem intercambio cultural tem um
comportamento inadequado. Além dos problemas ja citados em relacdo ao uso excessivo de
antidepressivos, longe da vigilancia dos pais, fazem usos de drogas, bebidas alcodlicas
causando acidentes e até mesmo Obito. Gravidez indesejada e DST também sdo comuns por
ndo fazerem uso de preservativo nas relacdes sexuais. Para todas essas ocorréncias, ndo ha
cobertura na assisténcia em viagem. Caso 0 viajante agrave o risco, provocando um acidente
também ndo havera cobertura. Um exemplo dessa negativa pode ser o relacionado no capitulo
anterior, para o0s turistas que estdo praticando balconing nos hotéis da Espanha. Ao questionar

a entrevistada, esta afirmou que ndo havera nenhum atendimento, ficara por conta do viajante



73

ou dos familiares, desde o atendimento hospitalar até a repatriacdo do corpo, caso venha a
resultar em ébito.

A entrevistada explica que, ndo h4 como fazer meio atendimento, ou seja, ndo ha como
atender a segurada gestante e ndo atender o bebé. Sendo assim, caso a gestante se sinta mal,
toda a medicacdo, sera ministrada no hospital, mas um exame especifico para saber o estado
de saude do bebé ndo esta previsto na assisténcia como um ultrassom, por exemplo.
Entretanto, se a segurada sofrer qualquer tipo de acidente, como uma queda, um
atropelamento, uma colisdo automobilistica e em decorréncia deste acidente se fizer
necessario um atendimento, havera assisténcia normal, para saber como esté a crianca.

Portanto, cabe ao operador ou agente de viagem esclarecer ao viajante que a aquisi¢cao
do seguro viagem ndo exclui sua responsabilidade, caso ndo cumpra com o contrato de
seguro. Ler condi¢des gerais, ndo € um habito comum, por esse motivo, 0 operador ou agente
deve alertar seu cliente. Esse € um dos fatores determinantes para que a empresa invista em
capacitacdo constante. Participando de uma palestra aos parceiros dessa empresa, foi possivel
notar que, embora os agentes e operadores atuem ha decadas no mercado de turismo, ndo tém
a devida consciéncia da necessidade de ndo apenas oferecer um seguro viagem, como oferecer

0 mais adequado as necessidades do seu cliente.
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CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho teve a finalidade de apresentar 0 seguro viagem como um
apaziguador das tensGes vividas pelo viajante quando se encontra em um lugar que lhe é
estranho. Para tanto e por motivos ja indicados anteriormente, selecionaram-se alguns agentes
de seguros que se dispuseram a dar entrevistas, desde que com anonimato.

Até onde alguém, como esse agente, que lida com individuos em situacdes de
abandono, as vezes extremo, num local estranho, ndo raro num pais estranho, limita-se a ficar
no papel da hospitalidade encenada, do fornecedor-cliente? Em que circunstancias ele ja se
viu compelido a sair de seu papel funcional e buscar uma melhor alternativa ao cliente? Ate
onde o pedido de hospitalidade, mesmo que expresso apenas por uma voz ao telefone,
sensibiliza o agente? Esta pergunta, pano de fundo da atual pesquisa, delimita um novo
objeto. Como € de se supor, esta pesquisa paga 0 pre¢o da tentativa de um eleger um objetivo
de pesquisa ainda inexplorado e, mais, ambicioso, tratando-o ndo do ponto de vista de seus
resultados mercadologicos, o que seria mais usual, e sim de um angulo novo, o da
hospitalidade e, ainda mais, contando com depoimentos reticentes.

O que se pretendeu foi analisar se, em alguma circunstancia, a hospitalidade genuina
transborda da hospitalidade comercial na assisténcia prestada pelo seguro viagem. Para tanto,
iniciou-se com uma abordagem do conceito de hospitalidade em suas diferentes dimensdes.
Em seguida os riscos em viagens e a participacdo dos seguros. Num quarto capitulo, foram
apresentados os resultados das entrevistas.

Até que ndo se tenham colocado hipoteses explicitas no inicio do trabalho, ja se sabia
que o resultado seria o de uma pesquisa exploratéria. Tinha-se consciéncia de todos o0s
obstaculos: o papel acentuado dos protocolos de atendimento que inibem a iniciativa
hospitaleira pessoal do agente, uma certa ambiguidade nos depoimentos, nos quais nao havia
como se distinguir se o entrevistado falava do que devia ser e ndo do que era de fato, se havia
0 intuito de escamotear alguma informacéo util a concorréncia.

De qualquer forma, esta pesquisa trouxe, em primeiro lugar, um elenco dos riscos de
viagem em geral, que pode ser (til a outros pesquisadores. Viu-se que tais riscos como
doencas inesperadas, acidentes, roubo de bens, extravio de bagagem, surtos de doencas que
ndo sejam caracterizadas como epidémicas podem ser amenizadas com a contratacdo de um
seguro viagem. Por outro lado, o anfitrido também esta sujeito a muitos riscos, pois em sua

maioria, ndo conhece o hdspede. Incéndios em quartos provocados por ferro elétrico que o



75

hdspede deixou ligado, incéndios provocados por cigarros que podem cair no carpete da UH,
quedas provocadas por piso escorregadio e ndo sinalizado, roubo de bens no interior do
estabelecimento, doencas decorrentes de alimentos contaminados, acidentes aos funcionarios,
roubo de veiculos no interior do estabelecimento e de responsabilidade do hotel. A
transferéncia destes riscos as seguradoras proporciona uma garantia ao anfitrido, um bom
plano de gerenciamento de riscos, além de minimizar os riscos, dando sustentabilidade a

marca, proporciona seguros mais adequados € menos onerosos.

Viu-se também que os seguros de viagem tentam, ainda que relativamente, minimizar
tais riscos que sdo muitos e implicam em perdas tanto para o hdspede quanto para o anfitrido.
Como pode ser verificado no caso da menina Vitoria Basile que ganhou a midia, e os pais
receberam uma indenizagéo de grande monta, entre outros exemplos apresentados no decorrer
da pesquisa. Riscos de incéndio, podendo resultar na perda do patrimdénio, roubos de bens,
extravio de bagagem, assisténcia médica e odontoldgica, repatriacdo sanitaria ou funeréria,
indenizagdo por morte ou invalidez permanente, responsabilidade civil entre tantos riscos que
podem ser gerenciados e transferidos para uma seguradora dando maior tranquilidade ao
hospede e ao anfitrido.

Viu-se finalmente que, ainda que ndo seja a regra a hospitalidade encenada genuina
que transborda da encenada faz parte do cotidiano dos agentes de seguros de viagem, ainda
que ndo seja a regra.

Assim, além de contribuir com o tema, pode-se mostrar que a presenca do eu e do tu
hospitaleiros ainda € uma for¢a motriz do vinculo humano mesmo em situacdes nas quais ha
as barreiras dos protocolos. Apenas o estudo da hospitalidade pode posicionar-se de modo a
abordar as relacGes turisticas do ponto de vista do turista-residente e entender as complicadas

trocas que acontecem e, principalmente, que ndo acontecem.

Com isso, firma-se a conviccdo de que, a cena hospitaleira da qual participam turistas
e residentes &, no caso do turismo, uma cena irreal. Turistas e residentes se escondem atras de
instituicbes que os preservam de contatos uns com os outros. Com isso, a situacdo de

abandono se acentua.

Nessa maltratada cena hospitaleira, 0s seguros de viagem representam uma

intermediacao e uma contribuicdo ainda que limitada entre o turista e a cidade visitada.

Ja adentrando no campo das ilacdes, a que pesquisadores se permitem ao final de uma
pesquisa, pode-se dizer que esta pesquisa traz duas importantes pistas com as quais ha de se

lidar no futuro. Em primeiro lugar, o futuro do turismo depende em grande parte de relacGes
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pessoais cada vez mais facilitadas pelos agentes turisticos. Nenhum seguro pode substituir o
calor humano, sobretudo de um estranho que a isso se dispde. Em segundo lugar, ha que se
mencionar que a nocdo de hospitalidade genuina, a que promove trocas também genuinas,
parece as vezes incomodar. Ndo é de todo, pois, inferir que a hospitalidade ndo parece ser
atributo de todas as pessoas. De outra forma, o cenario dominante ndo seria, como o &,
inospitaleiro ou mesmo hostil.

Sdo questdes que devem suscitar reflexdo coletiva, no momento em que o pais se

prepara para receber uma leva de turistas, por conta de eventos como a Copa de 2014 e as
Olimpiadas em 2016.
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ANEXO |

CONDIC@ES GERAIS - SEGURO VIAGEM
Coberturas Bésicas

» Morte Acidental: pagamento do capital segurado ao beneficiario decorrente do falecimento

do segurado durante a viagem segurada.

« Invalidez Permanente Total ou Parcial por Acidente: pagamento de até 100% do capital
segurado da cobertura de morte, determinado em funcdo do grau de invalidez constatado.
Como Invalidez Permanente entende-se a perda, reducdo ou impoténcia funcional definitiva,

total ou parcial de um membro ou 6rgéo.

* Invalidez Permanente Total por Acidente: pagamento de até 100% do capital segurado da

cobertura de morte, decorrente de invalidez permanente.
Coberturas Adicionais

DESPESAS MEDICO-HOSPITALARES E ODONTOLOGICAS POR DOENCA
(DMHO) — Garante 0 reembolso até o limite do capital segurado contratado dos gastos com
assisténcia médica, hospitalares e odontoldgicas efetuadas pelo segurado para seu tratamento sob
orientacdo médica em decorréncia de doenca subita contraida durante o periodo da viagem
contratada. Se utilizada a rede credenciada, o reembolso sera feito pela seguradora diretamente a

empresa prestadora da Assisténcia.

DESPESAS MEDICO-HOSPITALARES E ODONTOLOGICAS POR ACIDENTE
(DMHO) — Garante 0 reembolso até o limite do capital segurado contratado dos gastos com
assisténcia médica, hospitalares e odontolégicas efetuadas pelo segurado para seu tratamento sob
orientacdo médica em decorréncia de acidente coberto que ocorra durante o periodo da viagem
contratada. Se utilizada a rede credenciada, o reembolso sera feito pela seguradora diretamente a

empresa prestadora da Assisténcia.

* Seguro de Bagagem: indenizacdo em caso de extravio, roubo, furto qualificado ou destruicdo
da bagagem, desde que sob responsabilidade da companhia, comprovado mediante apresentacao

do relatério comprobatério de perda.
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* Cancelamento de Viagem: reembolso do custo da passagem ao segurado ou a seus beneficiarios

até o limite de capital segurado.
« DECESSOS — (SEM AQUISICAO DE JAZIGO)
PLANO INDIVIDUAL:

Ocorrendo a morte acidental do segurado, garante a prestacdo do servico ou o reembolso dos
gastos com o sepultamento ou a cremagdo (onde existir este servico no municipio de moradia

habitual do segurado), considerando-se, ainda, o disposto nas Condicdes Gerais.

Assisténcia

» Assisténcia Médica Acidental ou Enfermidade: atendimento em casos emergenciais por
acidente, doenca ou enfermidade com manifestacdo subita e aguda. Entende-se por assisténcia

meédica uma situacéo de urgéncia, em decorréncia de acidente ou manifestacdo de enfermidade.

 Extensdo ou intervencdo hospitalar: periodo adicional de internacdo apds expirada a vigéncia
do plano. Havera atendimento quando for recomendada pela equipe médica que assiste 0 usuario

no local do evento.

* Intervencdes cirargicas: Cobertura prevista quando delas dependerem a expectativa de vida ou

funcional do viajante.

* Reembolso de farmécia: pagamento de despesas para medicamentos prescritos por um médico.
Havera apenas reembolso dos remédios prescritos pelo médico para o atendimento emergencial.

Remédios de uso continuo ndo tém direito a reembolso.

* Assisténcia odontologica: atendimento odontologico em casos emergéncias. Qualquer lesdo
caracterizada como pré-existente ou reparacdo de qualquer protese ou Ortese que venha a ser

danificada por descuido ndo tera direito ao atendimento.

« Traslado médico: transporte para o centro hospitalar mais adequado em caso de acidente ou

doenca aguda do usuario.

* Traslado de executivos: transporte para outro funcionario designado pela empresa do usuario

para substitui-lo, caso este seja impedido de prosseguir sua viagem profissional.
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* Repatriagdo sanitdria: transporte do usudrio, caso ndo se encontre em condi¢des de retornar ao

seu domicilio como passageiro regular.

» Garantia de viagem de regresso: pagamentos de multa, diferenga de tarifa ou ainda 0
pagamento de uma nova passagem aérea, caso O Usuario necessite retardar ou adiantar o seu

regresso programado em razdo de doenca ou acidente ou morte de um familiar direto.

* Convalescenca em hotel: pagamento de despesas de hospedagem e alimentacdo para
prolongamento de estada do usuario em hotel, apés ter tido alta hospitalar e orientacdo médica
para repouso, com a unica e exclusiva finalidade de adquirir condicdes de realizar viagem de

retorno.

» Acompanhamento familiar: pagamento de passagem e gastos de hospedagem para uma pessoa
indicada pelo usuéario para acompanha—lo, caso necessite permanecer hospitalizado por um

periodo superior a 10 dias.

» Acompanhamento de menores ou idosos: acompanhamento de crianga ou idoso que esta sob
responsabilidade do usuario, caso este fique impedido de embarca-los por razbes de acidente ou

doenga.

» Repatriagdo funerdria: transporte do corpo em caso de falecimento do usudrio durante a

viagem.

* Assisténcia juridica: pagamento de gastos gerado pela defesa civil ou criminal do usuério que

esteja sendo acusado, exclusivamente em caso de um acidente de transito.

* Adiantamento de fianga: adiantamento de valor, em caso de exigéncia de deposito de fianca
judicial, desde que um representante do usuario entregue um cheque caucdo e reconheca a

divida.

* Localizagdo e encaminhamento de bagagem: providéncia de busca até o prazo maximo de 45

dias e envio da bagagem, se localizada, para o usuario.

» Compensagdo por demora na localizacdo da bagagem: compensacdo de valores, caso a

bagagem extraviada demore mais de 12 horas para ser entregue ao usuario.
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* Despesas por atraso ou cancelamento de voo: reembolso de gastos com hospedagem, refeicao e
comunicagdo, caso 0 Voo do usuario atrase por mais de 6 horas consecutivas e sempre que ndo

exista nenhuma alternativa de transporte.

» Adiantamento de fundos no exterior: adiantamento de valor, em caso de perda, roubo de
documentos, cartdo de crédito e dinheiro, desde que devidamente comprovado e que um

representante do usudrio entregue um cheque caucdo e reconheca a divida.

* Transmissdo de mensagens urgentes: transmissdo de mensagens urgentes relacionadas a

assisténcia para uma ou mais pessoas indicadas pelo usuéario, no seu pais de origem.

* Informagdes prévias para viagem: fornecimento de informagdes para a viagem do usuario.

* Auxilio em caso de perda ou roubo de documento, cartdo de crédito: orientagao ao usudrio para
solucionar problemas em caso de furto ou roubo e qualquer documento imprescindivel para

prosseguimento da viagem.

Fonte: <http://www.mapfre.com.br/site.aspx/viagem> acesso em 26 de fev. de 2011 as 14:50
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ANEXO Il - ENTREVISTAS

Nos meses de janeiro a junho de 2011 foram realizadas cinco entrevistas com
profissionais da area de seguro viagem em funcdes diversas, de acordo com o calendario
abaixo:

13 de janeiro — Representante da Empresa A, supervisora do departamento de
operagéo.

03 de fevereiro — Representante da Empresa B, consultor comercial.

11 de fevereiro — Representante da Empresa C, coordenadora da central de
atendimento.

04 de marco — Representante da Empresa D, supervisor de negocios.

16 de junho - Representante da Empresa A, representante do departamento de vendas.

Para todos os quatro primeiro entrevistados, foi aplicada a mesma dindmica. Houve
uma breve apresentacdo pessoal explicando que se tratava de um trabalho de dissertacdo de
mestrado. Para os entrevistados das Empresas A e D foi utilizado o recurso de perguntas
direcionadas e anotacdes. Para os entrevistados B e C, a dindmica foi alterada, e, com a
anuéncia destes, as perguntas foram lidas e respondidas com o auxilio de um gravador e
posteriormente transcritas. Para a representante do departamento de vendas, ndo houve um
questionario. Foi solicitado que discorresse sobre alguns casos em que 0s viajantes, apos
retornar ao Brasil, manifestaram sua satisfacdo com o atendimento. Ela também apresentou
situacbes em que, por se tratar de clausulas excludentes, os viajantes ndo puderam ser
atendidos. Por ndo poder disponibilizar o material, houve uma conversa informal.

Por solicitacdo das empresas, foi mantido em sigilo o nome destas e de seus

entrevistados.

EMPRESA A

Representada pela supervisora do departamento de operacéo, a entrevista foi muito
rapida no escritorio da empresa, de acordo com as respostas que seguem. A entrevistada atua
na empresa de assisténcia viagem. A empresa faz o intermédio entre agentes de viagens e
operadoras de turismo e as seguradoras. Seu olhar, portanto, € de uma intermediaria entre a
seguradora e o viajante que, por possuir o voucher com os dados da empresa, caso nao tenha o

atendimento esperado, entrara em contato com a empresa.
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Quais os contatos do viajante com a empresa?

O viajante entrara em contato com a assisténcia em caso de sinistro, ou seja, quando
ele necessitar utilizar a(s) cobertura(s) da assisténcia viagem contratada.

Como isso acontece?

Havera sempre o atendimento em portugués, independente do pais e do idioma em que
0 viajante se encontrar.

Quando h& a necessidade de comprar um remédio, na maioria dos casos, a empresa
ndo tera uma parceria com a farmacia. Nesse caso, 0 viajante compra o remédio, solicita o
comprovante de pagamento e serd ressarcido quando retornar ao Brasil.

Quando o viajante ndo fala o idioma local, o atendente fara a intermediacdo com o
médico para explicar os sintomas do paciente e fazer a negociacdo com o hospital. Caso

contrario, o proprio viajante faz a negociacao.

Em algum momento o atendente deixa de lado o lado profissional, atendendo de
forma mais pessoal?

O atendente ndo pode, em nenhuma circunstancia, atender de forma humanizada. Ele
sempre seguira o roteiro pré-determinado e as coberturas e prazos especificados no voucher.
Qualquer excecao que abrir, serd pago por ele.

As vezes, a operadora interfere por tratar-se de um cliente de alta representatividade,

mas sera sempre a operadora, nunca o atendente.

A cobertura ocorre s no roteiro especificado no voucher?

Cidades que ndo constam no roteiro na emissdo do voucher, também terdo
atendimento. Nas cidades que ndo ha atendimento médico, o viajante devera se dirigir a uma
cidade com atendimento ou buscar atendimento na cidade que se encontrar fazer o pagamento
mediante recibo e solicitar reembolso ao retornar para o Brasil. O atendente podera fazer

negociacdo diretamente com o hospital ou médico, também.

Na ocorréncia de uma catastrofe, como por exemplo, os deslizamentos na Regido
Serrana do Rio de Janeiro ou o Terremoto no Haiti, em que o viajante ndo pode
retornar a sua cidade no prazo previsto, existe a possibilidade de prorrogar a vigéncia
do seguro? Como ele vai utilizar o seguro ou a assisténcia se o local ficar sem

comunicacao?
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O viajante tera atendimento até a data de seu voucher, ndo havendo a possibilidade de

prorrogar esse prazo.

Basicamente, qual a diferencga entre seguro e assisténcia viagem?

Assisténcia viagem, é todo atendimento dado ao viajante durante a viagem em que este
ndo arcard com nenhum custo, serd pago diretamente pela seguradora. Reembolsos por
utilizacdo de hospitais ou aquisicdo de remédios também estdo incluidos na assisténcia
viagem.

Seguro viagem sdo ressarcimentos realizados ao viajante ou seu beneficiario, em caso
de morte, invalidez.

A operadora atua com duas seguradoras, uma para assisténcia e outra para o seguro de

vida.

Entrevista a representante do departamento de vendas

Cite uma situacéo que a assisténcia foi negada e que foi marcante.

Foram duas situacdes, ambas com estudantes no exterior. E muito comum, jovens fora
de seus ambientes extrapolarem em todos os sentidos, exageram no consumo de alcool,
drogas, praticam sexo sem preservativo, entre outras coisas. Na primeira situacéo, a segurada,
uma estudante na Europa, ficou gravida enquanto estudava no exterior. Passou mal com
hemorragia e um principio de aborto. Por se tratar de aborto, ha uma clausula excludente, sé é
possivel atendimento em decorréncia de acidente, que ndo era o caso da estudante. A mée da
garota, que estava no Brasil, ligou indignada querendo saber 0 motivo da recusa em fazer um
atendimento ginecologico a sua filha. Por se tratar de uma empresa intermediaria, a Empresa
A ndo pode fornecer informacdes confidenciais cabe a propria assisténcia, que contatou a mae
da estudante.

A segunda situacdo ocorreu nos Estados Unidos em que uma, também estudante,
contraiu um DST, outro risco excludente da assisténcia. Como ndo teve atendimento, pediu a
interferéncia de sua mae, residente no Brasil. A mde entrou em contato com a Empresa A
inconformada com a situacdo, delegando a Empresa toda a responsabilidade. Neste caso,
novamente, a Empresa A solicitou que ela entrasse em contato com a assisténcia que sé pode

informar o diagndstico preciso para um familiar responsavel pelo segurado.
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Cite situagOes que o atendimento foi realizado causando satisfagéo ao viajante:

A entrevistada afirmou ndo saber de todos os casos de atendimento, algumas vezes, o
viajante se sente tdo bem atendido que faz questdo de encaminhar um e-mail a empresa
manifestando sua satisfagdo. Entretanto, ela ndo pode encaminhar os e-mails e contou de
maneira informal, sem muitos detalhes, preservando a imagem dos viajantes.

O primeiro caso se refere ao pai de uma crianca de trés anos que passou mal em
Orlando e a menina precisou ficar internada em observacdo por dois dias. A menina se
recuperou por completo, foi muito bem atendida e o responsavel ndo precisou realizar
nenhum pagamento adicional, todo o tratamento foi coberto pela assisténcia. No segundo
caso, um viajante foi para uma estacdo de esqui e, no caminho, ao subir uma guia e por
desconhecer que dentro da estacdo deveria portar calcados especiais, teve uma entorse no pé,
que resultou em uma fratura. O viajante teve todo o atendimento coberto pela assisténcia,
como remocgdo da estacdo até o hospital, exames, gesso e até mesmo 0 regresso antecipado
para o Brasil. Por estar com a perna engessada e impossibilitada de dobrar, a assisténcia arcou
com mais um assento no avido, de forma a fazer uma viagem mais confortavel. Na terceira
situacdo, o viajante alugou um veiculo para ir de uma cidade a outra e sofreu um acidente na
estrada. O acidente foi muito grave e ele ficou desacordado. Um motorista que presenciou o
acidente verificou em seus documentos que ele possuia assisténcia viagem e a acionou
imediatamente. A assisténcia achou mais conveniente que ele fosse encaminhado ao hospital
com um helicoptero. Todo o atendimento foi muito rapido e ele pode se recuperar e retornar

ao Brasil. Neste caso a assisténcia também arcou com todas as despesas.

Qual o procedimento para um turista que em um pacote que preveé visita a varias
cidades e ele tenha algum problema de saude, necessitando ficar internado em uma das
cidades por um curto periodo de tempo?

Quando se trata de uma excursdo, pode haver a ocorréncia de um viajante passar mal
ou sofrer um acidente em uma cidade e 0s demais turistas seguirem viagem. Caso o0 turista se
recupere a tempo e ndo haja necessidade de regressar para o Brasil, 0 turista vai ao encontro
do grupo, e suas despesas de transporte serdo reembolsadas pela assisténcia. A entrevistada
citou um caso recente que um passageiro do grupo ficou em tratamento por um curto periodo
de tempo na Holanda, ao recuperar-se, encontrou o grupo e a despesa de passagem foi

reembolsada.
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EMPRESA B

Representada pelo consultor comercial, 0 encontro aconteceu em um café e a conversa
fluiu de forma bem descontraida. O entrevistado proporcionou a visdo da seguradora que
realiza os pagamentos em forma de reembolso, ressarcimento ou indenizacdo. Por ser uma
entrevista rica em detalhes, foi realizada com o auxilio de um gravador. A seguir, a conversa
ocorrida, e as perguntas ocorreram em uma sequéncia e forma distinta da primeira entrevista,
conforme segue:

Como ocorre quando o viajante que se encontra em um local que houve acidente
natural como, por exemplo, o que ocorreu em Angra em 2010, o terremoto do Chile e
Haiti no mesmo ano, os deslizamentos na Regido Serrana do Rio de Janeiro no inicio de
2011, e precisa ficar mais tempo no local que o contratado? Ele tera assisténcia se
ultrapassado o periodo?

Os acidentes da natureza ndo tém cobertura no seguro como, por exemplo, terremoto,
maremoto, furacdo, guerra civil, assim também como esportes de riscos. Se a pessoa nunca
esquiou na vida, foi para Aspen e andou de esqui, nesse caso, tem cobertura. Por outro lado,
se for para competir, tem que fazer um plano especifico para o tipo de esporte de risco que for
praticar. Para lazer, ndo € necessario fazer o plano especifico. No entanto, dentro das
condicdes gerais ha alguns esportes que ndo pode praticar nem como lazer, entre eles o
rafting, MotoCross, paraglider, balonismo, automobilismo, para esses, s6 havera cobertura
dentro do plano de esportes de riscos.

Nos casos de forca maior, ndo ha cobertura. Por exemplo, o vulcdo da Islandia, as
pessoas ndo podiam viajar, o espaco aéreo ficou fechado. Os planos tém cobertura por demora
ou cancelamento de véo, mas apenas por culpa da companhia aérea, se for meios naturais, ndo
h& cobertura. O que a seguradora faz, nessas circunstancias € entrar em contato com 0s
operadores de turismo, para que eles contatem o0s viajantes para fazer a ampliacdo de
cobertura. Quem faz a ampliacdo pode solicitar reembolso dos custos de hospedagem, os que

ndo fazem, deixam de ter cobertura a partir do momento que venceu o certificado.

Todo servigo prestado é por reembolso?

N&o, na parte de assisténcia é priorizado o atendimento sem reembolso,
principalmente o atendimento médico. Se a pessoa tiver algum problema de saude, entrara em
contato com a assisténcia, que vai indicar o hospital que deve se dirigir e sera pago pela
assisténcia. Mas, se 0 viajante sofre um acidente, o resgate o leva para o hospital, ele ndo esta

em condi¢des de contatar a assisténcia, por ser uma situacdo emergencial, serd atendido, paga
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a despesa do hospital e entra em contato com a assisténcia para saber como proceder para ter

0 reembolso. A assisténcia o informara de todos 0s documentos necessarios para tanto.

Héa muita dificuldade em conscientizar as operadoras da necessidade de contratar
seguro viagem e também de informar corretamente as coberturas e os procedimentos
corretos?

Sim, muitas vezes eles se esquecem de explicar e ndo se contrata seguro viagem

porque o brasileiro culturalmente ndo contrata seguro viagem, acha um custo desnecessario.

O que ocorre com 0 viajante que contrai uma doenca infectocontagiosa em outro
pais?

Ele é isolado no préprio pais que contraiu a doenca, ele ndo volta. Tém planos que nao
atende esse tipo de doenca, se for epidemia.

Existem situacdes que fogem do controle em relacdo ao atendimento mecanizado,
ou seja, em algumas circunstancias, o atendente deixa de lado o profissional para um
atendimento mais humanizado?

Sim, por exemplo, tivemos o caso de um casal com uma filha pequena que foram em
férias para a Italia. Ao atravessar uma rua, o viajante foi atropelado. Sua esposa e filhas, ndo
haviam alcancado a rua ainda, portanto so ele foi atropelado. O atropelamento foi fatal, ou
seja, levou ao Obito do turista. A esposa entrou em contato em desespero para a central de
atendimento. E compreensivel, afinal, o casal sai em viagem de férias, com sua filha pequena
e 0 marido vai retornar morto. O emocional da esposa estd completamente abalado, em um
pais estranho, longe de familiares, uma crianca pequena que, juntamente com ela, assistiu a
morte do pai. Certamente, ela necessita muito mais que uma assisténcia viagem, ela precisa de
apoio, amparo. O atendente escutard essa pessoa com mais calma, fara todo o possivel para
ampara-la nesse momento tdo dificil. Enquanto todos os documentos para o traslado do corpo,
embalsamento e toda a burocracia necessaria ndo estiver concluida, o atendente estard se

dedicando a esse processo.

EMPRESA C
Representada pela coordenadora da empresa que da assisténcia a seguradora, empresa
B. A seguradora atua apenas no segmento de seguro viagem, os demais ramos de seguros sao

representados por outras seguradoras, do grupo. A coordenadora esta na empresa ha 10 anos e
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atuou por muitos anos como atendente, 0 que proporcionou uma entrevista muito
enriquecedora. Nossa conversa foi muito tranqguila e esclarecedora, acompanhadas de um
almoco muito gostoso. Apds uma breve apresentacao sobre o trabalho, o gravador foi ligado e
enquanto almogdvamos, ela narrava varias experiéncias. Nesta entrevista, hd pouca
intervengdo, pois a entrevistada conduziu muito bem a conversa, como pode ser analisado a
seguir. Por ndo haver intervencao, a entrevista foi transcrita na integra, excluindo-se apenas 0s
nomes das empresas e segurados, a pedido da entrevistada.

A Empresa C presta servico para a Empresa B, ela ndo é uma seguradora, entdo a
gente ndo faz indenizagdo, quem faz a indenizacdo é a Empresa B. Entdo, por exemplo, falar
da hospitalidade fora, os brasileiros tém muitos problemas. A maioria dos problemas se refere
ao atendimento nos hospitais. Se a pessoa tem um plano de saude diferenciado aqui, se ela
tem um Sirio Libanés, um Einstein, o atendimento vai ser diferenciado, a pessoa nao vai pegar
fila, vem um funcionario do hospital receber o paciente, fazer a ficha. O atendimento é rapido.
Mas, quando essa pessoa chega ao exterior, ndo vai ter esse atendimento, ndo chega a ser um
atendimento igual ao nosso hospital publico, mas eles véo verificar o grau de urgéncia de cada
paciente. Porque eles tém uma concepcdo diferente do brasileiro. Para o brasileiro,
atendimento no hospital € uma questdo de status, se tem dinheiro € atendido, la ndo, nao
importa quem é a pessoa. Ndo importa se € o presidente de uma multinacional, vai ficar na
fila, com os outros, esperando o atendimento. Entdo, a empresa tem esse tipo de problema
porque as pessoas acham que a culpa é do seguro, alegam que encaminhou para um hospital
ruim, mas para qualquer hospital que for encaminhado, o viajante tera esse atendimento. Por
exemplo, o0 caso que tivemos em uma empresa, um caso em Miami, um presidente de uma
empresa comeu ostra e passou muito mal e indicamos um hospital em Miami para ele, e ele
ficou em uma fila, 14, o procedimento é: primeiro fica-se em uma fila, uma enfermeira passa
checando o sintoma de cada um e ela vai classificando se é emergéncia, de repente, entra uma
pessoa que foi esfaqueada, ela que vai ser atendida primeiro, um parto e no caso desse
segurado, era uma dor de barriga. E estava demorando e aquele mal estar incomodava.
Impacientes, comecaram a gritar, comecaram a ligar para varias pessoas, ligaram para a
assisténcia, para que ligassemos no hospital e falasse que era urgéncia. Mas, embora a
assisténcia tenha tentado intervir, a resposta foi muito clara, ele seria conforme a urgéncia
dele. Entdo o problema do brasileiro quando esta no exterior é que ele ndo tem a mesma
atencdo. Aqui o médico vai, passa a mao, la ndo, entdo por exemplo eles me ligam e falam, o
médico nem olhou para mim, porque ele esta acostumado com o Albert Einstein, ndo tem esse

atendimento, as vezes, o caso dele ndo é tdo grave, entdo isso ele coloca para o seguro, 0
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seguro me colocou em um hospital ruim, porque a gente depende, para ter um bom
atendimento, preciso da minha filial 14, recepcionar rapidamente, direcionar e o atendimento
do hospital, se esses trés pontos funcionarem, o atendimento é perfeito e ai ele vai falar que o
seguro € maravilhoso, vai querer sempre fazer 0 seguro conosco, porque eu consegui passar
rapidamente. Porque eu ndo tenho uma lista de hospitais, eu passo 0s dados para a minha
filial, eles checam com o hospital através do endereco mais proximo da pessoa e ligam para a
pessoa e fala, olha o senhor vai para tal hospital, chegando 1a no hospital, o hospital recebe
um fax com o nome do paciente, entdo eles sabem qual é o convénio, que vai ser pago
particular e ai ele chega I, pode ndo ter muita gente, ele é atendido rapidamente, ai o0 seguro €
maravilhoso. Mas, se acontecer da pessoa chegar no hospital, estd lotado, nesse dia, por
exemplo, trés pessoas enfartaram, sdo atendimentos urgentes, e ele ficar duas trés horas no
hospital, o seguro é um lixo. A pessoa que ndo trabalha com isso, ndo é médico, ndo trabalha
em hospital, ndo tem essa visdo que o hospital respeita a prioridade seu problema é sempre o
maior, deve ter prioridade. E outra coisa que mexe com muita gente, estar em um pais que ndo
é 0 seu, longe da sua familia, o psicologico da pessoa abala muito, o problema dela, vira uma
doenca mortal, isso atinge, entdo ela liga desesperada, ndo me atenderam ainda, 0 médico nem
olhou para mim. Nao é que ele ndo olhou, ele faz as perguntas necessarias: vocé tem febre?
Toma qual medicacdo? H& quanto tempo esta nesse estado? Ele ndo viu necessidade de pedir
exame, nem nada. Mas, ndo o hospital ja foi um lixo. Entdo, existe uma diferenca cultural
entre hospitais do Brasil e hospitais do exterior, essa cultura que atrapalha o atendimento do
brasileiro la fora. Porque, nosso atendimento em hospital publico 14 tem mais tecnologia que o
nosso hospital pablico. Um hospital de periferia de Ia, é igual a um hospital aqui, de convénio,
SO que ndo tem a hotelaria que vai ter no Sirio Libanés, no Sdo Camilo. Por exemplo, minha
prima mora na Italia e aqui no Brasil os pais dela tém um excelente padrdo de vida, ai ela
conheceu um italiano, casou e foi morar na Italia. Engravidou e quando foi ter o nené, foi para
0 hospital publico, porque l& ndo tem convénio, pode ser atendida pelo hospital publico
porque tem cidadania de 14, ela ficou 24 horas em trabalho de parto, porque eles s6 fazem
cesariana em ultimo caso, como é o caso do hospital pablico aqui e a irma dela que mora aqui
e teve nené na mesma época, teve uma cesariana no Albert Einstein. Aqui, o hospital publico
faz cesariana em Gltimo caso, devido ao custo, mas 14, além disso, visam a satde da mulher. O
problema maior é de hotelaria, nés nunca tivemos um caso de erro médico, de paciente ter
problema com medicacdo incorreta, sO que o brasileiro acha que foi tratado com descaso por
ndo ter a mesma gentileza do médico daqui. Se vocé tem um Fleury aqui, vai fazer um exame

de sangue, é atendido imediatamente, tendo a sensagao que € a Unica pessoa a ser atendida, no
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exterior ndo, é preciso enfrentar uma fila. O brasileiro que nunca viaja, tém outra idéia dos
hospitais no exterior, s6 que viaja muito, ja precisou utilizar sabe como é. Nd € um
atendimento do Albert Einstein que quando o paciente esta internado, 0 acompanhante tem
uma cama, isso ndo acontece, 0 acompanhante vai ficar sentado em uma cadeira, isso dificulta
bastante.

Em relacdo ao seguro, ha muita dificuldade, ninguém Ié contrato, a pessoa imagina
que fez seguro e tera cobertura para tudo. O contrato existe para dar algumas condi¢des para
esclarecer em que vai atender, porque existem varios problemas e ele vai te atender em alguns
problemas, ndo séo todos.

Tivemos o caso de duas irméds que foram para a Italia a passeio, as duas tomaram
vinho e foram dormir, quando uma delas acordou no dia seguinte, a irmé de 24 anos, estava
morta na outra cama. A mulher ligava toda hora para nés, ela ndo sabia como dar a noticia aos
pais que estavam aqui no Brasil, querendo contar da irmé dela. O laudo veio como causa
indeterminada, mas parece que logo depois que ela tomou o vinho, ela tomou remédio para
depressdo. E provavel que ela tenha excedido na medicagdo. Algumas pessoas que viajam a
trabalho ou para estudar, algumas pessoas surtam, esta longe de casa, ndo tem ninguém I3,
entdo quem ja faz uso de medicamento, excedem nas doses, comegam a ter varios problemas
psicolégicos e 0 seguro ndo cobre problemas psicologicos e comega toda uma briga com a
familia, imaginem a familia aqui e a filha surta 1a. E isso que eles ndo entendem entdo, se
sentem injusticados e dizem que véo a justica, porque agora virou moda, com o Codigo de
Defesa do Consumidor, qualquer coisa, as pessoas ameagam ir a justica. O que eles nédo
entendem é que o seguro o0s auxiliam ndo tem cobertura e pronto.

A minha filial liga para ele para confirmar, por exemplo, 1a para ele poder marcar uma
consulta precisa da data de nascimento, aqui ndo precisa. Se ele ndo fala outro idioma, ele me
avisa eu ligo para a filial e aviso que vou falar com o passageiro, chegando no hospital, ele
deve levar alguém que fale outro idioma. Agora o medicamento, é muito dificil, os remédios
de uso continuo, que ele deveria ter levado para a viagem, ndo terd reembolso, apenas aqueles
que foram prescritos pelo médico para aquele problema de saude que ele teve no local. Por
exemplo, vocé chega no médico porque estd com uma dor de barriga ele prescreve para tomar
buscopan e omeprazol. Ai comenta que sua pressao esta alta, ele prescreve também o
medicamento. O médico ndo vai fazer duas receitas, mas a assisténcia vai reembolsar apenas
os remédios utilizados para o atendimento emergencial. E tem limite, depende do plano

contratado, porque o reembolso de medicamento é contratual.
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Em algum momento, o atendente deixa de lado o profissional, e passa para o
pessoal?

Sim, ele tem um script em coisas que eles ndo podem ser tdo abertos, eles ndo podem
bater papo, nds temos tempo, é medido nosso tempo pra nosso atendimento, sé que o que eu
percebi nesses dez anos, foi que ndo tem como vocé ndo se envolver, eu atendo também
funeral, as pessoas comegam chorar, ai eu comeco a perceber que os operadores se envolvem,
0 script deles € atender, pegar 0 nome no sistema e localizar, escutar o que ele tem pra falar
depois ir 1a no contato e ver qual cobertura que eu posso dar para essa pessoa, SO que as vezes
a pessoa estd em daquelas situacGes que eu falei para vocé, que nem sempre consigo resolver
0 problema dela 100% e eles se envolvem tanto que eles vém conversar com a gente, como se
a gente pudesse liberar para ajudar aquela pessoa, entdo eles saem sim, principalmente na
assisténcia medica, eu acho que, quando vocé fala assim de um atendimento de auto que vocé
da um guincho, € bem mecanico mesmo, agora nessa parte de assisténcia viagem, eles se
envolvem sim s6 que eles sabem que tém um contrato para cumprir, entdo eles ficam entre a
parte contratual que ele tem que seguir e a parte emocional, nossa coitada, ela perdeu a irméa
dela, os pais delas ndo estdo sabendo, ela diz, preciso que vocés me ajudem e algumas vezes a
gente acaba fazendo algumas coisas que ndo deveriam ser feitos, mas por envolvimento
naquela assisténcia, por exemplo, ela diz, ndo estou conseguindo conversar com a minha mée,
a gente faz uma video conferéncia, isso € um custo, mas ja esta envolvido, puxa ela perdeu a
irma, gque estava do lado dela, entdo a gente faz a video conferéncia, entdo ha sim, eles saem
do lado profissional e tém um envolvimento, ai chega no dia seguinte, porque um caso assim
ndo acaba em um dia e a mesma pessoa volta. Por exemplo, hoje uma supervisora minha
estava falando com um rapaz nos Estados Unidos ele estava falando com ela e estava com
uma dor muito forte no peito e ele parou de falar, ai ela ndo escutava mais ele e ela falava,
senhor, senhor, ai ela me pergunta, e agora? Me da o telefone do hotel, vamos ligar agora Ia.
Ligamos no hotel eu e ela, veja bem, saimos totalmente do atendimento normal. Comecamos
a ligar no hotel e o rapaz do hotel, na recepc¢do atendeu e pedimos para ele ir ao quarto, pois o
hospede estava passando mal e ele dizia, ndo eu ndo posso incomodar o hdspede e depois de
muito insistirmos, ele foi no quarto e quando abriu a porta, 0 hdspede estava morto. Morreu e
nés tivemos que fazer o traslado dele, ela comecou chorar, nés tivemos que tird-la de
atendimento, leva-la para tomar agua, se acalmar. O translado demora uns dez dias por causa
de documentacéo e tudo e a familia dele ligava direto para a gente, e ela fez questdo de dar
continuidade, até falamos para ela ndo continuar, ela falou com a esposa, falou com o filho,

ela se envolveu demais no caso, fez toda a tramitacdo de consulado, liberacdo de
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documentacéo, organizou todo o traslado dele para o Brasil. Ent&o eles se envolvem sim, ndo
tem como ndo se envolver. Tem uns que exageram no caso assim, por exemplo, demonstra
muita intimidade com o segurado, ndo chama de senhor, tem que cortar, tem que chamar de
senhor, ndo importa que na voz parece novo, segundo, usar giria isso tem que cortar. Entdo
eles tém que seguir um script porque se eu deixar a vontade ai foge demais, mas tem situacdes
que ndo tem como vocé tem que fugir do script, porque vocé escuta varias historias, entdo nao

tem como ndo se envolver.

Quando o viajante sai de seu roteiro, por exemplo, informou que vai para Italia,
Portugal e Espanha e decide visitar a Franca, que ndo consta no contrato, ele tera
assisténcia la?

Isso também é contratual, a Empresa dara cobertura a qualquer lugar que ndo seja o
local de residéncia do segurado, tem que constar no contrato que a cobertura é exterior, se
estiver no contrato, tera cobertura em qualquer pais que ndo o domiciliar. Agora, se constar,
por exemplo, cobertura apenas para os paises do Mercosul, se for para a Europa, ndo tem

cobertura.Vai sempre depender da restricdo do contrato.

Nos eventos catastroficos em que o viajante ndo tem como retornar para sua
residéncia, por exemplo, o deslizamento na Regido Serrana, o terremoto no Haiti, o
terremoto no Chile, Tsunamis. O departamento comercial informou que eles entram em
contato com as operadoras de Turismo para que estas entrem em contato com 0s
passageiros para fazerem uma extensdo de cobertura, caso desejem. Como sdo 0S
atendimentos nessas circunstancias?

Para a assisténcia, o importante é constar no sistema que o0 segurado permanece com
cobertura, mas héa situacdes em que o pais ou o local que ele esta hospedado estdo sem contato
algum. Por exemplo, se ha um evento no hotel que ele se encontra, a cidade tem condi¢des de
atendimento, hospitais, médicos estdo em atendimento. Quando a ocorréncia € na cidade, fica
muito dificil, pois pode-se ficar sem contato algum. Por exemplo, um segurado estava no
Egito, eu ndo sabia o que estava ocorrendo™, estava bem no comecinho eu ainda néo tinha
visto na televisdo e eu ndo conseguia ligar para o Egito, ligaram algumas pessoas pedindo
assisténcia e ndo conseguiamos ligar, mandamos e-mail, ninguém respondia e entdo, pedimos

para essa pessoa pagar e solicitar reembolso porque ela estava incomunicavel. No dia seguinte

1 Os egipcios vao as ruas para exigir a rentincia de Hosni Mubarak que preside o pais desde 1981.
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havia uma matéria no jornal, informando que eles tinham paralisado todos os meios de
comunicagdo. O segurado ndo conseguiu mais contato. Nesse caso, vai ser por reembolso. O
governo cortou internet, telefone e as pessoas ndo conseguiam contato, ficaram isolados do
mundo. Depois, conseguimos contato com uma outra filial em outro pais, e essa filial passou a

dar atendimento aos passageiros que se encontravam no Egito.

Basicamente, qual a diferenca da assisténcia com o seguro viagem?

A assisténcia 24 horas é um servico emergencial, uma prestacdo de servico, ja o
seguro é uma indenizacdo. Morte, perda de bagagem é feita pelo seguro. Ja o traslado de
corpo é assisténcia 24 horas. O embalsamamento do corpo, o caixdo, e todo o preparo do
corpo para o traslado do corpo. As vezes a familia quer viajar junto com o corpo, mas se 0
piloto avisar os passageiros que ha um corpo na aeronave e se alguém ndo aceitar viajar com
um corpo, é necessario tira-lo. Se ha um problema com o tempo e é tirado bagagem, é ai que
ha problema de extravio de bagagem, os passageiros vao em um aviao e a bagagem em outro.

Muitos custos séo adicionais e fora dos padrdes, mas, a assisténcia arca com 0s custos,
as vezes, ha a necessidade de pagar novamente um taxi para voltar a uma consulta e a
assisténcia arca com o custo. O atendente ndo pode tomar essa decisdo sozinho ele ndo tem
alcada para isso, no entanto, escuta o segurado, conversa com a supervisdo ou coordenacéo, o
caso sera analisado e tera assisténcia. Para cada assisténcia, um tipo de situacdo, por isso, é
necessario um contrato. Mesmo com um contrato, € necessario quebra-lo, imagine sem
contrato. E um amparo na lei.

Algumas pessoas acham que podem fazer um tratamento a custa do seguro viagem,
por isso, as clausulas excludentes.

A assisténcia faz uma segunda opinido médica com um relatorio bem rigoroso para
verificar a realidade da doenca. E necessario verificar o diagndstico, checar lista de materiais

através de auditoria.

Apos aproximadamente dois meses da entrevista, questionei a coordenadora
sobre a possibilidade de me enviar um atendimento e ela, mais uma vez, muito solicita,
encaminhou por e-mail o abaixo:

Uma senhora de 77 anos viajou com a filha para a Italia com a finalidade de visitar
seus primos. Cinco dias ap0s sua chegada, comecou a ter febre e uma dor na regido cervical e

solicitou assisténcia médica através da central de assisténcia 24 horas.
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Ao ser atendida e apoOs a realizacdo de exames, foi diagnosticado um céncer no
pescoco com metastase no pulmaéo e tiredide. A filha ficou desesperada e ndo podia acreditar
no diagnostico. Nao havia perspectiva de tratamento e 0 médico autorizou seu retorno para o
Brasil.

No entanto, como ela poderia voltar se o pulmdo estava comprometido? O
departamento médico passou as instru¢des de como proceder em seu retorno. Seria necessario
utilizar um cilindro de oxigénio 81/min em um véo comercial com acompanhamento médico
e familiar.

Por ser um caso extremamente delicado, uma vez que a segurada poderia falecer a
qualgquer momento, sua filha corria contra o tempo para trazé-la de volta antes que isso
ocorresse.

Os familiares em S&o Paulo estavam preocupados, querendo noticias, mas, a ligacéo
para Italia tinha um custo elevado. A empresa entrou em contato com as empresas aereas para
solicitar o cilindro de oxigénio. Porém, nenhuma aceitava a solicitagdo devido aos riscos de
exploséo do equipamento.

A busca pelo retorno deu inicio no dia 20 de abril e, por motivo do feriado no Brasil e
na Italia ficou ainda mais dificil, pois, a empresa ndo obtinha respostas de nenhum escritorio.
Na segunda—feira, dia 25, ainda era feriado na Italia, a segurada teve uma piora no quadro e a
filha ja comecou a pensar no pior. Sua mée voltaria em um caixao!

Nesse tempo enquanto a empresa se empenhava junto as companhias aéreas para obter
uma solucéo, algumas vezes foi possivel fazer uma conferencia com os familiares em Séo
Paulo com a Italia, o que causava uma grande emocdo. Os contatos com a filha eram diérios,
ela ja estava muito cansada, ficava no hospital o dia inteiro e conversa muito com a empresa
em forma de desabafo.

O departamento médico da empresa estipulou um prazo para encerrar o atendimento
até o dia 29 de abril e 0 médico ja estava contratado.

Finalmente, no dia 28, a empresa conseguiu a resposta da TAP o v0o estava
organizado para dia 29 com oxigénio e 0 médico acompanhando a segurada. O médico alertou
a filha de todas as intercorréncias que poderiam acontecer dentro do avido como uma parada
respiratdria ou convulsdo. O vdo faria conexdo em Portugal e seria a primeira etapa da
viagem. A filha ficou muito apreensiva.

Em Portugal, a empresa fez novo contato para saber como foram as primeiras horas, e

foi realizada uma nova conferéncia com a familia em S8o Paulo que estava em panico.
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Quando os familiares escutaram a voz da filha que informou estar tudo bem e todos
comegaram a chorar na ligacéo.

O vbo chegou a Séo Paulo as 07:00 do dia 30 e a segurada foi imediatamente para um
hospital em Santo André, municipio pertencente a Grande S&o e toda a familia aguardava na
entrada do hospital.

No dia 04 de maio, a segurada veio a falecer, porém foi possivel ver a familia pela

ultima vez.
EMPRESA D

Representada pelo supervisor de negdcios, a conversa aconteceu em um almogo no
SESC Vila Mariana. Indicado pelo presidente da empresa, o entrevistado, embora atuante por
muito tempo na empresa, inclusive com experiéncia na Central de Atendimento, se sentiu
pouco a vontade para falar. Sua maior preocupacgéo estava em causar uma imagem positiva da
empresa. A empresa esta buscando atuar de forma mais agressiva também junto aos corretores
de seguros, uma vez que ela faz parte de um grupo segurador. Portanto, a conversa foi rapida
e ndo muito conclusiva, pois, embora o entrevistado fizesse questdo de frisar que o intuito da
empresa é oferecer valor ao cliente, trabalhando de forma muito humanizada, ndo forneceu

nenhum exemplo que ratificasse essa filosofia.

Foi informado ao entrevistado o intuito da entrevista e, por ser um educador, buscou
dar as informacGes de uma forma mais académica, entretanto, como dito anteriormente, nao

pode agregar muito além das entrevistas ja realizadas.

A Empresa D faz parte do grupo de uma grande seguradora multinacional e tem por

objetivo oferecer valor ao cliente, buscando credibilidade e sustentabilidade.

Para que tudo isso ocorra e se mantenha, hd um treinamento extensivo com 0s
funcionarios e todos o0s parceiros como agentes e operadoras de turismo e corretores de

Seguros.

O supervisor informou que, embora doencas preexistentes ndo tenham cobertura na
assisténcia viagem, a empresa possui um programa de atendimento para esses €asos,
informando ao viajante locais de atendimento e até mesmo repatriacdo em caso de morte.
Desta forma, ainda que ndo haja cobertura, o segurado ou familiar, ndo ficara totalmente

desamparado, embora tenha que arcar com 0s custos.
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A empresa comprovou, através de estudos, que as doengas surgem quando as pessoas
relaxam e viajam para descanso. No momento que o corpo descansa a mente fica relaxada,
alguns sintomas de doengas que estavam ocultos, se tornam latentes. Inclusive doencas

preexistentes.

Por ter como intuito maior, cuidar de pessoas, a empresa investe em programas de
prevencdo atraves de e-learning, aos operadores e agentes de turismo, para que eles possam

informar ao viajante 0s riscos a que estao sujeitos.

Em caso de catastrofe, a empresa ndo prevé cobertura, por ser clausula excludente das
condigcdes gerais da apdlice, mas havera assisténcia para emissdao de documentos que se

fizerem necessarios para o retorno ao Brasil.

A empresa oferece atendimento médico 24 horas para os viajantes. E feito uma
triagem e um pré-diagnostico, pois, em muitos paises, quando € de conhecimento que a pessoa
possui assisténcia viagem, é comum haver abusos nos diagndsticos, para onerar 0S custos.
Muitos custos sdo reduzidos por haver equipe médica em varios locais da Europa, Asia,

Américas, Cingapura e Africa. Nos demais locais, indica rede credenciada.

O sistema de reembolso s ocorre apds esgotadas todas as tentativas de negociacéo

entre hospitais ndo credenciados.



