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RE:SUMO

O estudo descreve as percepcdes, expectativas e conhecimentos de
representantes dos setores publico e privado da comunidade de Gramado e de
turistas que visitam a cidade, quanto a importancia relativa do aspecto seguranga no
planejamento da atividade turistica. Participaram do estudo 20 sujeitos residentes
em Gramado, que desenvolvem suas atividades no municipio, e 21 turistas em visita
a regiao. O municipio de Gramado, que integra a Regido das Horténsias, é
considerado um importante destino turistico do sul do Brasil. No campo da
Seguranca Publica, a analise ficou delimitada no segmento da Policia Ostensiva
(Policia Militar) pelo fato de seus representantes estarem em contato permanente
com o publico (comunidade local e turistas). O tratamento da seguranca no turismo
apresentado, aborda a perspectiva sugerida pela Organizagao Mundial do Turismo
(OMT), os fatores associados e as varias dimensdes que integram o conceito de
“Seguranca Turistica”. Foram aplicadas entrevistas semi-abertas com roteiro tépico
predefinido, utilizando-se dois modelos de questionario, sendo um para cada grupo
de entrevistados. A analise de conteido dos depoimentos sugere o seguinte: na
visao dos entrevistados locais, a atratividade de Gramado esta intimamente ligada a
questao da seguranca. Os turistas consideram a cidade um destino tranquilo e
seguro. Ambos os entrevistados (residentes e turistas), referem quanto a importancia
dos policiais militares receberem capacitacao turistica para poder melhor lidar com o
turista.

Palavras Chave: Seguranga, Turismo, (Gramado, Capacitacao Turistica.



ABSTRACT

The study describes the perceptions, expectations and knowledge got from
representatives of the public and private sectors of the city of Gramado and tourists
who visited the city, about the importance of the security on planning the touristic
activity. Twenty native people who have their business in Gramado and twenty-one
tourists in their visits to the city participated in this study. The city of Gramado is
considered an important touristic destination in the south of Brazil. In the field of
public security, the analysis was produced using the workforce of the military police,
in as much as their contact with the public (local community and tourists) is
permanent. The treatment of the security in tourism presented, broaches the
perspective suggested by Tourism Woarld Organization (TWO), the related factors
and the several dimension which make part of the concept ” Touristic Security”.

People answered an interview based on trips with tours previously defined,
using two different questionnaires: each one for each group.

The analysis of the answers suggest the following: local community thinks that
Gramados” attraction is closely related to security; tourists consider the city a safe
and calm place. Both groups (local and tourists) mention the importance of the
military police to gain capacity to work with the tourists in a proper way.

Key words: Security, Tourism, Gramado, Touristic Capacity.



SUMARIO

SUMARIO. ...ttt 6
LISTA DE ANEXOS ...ttt ettt et e et e eas e e s e e eaeeenneeans 8
LISTADE FIGURAS ...ttt e e aeeeanas 9
1 INTRODUGAO ...t ee e eee e 10
1.1 Seguranc¢a: uma necessidade humana e motivagdo para o turismo.................. 13
2 OBUJETIVOS DO ESTUDO......ceiieceee et 16
2.1 GBIAL. .. e e et e e e —a e e e enaaaeeeeananaeean 16
2.2 ESPECITICOS ..t e ettt et e et e e an 16
3 DIMENSOES DO CONCEITO DE “SEGURANGA TURISTICA..........cocoveueenen... 17
3.1 Os Servigos Especiais e a Capacitacao Turistica ..........cccoecuveiiiiiciiiiiiiiinccinn. 19
3.1.1 Instituicbes Policiais eStrangeiras ..o 20
3.1.2 Instituigoes Policiais brasileiras..............ccoooiiiiiiii e 23
3.2 A importancia da informagao para a seguranga turistica...........cccccevveieiiiinccinnnn. 28
3.3 Segurancga Alimentar N0 TUMSMO .......uiiii i 29
3.4 Servigos contra INCENAIOS .........ooiiiiiiii e 30
3.5 SegUIraNGa VIANIA ......coueei it et 31
3.6 Os servigos de apoio na area da SAUde .........cocceeeiiiiiiiiiicieie e 32
3.7 As influéncias da atividade terrorista para a seguranca no turismo .................... 32
4 SEGURANCA: COMPORTAMENTO DO TURISTA E OUTROS FATORES
ASSOCIADOS ...ttt ettt e et bt e e be e et e e e et e eaaaan 35
5 AS CONTRIBUIGOES DA ORGANIZAGAO MUNDIAL DO TURISMO (OMT)
PARA O ESTUDO DA SEGURANGA TURISTICA ... 40
6 O TURISMO E A SEGURANCA NO BRASIL .....ooooueeeeeieeeeeeeeeee e 51
6.1 O Sistema de Seguranga PUbIlica...........ccccooiiiiiii e 53
7 METODO ..ot 56
7.1 PartiCIPANTES ...t et e et e et e e e na e e e e 56
711 OS SUJBITOS ...ttt ettt e et e e et e e e et e e e enaeeeensseasnnaneanns 56
7.1.2 O Cenario de eSTUAOD .......eeeiiiie et 58
7.2 INSIIUMENTO ...t e e e e ettt e e e e e ee e e enan e saeaeaeaaanns 59
7.3 ProCeaimMENtOS .....coooiiiiiiiiiie ettt ettt e e e a e e e eae s 60
8 RESULTADOS E DISCUSSAOQ ..o 63
8.1 Seguranca e Turismo: uma visao dos setores publico e privado ............cccceeee.. 63
8.2 Seguranca e Turismo: a 6tica de alguns turistas............cccveeiiiciiiiiiiiencceeee 68

8.3 Segurancga e Turismo: uma visao em Perspectiva...........cccccvvieeieieieeeiciiiiieeieeenn. 73



CONSIBERAGOES FINAIS ...t

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS .....o oo

ANEXOS



Anexo 1 -
Anexo 2 -
Anexo 3 -
Anexo 4 -
Anexo 5 -

LISTA DE ANEXOS

Formulario de Pesquisa Aplicado ao Grupo de Sujeitos SPP.............. 85
Formulario de Pesquisa Aplicado ao Grupo de Sujeitos ST................. 87
Matriz de Analise de Contetido (MAC), Sujeitos SPP .........ccccccceeene. 89
Matriz de Analise de Contetido (MAC), Sujeitos ST.........ccceeeivieeeenns 90

Proposta de Capacitagao Turistica para Policiais Militares da Regiao
daS HOMENSIAS ... et 91



Figura 1 -
Figura 2 -
Figura 3 -

Figura 4 -
Figura 5 -

LISTA DE FIGURAS

Escada das Necessidades de Viagem. ...........cccoooiiiiiiiiiiiciiiie e 15
Tratamento da Seguranga Turistica — Visao OMT ..........ccooiiiiiiiineenn. 48
Descricao dos sujeitos representantes dos setores publico ou privado

da comunidade [0Cal ............ooeeiiiiiiiiiiie e 57
Descricao Sujeitos Turistas (ST) .....eceeeiiiiieeiiiieecie e 58

Caracterizagao de alguns setores envolvidos na pesquisa.................. 64



1 INTRODUCAO

Visando uma melhor apresentacdo do tema, partiremos da definicao de
“seguranc¢a” que significa: ato ou efeito de segurar; afastamento de todo o perigo;
condicao do que esta seguro; caugao, garantia; confianga, tranquilidade de espirito
por ndao haver perigo; certeza; firmeza, convic¢ao; amparo; individuo encarregado da
protecao de bens, pessoas, locais publicos ou locais privados; guarda-costas. No
aspecto social, significa o conjunto de sistemas de um regime destinado a garantir
protecao contra diversos riscos sociais, em especial os ligados ao trabalho
(Dicionario da Lingua Portuguesa on line Priberam, 2003).

No estudo do turismo, varios autores e pesquisadores da area, dentre os quais
Barretto (1995), Molina (2003) Ruschmann (1997), Rejowski (1998), Santana (2001)
e Tarlow (2002) costumam descrever que o aspecto seguranca exerce papel
decisivo ou fator determinante na escolha do produto e do destino turistico. Neste
sentido, Rejowski (1998) refere que uma imagem negativa gerada pelos elevados
indices de violéncia e instabilidade costuma influenciar diretamente na escolha de
um destino turistico, levando as agéncias de viagem e consumidores de produtos
turisticos a evitar a procura de lugares considerados inseguros a ponto de afetar a
imagem de tais lugares perante o publico consumidor.

Ao resumir as prioridades para temas de pesquisa, Rejowski (1998), tendo
como base as opinides de pesquisadores, empresarios e profissionais, faz alusao a
importancia dos quesitos estabilidade e seguranca. Salienta a autora que, quanto
mais solida for a moeda, mais estavel sera o pais economicamente e maiores serao
a segurangca no espago turistico e a procura turistica. Refere, ainda, que a
marginalidade, a pobreza e a violéncia s@o alguns importantes fatores inibidores do
Turismo, que se inserem no estudo de destinos turisticos decadentes.

Um quadro de incertezas e frustragoes (instabilidade social interna) acaba
produzindo reflexos em todos os setores da sociedade. Para o movimento do
Turismo, nos destinos onde prospera uma imagem desfavoravel quanto aos niveis
de violéncia encontrados, existe uma forte tendéncia de retragao (Beni, 2004). Em
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acontecimentos de distintos casos delitivos, um destino turistico pode apresentar
uma imagem de “destino inseguro”, posicionamento este que podera gerar uma
desvalorizagdo no mercado, com reflexos na sua eleicdo ou escolha por parte da
demanda (Grunewald, 2003).

Também ¢é sabido que a atividade de turismo prospera nos destinos isentos da
pratica de acoes terroristas, surtos de epidemia e conflitos bélicos. A constatacao
destes fatores, influi diretamente nos fluxos e ciclos da demanda turistica.

Mais recentemente, em decorréncia dos atentados terroristas praticados na
cidade de New York, em 11 de Setembro de 2001, com a queda das Torres Gémeas
do World Trade Center e os atentados praticados em Madrid, no dia 11 de marco de
2004, por exemplo, desencadearam-se varias implicagdes e preocupacdes para
inimeros segmentos da sociedade global.

Os eventos especificos considerados (pratica de atos terroristas) revelam,
dentre outros aprendizados, que, mesmo aqueles destinos turisticos tradicionais,
detentores de sistemas de seguranga avancados, também estdo sujeitos a
interferéncias que fogem do controle. Portanto, € muito pouco provavel existirem
sistemas ou ambientes “perfeitamente seguros”, fundamentalmente quando nos
referimos a destinos turisticos, ainda que existam controles rigidos nas
entradas/saidas dos paises e o estabelecimento de regras e agdes fortes de cunho
preventivo e/ou repressivo. O fendbmeno do turismo € dinamico e complexo,
envolvendo grande circulagdo de bens e pessoas. Dai a dificuldade de se
estabelecerem regras ou medidas de seguranca, sem gerar reflexos diretos nos
varios segmentos da atividade turistica. Entretanto, as conseqiiéncias dos niveis de
Seguranga no turismo abalados por ataques externos de cunho terrorista nao serao
objeto de analise aprofundada neste estudo.

O cendrio brasileiro tende a caracterizar-se por questdes internas,
principalmente de cunho social, mal resolvidas ou nao conduzidas adequadamente,
gerando repercussdes no campo da seguranga publica. Ainda que se reconhecga o
esforco do governo central no sentido de criar um Plano Nacional de Seguranca



12

Publica', visando o reaparelhamento das policias, a reciclagem dos policiais, através
da oferta de cursos de aperfeicoamento e a integracao e/ou a unificacdo das
estruturas policiais no combate ao crime, muito ainda ha que se fazer. Além disso, é
necessario dedicar maior atencdo ao tratamento das possiveis causas como
educacao, saude e geracao de empregos. Dai a importancia de se estudar um
cenario de interagdo entre segurancga publica e atividade turistica, no contexto da

sociedade mais ampla.

Visando tal interacdo, destaca-se a organizacdo de agdes de incentivo ao
turismo e o estabelecimento de parcerias (estratégias comunitarias), envolvendo as
iniciativas publica e privada na resolucdo dos problemas locais. A adogao de
programas e planos de iniciativa governamental, seguida de agdes concretas produz
reflexos imediatos na cadeia produtiva. Em contrapartida, os agentes privados do
sistema devem tomar a consciéncia de ndao assumirem uma postura comoda e
reativa. Ao contrario, devem sim assumir uma postura proativa, onde cada um deve
executar sua parte: governo, cidadao, empresario, policia, etc (MOLINA, 2003).
Nesse sentido, tem havido reconhecimento crescente de que a prevengao de atos
violentos contra turistas € de responsabilidade conjunta dos setores turisticos e

publico.

A Organizagao Mundial do Turismo OMT (2001) tem sugerido que o poder
publico deve estar orientado para proporcionar 0 maximo de bem estar a seus
cidadaos, independente de regimes ou das estruturas econémica, politica e social.
Nesta busca pelo equilibrio, especialmente as administracbes publicas locais,
deveriam agir sobre os impactos produzidos pela atividade turistica na comunidade
receptora. Neste sentido, quanto ao tratamento das relagées entre poder publico e
turismo, sao identificados dois indicadores de prosperidade do destino turistico. Um
destes indicadores seria 0 ordenamento do espago geografico. A atividade turistica
estd estreitamente relacionada com a necessidade de um plano diretor, de forma
que contribua na melhoria dos espacos fisicos, acessibilidade, salubridade e beleza.
O outro indicador seria seguranca e preservacao dos bens utilizados: a

-

determinacao de algumas regras (legislacbes) é necessaria para impedir que a

' Plano Nacional de Seguranga Publica organizado pela Secretaria Nacional de Seguranga Publica -
SENASP, vinculada ao Ministério da Justiga.
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exploracdo sem limites interfira na sustentabilidade dos recursos turisticos. Além
disso, é fundamental proteger os interesses da populacao receptora em seus valores

socioculturais e socioeconémicos, bem como em seu patriménio natural e cultural.

1.1 SEGURANCA: uma necessidade humana e motivacao para o turismo

As pessoas costumam privilegiar a escolha de destinos para viajar, levando
em conta aspectos referentes a oferta turistica (qualidade dos servicos, dos
equipamentos, originalidade do produto, condi¢cdes basicas de infraestrutura, precos
etc.) e a percepcao de seguranga. Os primeiros, via de regra, sao mais faceis de
serem dimensionados ao envolverem componentes praticos e objetivos. Morales
(2003) refere que a percepcao de seguranca € propria de cada individuo, sendo
influenciada por dados e informagdes provenientes do exterior e de sua propria
experiéncia individual. Assim, a sensacao de seguranga ou inseguranga, pode ser
interpretada de distintas maneiras e pode estar associada ainda a varios fatores,

conforme foi citado inicialmente.

A seguranca € inerente ao ser humano e vital a sua sobrevivéncia, aléem de
condicdo necessaria para a convivéncia harmoniosa em sociedade. O fator
“seguranca”, considerando os niveis de hierarquia das necessidades humanas
sugeridas por Maslow (1943) citado em Ross (2001), figura como a segunda
necessidade humana bésica a ser satisfeita. A primeira categoria refere-se as
necessidades fisiolégicas (fome, sede, sexo) e as demais, as de amor (afetividade,
amizade, sentimento de fazer parte de um grupo), de respeito (autoestima,
reconhecimento, autoconfianga) e de realizacao (plenitude, realizagao do proprio
potencial. Refere o autor, com base na teoria de Maslow, que as necessidades
fisiolégicas dominariam o comportamento do individuo, caso nenhuma das
necessidades da hierarquia fossem atendidas. Entretanto, uma vez estas satisfeitas,
o proximo nivel seria buscado pelo individuo, isto €, as necessidades de seguranga
e assim por diante, até satisfazer os demais degraus previstos na piramide (Ross,
2001 pp. 31-32).

As necessidades de seguranga, também figuram na abordagem e estudo de
outras teorias da motivagao turistica, que servem como base para analises do perfil
e comportamento dos consumidores no turismo. Um exemplo, € o caso da “Escada
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das Necessidades de Viagem” apresentado por Pearce (1991, apud Goeldner et al.
2002). Conforme esta teoria, os destinos turisticos sao tidos como cenarios onde
varias experiéncias distintas podem ocorrer e onde também os turistas elegem
atividades de acordo com seu perfil psicolégico e motivacional. Isto infere uma
adequacao individual do local as situacdes especificas buscadas pelos visitantes.
Exemplificando, o autor da teoria cita que um turista podera visitar o Parque da
Disney Word motivado pelo prazer e seguranca, visando ampliar a convivéncia com
a sua familia ou para conhecer tragos da cultura norte-americana. Nesta situacao,
varios degraus da escada estdo sendo considerados no momento da decisdao de
viajar. A Figura 1 mostra o modelo “Escada das Necessidades de Viagem”, onde os
aspectos seguranga e protecdo do individuo constam no segundo degrau de
satisfagao e motivacao.

As motivagdes sao as causas subjetivas que vao fazer com que o turista decida
sua viagem (BARRETTO 1995, p.64). A mesma autora, no estudo das motivagoes,
valendo-se das contribuicbes de Arrillaga (1976) e Wahab (1997) descreve os
fatores determinantes do nucleo receptor que motivam um turista a decidir pela
escolha de um destino turistico:

¢ Atrativos de qualidade infraestrutura;

Desenvolvimento  tecnolégico global (telecomunicagoes, transporte,
condigcdes sanitarias etc.);

Seguranga;

Promocgoes;

Distancia entre nucleo emissor e nicleo receptor;

Hospitalidade do nacleo receptor;

Politica de pregos ao turista que evite a exploracao. (BARRETTO 1995, p.
68).
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Necessidades de Realizagéo
necessidades de auto-realizagdo e necessidade
de experiéncias dinamicas.

Necessidades de auto-estima/desenvolvimento

Voltadas para os outros: necessidade de prestigio,

respeito, reconhecimento e realizagdes.
Voltadas para si: crescimento, aprimoramento,
controle, eficiéncia, estimulagdo mental.

Necessidades de relacionamento

Voltadas para os outros: necessidade de reduzir a
ansiedade sobre os outros e de estabelecer
vinculos

Voltadas para si: necessidades de dar amor,
afeicao

Seguranga/protegéo

Voltadas para os outros: necessidade de reduzir
a ansiedade, de prever e explicar o mundo.
Voltadas para si: necessidade de seguranga e
protegao.

“Bu

Necessidades Psicolégicas

Voltadas para fora: necessidades de mudanga,
emogdo, curiosidades, estimulo e excitagdo
externa.

Voltadas para dentro: necessidades de sexo,
alimentagéo, bebida, relaxamento.

- Situacdo “A”: As pessoas tendem a subir a escada com
Situacdo “B”: As motivagdes de niveis mais altos incluem as motivagdes de niveis mais
baixos. Um motivo tende a ser dominante de cada vez.

a experiéncia da viagem;

- Nota: Em ambas situagdes, o padrao geral de motivos é a caracteristica mais importante.

Fonte: P. Pearce e B. Mc Dermott, Dreamworld Report (Townsville, Queensland, Australia: James
Cook University of North Queensland, 1991).

Figura 1 - Escada das Necessidades de Viagem




2 OBJETIVOS DO ESTUDO

2.1

GERAL

Descrever, na perspectiva de representantes dos setores publico e privado da

area do turismo, a importancia relativa da seguranca no planejamento da atividade

turistica, como forma de manter um destino atrativo e competitivo.

2.2

ESPECIFICOS

¢ descrever, segundo representantes do setor publico da area do turismo, as

percepcoes, expectativas e conhecimentos em termos de seguranga publica
da comunidade de Gramado;

¢ descrever, segundo representantes do setor privado da area do turismo, as

percepcoes, expectativas e conhecimentos em termos de seguranga publica
da comunidade de Gramado;

identificar conhecimentos, percepgdes e expectativas que os representantes
publicos e privados da é&rea do turismo tém sobre seguranca no
planejamento da atividade turistica; e

identificar conhecimentos, percepcdes e expectativas que os turistas que
regularmente comparecem a Gramado tém, sobre seguranga no
planejamento da atividade turistica.



3 DIMENSOES DO CONCEITO DE “SEGURANGCA TURISTICA”

O tratamento da “Seguranca Turistica, € uma questdao complexa que deve
envolver varios segmentos da gestdao do turismo (administradores publicos,
empresarios do setor, 6rgaos de seguran¢a, empregados, comunidade em geral e o
proprio turista). Deve-se trabalhar efetivamente no sentido buscar uma consciéncia
local em termos de seguranga, onde cada segmento ou pessoa envolvida, entenda
seu papel e sua importancia no contexto maior. Um grande desafio €, sem davida,
buscar solucdes para as situagdes controlaveis visando administrar as situagoes de
riscos e minimizar os efeitos gerados pela sensacao de inseguranca. Problemas,
perigos, riscos atinentes a atividade turistica, por 6bvio sempre existirao. Dai as
razdes do destino, contar com um bom funcionamento de todas as variaveis que

integram o sistema de seguranca turistica conforme veremos logo adiante.

A percepcao e/ou a sensacao de seguranca na oOtica do turista, conforme
referenciado anteriormente, costuma estar associada a fatores como estabilidade
social, politica e econdmica, a oferta de um produto turistico atrativo, uma estrutura
receptiva adequada envolvendo limpeza urbana, equipamentos, sinalizagao. Este
conjunto de fatores influenciara na sua decisao de viajar.

O consumidor turista busca cada vez mais experimentar situagées novas que
contrastem com o seu cotidiano, além da autorealizac¢ao, equilibrio, enriqguecimento
pessoal e destinos que preservam a harmonia e tranquilidade. Nesse contexto, os
destinos podem ser divididos em percebidos como “seguros ou refugios” ou
percebidos como “menos seguros” (Gandara, 2004).

2

Na abordagem quanto a caracterizacdo dos destinos seguros ideais
(Handszuh, 2003), considera o seguinte:

e 0 compartilhamento das responsabilidades, deve estar bem definido e
assumido nas diversas areas de competéncia e atuacao (setores publico e
privado);

e 0 cumprimento e adogao de padroes e medidas praticas de seguranca por
parte dos equipamentos e instalagdes turisticas, observando: a prevencao
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de incéndios, a seguranga sanitaria, incluindo o cuidado com os alimentos e
controles de ingresso;

¢ a implementacdo de uma politica transparente de informacao e programas
de capacitagdo visando: uma comunicagao clara e objetiva a todos os
interessados quanto aos problemas de seguranga, a identificacao e controle
dos possiveis riscos inerentes as diversas praticas de turismo (esportes
radicais e aventura, p. ex) e informagdes sobre a oferta de servigos de apoio
em casos de emergéncia, incluindo os servigos oferecidos pela policia;

e forcas de seguranca (publica e privada) preparadas para atender e
solucionar os problemas locais e dos visitantes.

O estudo e analise desta lista de procedimentos procedendo-se nas devidas
adequacoes, segundo o autor, auxiliard os responsaveis no destino na adogao de
medidas tendentes a melhorar as condigées de seguranca local.

Para Grunewald (2003), as principais necessidades de um turista, quando da
eleicdo de um destino turistico sdo: a originalidade da oferta, a qualidade, o preco e
a seguranca. Esta dltima, sustenta o autor, € um bem intangivel que se materializa
em toda a sua extensdo, quando falta. Deve ser interpretada como um estado
subjetivo que permite ao visitante deslocar-se num espago isento de riscos reais ou
potenciais. A falta de seguranca gera um conflito, um choque ou uma luta de valores
e direitos. A segurancga turistica, conceituada objetivamente pelo autor, refere-se a
protecao da vida, da saude, da integridade fisica, psicoloégica e econdémica dos
visitantes, prestadores de servicos e membros das comunidades receptoras. A
materializagao de tal conceito em uma comunidade envolve, segundo o pesquisador,
considerar as seguintes dimensdes: (a) seguranca publica: um sistema que permite
ao turista deslocar-se livremente pelo destino, com a minimizacdo das
possibilidades de conflito, principalmente o envolvimento com os delitos ou
acidentes; (b) segurancga social: um sistema que permite ao turista deslocar-se no
destino protegido contra problemas sociais, tais como greves, invasoes,
manifestagdes etc; (c) seguranga médica: sistema de preveng¢ao, emergéncias e
protecoes médicas, previsto para os momentos antes e durante as viagens e durante
a permanéncia do turista no destino; (d) seguranga informativa: conjunto de
informacdes que permite o conhecimento da oferta do destino; (e) seguranga
econdmica: sistema de seguros que permite ao viajante a prevengao de riscos na
esfera econdmica; (f) seguranca na recreagcao e em eventos: sistema de protecao
que viabiliza a participagcao do turista em atividades de cunho recreativo ou durante
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a participacao em eventos programados no destino; (g) seguranca viaria e de
transportes: medidas de protegdo que compreendem garantir o deslocamento
seguro na alternativa de transporte escolhida para a chegar no destino, desde o
ponto de saida de seu local de residéncia habitual até o seu regresso; (h) seguranga
ambiental: sistema de permite a protecdo das pessoas nos espacos naturais e
contra acidentes climatoldgicos; (i) segurancga contra incéndios: envolve 0s recursos
técnicos, equipamentos necessarios e o conjunto de medidas que visam evitar,
controlar e extinguir incéndios e proteger as pessoas; (j) seguranga contra o
terrorismo; e (k) seguranca dos servigos turisticos: agbes que visam garantir
protecao ao turista nos diversos estabelecimentos que oferecem os servigos
turisticos (hotéis, restaurantes, locais para a pratica de esporte, etc.).

A seguir, passaremos a destacar e/ou detalhar alguns pontos importantes que

integram o estudo e andlise da seguranca turistica:

3.1 OS SERVICOS ESPECIAIS E A CAPACITAGAO TURISTICA

Varios destinos turisticos tradicionais, tanto nacionais como estrangeiros,
decidiram apoiar e incentivar a criagdo de policias turisticas, com vistas a melhorar
0s servicos prestados aos visitantes. Os turistas costumam observar e privilegiar 0s
destinos que demonstram medidas e ac¢des voltadas para a sua seguranca e bem
estar. E uma tendéncia natural das pessoas sempre voltarem aos lugares onde
foram bem tratadas. Cresce o reconhecimento entre os gestores do turismo e os
encarregados dos 6rgaos da seguranca publica instalados nos destinos, de que os
agentes envolvidos devem estar aptos a prestarem informagdes e auxilios
requeridos pelos turistas. Existem varios exemplos de a¢des e parcerias locais entre
organismos publicos e privados que podem viabilizar uma aproximagao entre a
comunidade do nucleo receptor e a policia.

Na sequéncia, serdo apresentados alguns casos de instituicbes policiais
estrangeiras e nacionais que oferecem servigos especiais de aten¢ao ao turista.
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3.1.1 Instituicdes Policiais estrangeiras

a) Espanha

Foram colocados em funcionamento através do Cuerpo Nacional de Policia, os
Servicos de Atencao ao Turista Estrangeiro (SATE) nas cidades de Madrid,
Barcelona y Las Palmas, com o objetivo de centralizar a tramitagao das denuncias
originadas pela comissao de delitos, das quais sao vitimas os turistas estrangeiros.
Séao facilitados os tramites para obten¢ao dos documentos roubados ou perdidos e
os turistas sdo encaminhados para os Consulados ou Embaixadas, a fim de serem
atendidos no seu idioma de origem.

De outra parte, também sao agilizados junto aos Fiscais ou Juizes de plantao
0s processos de investigacao, quando as vitimas sao turistas. Em relacdo a
capacitacao dos policiais que mais trabalham diretamente com os turistas, foi
elaborado um video informativo. Este material também é utilizado pela policia
espanhola em reunides e palestras para funcionarios de hotéis, 6érgaos de
seguranca privada e outros estabelecimentos.

O “Programa Turismo e Seguranca” desenvolvido pela Direcao Geral de

Policia compreende uma série de acbes que perseguem os seguintes objetivos:

e aumentar a seguranca objetiva e subjetiva dos estrangeiros que visitam a
Espanha;

e facilitar as vitimas a tramitacdo das denuncias;

e atender os turistas estrangeiros no idioma que dominam, sempre que
possivel;

¢ auxiliar as vitimas, turistas estrangeiros em tudo que necessitem: tramite de
documentos e apresentagao nas respectivas embaixadas e/ou consulados;

¢ difundir mediante campanhas informativas as medidas de segurancga basicas
que devem adotar os turistas visitantes do pais;

e capacitar o pessoal que esta em contato mais direto com os turistas: Policia
Comunitaria (Policia de Proximidad), empregados da Seguranca Privada e
dos Hotéis quanto as técnicas adequadas para evitar delitos.

Todos os anos, coincidindo com o inicio da época de maior fluxo de turistas

(junho/julho), segundo a Policia Espanhola, € desenvolvida a campanha “Turismo e
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Seguranca”. Nesta acdo, sao convidados a participarem todos os meios de
comunicagcao e da imprensa, com o0 objetivo de proporcionar 0 maximo de
divulgagao possivel. A campanha ainda conta com a participagao de outros setores
ou Ministérios do pais para divulgar as medidas de seguranga preventivas a serem
observadas pelos turistas. Estas informagbes estao apresentadas em folhetos em
quatro idiomas distintos e distribuidos especialmente em aeroportos, portos, hotéis e
estabelecimentos das zonas turisticas.

Nos dias 13 e 14 de fevereiro de 2003 aconteceu em Madrid o evento
“Jornadas sobre Turismo e Seguranga”, organizado pela Comissao Geral de
Seguranga Cidada, integrante do Corpo Nacional da Policia Espanhola. Participaram
do encontro, representantes de diversos setores envolvidos com o turismo local:
Federacdao Espanhola de Hotelaria, Associagcdo Espanhola de Profissionais do
Turismo, Instituto do Turismo da Espanha (TURESPANA), Patronato de Turismo de
Madrid e Instituto de Estudos da Policia. Nesta reuniao, foi debatida uma série
(conjunto) de medidas e iniciativas para serem colocadas em execucao. Dentre as
principais, destacam-se as seguintes:

e impulsionar a integracao entre a Policia e os profissionais do Turismo para
melhorar a resposta as demandas em matéria de segurancga;

e promover iniciativas, projetos, programas e planos de atuagao preventivos
no turismo;

¢ incentivas um clima de colaboragao reciproca que sirva para melhorar a
eficacia na prevengao do delito contra o setor turistico;

e fomentar o desenvolvimento de iniciativas dirigidas a incrementar a
seguranga dos turistas nacionais ou estrangeiros durante sua estada na
Espanha. ( “Jornadas de Turismo e Seguranca”, Madrid, Junho de 2003).

b) Malasia

O servigo de Policia Turistica foi criado pela Real Policia da Malasia em 22 de
fevereiro de 1988. No ano de 1999, o efetivo da Policia Turistica de Kuala Lumpur
contava com 200 policiais especialmente treinados para brindar aos turistas,
seguranga e assisténcia.
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Os objetivos principais e fungdes que motivaram a implantacao deste servico,

foram os seguintes:

e assegurar o éxito do objetivo governamental de desenvolver a industria do
turismo;

e proporcionar seguranca e assisténcia a populacao local, bem como aos
turistas internacionais;

e agilizar as acoes de investigacao e processamento dos casos de delitos que
afetam os turistas;

e evitar ou investigar a participacao de turistas em atividades delitivas;
e possuir um conhecimento profundo dos destinos e atrativos turisticos;
e prestar informagoes e orientagao aos turistas;

e evitar que os turistas ndao sejam vitimas de golpes ou fraudes enquanto
estejam no pais;

e tomar providéncias para que os turistas sejam informados a respeito das
normas, leis e regulamentos locais;

¢ proporcionar informagdes e auxilio aos turistas que tenham sido vitimas de
acidentes, roubos ou perdas de documentos importantes.

c) Argentina

A “Comisaria Del Turista” foi criada pela Policia Federal Argentina em 12 de
marco de 2001. Sua missao basica € a protecao, orientagao ao turista estrangeiro e
ao turista nacional. Executa atividades gerais de prevencdao nos corredores
turisticos com policiais capacitados e que dominam outros idiomas, além de realizar
acdes em conjunto com outros setores institucionais da Argentina. A Delegacia
(Comisaria) do Turista oferece aos visitantes servicos como uso do telefone, fax,
correio eletrénico e estabelece o vinculo com as sedes diplomaticas e consulares
existentes no pais, através do Departamento de Assuntos Estrangeiros visando
facilitar o tramite de documentos e/ou situagdes que envolvam questdes policiais.

Segundo informacdes obtidas junto a representantes da Policia Federal
Argentina, esta dependéncia atua em conjunto com outras 74 (setenta e quatro)
“Oficinas de Orientagdo ao Turista” que funcionam nas diversas dependéncias da
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Instituicio em todo o interior do pais. O objetivo maior é alcangar uma total
aproximacao ao turista e ao residente, dedicando esmerada atencdao e
solidariedade.

Outros paises também desenvolvem servigos policiais de atencao ao turista,
como Canada, Portugal, Tailandia, Estados Unidos, Israel etc. Entretanto, a titulo de
exemplos, foram referidas apenas as experiéncias desenvolvidas nos trés paises

considerados.

3.1.2 Instituicoes Policiais brasileiras

a) Bahia

Os servigcos de atencao ao turista do estado da Bahia estao disponiveis nas
dependéncias do Centro Histérico de Salvador (CHS). A iniciativa é da Secretaria da
Seguranga Publica e da BAHIATUR (6rgao de turismo estadual). A Policia Civil esta
representada pela DELTUR (Delegacia de Protegao ao Turista), enquanto que a
Policia Militar conta uma representacao do Batalhao Turistico (182 BPM). A unidade
da PM esta encarregada de executar o policiamento ostensivo nas areas de maior
fluxo de visitantes, garantindo a integridade fisica e patrimonial destes, além de
orientar e informar sobre os roteiros e servicos oferecidos na cidade. Além disso,
executa atividades de receptivo de segurancga turistica.

A Delegacia de Protegcao ao Turista — DELTUR desenvolve atividades de
policia investigativa, através da instauracao dos feitos competentes visando a
elucidacao dos casos que envolvam os turistas e a rapida prisao dos responsaveis.
A devolugao dos bens subtraidos ou dos documentos perdidos sao enviados aos
turistas estrangeiros, mesmo apds terem deixado a cidade, via os consulados. A
DELTUR também orienta (auxilia) os visitantes quanto a perda ou extravio de
documentos, encaminhando-os as reparticoes publicas ou privadas, conforme a
situacdo. Até maio de 2003 contava com 64 funcionarios e através de investimentos
realizados na qualificacao e informatiza¢ao, sua finalidade continua sendo oferecer
um atendimento rapido e eficiente ao turista.
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b) Natal/RN

A Companhia de Policia de Protegado Ambiental e de Apoio ao Turista (CPPAT)
foi criada através da Portaria n? 013/97-GCG de setembro de 1997. A CPPAT estava
subordinada ao 4° BPM e tendo por base as diretrizes e planos operacionais da
Policia Militar esta encarregada de executar as atividades de seguranca voltadas
para o turismo. A maior parte das atividades desenvolvidas pela companhia esta
direcionada a érea litorAnea. Com base no relatério produzido pelo 12 Tenente
Mairton Dantas Castelo Branco, a Companhia PM de Assisténcia ao Turista em
mar¢co de 2001, contou com 0s seguintes recursos humanos e materiais: 02
unidades moveis (trailers que sao rebocados em viaturas maiores); 03 postos fixos
de apoio ao turista; 05 veiculos modelo “bugue”; 02 bicicletas; 04 motos; 10 equinos,
empregados no policiamento montado; 115 policiais envolvidos no policiamento

turistico.

A DEATUR (Delegacia Especializada de Assisténcia ao Turista) foi criada
através do Decreto n® 11.359 de 10 de junho de 1992. De acordo com a Portaria N
586/96-SSP de 21 de junho de 1996 assinada pelo Secretario de Seguranga Publica
do Rio Grande do Norte, Sr. Sebastiao Américo de Souza, a Delegacia possui as

seguintes atribuicoes:

e prevenir, investigar e reprimir as infragdes penais onde o turista figure como
sujeito passivo, registradas no municipio de Natal e, quando se exigir
uniformidade de acao ou maior especializacdo, em todo o Estado do Rio
Grande do Norte, adotando todas as medidas de policia judiciaria e
administrativa para a garantia da seguranca de fluxo turistico;

¢ planejar e executar rondas e operac¢oes especiais com o fim especifico de
coibir os delitos cometidos contra o turista;

e instaurar e presidir todos procedimentos de policia judiciaria ou pelo
Ministério Publico, com estrita observancia as normas legais e
regulamentares;

e articular-se com as demais Delegacias Especializadas, Distritos Policiais e
Orgaos da Secretaria de Seguranca Publica SSP para, em conjunto,
desenvolverem investigacbes e atividades dentro de sua area de
competéncia, visando o melhor desempenho dos encargos que lhes sejam
afetos e assegurar assisténcia ao fluxo turistico do Estado;

e exercer outras atividades correlatas a fungao policial determinadas através
da subcoordenadoria da Policia da Capital - SUCAP.
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c¢) Sao Paulo

Segundo informagdes colhidas junto ao comando do 342 BPM da Policia Militar
de Sao Paulo, a instituicao ainda nao conta com um efetivo exclusivo atuando no
policiamento turistico. Entretanto os policiais militares para fazerem parte do 34°
BPM (Batalhdao de Policia Ostensiva Especial — BPOE), devem frequentar um
Estagio de 15 dias. O estagio contempla disciplinas como linguas estrangeiras,
oratoria, relagdbes humanas, desenvolvimento comportamental aplicado, teatro (artes
cénicas), neurolinglistica, motivacao, comunicagao verbal, qualidade total e outras.
O Batalhdao contempla além das atividades normais, o policiamento em areas
turisticas. O policial que atua no Batalhdo é chamado de “Boia BPOE” e utiliza uma
boina cinza e um bracelete de cor vermelha. O Batalhdo opera em areas definidas e
sobrepostas a outros BPM, com a Avenida Paulista, Avenida Ipiranga e Praca da Sé.
Os policiais fazem uso também de um supedaneo mével que é utilizado durante o
dia e retirados na manha seguinte em determinados locais autorizados pelos
proprietarios. Segundo o Major Nogueira, tempos atrds existiu o “Pelotdo de
Intérpretes”.

A Policia Civil de Sao Paulo dispée das DEATUR (Delegacias de Apoio ao
turista). Estas delegacias que existem a mais de 08 anos estdo instaladas no Porto
de Santos, no Centro da Capital e nos Aeroportos de Cumbica, Congonhas e
Viracopos (Campinas). Os policias devem possuir o conhecimento de uma segunda
lingua e recebem um treinamento com énfase no atendimento ao turista. Algumas
DEATUR possuem um Sistema de Comunicagdo com radio, interligado com 40

hotéis, sistema esse produto de um convénio com a ABIH/SP.

d) Para

O Grupamento Especial de Policia Turistica (GPTur) deu origem a criagao da
12 Companhia Independente de Policia Turistica em maio de 1996. Subordinada ao
Comando de Policiamento da Capital a Companhia existe para prestar apoio aos
turistas que chegam ao Estado. O Policiamento Turistico no inicio das atividades
estava restrito a capital Belém, porém outras zonas turisticas do estado j& contam
com o policiamento turistico. Os policiais candidatos para trabalharem na



26

Companhia apés serem submetidos a uma avaliagao psicoldgica, freqiientam um
Curso de qualificagao com técnicos da PARATUR (6rgao estadual do turismo), do
SEBRAE e representantes do trade turistico. A estrutura do curso prevé disciplinas
como: Teoria Geral do Turismo, Relagdes Humanas e Etica Profissional, Geografia e
Historia do Para; Atrativos turisticos e Nogdes de Lingua Estrangeira (inglés).
Segundo um dos oficias do comando da CPPTUR, a idéia € oferecer aos policiais
cursos de linguas desde o nivel basico até o avangado.

e) Rio de janeiro

O Batalhdo de Policiamento em Areas Turisticas (BPTur) foi criado através da
Resolucao 313 de 31 de Janeiro de 2000 em substituicdo ao entdao Grupamento
Especial de Policiamento em Areas Turisticas (GEPAT), criado conforme Ato
Provisério do Comandante Geral da PMRJ em 09 de fevereiro de 1999. O BPTur
estda subordinado ao comando das Unidades Especiais. O efetivo que atua no
Batalh&o utiliza uniforme diferenciado e participa de um estagio (EPAT-Estagio de
Policiamento em Areas Turisticas), em parceria com o TURISRIO, o Instituto de
Seguranga Publica e as ABBTUR/RJ. A protegao aos turistas (interno ou externo) é
executada nas “Areas de Especial Interesse Turistico” que sdo zonas turisticas,
pontos historicos, locais de diversao, lazer etc. Exemplos: Corcocado, Pao de
Acucar, Trenzinho do Cristo Redentor, Terminal Rodoviario Novo Rio, Estacado
Maritima de Passageiros, Aeroporto Internacional Antdnio Carlos Jobim, Aeroporto
Doméstico Santos Dumont, além dos bairros de interesse turistico como
Copacabana, Ipanema, Leblon e Leme. Segundo dados de 2003, o BPTur contava
com um efetivo de 248 policiais militares sendo 194 homens e 54 mulheres. Possui
articulacdo com varios 6rgaos e entidades ligadas ao Turismo no Rio de Janeiro:
EMBRATUR, TURISRIO, RIOTUR, Sindicato dos Guias de Turismo, Convention and
Visitours Bureau, Associacdes e outros.

A Policia Civil do estado também possui as DEATUR — Delegacias de Apoio
ao Turista que atendem toda a demanda do estado. A maioria dos plantonistas que
atuam nas DPs, falam fluentemente a lingua inglesa.
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Merece destaque a iniciativa do estado do Rio de Janeiro na criagao do Comité
Integrado de Seguranca Turistica — CONSETUR. Com a assinatura do Decreto N°
32.664 de 21 de janeiro de 2003 pela Governadora Rosinha Garotinho, o Comité
passou a ter como finalidade a promocao de estudos e medidas de estimulo as

acoes da Seguranga Publica nas areas turisticas do estado.

Participam do Conselho, representantes dos seguintes 6érgaos designados pela
governadora:

e Secretaria da Seguranca

* Secretaria de Desenvolvimento Econémico e Turismo

e Companhia de Turismo — TURISRIO

e Comando Geral da PM

¢ Delegacia de Atendimento ao Turista — DEAT

* Batalhdo de Policiamento em Areas Turisticas — BPTur Serdo convidados a
integrarem o CONSETUR, representantes do (a):

¢ Rio Convention & Visitours Bureau

¢ Associacao Brasileira da Industria de Hotéis do RJ — ABIH/RJ

¢ Associacao Brasileira das Agéncias de Viagem do RJ — ABAV/RJ

¢ Braziliam Incoming Tour Operatours — BITO

¢ Associacao Brasileira de Empresas de Eventos do RJ

¢ Sindicato de Bares, Restaurantes, Hotéis e Similares

¢ Sindicato Estadual dos Guias de Turismo do RJ - SINDEGTUR

Outros estados brasileiros como Pernambuco, Sergipe e algumas capitais do
pais como é o caso de Brasilia, entre outras, também contam a oferta de servigos

especiais de aten¢ao ao turista.

Tarlow e Santana (2002) fazem alusdo especial ao desenvolvimento de
servicos policiais orientados para o turismo. Referem, com base em outras
investigacdes ja realizadas, que os policiais “treinados” nos seguintes tdpicos
tendem a apresentar niveis melhores de cooperacao e interesse na relagao “Turismo
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e Seguranga™ (a) compreensao do impacto econdémico do turismo, (b) consciéncia
da grande quantidade de componentes da industria turistica, (c) terminologia e
termos usuais do profissional do turismo, psicologia e sociologia do turista, (d)
necessidades e problemas especiais do turista estrangeiro, (e) necessidades
particulares de grandes grupos de turistas como as mulheres de negécios, 0s
jovens, as pessoas idosas ou as mulheres solteiras em férias, e (f) necessidades e
problemas particulares dos turistas que falam outros idiomas. Como conclusées
finais do referido estudo, consta que, independente das diferengas culturais, legais e
estruturais, existe um grande numero de semelhangas no que diz respeito as
atitudes dos departamentos de policia em relagdo a industria turistica. A policia,
sozinha, nao podera garantir a segurancga. Este processo requer ajuda da populacao
local e de representantes pela gestdao do turismo. Insistem os autores quanto a
importancia de se adotar técnicas de policia turistica proativas, visando proteger o
que vem sendo considerada uma das maiores “industrias” do mundo, a industria do
turismo (TARLOW e SANTANA, 2002, p. 284).

Aproveitando os dados e informagdes produzidos nesse estudo, foi organizada
uma “Proposta de Capacitagdo Turistica para Policiais Militares”, para ser
implantada na Brigada Militar do Rio Grande do Sul (ver ANEXO 5).

3.2 A IMPORTANCIA DA INFORMAGAO PARA A SEGURANGCA TURISTICA

Existe uma tendéncia natural entre os gestores envolvidos na atividade
turistica de procederem na divulgacao dos produtos, privilegiando apenas os
aspectos positivos, explorando o uso de imagens e paisagens do lugar, visando
atrair o consumidor turista. E 6bvio pensar que a ninguém interessa divulgar
situacées ou fatos que expressam a vulnerabilidade ou os riscos/perigos que
visitantes podem encontrar no destino. Para Schiebler, (1996 apud Barker 2002,
p.765) os encarregados do turismo sdo relutantes em divulgar os niveis de
criminalidade, pois, temem que o numero de chegadas futuras no destino, seja
afetado. Sustentando uma posicao distinta, (Handszuh, 2003) refere que os
administradores dos destinos e empresas que optaram em adotar uma politica
aberta e transparente em assuntos de seguranc¢a, observaram melhoras na sua
imagem e reputacdo, bem como, aumentou a confiangca neles depositada.
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Entretanto, segundo o mesmo autor, o grande problema que se apresenta diz
respeito a forma e apresentacao das informagdes (maneira construtiva) relativas as
medidas de seguranca. Essas informacdes devem chegar ao conhecimento do
turista para que ele se sinta protegido e ao mesmo tempo protagonista da sua
propria seguranca. Neste particular, tanto os Postos ou Centrais de Informagoes,
exercem uma fung@o importante visto que normalmente sdo procurados pelos
visitantes na busca de orientagbes. Os empregados nesse setor devem estar
capacitados e habilitados a repassarem informacdes sobre possiveis riscos, perigos
e lugares (pontos) que devem ser evitados pelo turista. A organizagdao de
campanhas, abrangendo a populagao residente, direcionada a criacdo de uma
consciéncia local, como foi referido anteriormente, criara condigées favoraveis para a
preparacao e implementacao destas agdes. O envolvimento dos representantes dos
orgaos de seguranga publica é indicado para participarem destes projetos. Eis
algumas das informac6es que poderado ser previstas para conhecimento do turista:

e condutas e procedimentos basicos de seguranca;

praticas corretas de segurangca em aeroportos, terminais de Onibus e
estacoes de trem;

adverténcias sobre possiveis riscos, perigos em determinados pontos
turisticos e/ou praticas de aventura;

servicos de apoio, ajuda e assisténcia (policia, bombeiros, hospitais,
consulados).

3.3 SEGURANCA ALIMENTAR NO TURISMO

A contaminacgao de alimentos no setor do turismo tem sido uma preocupagao
cada vez mais constante para administradores de estabelecimentos. Fonte de vida,
mas, também podem ser fonte de perigos quando mal preparados os alimentos. Por
isso, alimentos seguros devem ser produzidos em condigbes de higiene, a fim de
garantir a saude e a integridade fisica dos consumidores. O estudo da seguranca
nos alimentos, deve ser tratado como uma questédo de saude publica, em nivel
mundial. No Brasil, a partir da década de 90, uma ampla legislacao foi criada para
regular o assunto entre Portarias, Codigos Sanitarios, resolucoes etc. Neste
universo, foi instituido o Sistema APPCC (Andlise de Perigos e Pontos Criticos de
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Controle) que deve ser acatado por todos os estabelecimentos produtores de
alimentos. O sistema permite acompanhar todas as fases de producao dos alimentos
até a chegada no consumidor final, permitindo identificar perigos potenciais e sugerir
acoes de cunho preventivo. Para (Galli, 2004) apesar dos esforgos do governo e de
parte do empresariado brasileiro, apenas 20% dos estabelecimentos que produzem
alimentos, conforme dados do Ministério da Saude, ajustaram suas instalagdes e
processos de acordo com o previsto na legislagao. Sem duvida, este percentual
ainda € muito baixo, considerando o grande numero de estabelecimentos envolvidos
na atividade do turismo e a variada oferta de produtos que privilegiam a gastronomia
como atrativo. Parcerias locais, envolvendo representantes da saude publica e
proprietarios de negécios, devem ser implementadas visando a capacitagdo do
pessoal envolvido quanto a correta preparacao e apresentagdo dos alimentos. A
imagem de um destino ou produto pode ficar severamente comprometida, caso
forem constatados pela opiniao publica, problemas com alimentos inseguros, agua

contaminada ou caréncias no sistema de saneamento basico.

3.4 SERVICOS CONTRA INCENDIOS

Aspecto de extrema importancia que deve figurar na lista de prioridades dos
encarregados das instalagoes e equipamentos turisticos. Edificios, restaurantes,
hotéis, pousadas devem periodicamente reverem e manterem em perfeitas
condi¢oes de uso os equipamentos e dispositivos previstos na prevengao e combate
a incéndios. Todos os funcionarios dos estabelecimentos devem estar preparados e
instruidos para atuarem em casos de emergéncias. Em alguns casos, principios de
incéndios sao facilmente controlados pelos préprios empregados até a chegada das
equipes especializadas dos bombeiros. Mas, para tanto, devem estar capacitados.
Uma alternativa viavel indicada e disponivel em varios destinos, € contar com o
apoio de representantes dos Corpos de Bombeiros (militares ou voluntérios) para
desenvolverem a capacitagao dos empregados do setor. Cursos e treinamentos
especiais, além de palesiras de conscientizagdo, podem ser incentivados pelos
proprios responsaveis. Existem legislagbes em todo o mundo que regulam a matéria
de prevengao e equipamentos contra incéndios. As leis especificas que tratam dos
Planos Diretores dos destinos, exercem papel decisivo neste setor da seguranca,
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uma vez que devem prever e regular, entre outras, a apresentacao de projetos de
construgao de prédios e equipamentos turisticos que atendam os padrdes minimos
de seguranca. Os representantes dos Corpos de Bombeiros ainda podem auxiliar
nas estratégias de prevengdo, quando convidados para efetuarem vistorias de
rotina, indicando as possiveis falhas que podem ser sanadas preventivamente.

3.5 SEGURANGCA VIARIA

Compreende o conjunto de medidas que garantirao ao turista, condicoes de
segurancga durante os seus deslocamentos, compreendendo os meios de transporte
utilizados durante a viagem. As questfes para a organizagdo do transito e um
Sistema de Sinalizagdo Turistica eficaz, devem estar contempladas pelas
administracdes dos destinos (enfoque para a prevencao de acidentes). No caso
especifico brasileiro, a EMBRATUR em conjunto com outros érgaos federais no ano
de 2001 publicou o “Guia Brasileiro de Sinalizacao Turistica”. Trata-se de uma
importante fonte que podera auxiliar os gestores encarregados do planejamento
destas variaveis.

Alguns aspectos que poderao ser privilegiados em qualquer planejamento, em
relagao a seguranga no transito:
¢ estrutura do sistema viario capaz de absorver o fluxo de turistas;
¢ sinalizagao dos acessos de entradas e saidas ao destino;

¢ indicacdo correta dos principais pontos turisticos, contendo informacdes
sobre das fontes de perigo ou riscos;

e conservagao das vias de pavimentacao, calcadas, faixas de seguranca;

* planejamento de instalacdo de semaforos ou rotulas, para disciplinar o
transito de veiculos e pedestres;

* previsao de areas para estacionamento (carros e 6nibus de excursoées);

¢ sinalizagdo dos servicos de apoio (centrais de informacgdes, policia,
bombeiros, hospitais, servicos de telefonia, sanitarios etc.).
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3.6 0OS SERVICOS DE APOIO NA AREA DA SAUDE

Outro fundamental segmento no contexto da seguranga turistica, refere-se a
estrutura de servicos na area médica. Hospitais, Postos de Emergéncias e urgéncia,
devem estar preparados para atender nao somente a demanda local (residentes)
mas também o fluxo e demanda turistica. Se possivel, contarem com equipes para
atendimentos especializados em varios casos (intoxicagao alimentar, vitimas de
catastrofes naturais, fraturas mdltiplas). A exemplo do ocorre com a seguranga,
gastos efetuados na area de salde devem ser encarados como investimentos.

Outras exigéncias especificas e/ou orientagdes quanto a procedimentos a
serem preservados na area de saude nos destinos, devem ser observados pelos
préprios turistas, mesmo antes do inicio das viagens. A titulo de exemplo, podem ser
citados a realizacdo de vacinas, a busca de informagdes quanto a epidemias
registradas ou focos de doengas caracteristicas do lugar visitado. Em nivel de crises
epidémicas recentes, com graves consequéncias para a atividade do turismo, um
exemplo foi a SARS (Sindrome Respiratéria Aguda Severa) que atemorizou
especialmente a China. Porém, outros destinos também sofreram com esta doenca,
como foi o caso do Canada, Cingapura e outros.

3.7 AS INFLUENCIAS DA ATIVIDADE TERRORISTA PARA A SEGURANGA NO
TURISMO

Dentre os ataques de cunho terrorista mais recentes, destacam-se os
atentados praticados contra os Estados Unidos (queda das Torres Gémeas do World
Trade Center e ao Pentagono Militar), a explosao de bombas na llha de Bali e no dia
11 de margo de 2004, os atentados as estacdes de trem em Madri. A ameaca do
terrorismo, nao importando sua forma, no contexto da gestao da seguranca turistica
constitui-se numa das ameacas mais sérias em nivel mundial. Para especialistas e
demais segmentos envolvidos, sua administracao e controle, representa um grande

desafio visando resgatar o equilibrio no sistema.

Um dos setores mais atingidos, em fungdo do medo de voar das pessoas, é o
setor do transporte aéreo. Beni (2004, pp 73-83) apresenta uma ampla e
interessante analise no capitulo destinado ao estudo da retratilidade do turismo e os
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impactos dos atentados de 11 de setembro de 2001. Tentaremos sintetizar alguns
dados importantes citados pelo autor:

* nos primeiros dias ap6s os atentados, com prejuizos didrios na ordem de
300 US$ milhdes e sob a ameacga de fecharem suas portas, oito empresas
aéreas americanas pediram socorro ao governo;

e principalmente nos aeroportos americanos, foi aumentado o rigor no controle
de passageiros e bagagens;

e cem mil demissdes foram anunciadas pelas empresas aéreas americanas e
da Europa. As trés principais dos EUA apresentaram um prejuizo da ordem
de 7,7 bilhdes de dolares em 2001;

¢ entre setembro de 2001 e margo de 2002, 950 aeronaves foram juntar-se a
outros avioes inoperantes, elevando o numero para 2076;

e em decorréncia do fechamento de trés dias dos aeroportos, o setor da
aviagao perdeu US$ 1,3 milh&o.

Segundo a autor, o0 ano de 2001 conforme dados da OMT, foi o prior ano para
o turismo em relagdo as duas ultimas décadas. Também é sabido que nao foram
apenas os Estados Unidos, como importante destino turistico, afetados pelas
consequéncias dos atentados. Outros paises como Franca, Alemanha, Inglaterra
igualmente sofreram os efeitos negativos em suas atividades turisticas. Antes dos
atentados, as preocupag¢oes quanto a seguranga estavam com o foco mais voltadas
para questoes de violéncia, acidentes, sinistros etc. Simulagdes e treinamentos no
combate a incéndios, evacuacao de prédios e estabelecimentos, operagbes de
resgate normalmente ndo eram bem vistas pelos administradores, pois, imagens de
empresas ou setores poderiam ser afetados. Os controles de ingressos,
movimentagao e circulagdo de pessoas e mercadorias nao eram tao rigorosos e
selecionadores, pois, geravam o0 aumento das filas nos aeroportos e reclamacoes
por parte dos usuarios quanto ao atraso nos voos. As medidas e estratégias de
seguranga eram colocadas em pratica para atender situagdes momentaneas,
portanto, descontinuas. Todo este conjunto de fatores provocou mudancas e
alteracoes profunda na gestao da seguranca no turismo. Outro autor (Grunewald,
2003) elenca uma série de aspectos a serem considerados nesta andlise, ao que ele
chama de “efeitos Nova York”:
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e a seguranga contribui decisivamente para posicionar a imagem de um
destino e apresenta-se como valor a ser agregado no processo competitivo
das empresas turisticas;

* a demanda turistica espera encontrar a presencga ostensiva da policia, além
do emprego de agentes de inteligéncia;

¢ necessidade de capacitacdo quanto a medidas de seguranc¢a para todos os
envolvidos;

e implementacdo de controles mais rigidos, principalmente no setor de
transporte aéreo.

Outras questdes poderiam ser examinadas para se avaliar os efeitos do
terrorismo no turismo. Entretanto, conforme salientado inicialmente, nao € objetivo

aprofundar a abordagem deste tema no presente estudo.



4 SEGURANCA: COMPORTAMENTO DO TURISTA E OUTROS
FATORES ASSOCIADOS

Pelo fato de apresentarem caracteristicas comuns de comportamento, os
turistas podem se tornar alvo de delitos. Dependendo da atividade escolhida no
destino, poderao também estar sujeitos a riscos ou perigos que comprometam sua
integridade fisica. Ao priorizarem o lazer, o descanso e deslocarem o foco de suas
atengbes para outros atrativos, acabam na maioria das vezes, desconsiderando
determinados cuidados necessarios ou orientagdes, transformando-os em vitimas
potenciais. Para George (2003) os turistas eventualmente podem estar no lugar
errado e na hora errada, apresentando-se como “presas” faceis para criminosos.
Naturalmente, que a incidéncia maior ou menor destes delitos ira influenciar nos
niveis de percepcgao da seguranca do lugar.

Por isso, as informagdes disponiveis e a capacitagcdo dos empregados do
destino, exercem papel fundamental. Se existirem fontes de perigo (potenciais ou
reais), devem ser informadas aos turistas e, se possivel, privilegiando os trés
momentos da viagem: antes, durante e no destino. A oferta de servigos disponiveis
da estrutura local, considerada desde a presenga da policia para evitar a ocorréncia
de crimes até a disponibilidade dos servigcos de apoio, deve mostrar-se devidamente
preparada e equipada para atender as situagées que possam envolver o turista.

Ao analisarem fatores ligados ao comportamento ou conduta do turista no
destino como vitimas desproporcionais de crimes, alguns autores (Fujii e Mark,
1979; Sparks, 1982; apud PIZAM, TARLOW & BLOOM 1997) listaram as seguintes
caracteristicas:

. (sjéo allvo)s tentadores (carregam grandes somas de dinheiro e outros objetos

e valor);

¢ estdo envolvidos em comportamento de risco (ou seja, freqlientam clubes
noturnos e bares tarde da noite, viajam para locais afastados e
desconhecidos, aventuram-se em areas “inseguras”, consomem alcool e
drogas) e nao conhecem a lingua/dialeto, sinalizacao nem recursos locais;
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e trazem idéias sobre a seguranca e o papel das instituicdes de aplicagao da
lei baseadas em sua experiéncia nos locais onde moram.

Este tema também foi debatido durante aos trabalhos da 72 Conferéncia
Mundial sobre Seguranga no Turismo realizada na cidade de Las Vegas EUA, em
maio de 1998. O turista, segundo (Tarlow, 2000) costuma viajar com mentalidade de
“férias”, descuidando-se de sua seguranca, e nao observa determinados
procedimentos.

A propria Organizacao Mundial do Turismo — OMT (2001), ao fazer mengao
as Leis de Direitos do Turismo e ao Cddigo do Turista, contempla varias referéncias
quanto as atitudes que devem ser observadas pelos turistas nas viagens. Os artigos
10 e 11 do Cdédigo do Turista, referem alguns fatores que guardam relacdo com
aspectos da seguranca:

¢ Os turistas devem, através do seu comportamento, fomentar a compreensao
e as relagcbes amistosas com 0s povos, contribuindo para uma paz
duradoura;

¢ Em locais de transito ou estada, os turistas devem respeitar a ordem politica,
social, moral e religiosa estabelecida, e respeitar a legislagdo e
regulamentos em vigor;

e Demonstrarem a maior compreensdo pelos costumes, crengcas e
comportamentos das comunidades anfitrids e o maior respeito pela sua
heranga natural e cultural;

e Evitarem explorar terceiros para fins de prostituicao; e

¢ Evitar traficar, transportar ou utilizar narcotraficos e/ou drogas proibidas.

Nesse contexto, a abordagem dos riscos associados a seguranga no turismo,
merece destaque. Tarlow (2003) sugere a seguinte classificagdo: (a) riscos para a
seguranga fisica do cliente (visitante ou turista); (b) riscos para a seguranca fisica
dos empregados no setor turistico; (c) riscos associados a saude (epidemias,
segurancga dos alimentos etc.), tanto para o nacleo receptor como para turistas; (d)
riscos para o0 meio ambiente; (e) riscos para a cultura local (quais impactos, por
exemplo, produzem um grande numero de visitantes numa cultura local); e (f) riscos
para a “imagem” de uma empresa ou o destino turistico. O autor sustenta que uma
boa geréncia dos riscos comega com um bom servigo prestado ao cliente. Trata-se



37

de um processo permanente que toca a todos os envolvidos no setor na atividade
turistica, pressupondo uma avaliagao criteriosa quanto aos niveis de vulnerabilidade
a que estao expostos cada empresa ou setor. Durante a avaliagao dos riscos, devem
ser definidas nao somente as estratégias de recuperagdo, como também as
estratégias para evitar a ocorréncia dos riscos. Isto significa que o risco € uma
questao inerente a atividade turistica e, como tal, ndo se pode desconsidera-lo. A
OMT também sugere uma classificagdo para os riscos, que consta no capitulo
seguinte, a ser considerada no planejamento da seguranga no turismo.

Um estudo multicéntrico sobre fatores de risco e protecao para o
desenvolvimento turistico foi realizado envolvendo trés cidades norte-americanas e
trés brasileiras (Tarlow e Santana, 2002). As cidades escolhidas como cenario foram
as seguintes: (a) Detroit e Sao Paulo, como exemplos de grandes cidades industriais
que desejam converter-se em emergentes cidades turisticas; (b) Las Vegas e
Salvador como exemplos de importantes cidades turisticas; e, (c) Virginia Beach
(Virginia) e Balneario Camborit, como exemplos de dois destinos litorais regionais.
Ambas cidades se encontram proximas a grandes centros. Estas cidades, segundo
os autores, foram escolhidas por serem considerados “destinos turisticos” com
diferentes niveis de desenvolvimento, apresentam diferentes produtos turisticos e
experimentaram efeitos de questoes relacionadas com a seguranca turistica. O fator
seguranca foi considerado nas seis cidades como sendo condigéo importante para
atrair turistas. Assim, os autores sustentam que as implicacdes negativas dos
aspectos relacionados com a seguranga podem comprometer severamente o destino
e apontaram cinco sugestoes para serem consideradas na gestao da seguranca em
destinos turisticos:(12.) A seguranca turistica encontra melhores niveis de resultados
quando existe cooperacao entre os setores envolvidos. Os o6rgaos de policia
analisados nao contam com efetivo suficiente para desenvolver suas atividades e

nao apresentam a industria turistica uma assisténcia devida.

(22) A policia turistica necessita de elevados niveis de formagao e
aperfeicoamento, destacando os seguintes fatores: conhecimento de idiomas
estrangeiros, aspectos relacionados com a atencao ao cliente, compreensao dos

fatores econémicos e sociais que envolvem a presenc¢a de uma populacao efémera.
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(3%.) A seguranca turistica requer a presenca fisica dos policiais nos pontos
considerados importantes.

(42.) Viaturas e meios eletrénicos devem ser complementados com a presenca
fisica dos policiais.

(5%.) Os setores policiais mais bem sucedidos em suas funcdoes sao 0s que
contemplam os meios disponiveis e desenvolvem acgdes antes dos fatos ocorrerem

(atitudes de cunho preventivo), em vez de executa-las depois.

Portanto, descuidos na administracdo ou gerenciamento dos fatores que
possam comprometer a seguranga do turista, podem trazer sérias conseqiéncias
para a imagem dos lugares e influenciar o movimento da demanda turistica. Para
Cavlek (2002) a paz e a seguranca sao condigoes basicas para o desenvolvimento e
crescimento do turismo. Sem estas, os destinos ainda que dediquem esfor¢cos em
campanhas publicitarias e de marketing, nao conseguiram abrir novas chances ou
competirem no mercado com sucesso. Os trabalhos de Dominguez et al. (2001);
Salazar (2001); S6nmez e Tarlow (1997), Pizam e Mansfeld (1996), Lankford (1996)
apud Santana (2001), mostram que a decisao do turista pela escolha de um destino
turistico depende do nivel de seguranca que desfruta o pais a ser visitado, isto &,
percepgao de segurancga, quando negativa, pode estar associada a uma diminuicao
na decisdo por determinado destino turistico. Outras questdes como instabilidade
politica, niveis de violéncia, impunidades em geral podem produzir danos
irreparaveis para um deter minado lugar (Bloom, 1996; Predaux, 1998 apud
Dominguez, 2001). Aguirre (1996) citado por Salazar (2001) sustenta que a violéncia
tem influéncia decisiva no turismo. Em zonas de conflito, um turista pode encontrar-
se em dificuldades por ser vitima de roubos e ataques, com riscos inclusive de
morte. Estudando as relagdes entre violéncia politico-social e turismo Salazar
(2001), observou que, na Venezuela, entre os anos de 1992-1993 houve um
decréscimo de 25,52% e 11,11%, respectivamente nas chegadas de turistas
internacionais, enquanto que, nestes dois anos, 0 numero de delitos aumentou.
Ressalta que a violéncia politico-social da Venezuela foi considerada intensa
naquele periodo, guardando relacao direta com o numero de turistas norte-

americanos, europeus e asiaticos naquele pais.
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Um outro estudo realizado nas regides metropolitanas de Orlando, New
Orleans e Cidade do Cabo, envolvendo representantes de instituicdes legais, teve
como objetivo entender como estes estavam estruturados para prevenir e reduzir
os crimes praticados contra turistas (PIZAM, TARLOW & BLOOM, 1997). De acordo
com os pesquisadores, os referidos destinos foram escolhidos para o estudo devido
a sua posicao de destaque no setor turistico e porque aquelas cidades sofreram com
os efeitos dos crimes praticados especialmente contra turistas. Dentre os aspectos
negativos comuns as trés cidades, os autores constataram o seguinte: (a) falta de
verbas para a policia; (b) falta de pessoal policial; (c) falta de cooperacao da midia;
(d) ma qualidade e falta de padronizagao de estatisticas; e, (e) necessidade de maior
cooperagao por parte da comunidade com os organismos policiais. No que diz
respeito aos aspectos positivos comuns, foram apontados os seguintes: (a)
policiamento visivel; (b) coordenacédo em nivel nacional e ajuda de instituigdes legais
nacionais; (c) inspeg¢odes de propriedades com padrdes de seguran¢ca minimos; (d)
inspecdes pessoais; (e) treinamento dos empregados em questdes de segurancga; (f)
treinamento da policia em questdes de turismo; e, (g) esforgos integrados. Concluem
0s autores que o setor turistico deve unir forgcas com as instituicdes legais, em uma

parceria pela seguranca que implica cooperagdo mutua.



5 AS CONTRIBUICOES DA ORGANIZAGAO MUNDIAL DO TURISMO
(OMT) PARA O ESTUDO DA SEGURANCA TURISTICA

A Organizacdo Mundial do Turismo (OMT), com sede na cidade Madrid é
considerada um importante organismo internacional, associando 133 paises e
territérios e contando, ainda, com mais de 300 membros, integrantes das
administracdes pulblica e privada. E chefiada por um secretario-geral e é uma
agéncia do Programa das Nagdes Unidas para o Desenvolvimento (PNUD). A
estrutura basica da OMT compreende os seguintes 6rgaos: (a) Assembléia Geral; (b)
Conselho Executivo; e (c) as Comissdes Regionais, representando as Américas, a
Europa, a Africa, o Oriente Médio, o Sul da Asia e a regido do Sudeste da Asia e
Pacifico.

As atividades da Organizagao estao voltadas para colaborar principalmente
com os paises em desenvolvimento, tendo como objetivo geral a promogao e o
desenvolvimento do turismo como meio importante de estimular a paz e
compreensao internacionais, o0 desenvolvimento econémico e 0 comércio
internacional. Para o cumprimento de tal objetivo, a OMT fomenta as seguintes
agoes especificas:

¢ elaboragdao de inventarios de recursos turisticos potenciais e existentes
(planos-mestre de desenvolvimento turistico, formulacao de politicas, planos
e programas para o turismo doméstico);

e construcao institucional de estruturas administrativas nacionais do turismo,
corporagdes de desenvolvimento turistico, legislacao e regulamentagoes;

¢ avaliacdo do impacto do turismo sobre a economia nacional e sobre o meio
ambiente;

e estatisticas, previsdes, analises, pesquisa de mercado, andlise de mercado;
promogao, publicidade e relagdes publicas;

e educacdo; estudos de viabilidade para escolas de turismo e hotelaria;
formagao em gerenciamento;

* planejamento e desenvolvimento de metas nacionais, sociais e culturais para
0 turismo;
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desenvolvimento de regides, de novos locais e de produtos turisticos
especificos;

planejamento, localizacdo, operacao e melhoria de hospedagens turisticas;
sistemas de classificacao de hotéis;

identificacao de fontes e métodos de financiamento para empreendimentos
turisticos, estudos preliminares para investimentos, estudos de viabilidade
sobre projetos de investimento, analises custo-beneficio; e

segurancga de turistas e instalages turisticas.

Ao analisar as projegdes da atividade turistica internacional para o periodo de
1995-2020, a OMT elencou uma série de fatores e influéncias determinantes que,
acontecidos de forma combinada ou nao, produzirdo reflexos no fluxo de turistas
(inclusive o de “massas”). Estes fatores, apresentados de forma resumida, sao os
seguintes, segundo a OMT (1999): (a) econdmicos, (b) tecnolégicos, (c) politicos, (d)
demograficos, (e) globalizagao, (f) localizagao, (g) conscientizacdo socio-econdmica,
(h) cenarios de vida e de trabalho, (i) Mudangas da economia de servigos a
economia de experiéncias e, (j) Marketing. Especificamente, quanto ao item
“SEGURANCA”, apontado no contexto acima, a publicacao refere o seguinte: o
turismo nao florescera em destinos com agitagées sociais, em guerra ou onde 0s
turistas perceberem que sua saude ou seguranca pessoal estdo ameacgadas. A
seguranca dos sistemas de controle de trafego aéreo certamente desempenhara um
papel importante na seguranca global das viagens nos préoximos anos. Devido ao
forte crescimento deste tipo de viagem, muitos desses sistemas ja estao
encontrando dificuldades (cita o exemplo dos Estados Unidos). A importancia da
salde em paises e estagdes de turismo foi colocada sob suspeita pela retirada de
muitos operadores de turismo da oferta de destinos, onde muitos hotéis foram
declarados “nao limpos” depois de que varios turistas ficaram doentes.

Devido a importancia que representa a “seguranc¢a” no desenvolvimento do
turismo internacional, a OMT organizou um manual de seguranga no turismo
publicado em 1997 (Manual de Seguridad en Turismo — Medidas préacticas para os
destinos) no idioma espanhol. Este Manual contempla experiéncias e conhecimentos
de técnicos no assunto, oriundos dos paises membros que fazem parte da
Organizagao, além de apresentar inUmeras sugestdes de agdes e/ou medidas de
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cunho pratico que poderdao ser adotadas pelos agentes (publicos e privados)
envolvidos na Gestdao do Turismo. O Manual esta dividido em duas partes: na
primeira, sdo examinadas as responsabilidades dos administradores do turismo
(niveis nacional e local) e na segunda parte, as varias questoes relacionadas ao
conceito de seguranga, viabilizando aos profissionais do turismo, saber como tratar
com este importante atributo. Um aspecto interessante do Manual, sobretudo quanto
a temas relacionadas a segurancga turistica experimentados e/ou vivenciados em

outras partes do mundo, € a citagcao de 26 estudos de casos afins.

A atividade do turismo sugere, por envolver deslocamento de pessoas, bens e
prestacoes de servicos, que varias medidas sejam analisadas. Isto requer
profissionalismo, responsabilidade e competéncia a serem observadas por todos os
atores envolvidos. Os riscos e problemas relacionados com a questao da seguranga
no turismo sao universais e devem ser tratados com a devida seriedade requerida.
Segundo a OMT, existem providéncias e normas de seguranga que nao sao dificeis
de acontecer e sao inegociaveis sob o ponto de vista de facilitar o desenvolvimento
turistico. Por ser de natureza dindmica, a atividade turistica estd permanentemente
exposta aos efeitos da inseguranga urbana, dos conflitos armados e dos atos

terroristas.

De acordo com fontes da OMT (2003), o crescimento de chegadas
internacionais em todo o mundo € uma situagao relativamente recente. Isto porque,
na década de 1950 foi registrado um movimento no cruzamento de fronteiras da
ordem de 25 milhdes de pessoas. Nas décadas seguintes 60, 70 e 80,
respectivamente, foram registrados: 70 milhées, 160 milhdes e 280 milhdes de
chegadas internacionais em todos os destinos. No ano de 1995 foram registradas
563.641.000 chegadas de turistas, em 1996 702.000.000 e, para o ano de 2010,
estdo estimadas 1.018.000,00 chegadas. As receitas para os dois primeiros anos
foram de US$ 399 e 621 bilhdes, respectivamente. Para o ano de 2010, um total de
USS$ 1,5 trilhdo de receitas é previsto pela OMT.

Quanto ao planejamento da seguranca aos turistas, a OMT sugere o0 exame
dos fatores de riscos associados a quatro fontes: (a) Entorno Humano e Institucional;
(b) Turismo e Setores Conexos; (c) Viajantes Individuais; e (d) Riscos Fisicos e
Ambientais.



Os riscos associados ao entorno humano e institucional se produzem quando
o visitante é vitima de: delinqiéncia comum (roubos, ataques, agressoes, eic);
violéncia indiscriminada ou predeterminada (violagdo, assédio), delingiiéncia
organizada (extorsdo, coacdo, etc); terrorismo (ataques contra instituicoes e
interesses vitais do estado etc), sequestros e captura de reféns; guerras, conflitos
sociais e disturbios politicos e religiosos; caréncia de prote¢ao publica e institucional
e dos servicos correspondentes.

O funcionamento deficiente do turismo e dos setores conexos (esportes,
comércio etc), pode por em perigo a seguranca pessoal dos visitantes, sua
integridade e seus interesses econdmicos, como consequéncia de: falhas dos
sistemas de seguranca em estabelecimentos turisticos (incéndios, erros de
construcao, falta de protecdo anti-sismica etc); descumprimento das normas
sanitarias e falta de respeito a sustentabilidade do meio ambiente; auséncia de
protecao contra atos ilicitos e delinqiéncia nas instalagdes turisticas; fraude nas
relagbes comerciais; descumprimento de contratos e greves de pessoal no destino.

Os turistas ou visitantes podem criar problemas que prejudiquem sua
segurancga pessoal, bem como a seguranca dos residentes locais. As causas podem
ser: excessos e praticas perigosas dos turistas em atividades esportivas e
recreativas, conducao temeraria de veiculos e excessos em comidas e bebidas;
infecgbes anteriores dos turistas que podem agravar-se durante a viagem ou
propiciar a contaminagdo no nucleo receptor; comportamento impréprio dos
visitantes em desrespeito a populagao residente ou descumprimento da legislagao
do destino visitado; pratica de atividades ilicitas especificas (trafico de drogas,
prostituicdo); visitas a zonas ou locais considerados perigosos; perda por descuido
de objetos pessoais, documentos, dinheiro, etc.

Por ultimo, existem os riscos fisicos e ambientais se os turistas: nao conhecem
as caracteristicas naturais do destino, em especial da flora e da fauna; ndo tomam
precaugdes médicas prévias (vacinas, profilaxias); ndo observam as precaucgoes
necessarias em seus habitos alimenticios e higiénicos e estejam vulneraveis
situagoes de emergéncia (catastrofes naturais, epidemias, etc) derivadas do entorno
fisico (OMT 1997, pp.17-19).



A OMT sugere trés passos para melhorar a seguranca nos destinos turisticos:
coordenacgao constante com a policia, formagao continua dos responsaveis ligados
ao turismo e formacao continua dos organismos policiais. A coordenacao constante
com a policia visa estabelecer uma coordenagao regular entre o setor turistico e os
responsaveis policiais. Esta coordenacao pode ser concebida através de um Comité
Local de Seguranga Turistica. A formagao continua dos responsaveis ligados ao
Turismo tem como objetivo instruir os responsaveis do turismo sobre a delinqiéncia
no destino, de modo que as atividades organizadas e preparadas para os turistas
nao gerem, de forma involuntaria, a exposicao a riscos maiores. A formagao
continua dos organismos policiais visa instruir a policia sobre os requisitos do
turismo no destino. Assim, a policia pode aumentar sua presenga nos locais de
maior atividade turistica, permitindo que os agentes possam aprofundar os contatos
com os turistas e auxilia-los nos casos de necessidade. A longo prazo, esforgos
podem ser empreendidos para melhorar os conhecimentos de idiomas dos policiais
envolvidos, permitindo maior eficiéncia nas relagbes com os turistas de outros paises
(OMT 1997, p.64).

No ano de 1994, a OMT promoveu, na cidade de Madrid, a “Reunidao dos
Especialistas sobre Seguranca dos Turistas”. Os especialistas, baseados na
Declaracao de Manila sobre Turismo Mundial — 1980, reforcaram o turismo como
atividade importante para as Nag6es, associada a liberdade das pessoas em viajar.
No preambulo da Resolugao os especialistas também condenam toda e qualquer
ameagca ou ataque terrorista e expressam seu total apoio aos paises que enfrentam
estas dificuldades dirigidas aos turistas. Como medidas emergenciais, visando
promover a seguranca dos turistas, os especialistas participantes dessa reuniao
recomendaram que as seguintes medidas fossem adotadas em carater de urgéncia:

1) o desenvolvimento de investigagbes e estatisticas exaustivas que tenham
como resultado uma informagéo confiavel e dados adequados para que as
insténcias politicas e decisodrias realizem uma avaliagdo correta dos riscos
inerentes as viagens;

2) o estabelecimento de centros de informagdo locais, nacionais e
internacionais que incluam programas, modelos e praticas adequadas em
seguranga turistica para sua utilizagdo como recurso basico pelos governos,
induastria turistica e particulares interessados;

3) a formagdo e a educagdo dos empregados no campo de viagens e do
pessoal dos servigos publico e privado em seu papel de responsaveis pela
protegdo do direito basico a uma viagem segura para todos os cidadaos do
mundo;
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4) o estabelecimento de cooperagao entre os setores publico e privado para
facilitar uma viagem segura e garantir o desenvolvimento da economia
nacional;

5) a execucdo de programas de servicos de emergéncia para viajantes e
turistas em apuros a fim de ajuda-los e, nos casos de delito, permitir uma
investigacdo contra os delinglientes com o menor transtorno possivel para
as vitimas;

6) a destinacdo de recursos adequados aos tribunais, a policia e as forcas
de seguranca (publica e privada) com vistas a protecdo ao bem estar geral
de viajantes e turistas.

7) o estabelecimento de uma legislagdo nacional para a questio da
seguranca e a prote¢édo do viajantes e turistas (OMT 1997. p.20).

Ao fazer mengao ao item “Responsabilidades Nacionais”, a Organizagao refere
que as Administragées Nacionais do Turismo (ANT) possuem missdes que lhe sao
exclusivas. Ou seja, dependendo do grau de importéncia, clareza, organizacao e
comprometimento empreendido nas politicas nacionais, serdo criadas condi¢oes
favoraveis para a geragao de politicas de nivel local, em termos de seguranca. Via
de regra, as questoes de segurancga de nivel federal, costumam estar vinculadas aos
Ministérios do Interior, segundo a OMT.

A organizagao da segurangca em turismo requer coordenagao com: outros
organismos ou departamentos governamentais nacionais envolvidos nestas
questodes; as coletividades dos destinos turisticos; os representantes da industria

turistica e os meios de comunicagao.

Em nivel nacional, a sugestao apresentada pela OMT é que as atividades
relacionadas a politica de seguranca dos respectivos paises poderiam ser
gerenciadas através dos Comités Nacionais de Seguranca. Os Comités teriam suas
acoes coordenadas pelos Conselhos Nacionais de Turismo. E muito comum,
segundo dados da OMT, estes 6rgaos contarem apenas com a participacao de
funcionarios ligados ao governo. Porém, considerando que o setor privado responde
por varias iniciativas ligadas ao turismo, estes também devem tomar parte. O Manual
pesquisado sugere uma lista de representantes (do governo e da gestao turistica)
para integrar o COMITE NACIONAL DE SEGURANGCA:

e Administragao Nacional do Turismo/Conselho de Turismo;
¢ Policia Nacional/Federal;

e Setor de Imigracao;



¢ Poder Judiciario;
e Alfandegas;
e Transporte;

e Salde;

Assuntos Exteriores;

Defesa Civil;

Companhias aéreas e associacdes de empresas de transporte;
¢ Associagdes de hotéis;

¢ Associacoes e operadores do turismo;

¢ AssociagOes de agentes de viagens;

¢ Qutros representantes de viagens e de turismo;

¢ Representantes dos consumidores;

¢ Organizag¢oes de comércio;

¢ Centros de investigacdo e documentacao interessados na seguranga dos
turistas.

No &mbito do Conselho Nacional de Turismo, a ANT deveria desempenhar as
seguintes funcdes: organizar e convocar reunides; coordenar as atividades do
conselho; buscar fundos para as atividades do Conselho se houver necessidade;
produzir e avaliar informes, preparar recomendacdes e supervisionar a aplicacao
destas.

Quanto as orientacoes sobre a “coordenacao em torno da seguranga”, uma
politica sélida de seguranca deve considerar os seguintes topicos:

e uma declaracao de principios, fins e objetivos relativos a seguranga dos
turistas;

e diretrizes claras que definam a responsabilidade dos organismos nacionais
na execucgao de cada ponto desta politica;
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* 0 reconhecimento por todos os membros do Conselho da necessidade de
tratar as questdes de segurangca dos turistas no contexto dos grandes
interesses gerais do governo em matéria de seguranca;

¢ um acordo sobre a destinacao de recursos para o cumprimento dos objetivos
da politica.

O proximo passo, na sequéncia de acdoes propostas pela OMT, seria a
formatacao de um PLANO NACIONAL DE SEGURANCA em turismo, devendo
abranger as questdes citadas a seguir. Contar com um Banco de Dados dotado de
informagbes sélidas e confiaveis envolvendo turistas € condicdo necessaria para o
sucesso de qualquer plano. A criacao de uma rede nacional de informagées, tendo
como fonte os organismos locais estruturados para a mesma finalidade (Conselhos
Municipais), por certo, em muito facilitara e contribuira para a formulagao de politicas
nacionais. Algumas das questoes a serem levadas em consideragao:

- definigo dos riscos turisticos potenciais segundo tipos de viagem,
localizagdes e setores turisticos afetados;

- prevengao de delitos contra turistas;

- protecéo de lugares e instalagdes turisticas contra atos ilicitos;

- protegdo de turistas e residentes contra o trafico de drogas;

- estabelecimento de diretrizes para os operadores de instalagdes turisticas
em casos que se produzam ditos atos;

- tratamento com a imprensa e outros meios de comunicag¢édo no pais € no
estrangeiro;

- informagdo para a indastria turistica internacional sobre questdes de
seguranca;

- organizagdao de um gabinete de crises em caso de catastrofe natural - ou
outra norma de emergéncia;

- adogdo de normas e praticas de seguranga nas instalagbes e pontos
turisticos quanto & protecdo contra incéndios, roubos, higiene e requisitos
sanitarios;

- implantagcdo de regulamentos de responsabilidade em estabelecimentos
turisticos;

- estudos dos aspectos de seguranga na concessdo de licengas para
estabelecimentos de alojamentos, restaurantes, empresas de taxi e guias de
turismo;

- provisdo ao publico de documentagédo e informagdo apropriadas sobre
segurancga para viajantes na sua entrada e saida;

- elaboragdo de politicas nacionais sobre salde dos turistas, incluindo o
estabelecimento de sistemas de notificagdo sobre os problemas que neste
campo encontram os turistas;

- criagao do seguro turistico e seguro de assisténcia nas viagens;

- promogdo, analise e difuséo de estatisticas de investigagdo confiaveis
sobre delitos contra os viajantes (OMT 1997, p.24).

Em nivel dos estados e municipios, poderiam ser estruturados os
CONSELHOS DE SEGURANCA EM TURISMO. Conforme foi citado anteriormente,
estas “iniciativas locais”, devem ser facilitadas e impulsionadas pela definicao clara
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das politicas promovidas na esfera federal. Além de contribuirem para a Gestao do
Turismo local envolvendo os agentes (publicos e privados), aportarqd dados e

informagobes consistentes para o planejamento das politicas nacionais.

Resumidamente, com base na pesquisa realizada, o tratamento da questao
“Seguranca Turistica” segundo a OMT, pode ser visualizado através da Figura 2.

CONSELHO NACIONAL DE TURISMO (ANT)
I

COMITE NACIONAL DE SEGURANGA TURISTICA
|

PLANO NACIONAL DE SEGURANGA TURISTICA

g
CONSELHOS LOCAIS DE SEGURANGA

g

PLANO DE SEGURANCA

Figura 2 - Tratamento da Seguranga Turistica — Visao OMT

Visando facilitar a analise e o levantamento das questdes e temas
relacionados a tematica da Seguranca Turistica, a OMT apresenta uma lista de
topicos pontuais, que podem facilitar e/ou direcionar as agées dos administradores
locais na fase de “diagnéstico” dos planejamentos:

¢ Existe uma politica de Seguranca definida?

¢ Existe um Conselho de Politica Turistica?

¢ Existe um Plano de Seguranca, formatado a partir dos riscos e situacoes a
que estao expostos os turistas?
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* Existe coordenagao de acdes entre Policia, Servicos de Imigragdo, Saude,
Bombeiros, Empresarios do Turismo? Ocorrem reunides periddicas?

¢ A sociedade local participa nas questdes de Seguranca?

¢ Os operadores possuem informagoes sobre a Seguranc¢a?

¢ Existem Planos contra catastrofes naturais?

¢ Existem informagdes sobre Medidas de Seguranga em outros idiomas?

» Existe sistemas de sinalizag¢ao, iluminacao, telefonia publica para casos de
emergéncias?

e Como é feito o controle de Licencas para o estabelecimento de negdécios
(bares, hotéis, restaurantes, taxi — “Legislagcao Municipal”)?

¢ Existem opg¢des de acesso a Deficientes Fisicos?
e Como é tratada a questao da “Seguranca Alimentar” no destino?

e Existem Sistemas de Seguranga contra incéndios (Hotéis, prédios
residenciais etc)?

No ano de 2001 a OMT organizou uma “Rede Virtual de Segurangca no
Turismo”, de carater internacional, com o objetivo tratar e discutir assuntos e temas
relacionados a seguranca no contexto da atividade turistica. As trocas de
informacdes produzidas na Rede, através da reuniao dos conhecimentos e
experiéncias apresentadas por especialistas e instituicdes afins, visa colaborar com
0s paises e destinos turisticos. Busca ainda destacar (enfatizar) os diversos niveis e
compartilhamento de responsabilidades dos setores envolvidos no desenvolvimento
do turismo, sugerindo agcdes que buscam a protecao e a seguranc¢a dos turistas, dos
empregados do setor e das comunidades que integram o0s nucleos receptores.
Todos aqueles interessados em participar na Rede, na qualidade de membros,
deverao encaminhar para apreciacao prévia da OMT, alguns dados e informacgoes
dentre os quais, destacam-se: nome da instituicdo e/ou pessoa, natureza de atuagao
da instituicao (publica, privada, nacional, ndo governamental etc), endereco
completo inclusive eletrdnico, conhecimentos e experiéncias desenvolvidas na
questao da seguranga turistica e indicagao de referéncias. Esta previsto a
organizacao de um banco de dados, contendo uma relagao dos “Pontos de Contato”
ou “Grupos de Apoio” (assim denominados pela OMT), onde constarao informagées
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sobre a estrutura, funcionamento e a oferta dos diversos servigos relacionados a
seguranga, disponiveis nos destinos turisticos. A seguir, alguns exemplos de
informagdes que poderdo constar na Rede para consulia dos interessados
(envolvidos na gestéao do turismo, empregados do setor, turistas e residentes):

¢ sistema de leis e normas vigentes no pais ou destino, quanto a segurancga;

¢ indicacdo de fontes (publicacdes, guias) que contenham orientagdes quanto
a prevencao dos riscos, acidentes e outras situagoes do cotidiano;

e oferta de servigcos oferecidos por instituicbes publicas ou privadas,
(organizagbes policiais existentes, atendimentos médicos e de urgéncia,
empresas de seguros e assisténcias em viagens, enderecos de embaixadas
e/ou consulados etc);

e lista dos profissionais e/ou setores indicados pelas respectivas
administragdes do turismo que estejam aptos a dirimirem qualquer tipo de
davidas ou questionamentos, quanto as questoes de seguranca.

Por fim, ressaltar que foi dedicada nesta parte do estudo uma énfase a
questao da planificagéo da seguranca relacionada ao turismo, tendo como referéncia
o0 “Manual en Seguridad Turistica — Medidas practicas para los destinos’,
organizado pela OMT em 1997. Trata-se de uma das raras fontes especializadas,
contendo dados e informacdes importantes para o desenvolvimento e
aprofundamento do tema proposto nesse estudo, reunindo uma série de
experiéncias de sucesso desenvolvidas em varios paises associados a Organizagcao
Mundial do Turismo. Segundo informa o “Setor de Qualidade do Desenvolvimento
Turistico” daquela Organizacao, a citada publicacao esta sendo submetida a um
processo de atualizagao. Nao foram encontradas evidéncias, durante a pesquisa, de
que o Manual tenha sido traduzido para o idioma portugués.



6 O TURISMO E A SEGURANCA NO BRASIL

As questdes de seguranca, com reflexos na atividade do turismo interno estao
mais ligadas a violéncia urbana, tendo como causas ainda nao erradicadas, a falta
de emprego, a pobreza, as desigualdades sociais combinadas com a ma distribuicao
da renda, o analfabetismo, para néo citar outras.

Os delitos mais comuns praticados contra turistas no pais ainda sao os furtos,
roubos e assaltos. Qutros crimes mais graves que atentam contra a vida dos turistas
(assassinatos, por exemplo) estao mais concentrados nos destinos brasileiros mais
tradicionais. O Brasil carece da organizacdo de Bancos de Dados que centralizem
informacgoes sobre ocorréncias policiais envolvendo turistas. Segundo George (2003)
varios investigadores do turismo referem que as instituicbes de segurangca nao
dispéem ou nao costumam diferenciar controles estatisticos dos crimes praticados
contra turistas e residentes. Os eventos policiais quando envolvem turistas, ganham
rapida e facil notoriedade no mundo inteiro, 0 que acaba afetando a imagem dos
destinos turisticos. Com a globaliza¢ao da informagao, cenas de violéncia e outros
fatos negativos ligados a seguranca no turismo, costumam penetrar lares e chegam
de forma instantdnea, gragcas aos avancgos tecnolégicos e informaticos. Chegam
inclusive ao conhecimento dos agentes promotores de viagens e turistas que
buscam informacdes sobre os destinos.

Em relacdo a atentados terroristas, considerada uma das principais ameacas
para a atividade turistica mundial, o Brasil, felizmente, nao registra problemas desta
ordem. A atencao e o trabalho dos 6rgaos de seguranca existentes no pais, estao
ou deveriam estar com o foco voltado para o combate e investigacdo do crime
organizado (trafico de drogas, contrabando etc.) e na retirada de circulagao das ruas
dos delinglientes que praticam atos de menor potencial de risco. E necessario que
autoridades e governantes do pais, entendam quanto a necessidade de investir-se
na area de seguranga, de forma continua e permanente. Gastos nesta rubrica
(Seguranca Publica) nao devem ser contabilizados como custos ou despesas.

Deveriam ser vistos como investimentos, envolvendo desde a aquisicao de melhores
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equipamentos (armamentos mais modernos, viaturas, comunicagao) passando por
melhores condicdbes de trabalho, inclusive psicolégicas, para o0s policiais
desenvolverem suas atividades. Além disso, as instituicbes devem contar com
programas de reciclagem e planos de instru¢ao permanentes. Nessa ultima situacgao,
prever conteldos e temas ligados a atividade turistica, para serem desenvolvidos
aos representantes das forgas de seguranga publica que exercem suas atividades
em destinos turisticos. Um enfoque voltado para a prevencao, quando se fala em
seguranga, ainda continua sendo a melhor alternativa ou estratégia. Para Grunewald
(2003) na atividade do turismo a prevencao se transforma numa pratica tediosa,
exigindo altos custos e acdes de rotina que se perdem ao longo do tempo. Este
quadro pode sugerir a percep¢cao de que gastos com a seguranga preventiva,
representem despesas e nao investimentos. Entretanto, segundo o autor, alguns
custos poupados num primeiro momento transformam-se em perdas extraordinarias
decorrentes de improvisagdes. Apenas para ilustrar quanto a importancia de investir-
se em prevencao (ou seja, antes que os fatos policiais ocorram), recentemente foi
divulgado pela Organizagao Mundial da Saude (OMS, 2004) um estudo onde
demonstra que o Brasil gasta o equivalente a 160 bilhdes de délares com despesas
decorrentes da violéncia. Com o tratamento da saude das vitimas foram gastos 1,9%
do PIB nacional, um dos maiores percentuais da América Latina. Este quadro,
reforgca que violéncia representa além do custo econdémico, um custo social e
psicolégico, gerando intranquilidade e inseguranca para a sociedade, além de
reflexos para a atividade turistica.

Uma politica sélida de seguranca turistica ainda nao figura na lista de
prioridades da Administracao Nacional do Turismo no Brasil. O Ministério do
Turismo, criado no inicio de 2003 ndo contempla em sua estrutura, nenhum 6rgao ou
setor destinado a tratar a questdao da seguranga no turismo, de forma especifica.
Esta informagao, nos foi repassada pelo Professor Mario Beni que integra o
Conselho Nacional do Turismo (CNT), 6rgao colegiado de assessoramento
diretamente vinculado ao Ministro. O Conselho esta formado por representantes de
outros ministérios, instituicoes publicas relacionadas ao turismo e entidades
nacionais que representam os diversos segmentos turisticos. A fungcdo do CNT é
propor diretrizes e oferecer subsidios técnicos para a formulagdo e
acompanhamento da Politica Nacional do Turismo. Nesse sentido, a Organizag¢ao
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Mundial do Turismo (OMT) aporta importantes subsidios e apresenta inumeras
linhas de agbes quanto ao tratamento que a seguranga turistica deveria merecer por
parte dos paises membros, conforme ficou evidenciado no capitulo anterior.

Logo a seguir, sera apresentada a estrutura do Sistema da Seguranca vigente
no pais. Os varios 6rgaos policiais, na execucao diaria de suas tarefas e no
cumprimento do rol de suas atribuicbes constitucionais, desenvolvem relagbes e
estabelecem contatos com turistas e visitantes. Assim é o caso da Policia Federal
(nos controles instalados nos aeroportos — servico de imigracdes), as Policias
Militares que executam o policiamento nas ruas, as Policias Civis que investigam os
crimes etc. Entretanto, na pratica, se percebe uma falta de integracdo entre esses
orgaos e instituicbes encarregadas de brindar a seguranca. Alguns destinos
turisticos também pecam e sofrem as consequéncias por nao desenvolverem
estratégias de parcerias locais. Para uma oferta de servigos de seguranca eficiente,
€ importante que exista uma aproximagcao dos 6rgaos policiais com os setores

envolvidos no turismo, visando uma troca de informagdes e experiéncias.

6.1 O SISTEMA DE SEGURANGA PUBLICA

E comum administradores publicos e privados envolvidos na Gestdo do
Turismo e pessoas da comunidade em geral, fazerem confusbes quanto as fungoes
que competem a um ou outro 6rgao integrante do Sistema. Eventualmente, esta falta
de informagbes pode dificultar o tratamento ou o encaminhamento de determinadas
demandas, relacionadas a seguranca. Dai reside a importancia da apresentagao das

instituicoes nos diversos niveis e suas respectivas fungoes.

As competéncias dos 06rgaos responsaveis pela segurangca publica sao
encontradas no Titulo V da Constituicao Federal “Da Defesa do Estado e das
Instituicbes Democraticas”. No capitulo das Forgas Armadas, o artigo 142 refere que
a Marinha, o Exército e a Aerondutica, sdo instituicoes nacionais permanentes e

regulares, organizadas com base na hierarquia e na disciplina, sob a autoridade



suprema do Presidente da Republica e destinam-se a defesa da Patria, a garantia
dos poderes constitucionais e ao cumprimento da lei e da ordem.

O capitulo da Seguranca Publica descreve que a “seguranca” & dever do
estado, porém, direito e responsabilidade de todos. Para BENI (2001) seguranca
publica € definida como um conjunto de servicos que objetivam proporcionar a
sociedade e a cada individuo o maior grau possivel de garantia de aspectos
econdmicos, sociais, culturais e recreativos. O artigo 144 da Constituicao Brasileira
(Cahali, 2003) prevé que a atribuicao geral da Policia Federal, da Policia Rodoviaria
Federal, da Policia Ferroviaria Federal, das Policias Civis e das Policias Militares e
Corpos de Bombeiros do Pais é de preservar a ordem publica e proteger as pessoas
e o patriménio. As instituicdes policiais em nivel federal encontram-se vinculadas ao
Ministério da Justiga, enquanto que as forgas estaduais vinculam-se as respectivas
Secretarias Estaduais de Justica e/ou Seguranga. Em alguns estados brasileiros, as
Policias Militares e Civis possuem “status” de Secretarias, porém, seja qual for o
caso, todas estao subordinadas diretamente aos Governadores dos Estados, Distrito
Federal ou Territorios.

As atribuicbes especificas de cada 6rgao da seguranca publica sao as
seguintes: a Policia Federal incumbe: (1?2) apurar infracbes penais contra a ordem
politica e social ou em detrimento de bens, servicos e interesses da Unido ou de
suas entidades autarquicas e empresas publicas, assim como outras infragées cuja
pratica tenha repercussao interestadual ou internacional e exija repressao uniforme,
segundo se dispuser em lei; (2°) prevenir e reprimir o trafico ilicito de entorpecentes
e drogas afins, o contrabando e o descaminho, sem prejuizo da acao fazendaria e
de outros 6rgaos publicos nas respectivas areas de competéncia; (3°?) exercer as
fungbes de policia maritima, aeroportuaria e de fronteiras; e (4°) exercer, com
exclusividade, as fungdes de policia judicidria da Uniao.

A Policia Rodovidria Federal compete executar o patrulhamento ostensivo das
rodovias federais, enquanto que a Policia Ferroviaria Federal incumbe o
patrulhamento das ferrovias federais. As Policias Civis, ressalvada a competéncia da
Unido, exercem as fungdes de policia judiciaria e a apuracao de infragdes penais,
exceto as militares. A execugao da policia ostensiva e a preservagao da ordem
publica compete as Policias Militares e aos corpos de bombeiros militares, além das
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atribuicées definidas em lei, incumbe a execuc¢ao de atividades de defesa civil. A
Constituicao Federal ainda faculta aos municipios brasileiros a possibilidade de
organizarem as Guardas Municipais destinadas a protecao de seus bens, servicos e
instalagdes, conforme dispuser a lei.

No caso do estado do Rio Grande do Sul, a estrutura da Seguranca Publica
esta contemplada no Artigo 124, no Titulo da “Ordem Publica”. Os 6rgaos citados no
texto sao: Brigada Militar, Policia Civil e Instituto Geral de Pericias. A Policia Militar
do Rio Grande do Sul é a Unica instituicdo do género do pais que, por razdes de
ordem historica, possui denominagao propria: “Brigada Militar” (Constituicao do
Estado do Rio Grande do Sul, 2002).

Para efeitos deste estudo, a pesquisa desenvolvida privilegiou, na fase de
levantamento dos dados, o segmento da Policia Militar. O fato dos policiais
utilizarem uniformes e atuarem na rua (contato permanente com o publico), acabam
sendo vistos como referéncias naturais dentro do sistema de informagdes disponivel
para turistas e visitantes que chegam nos destinos em busca de orientagcoes
Também é uma pratica comum entre as pessoas, quando necessitam de ajuda ou
auxilio nas mais variadas situagcdes que se apresentam no destino (auxilios para
socorro médico, vitimas de delitos ou abusos, indicacao para acesso aos servigcos da
infra-estrutura turistica basica, etc.) valerem-se dos servicos prestados pela Policia
Militar. Dai surge a necessidade deste segmento estar devidamente preparado e

informado para melhor lidar com o turista.



7 METODO

7.1 PARTICIPANTES

7.1.1 Os Sujeitos

Participaram desse estudo 41 sujeitos distribuidos em dois grupos: um grupo
de 20 sujeitos representantes dos setores publico e privado do municipio de
Gramado, e outro composto por 21 turistas em transito pela cidade. A maior parte
dos integrantes do primeiro grupo é do sexo masculino, com idades variando entre
32 e 58 anos. Residem em Gramado ha, pelo menos, dois anos. A Figura 3
descreve os representantes desses setores em algumas de suas caracteristicas
socio-demograéficas, tais como idade, género, ocupacdo e tempo de residéncia na

cidade.
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Sujeitos' Idade Género Ocupagio Residéncia em Gramado'®

SPP1 55 Masculino | Secretdrio Municipal de  Seguranga e 34
Tréansito

SPP2 51 Masculino | Presidente do Convention & Visitours 51
Bureau/Empresério

SPP3 48 Masculino | Secretdrio  Municipal Planejamento e 48
Urbanismo/Empresério

SPP4 54 Feminino | Secretério Municipal de Educagéo e Cultura 54

SPP5 41 Masculino | Sec. Municipal de Turismo 41

SPP6 32 Feminino |Diretora do Centro de  Eventos 02
Expogramado

SPP7 43 Feminino |Presidente = Centro de  Dirigentes 43
Lojistas/Empresaria

SPP8 51 Masculino | Vereador/empresério 51

SPP9 53 Masculino | Presidente CONSEPRO/Engenheiro 53

SPP10 58 Masculino | Presidente da Céamara de Indistria e 09
Comeércio

SPP11 41 Masculino | Jornalista 38

SPP12 48 Masculino | Presidente da Camara de Vereadores 48

SPP13 53 Masculino | Presidente do Lions Clube, Presidente 34
Associagédo de Moradores

SPP14 46 Masculino | Presidente Sindicato Hotelaria 46

SPP15 52 Masculino | Diretor Jornal de Gramado, ex-presidente 20
CIC e Consepro

SPP16 41 Masculino | Empresario/ex-presidente Sindicato 41
Hotelaria

SPP17 45 Masculino | Vice-Prefeito de Gramado 45

SPP18 58 Masculino | Prefeito Municipal 58

SPP19 46 Masculino | Diretor Superintendente Britarodovias 06

SPP20 48 Feminino | Empresaria 48

(1) Nomenclatura para identificar os sujeitos representantes do setor publico ou privado da comunidade local.

Ex.: SPP1 - sujeito nimero 1, secretario municipal de seguranga e transito.

(2) Tempo de residéncia em Gramado em nimero de anos.

Figura 3 -

Descricdo dos sujeitos representantes dos setores publico ou privado da comunidade
local

Do total dos sujeitos entrevistados neste grupo, quatro sao do género feminino

e 19 do género masculino, oito atuam no setor publico, 12 no setor privado. Treze

sujeitos nasceram no municipio de Gramado.

Quanto ao grupo dos turistas entrevistados, foram 11 mulheres e 10 homens,

com idade variando entre 24 e 69 anos. Onze desses turistas provinham de outros
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estados e os demais de outras regides do estado do Rio Grande do Sul,
permanecendo, em média, trés dias no municipio de Gramado. A Figura 4 descreve
os turistas em algumas de suas caracteristicas socio-demograficas, tais como idade,
sexo e tempo de permanéncia na cidade.

Sujeitos Idade Género Origem TE’"JPO. de .
permanéncia (dias)
ST1 28 F Porto Alegre 01
ST2 32 M Brasilia 04
ST3 54 M Séao Paulo 01
ST4 36 M Bogueiréo do Ledo 02
RS
ST5 69 M Canoas 03
ST6 32 F Passo Fundo 02
ST7 27 F Tubardo SC 02
ST8 40 F Rio de Janeiro 07
ST9 63 M Bicas MG 05
ST10 45 F Uruguaiana 07
ST11 49 F Passo Fundo 02
ST12 24 F Sao Sepé RS 02
ST13 40 F Areia Branca RN 02
ST14 52 M Campinas SP 04
ST15 62 M Curitiba 04
ST16 27 M Brasilia 01
ST17 36 M Brasilia 02
ST18 45 F Porto Alegre 01
ST19 45 F Canoas 07
ST20 36 F Tapes 03
ST21 41 M Antbnio Carlos SC 03

Figura 4 - Descrigdo Sujeitos Turistas (ST)

7.1.2 O cenario de estudo

As entrevistas foram realizadas na cidade de GRAMADO, localizada na
Regidao das Horténsias da Serra Gaulcha, estado do Rio Grande do Sul. Este
municipio foi escolhido por ser considerado, segundo a EMBRATUR, um dos
destinos turisticos mais importantes do Pais, atraindo turistas nacionais e
estrangeiros. De acordo com as conclusoes do Programa das Nagoes Unidas para o
Desenvolvimento e do Instituto de Pesquisa Econdmica Aplicada, decorrentes de
uma pesquisa aplicada em 5.507 cidades brasileiras, Gramado foi considerado o 662
municipio brasileiro em qualidade de vida e o 172 entre 0os municipios gauchos. Esta
pesquisa foi baseada no Censo Demografico de 2000, organizado pelo IBGE, e
levou em conta critérios como renda per capita, longevidade, taxa de analfabetismo
e numeros de alunos matriculados nas escolas. Ainda conforme o censo de 2000,
Gramado possui 28.593 habitantes (14.204 homens e 14.389 mulheres). A maior
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parte da populacdo vive na area urbana (cerca de 82%), comparado com a area
rural que possui 5.265. A taxa de analfabetismo é de 4,4 %.

Segundo levantamento recente realizado pela Secretaria de Turismo local
(Janeiro de 2003), a cidade conta com a seguinte infra-estrutura: em termos de
hospedagem, com 57 hotéis, 62 pousadas e trés motéis, correspondendo a um total
de 7.403 LEITOS. Em 2001 foram implantados 24 empreendimentos entre hotéis e
pousadas e, em 2002, outros 16 foram construidos. Em termos de gastronomia,
considerado um dos atrativos fortes da cidade, sao 107 estabelecimentos
gastronémicos, incluindo bares, cafés e restaurantes. Ao todo, conforme o
levantamento, sao 8.960 lugares ou assentos.

Outra caracteristica da cidade de Gramado € a captagao e organizagao de
grandes eventos, que costumam reunir inumeros visitantes e turistas, nacionais e
estrangeiros. Dentre os principais destacam-se: Festival de Cinema Latino e
Brasileiro, com mais de 30 edi¢oes, Festival Internacional do Turismo (considerado o
2% evento mais importante do frade do turismo nacional), Festa da Colénia e o
consagrado Natal Luz.

A cidade conta, ainda, com trés grandes Centros de Eventos, Exposicao e
Treinamento, com aproximadamente 40.000m? de area e capacidade para abrigar,
simultaneamente, 100.000 participantes. Este diferencial tem permitido ao municipio
a realizagao varias feiras internacionais, congressos, simposios e diversos encontros
tematicos, envolvendo profissionais de diferentes segmentos (setor moveleiro,

couro-calgadista, médicos, religiosos, estudantes, etc).

7.2 INSTRUMENTO

No presente estudo qualitativo foram aplicadas entrevistas semi-abertas com
roteiro topico pré-definido. Esta estratégia de coleta de dados possibilita aos
entrevistados expressarem, em suas proprias palavras, seu entendimento sobre os

construtos a serem estudados (Patton, 1990).

Os depoimentos dos sujeitos foram gravados e transcritos para facilitar a
analise de conteudo. Os tépicos principais explorados foram os seguintes: (12.) nivel
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de conhecimento da realidade da seguranga encontrada no municipio (em termos
de recursos humanos e materiais); (2°.) percepcao do papel e a importancia que
exerce o fator seguranc¢a no destino turistico, como forma de manté-lo atrativo; (32.)
nivel de participagao (envolvimento) nas questdes que envolvem a seguranga; (42.)
sugestdes do entrevistado para melhorar/aperfeicoar os niveis de seguranca
existentes; (52.) grau de interacdo do entrevistado com o 6rgao responsavel pela
execucao do policiamento na cidade; e, (62) forma e niveis de comunicagao (troca de
informagdes) existente entre o entrevistado e o 6rgao policial responsavel pelo
planejamento e execucao do policiamento ostensivo na cidade. Nas entrevistas
semiabertas foram utilizados dois modelos de questionérios distintos para cada
grupo de entrevistados. Os modelos de formularios aplicados podem ser
visualizados nos Anexos 1 e 2.

7.3 PROCEDIMENTOS

As entrevistas dos sujeitos integrantes do grupo representantes do setor
publico e privado da comunidade local foram realizadas em seus respectivos
ambientes de trabalho ou nas residéncias, sempre valorizando a indicagao do
entrevistado e respeitando sua vontade e disponibilidade. Todas as entrevistas
foram agendadas com a devida antecedéncia (pessoalmente ou por telefone). Os
sujeitos turistas foram entrevistados em pontos distintos da cidade, privilegiado-se o
centro de Gramado (locais de maior concentragao, como Rua Coberta e Praca
Central). Quanto a forma de abordagem, sempre foi precedida por alguns momentos
de observacao quanto ao comportamento do turista (nivel de receptividade). Ocorria
com a aproximagao do entrevistador que, apds externar expressodes cordiais de
cumprimentos, consultava o entrevistado se estava disposto a contribuir para o
estudo. Em ambos os casos, 0s objetivos e a finalidade do trabalho eram
explicitados, informando tratar-se de uma pesquisa de cunho académico para o
Curso de Mestrado em Turismo da Universidade de Caxias do Sul.

Para uma melhor compreensdao e organizacdo dos dados e informagoes
colhidas de cunho qualitativo, objetivando o tratamento dos resultados obtidos, foi
utiizada a técnica de analise de conteiudos das entrevistas. Conforme Minayo
(2003), um estudo qualitativo deve descrever, compreender e explicar a realidade.
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Neste sentido, ao se trabalhar com a questdao SEGURANCA E TURISMO, buscou-se
conhecer, junto aos sujeitos (locais e turistas), suas expectativas, percepgoes,
conhecimentos e opinides. A andlise de conteudo € uma técnica que apresenta as
caracteristicas de objetividade, sistematizagao e inferéncia, aplicadas a analise de
materiais escritos ou verbais, usada para mensurar as variaveis. (ver modelos nos
Anexos 3 e 4 “MATRIZES DE ANALISE DE CONTEUDOS DAS ENTREVISTAS
REALIZADAS - MAC”). Na matriz utilizada na tabulagao dos resultados obtidos junto
aos sujeitos turistas (ST) foi empregada a simbologia “MAC T”. Para o grupo de
entrevistados representantes do Setor Publico, Privado e Comunidade Local foi
usada a simbologia “MAC C”.

Segundo Bardin (2000, p.42):

[-..] a analise de conteddo é um conjunto de técnicas de analise das
comunicagdes visando obter, por procedimentos sistematicos e objetivos de
descricdo do conteldo das mensagens, indicadores (quantitativos ou nao)
que permitam a inferéncia de conhecimentos relativos as condi¢des de
producédo/recepcao (variaveis inferidas) dessas mensagens.

Em suma, refere-se a um conjunto de instrumentos metodolégicos, cada vez
mais aperfeicoado, que se aplica a discursos diversos. De acordo com Minayo
(2000, p.206) do ponto de vista operacional, a andlise de conteudo parte de uma
literatura de primeiro plano para atingir um nivel mais aprofundado: aquele que
ultrapassa os significados manifestos. Para isso, a andlise de conteido em termos
gerais relaciona as estruturas semanticas (significantes) com estruturas socioldgicas
(significados) dos enunciados. Articula a superficie dos textos descrita e analisada
com os fatores que determinam suas caracteristicas: varidveis psicossociais,

contexto cultural, contexto e processo de produ¢ao da mensagem.

Entre as diferentes possibilidades de andlise do material qualitativo, foi
utilizada a analise tematica. Realizar a analise tematica significa localizar os “nucleos
de sentido” que estao presentes em palavras, frases ou resumos. Segundo Bardin
(2000), o tema, enquanto unidade de registro, corresponde a uma regra de recorte
(do sentido e nao da forma) que nao é fornecida de uma vez por todas, visto que o
recorte depende do nivel de andlise e nao de manifestagdes formais reguladas. E a
unidade de significacao que flui naturalmente de um texto. As etapas da analise de
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conteudo tematicas sdo organizadas em trés polos cronolégicos: (1) pré-analise; (2)
exploracao ou analise do material; (3) inferéncia e interpretacao. Para efeitos deste
trabalho, os procedimentos realizados em cada etapa encontram-se descritos a
seguir.

Pré-analise — constituiu-se na primeira fase, onde houve a organizagcao do
material a ser analisado. Nessa etapa, foi realizada a leitura atenta de todo o
material fornecido pelos entrevistados, buscando-se selecionar informacdes de
interesse direto para a pesquisa, com vistas a resultados que explicitassem

claramente os objetivos.

Exploracao do material — é a andlise propriamente dita. Ou seja, a partir da
leitura do material, o texto foi recortado em suas unidades de registro, identificando
as categorias. Uma primeira listagem dessas categorias foi organizada e novas
leituras do material foram processadas, reavaliando-se a adequacao das primeiras
categorias criadas. Apos essa analise, algumas categorias foram reagrupadas,
havendo uma diminuicdo do numero final das mesmas. Uma vez tendo-se
encontrado as categorias a serem trabalhadas em cada variavel, essas foram

nominadas e descritas.

Inferéncia e interpretacdo — fase posterior a analise do material, cujos dados
obtidos e as informagdes qualitativas analisadas, estdao apresentadas no Capitulo
“Discussao dos Resultados”, em um texto subsidiado por graficos e tabelas, ilustrado

com as falas de alguns sujeitos e referéncias bibliograficas.



8 RESULTADOS E DISCUSSAO

O presente estudo buscou descrever, na perspectiva de representantes dos
setores publico e privado e de turistas, a importancia relativa da seguranca no
planejamento da atividade turistica. A analise de conteludo deste capitulo permitiu
sua organizagao em trés topicos (ou partes): o primeiro topico descreve a visao de
representantes dos setores publico e privado sobre a seguranga publica como um
dos fatores associados a atratividade de um destino turistico; o segundo apresenta a
importancia relativa desse fator na visao de turistas; e o terceiro topico sintetiza
possiveis contrastes e semelhangas nos depoimentos dos dois grupos.

8.1 SEGURANCA E TURISMO: UMA VISAO DOS SETORES PUBLICO E
PRIVADO

O critério de escolha dos sujeitos da comunidade que integraram o grupo dos
representantes dos setores publico e privado recaiu sobre profissionais da
administra¢ao publica (Prefeito, Vice-prefeito, Secretarios Municipais, Vereadores) e
representantes da iniciativa privada, incluindo varias entidades envolvidas (direta ou
indiretamente) na gestao da atividade turistica do municipio de Gramado (Sindicato
Regional da Hotelaria, Convention & Visitours Bureau, Associagcdao Comercial e
Industrial, Clube dos Dirigentes Lojistas, Associacao de Moradores, Conselho Pro-
Seguranga Publica do Municipio - CONSEPRO, Imprensa escrita, Centros de Feiras
e Eventos, empresarios). A Figura 5 “Caracterizacao de alguns setores envolvidos
na pesquisa” apresenta uma idéia das atividades desenvolvidas pelos entrevistados
na comunidade de Gramado:



ENTIDADE ATIVIDADES/ ASSOCIADOS ABRANGENCIA
> Regido das Horténsias
Sindicato da Hotelaria, Hotéis e Pousadas: 125 (Gramado, Canela, Nova
restaurantes, bares, similares Restaurantes e Bares: 42 Petrépolis e S&o Francisco
de Paula)

148 associados, entre agéncias de viagens,
Convention & Visitours Bureau | promotores de eventos, Prefeituras, Centros Regional
de Feiras, etc.

Camara dos Dirigentes Lojistas 100 empresas ligadas ao comércio. Local
Prefeitura Municipal e Camara | 12 Secretarias Municipais e corpo legislativo, Local
de Vereadores composto de 11 vereadores
Concentra os interesses dos 6rgaos de

CONSEPRO seguranca instalados no municipio Local

(segmentos policiamento urbano, rodovidrio,

bombeiros e Policia Civil).

03 Centros de Feiras com capacidade para
Centros de Feiras e Promotores mais de 100.000 pessoas e empresarios Local

de Eventos responsaveis pela organizagao dos principais

eventos na cidade.

Clube de Servigo 6 Assoclagéo Envolvem mais de 3.000 pessoas. Local

de Moradores do Bairro Piratini

Regional, com assinantes
em outros municipios e
remessa de exemplares
para alguns setores do

estado, ligados a atividade
turistica.

Principal e mais tradicional veiculo de
Jornal de Gramado comunicagéo escrita da cidade. Tiragem
semanal.

Controladora das pragas de pedagio nos
Concessionaria de Pedéagios principais acessos rodoviarios de Gramado Regional
BRITARODOVIAS (Trés Coroas, Nova Petrépolis e S&o 9
Francisco de Paula).

Figura 5 - Caracterizagédo de alguns setores envolvidos na pesquisa

Os entrevistados foram unanimes em aceitar a relagdo direta entre a
segurancga e atratividade. Algumas das respostas verificadas podem ser resumidas
nas seguintes falas: “[...] as duas coisas andam juntas (SPP 2), “[...] a seguranga é o
proprio atrativo” (SPP 7), ‘[...] 100%, tudo a ver” (SPP 14), [...] tenho certeza, vide
exemplo do Rio de Janeiro (SPP 17). “[...] entre outras coisas, foi o que qualificou
Gramado. E um dos aliados mais fortes do Turismo e um dos tripés que sustenta o
desenvolvimento turistico de um destino (SPP 18)*. Neste sentido, Ruschmann
(1997) refere que a falta de seguranca e dos direitos legais dos cidadaos e dos
visitantes constitui um dos fatores limitantes ao desenvolvimento do turismo
internacional. O turista aprecia a existéncia da lei e da ordem. Inimeros exemplos,

em nivel mundial, confirmam que conflitos politicos, terrorismo e instabilidade social
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provocam o0 cancelamento de reservas de milhares de turistas, levando os

empresarios do pais onde ocorre a crise ao colapso financeiro.

Quando examinado suas expectativas quanto a seguranga publica em
Gramado, os sujeitos manifestaram o seguinte: intensificacdo do policiamento,
inclusive nos bairros e a noite, foi a visao dos SPP 2, 3, 4, 5, 13 e 17. Aumentariam o
efetivo dos policiais, sustentaram SPP 8, 10, 17. Criariam uma Guarda Municipal
para atuar em apoio a Policia Militar, € o que os sujeitos 3 e 20 fariam. Os SPP 1 e
18 implantariam um sistema de monitoramento por cameras na cidade e o SPP 18
ainda complementou: “[...] ndo basta ser seguro, temos que mostrar sermos seguros

também.

Na sequéncia desta pergunta, se procurou saber dos entrevistados o que
“gostariam” que acontecesse, em termos de seguranga, para tornar a cidade ainda
mais atrativa. Os SPP 6, 9 e 16 referem que o sistema de iluminagcao publica da
cidade deve sofrer melhorias, com extensao aos pontos turisticos (Lago Negro, por
exemplo). Inicia-se um processo de sensibilizacao e um envolvimento maior da
comunidade, através de palestras e agdes de aproximagao desencadeadas pela
policia, com enfoque baseado na prevencao, foi a opiniao dos SPP 4, 7, 14 e 19. O
Sujeito 15 refere [...] criar uma Guarda Turistica. Ampliar a parceria com a Brigada
Militar”. O SPP 5 entende que o policiamento deveria se fazer mais presente nas
entradas da cidade.

Quanto ao grau de conhecimento por parte dos sujeitos sobre o efetivo de
policiais e viaturas existentes que executam o policiamento na cidade, ficou nitido
que as pessoas pouco ou nada sabem a respeito dos recursos humanos e materiais
envolvidos na seguranga. Dos 20 sujeitos entrevistados, 14 responderam “nao”
terem informacdes ou terem apenas uma idéia. Aqueles que referiram ter alguma
nocao, citaram algumas fontes como o Jornal local, o Secretario Jaime da pasta
municipal da Seguranga, a Camara de Vereadores e o Major Gollo. A maioria dos
sujeitos acredita, pelo que ouvem falar ou observam na rua, que faltam policiais se
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for comparado com o nimero previsto para atender Gramado®. “[...] ndo, o que se
sabe é que faltam recursos humanos na policia”, refere o SPP 18.

Na visao dos sujeitos 1, 4, 6, 10 e 11, a comunidade de Gramado participa nas
questodes relacionadas a seguran¢a do municipio. Contudo, os SPP 3, 5, 8,9, 12, 13
e 16 referem que esta participacao deveria ser ampliada, melhorada. Nao participam
ou nao se envolvem em questdes relacionadas a seguranca, foi a reposta dada
pelos SPP 2, 7, 14 e 19. Por exemplo, [...] tem gente que nao seu deu conta que
seguranga € que nem oxigénio. Ao contrario que muitos pensam, ndo é problema sé
do estado’, refere o SPP 9.

Foi também questionado se existe troca de informagdes entre a Brigada Militar
e os agentes promotores da atividade turistica em Gramado (item Seguranca),
principalmente quando se trata de “planejamento”. Neste particular, a maioria dos
entrevistados refere existir a troca, porém, desviaram o foco das respostas para
outras questdes. Ou seja, alguns atribuem esta situacao ao fato da Secretaria de
Educacao ter cedido as dependéncias para o funcionamento do Curso de Soldados
da PM, a forma gentil da atuacdo de alguns policiais no transito e porque ha o
interesse da BM em buscar as informacdes ou outras acdes desenvolvidas pela
instituicao. Entretanto, varios dos entrevistados opinam que a troca de informagoes
ainda é timida ou precaria, merecendo ser intensificada, tanto por parte dos
promotores de eventos como por parte dos érgaos publicos afins. Nesse sentido, as
falas dos sujeitos 16 e 19 resumem alguns posicionamentos: o SPP 16 referiu “...]
sim, mas pode ser melhor. Pautar a seguranca em todas as discussoes que
envolvam o turista”, enquanto que a opiniao do SPP 19 foi a seguinte: ‘...] pessoas
ligadas a seguranca merecem ser ouvidas. Para Molina (2003), a propria OMT
recomenda que sejam criadas “Redes Locais” para aumentar a seguranca, tanto dos
residentes como visitantes. Estas “redes” devem prever a participagao dos cidadaos
locais e de todos os envolvidos na gestdo, tais como associagdes, setores do
governo, empresarios, operadores de servigos turisticos e outros.

2 Segundo informagdes obtidas junto ao Comando Regional da Policia Militar sediado no municipio de
Gramado, existe uma previsdo legal de 61 policiais militares. Atualmente o municipio conta com 44
PMs em atividade.
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Outro tema investigado foram as possiveis vantagens (beneficios) e
desvantagens (custos) da implementagao de capacitacao turistica aos policiais. A
atitude dos entrevistados pode ser resumida nos seguintes termos: (a) o policial que
trabalha na Regiao das Horténsias, a exemplo de outros destinos que dependem da
industria turistica, deve ser diferenciado; (b) a capacitacao faz a diferenca; (c) os
policiais que vém trabalhar em reforco ao contingente local por ocasiao dos grandes
eventos devem receber um treinamento; (d) propiciaria mais seguranca ao turista
(orientagao segura); (e) os policiais devem portar mapas da cidade (orientar quanto
aos pontos, empresas e atrativos); (f) a pior coisa € o turista procurar informagoes e
nao encontra-las. As primeiras pessoas a serem procuradas sao o taxista e o
policial; (g) conhecer o calendario de eventos da cidade; (h) ndo basta somente
treinar os policiais. Os taxistas, frentistas, pessoal do comércio, da hotelaria também;
(i) constante aperfeicoamento e reciclagem; (j) dard mais seguranga ao proprio
policial no desempenho de suas fungdes. Nao foram citadas “desvantagens” quanto
ao treinamento dos Policiais Militares pelos entrevistados.

No tocante as parcerias que podem ser buscadas para concretizar a
implementagao do treinamento de policiais em Gramado, os entrevistados referiram
0 seguinte: Prefeitura Municipal, principalmente através das Secretarias Municipais
de Turismo, Educagao e Cultura e Seguranga Patrimonial, Cursos de Idiomas,
Sindicatos da Regiao, Camara de Industria e Comércio (CICSAT), Convention &
Visitours Bureau, iniciativa privada, CDL, Entidades de Classe Associagbes de
Moradores, o proprio Conselho Municipal de Segurancga Turistica, uma vez criado e
a Agéncia VISAO de Desenvolvimento e as faculdades de turismo da Regiao.

As indicacdes quanto aos topicos, temas ou disciplinas que poderiam fazer
parte do treinamento, em forma grupada, os entrevistados referiram o seguinte:
nogdes de linguas estrangeiras (inglés e espanhol), relagbes humanas e publicas,
histéria da regiao (patriménio histérico), informagoes sobre a cidade (horarios de
funcionamento do comércio, hospital, eventos, custos de ingressos nos pontos, etc),
histéria dos atrativos turisticos, geografia da cidade, atuagcao no transito voltado a
prevengao, gastronomia e informagdes socioeconémicas da Regido. O SPP 15
acrescentou uma sugestao interessante e unica quanto a possibilidade dos policiais

que atuam em Gramado utilizarem uniforme diferenciado.
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8.2 SEGURANGCA E TURISMO: A OTICA DE ALGUNS TURISTAS

Com base na descrigdo contida na Figura 4, verifica-se que dos 21 visitantes
entrevistados, 11 (onze) sdo oriundos de outros estados do pais ou de outros
municipios do Rio do Grande do Sul. Isto permitiu ao turista comparar a realidade
experimentada em Gramado com 0s niveis de “seguran¢a” existentes em sua cidade

de origem.

Para Gandara (2004), os destinos podem ser divididos em percebidos como
seguros ou “refugios” e percebidos como menos seguros. Os primeiros sao,
geralmente, aqueles mais préximos dos pélos emissores, com importante oferta
cultural, mais tradicionais, de interior, de alta qualidade, de oferta variada. J& os
percebidos como menos seguros sdo os relacionados direta ou indiretamente ao
conflito, os pouco conhecidos ou distantes dos pdlos emissores.

Na opiniao dos sujeitos turistas de como se sentiram em Gramado quanto ao
aspecto da “sensacdo de seguranca”, a maioria dos entrevistados refere que
Gramado é uma cidade tranquila, tendo os sujeitos ST5, 10 e 20 utilizado as
expressoes ‘Otimo” e “tranquilissima”. O ST 17 refere que visita Gramado ha 30 anos
e nunca teve problemas de seguranca. O ST 21 considera a cidade segura, “ainda”.
Merece destaque esta posicao, pois sinaliza para a importancia quanto ao
tratamento do item “seguranca”. As vezes, em alguns destinos onde prosperam
niveis de tranquilidade, € comum deparar-se com um certo “estagio natural de
acomodacao” dos agentes publicos e privados no nucleo receptor. Ante o
surgimento de um fato grave de repercussdes negativas, normalmente instauram-se
as “crises”. Na pratica, € muito comum esperar primeiro acontecer para depois agir.
As medidas de controle e iniciativas no campo da segurang¢a devem revestir-se do
carater “proativo, preventivo” e serem desenvolvidas de maneira continuada. Sem
davida, um grande desafio de todos os envolvidos na gestao publica ou privada do
turismo é envidar e concentrar esforgos para “manter” os niveis de seguranga
considerados satisfatérios. Segundo Dominguez (2001) no desenho e manutengao
do destino turistico, uma constante a considerar é a capacidade de priorizar a
seguranga por parte dos agentes que detenham a sua gestao e administragao.
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Os ST 1, 3, 6, 8, 10 e 12 referem que se sentiram tdo seguros que nem se
preocuparam em andar (ostentar) bolsas e carteiras na rua ou deixar objetos a
mostra no interior dos carros. Buscando conhecer os aspectos positivos e negativos
que mais chamaram a atengao dos turistas quanto ao servico de policiamento da
cidade, os ST 3, 7, 12 e 20 observaram a presenca dos policiais em varios pontos da
cidade, além da parte central. Em contraponto, os ST 8 e 9, ndao perceberam ou
observaram poucos policiais. O ST2, por ser Policial Militar do Distrito Federal,
manifestou sua preocupagao quanto aos policiais da cidade trabalharem “sozinhos”.
Neste particular, sob o enfoque eminentemente *técnico”, a doutrina policial
recomenda que o servico seja executado em duplas ou trios, dependendo da
situacdo. A posicao do ST 1 destoou dos demais entrevistados quando referiu que
existem “muitos policiais” para a cidade. Descreve que a presenca de muitos
policiais na cidade, se comparada com outros destinos importantes (Camborit - SC,
por exemplo) pode gerar “medo” nas pessoas e, ainda, segundo o entrevistado,
passar a idéia ou a sensacao que algo de negativo possa estar ocorrendo naquele
momento. O ST 8 observou: “[...] eu ndo vi muitos policiais, mas acho que ndo é
necessario. No Rio de Janeiro vocé sai na rua e é um exército armado, enquanto

que aqui € uma paz, um paraiso”.

Quando perguntado aos entrevistados se observaram a presenca da policia
nos principais pontos turisticos, a maioria referiu a inexisténcia de policiais nos
principais atrativos da cidade. O policiamento esta mais presente (concentrado) no
centro da cidade. Descrevem que em pontos turisticos mais tradicionais, como o
Lago Negro e Minimundo, o policial deveria se fazer presente. O ST 8, oriundo do
estado do Rio de Janeiro, destino turistico que tem apresentado sérios problemas na
area da segurancga publica, manifesta seu desejo de : “I...] esquecer ouvir falar de
policia em Gramado”. Para Trigueiro (apud Du Vernay, 2000), a capacidade de uma
localidade conquistar e manter turistas € bastante reduzida, quando sua imagem €
de possuir, por exemplo, um alto indice de criminalidade. Os turistas escolhem seus
destinos levando em consideracao a seguranca da localidade, ter um atendimento

com qualidade e, sobretudo, ser respeitado como cidadao.

Dentre os entrevistados, apenas o ST 6 necessitou utilizar os servigos
prestados pela policia ostensiva. Refere que o atendimento foi bom, sendo o policial
gentil e educado. O sujeito nao emitiu opiniao quanto aos itens cortesia e eficiéncia.
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Somente os ST 3, 6, 11, 15 e 19 informaram ter mantido contato com os policiais e
tiveram a oportunidade de conversar, pedir informagdes, solicitar algum favor ou
uma gentileza (tirar uma foto no caso do ST 15). Nes mtas ocasides, segundo 0s
entrevistados, os policiais mostraram-se receptivos, educados corteses e souberam
prestar as informagoes solicitadas pelos turistas.

Aspectos como apresentacdao pessoal e uniforme ndo foram citados nas
respostas dos referidos ST. Todos os 21 sujeitos entrevistados referem que
indicariam a cidade de Gramado por considera-la um destino seguro. O ST 8 refere
que indicaria para os cariocas, pois, além da cidade ser tranquila, oferece ainda “[...]
colirio aos olhos”. Os ST 10 e ST 18 consideraram-se bem tratados por todos os
segmentos (hotelaria, gastronomia). O ST 10, por exemplo refere que “... isto faz a
diferenga”. O ST 18 concorda com esta posi¢ao.

O ST 19 cita que alugou uma casa em Gramado e esta nao tinha cerca.
Comentou ainda que ...] uma vez esqueceu a chave na porta e quando retornou no
final do dia ela estava no mesmo lugar” O ST 20 declara que a partir de agora
(depois de ser entrevistado), dara mais aten¢ao para a questao da segurancga. 7...J
antes ndo me preocupava com esse detalhe”’.

Os sujeitos referem que nao buscaram informagdes na internet, nos jornais,
revistas sobre a seguranca em Gramado. As informagbes de que dispdem,
normalmente sao repassadas por parentes ou amigos que visitaram Gramado em
outras oportunidades (a negoécios, passeio, participando em eventos) ou, ainda, por
meio de familiares que moram na cidade. As informagbes sobre a cidade
transmitidas via televisdo, de acordo com os entrevistados, costuma associar a
imagem de Gramado a outras questoes, tais como beleza dos atrativos, cidade do
chocolate do fondeau, farta gastronomia, frio da Serra Gaulcha, etc. Segundo
Dominguez (2001), a imagem turistica de um destino é a soma de crencas, idéias e
impressdes que uma pessoa tem de um destino. Criar e administrar adequadamente

a imagem de um destino € crucial para seu posicionamento no mercado.

Os ST nao tomaram conhecimento de fatos com repercussao negativa sobre
Gramado. Isto reforca o importante papel desempenhado pela midia na construgao

da “imagem” de um destino turistico.
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A ocorréncia de fatos negativos costuma afastar os turistas. Destaca-se a
postura revelada pelo ST 17, quando refere que possui ‘trauma” da cidade de
Caxias do Sul visto seu marido ter sido assaltado e baleado, quando la se
encontrava a trabalho. No campo da “seguranca”, situacbes ou experiéncias
negativas experimentadas (assaltos, roubos, atentados, sequestros, assassinatos,
ameacas, grave violéncia, acidentes nas praticas de aventura, etc) costumam
produzir sequelas ou problemas de saude irrepardveis (fobias, traumas) nas
pessoas. Na maioria dos casos, familias inteiras sao afetadas por estas
consequéncias. Conforme Santana (2001), o relato através dos meios e,
principalmente, por parte das vitimas de crimes, tém um grande impacto na
percep¢ao do turista potencial com relagdo a um destino determinado e influi na
decisao da viagem. Os destinos turisticos também podem sofrer crises de
percepcao, j@ que no turismo a percepcao se transforma em realidade. Na
abordagem quanto aos motivos que podem afastar os turistas de determinados
lugares, George (2003) comenta que os turistas podem decidir ndo regressarem aos
destinos porque sentiram-se inseguros ou porque constataram altos niveis de
criminalidade. Nessa situagcao, provavelmente nao indicarao o destino para ser
visitado por outros.

Uma das questdes formuladas procurou saber dos entrevistados que aspectos
quanto aos servicos de Segurangca Publica prestados pela policia militar no
municipio poderiam sofrer melhoras ou uma melhor aten¢do. Os ST 1, 2, 11 e 15,
pelo pouco tempo de permanéncia na cidade, ndo sabem ou preferem nao fazer
uma analise mais detalhada. A principal sugestao apresentada foi a intensificagcao do
treinamento dos policiais para prestarem informagées. Sugerem, ainda, trabalhar o
aspecto educagcao no transito — carater preventivo, melhorar o sistema de
sinalizagao da cidade, intensificar o policiamento a noite e, novamente, a policia se
fazer presente nos pontos turisticos. O ST 9 apresenta uma sugestao diferente em
relacdo aos demais entrevistados, ‘[...] também existir o policiamento a paisana. Os
sujeitos 6, 8, 20 e 21 relatam que nao tiveram problemas, sentiram-se bem e nao
observaram nada de anormal que merega atengao especial (melhoras).

Quando foi perguntado aos entrevistados se, durante o tempo de permanéncia
na cidade de Gramado, adotaram algum tipo de precau¢ao ou cuidados durante os
passeios, compras, etc, os ST 1, 11, 14, 15, 17 e 20 relatam nao tomar qualquer tipo
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de cuidado ou por considerarem a cidade tranquila ou porque costumam agir assim,
via de regra, em qualquer lugar onde se encontram. Os ST2, 3, 6, 7, 10, 13, 19 e 21
referem que nao importa o lugar ou situacdo. As medidas e cuidados quanto a
seguranga (“comportamentos seguros”), sempre devem ser mantidos e observados
por qualquer cidadao. Alguns sujeitos citam que em lugares como Porto Alegre, Rio
de Janeiro e Bahia, os cuidados devem ser redobrados. O ST 21 refere: 7..]
infelizmente a gente ja anda sempre como medo, o nosso dia-a-dia exige”. Buscou-
se saber junto aos ST se, enquanto permaneceram na cidade, presenciaram algum
fato ou situagcao que pudesse comprometer o Sistema de Seguranca da cidade
(presenca de suspeitos ou delinglientes na rua, crime, assalto, roubo, furto de carro,
incéndio, intoxicagao alimentar, etc). A complementacdo da pergunta foi se a
ocorréncia ou constatacao destes fatos influenciariam na decisao de voltar a
Gramado. Todos os entrevistados relataram que ndo tomaram conhecimento de
nenhum fato negativo. Os ST 1, 2, 3, 6, 8, 9, 13, 14 e 19 disseram que possiveis
fatos isolados que pudessem ter ocorrido, ndo influenciaria na decisdo de voltar a
Gramado. O ST 10 relata que somente algo de muito grave, o faria mudar de idéia
quanto ao retorno a cidade. Os ST 15 e 20 referem que influenciaria, com certeza. O
ST 16 disse: ...] Eu indicaria, mas tome cuidado”.

Para a analise desta questao em particular, cabe destacar que as entrevistas
foram aplicadas no periodo de janeiro a margo de 2004. Este periodo na cidade de
Gramado e, por extensdo na Regiao das Horténsias, é considerado de “baixa
temporada”, registrando pouco movimento de turistas. Na temporada de inverno, alta
temporada” compreendendo o final do més de marco até fins de dezembro,
costumam acontecer os maiores e mais tradicionais eventos (Festival de Cinema,
Festival de Turismo, Natal Luz, etc). O quadro (nivel de percepgcao) acaba
provocando altera¢cées/mudancas no modo de pensar, agir e “avaliar” das pessoas
em relacao ao “estado das coisas” no campo da segurancga. Assim, um tema para
futuros estudos serd estudar a relagao entre variagées no fluxo de turistas a
Gramado e a incidéncia de delitos.
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8.3 SEGURANGCA E TURISMO: UMA VISAO EM PERSPECTIVA

Com base no depoimento dos turistas, péde-se observar que a totalidade dos
visitantes entrevistados considera Gramado uma cidade tranqiiila. E pratica cada vez
mais comum, as pessoas deixarem as grandes cidades ou os grandes centros onde
vivem para buscar destinos tranquilos e que oferecam boas condigées em termos de
servicos turisticos (infra-estrutura), seguranca e equipamentos de lazer.

Na visédo de Santana (2001), independente dos muitos atributos que integram
a experiéncia e as motivagdes turisticas, a seguranca €, sem duvida, um dos fatores
mais importantes. Muitos destinos tiveram grandes perdas quando ganharam
notoriedade por nao proporcionar seguranga aos seus visitantes. O conceito de

turismo esta relacionado a seguranca, a diversao, ao relaxamento e ao prazer.

Entretanto, ainda que a maioria dos agentes envolvidos na gestao do turismo,
bem como os turistas em viagem reconhecam a importancia e a influéncia do
aspecto “Seguranca” nas suas atividades, nao raro, quando o tema é colocado em
discussao ou analise, estas mesmas pessoas “evitam” falar ou posicionar-se a
respeito. Assim foi o caso dos ST 2, 3,5, 11 e 12.

Talvez por ja possuirem uma imagem formada de Gramado como cidade
segura, sete turistas relataram nao adotarem qualquer tipo de postura ou
procedimento em relacao as medidas de seguranga. Desconsiderar orientagcoes
quanto a evitarem transitar por lugares mal iluminados, exporem objetos pessoais de
valor, as indicagbes dos representantes autéctones quanto aos riscos potenciais,
podem levar os turistas a experimentarem situagdes indesejaveis e/ou envolvimento

como vitimas de delitos.

Diferente a essa postura adotada por alguns turistas, oito dos entrevistados
declaram que, na atualidade (se referindo a onda de violéncia global), ndo importa o
lugar ou a situacao onde se encontram, os cuidados quanto a seguranga pessoal ou
do grupo devem ser observados sempre. O tema também remete para a analise de
que cada vez mais campanhas de conscientizagao e orientagdo quanto a seguranca
devem fazer parte da agenda de todos os envolvidos na atividade do turismo (por
exemplo, reunides e encontros periédicos com profissionais da seguranca,
distribuicao de folhetos contendo dicas de seguranga, videos informativos, etc).
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Todos os visitantes entrevistados indicariam a cidade de Gramado por
considera-la um destino seguro e, durante o periodo em que permaneceram na
cidade, nao tomaram conhecimento de nenhum fato negativo que pudesse repercutir
no sistema de seguranga local. Apenas um dos entrevistados (ST 6) necessitou
utilizar os servigos da policia militar e nove sujeitos disseram que possiveis fatos
isolados nao influenciariam na sua decisdo de voltar a Gramado. Na visao de trés
turistas (ST 15, 18 e 20), caso fossem envolvidos em questdes de inseguranca, nao

retornariam a cidade.

Os grupos de entrevistados (tanto locais como turistas), foram consultados
quanto a necessidade dos policiais militares que trabalham em destinos turisticos,
receberem treinamento especifico para poder melhor lidar nas situagdes que
envolvam turistas. Na opinidao de 18 turistas, o treinamento é necessario, sendo que
para dois o treinamento é extremamente necessario. Apenas um ST entende como
desnecessario. No grupo dos representantes locais, 15 sujeitos entendem como
necessario e cinco como exiremamente necessario a policia militar receber

treinamento especifico para atendimento ao turista.

Quanto a possibilidade de Gramado vir a contar com a instalagao de uma
Unidade especial da Policia Militar voltada para a atengao ao turista, 17 visitantes
entendem como necessaria a oferta deste servico. As respostas do grupo de
residentes ficaram concentradas basicamente entre “NECESSARIO e
“EXTREMAMENTE NECESSARIO” (0 equivalente a 15 sujeitos). Quanto aos
demais, dois nao sabem e trés entendem como desnecessario. Observou-se que
alguns dos entrevistados manifestaram suas preocupagdes quanto a criacdo do
Destacamento, pois poderia gerar custos para as administracoes. Este aspecto

seguramente influenciou em algumas respostas.

Quando se procurou conhecer, junto aos turistas, quais as possiveis
vantagens (beneficios) ou desvantagens (custos) na manuteng¢ao deste treinamento
direcionado aos policiais militares, a maioria dos sujeitos referiram que a iniciativa
representaria apenas vantagens e beneficios, tanto para a cidade, como para os
turistas e aos préprios policiais. O ST 20 entende que seja desnecessario, por julgar
(deduzir) que os policiais ja recebam este tipo de treinamento durante a sua
formagao basica. O ST 18 cita o caso da cidade de Camboril, que nao esta
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preparada para receber turistas estrangeiros. O ST 15 refere que se a cidade de
Gramado ainda nao conta com este treinamento, € uma falha. Refere o ST 21 que o
policial “é parte”da comunidade. O ST 9 refere que poderia ser também trabalhada a
auto-estima dos policiais.

Em relacao as funcdes, topicos e atribuicées, na visdo dos entrevistados, que
0 CONSELHO MUNICIPAL DE SEGURANGCA TURISTICA poderia se ocupar, uma
vez criado na cidade, foi citado o seguinte: propor a intensificagdo do policiamento
nos pontos turisticos; auxiliar no trabalho preventivo nas escolas; fazer um Plano
consistente e criar um Sistema de Guardadores de carros uniformizados para
auxiliar nos estacionamentos da cidade; incentivar o treinamento dos policiais para
melhor orientar o turista; colaborar no levantamento de informacoes para auxiliar a
policia. Trabalhar em sintonia com a Secretaria Municipal de Seguranca, 6rgaos
policiais e promotores de eventos; buscar recursos para a policia; prever a
participacao da comunidade, com representagcao de todos os bairros; envolver
pessoas da comunidade comprometidas com a causa “seguranc¢a’; fomentar agoes
para evitar delitos e melhorar o sistema de orientagdo ao turista; tratar também
questdes de Defesa Civil; servir de “elo” entre comunidade e poder publico; o
Conselho poderia ser um brago da Comissao Municipal de Seguranga; compilar
dados e cadastrar sugestoes de moradores, fazendo uma “radiografia” das

demandas comunitarias.

A totalidade dos entrevistados locais admite a relacao entre a atratividade
turistica de Gramado e a seguranca. Esta posi¢cao refor¢a o grande desafio de todos
os agentes envolvidos na gestao do turismo, isto é, de conseguir “manter” os niveis
desejaveis de seguranca nos destinos que ja gozam niveis aceitaveis de seguranga
publica. Entretanto, ao mesmo tempo em que os representantes dos setores publico
e privado assumem esta postura (atratividade x seguranca), admitem também que
pouco ou nada sabem sobre as necessidades ou deficiéncias do 6rgao encarregado
da seguranca ostensiva na cidade. Quatorze dos entrevistados refere nao ter
nenhum tipo de informacdo. Este dado mostra que existe um certo grau de
distanciamento dos entrevistados locais, contrastando frontalmente com a posi¢cao

antes assumida.
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Para Tarlow e Santana (2002), existe um grande nimero de semelhangas no
que diz respeito as atitudes dos 6rgaos policiais e os agentes do turismo. Os
organismos policiais sao o reflexo das atitudes da industria do turismo com relacao
aos niveis de seguranga oferecidos. A policia necessita da ajuda da populacao.

Durante a pesquisa, varias sugestoes foram apresentadas para a melhoria do
sistema de Seguranga Publica do municipio. Dentre elas, destacam-se: instalagao
de cadmeras na cidade, criacdo da Guarda Municipal para auxiliar a policia,
policiamento nas entradas (porticos) da cidade (Gramado possui trés pracas de
peddgio com acesso ao municipio), intensificar a aproximagdao com os 6rgaos
policiais, e outras. Porém, se o ambiente de troca de informagdes entre os
responsaveis, fundamentalmente na fase do planejamento das iniciativas locais, &
precario ou muito “timido”, as dificuldades tendem a persistir. Handszuh (2003)
ensina que deve existir uma uniao de esforgos de todos os envolvidos para melhorar
e proporcionar produtos e destinos turisticos seguros, tendo como base os principios
da responsabilidade, transparéncia, assisténcia e ajuda mutua. Nesse sentido, 15
dos entrevistados consideram que a participagao da comunidade é baixa ou inexiste
e deve ser ampliada.



CONSIDERACOES FINAIS

As variaveis que integram o bindbmio “SEGURANCA e TURISMO” tém
adquirido importancia no planejamento da atividade turistica, em especial, quando
se refere aos itens atratividade e competitividade dos destinos. A dimensao do
problema exige a atencdo e participacdo de administradores publicos e privados
ligados a gestao do turismo. Nesse sentido, o presente estudo buscou descrever a
visdo de grupos representativos distintos: o primeiro formado por moradores da
cidade de Gramado, exercendo diferentes atividades ligadas ao turismo (direta ou
indiretamente) e o outro grupo composto por turistas que eventualmente visitam a
cidade. Portanto, trata-se de perspectivas supostamente distintas, cotejadas em um
mesmo tema.

As informagbes geradas expressam percepgdes, expectativas e
conhecimentos quanto a seguranga publica em turismo. A analise do contetudo de
tais informacoes possibilitou a emergéncia de seis temas: (12.) importancia relativa
que exerce o atributo “seguran¢a” no destino turistico de Gramado como forma de
manté-lo atrativo; (22.) nivel de conhecimento da realidade em termos de seguranca
no municipio, por parte dos turistas e dos administradores publicos e privados; (32.)
estagio de participagcao de agentes (publicos e privados) diretamente ligados a
atividade turistica nas questées que envolvem a seguranca em Gramado; (4°.)
sugestoes para melhorar/aperfeigcoar os servigos prestados pelo segmento da policia
ostensiva (Policia Militar), incluindo capacitacao especifica para trabalhar em
turismo; (5°.) grau de interagcdo dos agentes ligados a gestao do turismo com o
orgao responsavel pela execucao do policiamento na cidade, uma vez que a
organizacao e atracao de eventos para o destino pressupde a troca de informagoes
permanente, sobretudo na fase do planejamento; e, (6°.) relevancia dispensada pelo
turista em relacao ao aspecto da segurancga, quando da elei¢ao e escolha do destino
turistico Gramado.

E cada vez mais perceptivel o reconhecimento por parte de pesquisadores e
gestores do turismo, que aspectos negativos referentes a seguranga produzem
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efeitos nocivos a atividade turistica. Existem fortes evidéncias que a violéncia contra
os turistas tem aumentado nos ultimos anos e, talvez por isso, a seguranga se

transformou num requisito importante para decidir o destino das férias.

Os sujeitos residentes referem que a atratividade turistica de Gramado guarda
relacdo direta com a questdo da seguranca. Contudo, admitem conhecer pouco
sobre a realidade dos 6rgaos de seguranga do municipio. A caréncia de troca de
informacdes entre os envolvidos no turismo e os responsaveis pelo policiamento
ostensivo foi apontada na maioria das respostas. Admitem também que o grau de
envolvimento nos assuntos de segurangca ainda € muito precario e deve ser
ampliado. Sugerem a criagdo de um 6rgao local, o “Conselho Municipal de
Seguranca Turistica”, como uma alternativa para o aprofundamento de questoes
relacionadas a seguranga. A proposta vai ao encontro da visdo apresentada pela
Organizagao Mundial do Turismo que recomenda a adogao desta pratica para um
gerenciamento mais eficaz do problema. Em termos de Brasil, no inicio de 2003 foi
criado o Ministério do Turismo. Infelizmente, a questao da “Seguranga Turistica”
ainda nao é tratada no ambito desse importante organismo federal. Ou seja, nao
existe, em nivel da Administracao Nacional do Turismo, nenhum 6rgao que se
dedique ou se encarregue com a discussao do tema, visando a implementagao de
politicas publicas voltadas para seguranga no turismo.

Na visao dos turistas entrevistados, Gramado é um destino turistico seguro e
sua visitacdo poderia ser indicada a outras pessoas. A imagem da cidade esta
associada também a outros atributos, tais como boa gastronomia, grandes eventos e
o clima frio tipico da serra gaucha. A percepg¢ao positiva quanto a segurancga, refere
a maior parte dos entrevistados, associa-se a (1%.) nao observacao de
anormalidades no cotidiano da cidade durante sua permanéncia na cidade; e (22)
nao terem utilizado os servigos dos 6rgaos de seguranca (excegao feita a um dos
entrevistados).

Um aspecto negativo observado por alguns turistas foi auséncia de policia
ostensiva nos principais pontos turisticos da cidade. Talvez, pelo fato de Gramado
desfrutar de uma imagem positiva quanto a seguranga, os visitantes entrevistados
nao mostraram qualquer preocupag¢ao em buscar informagdes prévias sobre os

niveis de seguranga encontrados no municipio. Tanto os visitantes quanto os
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residentes referiram a importancia dos policiais militares que atuam em destinos
turisticos, receberem capacitacao especifica para poderem estar mais bem
preparados ao lidar com o turista. Neste sentido, como uma contribuicado desse
estudo, foi encaminhada para apreciacao do Comando Geral da Brigada Militar do
Rio Grande do Sul, a proposta para instituir, na Regiao das Horténsias, o Projeto de
Capacitacao Turistica” destinado aos policiais militares (ver Anexo 5). Na opiniao da
maioria dos residentes entrevistados, seria importante a cidade de Gramado contar
com um “Destacamento de Policia Turistica”.



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

BANCOS DE DADOS PSYCINFO, SOCIOLOGIAL ABSTRACTS e W.S.S.S.F.T.
(consulta). Entradas com as palavras Police and Tourism, crime-victims, traveling,
victimization, recreation.

BARDIN, L. Analise de contetudo. Lisboa: Edi¢gdes 70, 2000.

BARRETTO, Margarita. Manual de Iniciagdo ao estudo do turismo. 102 ed.,
Campinas: Papirus, 1995. 164p.

BARKER, M; PAGE, S.J; MEYER, D. Modeling Tourism Crime — The 2000 America’s
Cup. Annals of Tourism Research. Vol. 29, N? 3, pp. 762-782, 2002.

BECKER, Fernando et. al. Apresentacdo de Trabalhos Escolares. 182 ed., Porto
Alegre: Multilivro, 1999. 69p.

BENI, Mario Carlos. Andlise Estrutural do Turismo. 52 ed., Sao Paulo: SENAC Sao
Paulo, 2001. 516p.

BENI, Mario Carlos. Globalizagdo do Turismo: Megatendéncias do Setor e a
Realidade Brasileira. 22 ed., Sao Paulo: Aleph, 2004. 208p.

CAHALL, Yussef S. (org). Constituicao Federal, Cddigo Civil, Codigo de Processo
Civil. 5% ed. Sao Paulo: Editora Revista dos Tribunais, 2003. 1725p

CAVLEK, Nevenka. Tour Operatours and Destinatios Safety. Annals of Tourism
Research. Vol. 29, n® 2, pp. 478-496, 2002.

CENTRO DE ESTUDOS DE SEGURANCA E CIDADANIA. Disponivel em:
www.edu.br/cesec. Acesso em 18 outubro 2002.

CENTRO DE TREINAMENTO CONTRA RISCOS. Disponivel em:
www.ctrm.uq.edu.ar/home.htm. Acesso em 03 fevereiro 2003.

CONSTITUIGAO DO ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL. 82. ed. atualizada. Porto
Alegre: Livraria do Advogado, 2002.134p.

CHAVEZ, Claudia P. R. Estudo da Satisfagdo dos Turistas na cidade de Gramado.
Dissertacao de Mestrado apresentada junto ao Programa Pos-Graduagcdao em
Administracao da Escola de Administracao da UFRGS. Porto Alegre: UFRGS, 1987.

DENCKER, Ada de Freitas Maneti. Métodos e Técnicas de Pesquisa em Turismo. 42
ed. S&o Paulo: Futura, 2000. 287p.

DICIONARIO DE LINGUA PORTUGUESA ON-LINE. Dicionério Universal Lingua
Portuguesa. Disponivel em: www.priberam.pt/DLPO. Acesso em 06 margo 2003.



81

DOMINGUEZ, Patricia et al. Imagem, Seguridad y Riesgo em Destinos Turisticos:
San Cristobal de las Casas. Revista Estudios y Perspectivas en Turismo. Vol. 10. pp.
251-266. 2001.

DU VERNAY, Hélcio Von Borell. Seguranga: atributo fundamental do Produto
Turistico. Monografia apresentada no Curso de Especializagdo em Administragao
Hoteleira e Marketing de Turismo. Fundagao de Estudos Sociais do Parana. Curitiba:
2000. 58p.

EMPRESA DE TURISMO RJ. Disponivel em: www.turisrio.rj.gov.br/contato. Acesso
em 26 novembro 2002.

FRANCA, Jania Lessa et al. Manual para Normalizacdo de Publicagbes Técnico-
Cientificas. 5% ed. Belo Horizonte: UFMG, 2001. 221p.

GANDARA, José Manoel G. O Atentado de Madrid depois de um ano de guerra do
Iraque: os conflitos e a gestao das crises no turismo. A Comunidade do Turismo,
disponivel em www.estudosturisticos.com.br. Acesso em 31 margo 2004.

GALLI, Telma. Produgéo de Alimentos Seguros e saude publica. A Comunidade do
Turismo, disponivel em www.estudosturisticos.com.br. Acesso em 19 fevereiro
2004.

GEORGE, Richard. Tourist’'s perceptions of safety and security while visiting Cape
Town. Tourism Management. Vol. 24, pp. 575-585, 2003.

GRUNEWALD, Luis. Seguridad Turistica. In: Dossié de Seguridad Turistica. Revista
On Line Marketing e Turismo, n? 01, 2003. 34p.

GIL, Anténio Carlos. Como elaborar Projetos de Pesquisa. Sao Paulo: Atlas, 1991.
159p.

GOELDNER, Charles R; RITCHIE, J.R. Brent; McINTOSH, Robert W. Principios,
Praticas e Filosofias. Trad. Roberto Cataldo Costa. 82 ed., Porto Alegre: Book-mann,
2002. 478p.

GUIA BRASILEIRO DE SINALIZAGAO TURISTICA. Organizado em conjunto com o
DENATRAN e IPHAN. Brasilia: Embratur, 2001. 164p

HANDSZUH, Henrik F. Destinos vacacionales Seguros en el marco del turismo
mundial. In: Dossié de Seguridad Turistica. Revista On Line Marketing e Turismo,
n. 01, 2003. 34 p.

INSTITUTO BRASILEIRO DE GEOGRAFIA E ESTATISTICA. Disponivel em
www.ibge.gov.br. Acesso em 12 dezembro 2002.

INSTITUTO VIRTUAL DO TURISMO. Disponivel em: www.ivt-rji.net. Acesso em 14
outubro 2002.

MEPEL DIGITUS. Normas ABNT. Disponivel em www.mepeldigitus.com/abnt/
Acesso em 03 margo 2003.



82

MINAYO, M. C.S. O desafio do conhecimento: pesquisa qualitativa em saude. 72 ed.
Sao Paulo: Hucitec, 2000. 269p.

MINAYO, M.C.S et al. Pesquisa Social: teoria, método e criatividade. 22 ed.
Petropolis, RJ: Vozes, 2003. 80p.

MORALES, Silvia. Analisis del concepto de seguridad turistica. In: Dossié de
Seguridad Turistica. Revista On Line Marketing e Turismo, n? 01, 2003. 34p.

MOLINA, Sérgio. El Pos Turismo. De los centros turisticos industriales a las
luddpolis. Sao Paulo: Aleph, 2003. 130p.

OMS - Organizacion Mundial de la Salud. Disponivel em www.int/es/index.html.
Acesso em 12 Junho 2004.

OMT - ORGANIZACAO MUNDIAL DO TURISMO. Seguridad en Turismo: medidas
practicas para los destinos. Madrid: Organizagdo Mundial do Turismo, Espanha:
1997. 181p.

Turismo Panorama 2020. Nuevas Previsiones de la OMT. Madrid:
Organizagao Mundial do Turismo, Espanha: 1999.

. Desenvolvimento de Turismo Sustentavel: Manual para Organizadores
Locais. 22 ed., Brasilia: Barbara Belo Editora Grafica 2001. 217p.

. Turismo Internacional: uma perspectiva Global. 22 ed., Sao Paulo: Arthmed,
2003. 254p.

PATTON, M. Q. Qualitative Evaluation and Research Methods. 2 ed., Newbury Park.
London: Sage publication, 1990.

PIZAM, Abraham; TARLOW, Peter; BLOOM, Jonathan. Fazer com que os turistas se
sintam seguros: de quem é a responsabilidade. Reimpresso a partir do Journal of
Travel Research. Vol. 36, N2 1, Summer 1997, pp. 23-28.

PORTAL DA SEGURANCA NA INTERNET. Disponivel em: www.jseg.net. Acesso
em 14 outubro 2002.

REJOWSKI, Mirian. Realidade versus Necessidades da Pesquisa Turistica o Brasil.
Revista Turismo em Andlise. Vol. 9 (1). 1998, pp. 82-91.

ROSS, Glen F. Psicologia do Turismo. Sao Paulo: Contexto (Colecao Turismo
Contexto). 2001,174p.

RUSCHMANN, Doris. Turismo e planejamento Sustentavel: A protegdo do meio
ambiente. Campinas: Papirus, 1997 (Colecao Turismo) 119p.

SALAZAR, Carolina Nunez. Violencia y Turismo. Um ejemplo de Venezuela. Revista
Estudios y Perspectivas en Turismo.Vol. 10, 2001, pp. 290-304.



SANTANA, Guilherme. Criminalidad, Seguridad y Turismo. La imagen de Balneario
Camboriu, Brasil desde la perspectiva de turistas y de residentes. Revista Estudios y
Perspectivas en turismo. Vol.10, 2001, pp. 251-256.

SEGURANGCA LA. Disponivel em: www.segurancala.com. Acesso em 15 setembro
2002.

TARLOW, Peter. Conference Reports: Las Vegas Tourism Security Seminar.
Tourism Management. Vol. 21, 2000, pp. 205-212.

TARLOW, Peter e SANTANA, Guilherme. Brindando Seguridad a los Turistas.
Estudio comparativo entre destinos turisticos de EE.UU. y Brasil. Revista Estudios e
Perspectivas em Turismo. Vol. 11, 2002 p. 253-268.

TARLOW, Peter. Red de  Turismo  Sostenible.  Disponivel em:
www.tourismandmore.com. Acesso em 15 setembro 2003.



ANEXOS



Anexo 1 - Formulario de Pesquisa Aplicado ao Grupo de Sujeitos SPP

UNIVERSIDADE DE CAXIAS DO SUL
MESTRADO EM TURISMO

QUESTIONARIO DE ENTREVISTA
(SUJEITOS: Representantes do Setor Publico, Privado e Comunidade local)

DAD ERAIS DO ENTREVISTADO (A):
Nome:
Idade: Sexo: Masculino () Feminino ( )
Profissao/Atividade:
Ha quanto tempo reside em Gramado:
Fone para contato:
Data:

ESTOES:

1) O Sr (a) acredita que exista alguma relagéo entre Sequranca e a atratividade turistica de

Gramado?

() Sim.Como? () Nao. Porqué?

2) Indigue na escala abaixo como o Sr. (a) acredita que a cidade de Gramado tem sido na
visdo da comunidade em termos de SEGURANCA?

Extremamente
Segura

Extremamente

In r Na i r
Insegura segura ao se Segura

3) Se o Sr (a) fosse responsavel pela Seguranga Publica em Gramado, o que faria para
tornar a cidade ainda mais segura aos moradores (e para os turistas)?

4) O que o Sr. (a) gostaria que acontecesse em termos de Seguranga em Gramado, a fim
de torna-la mais atrativa para residentes e turistas?
OBS: Cotejar as questoes 3 e 4

5) O Sr. (a) possui algum tipo de informagao a respeito de quantos policiais e guantas
viaturas executam o Policiamento Ostensivo na cidade de Gramado? Em caso
afirmativo, que tipo de informagéo o Sr (a) tem conhecimento? Como o Sr (a) obteve
esta informagcao (fonte: radio, jornal, conversando com um policial, um amigo, parente)?



86

6) O Sr (a) acredita que a comunidade de Gramado participa ou se envolve nas questdes
que dizem respeito a Seguranga no municipio? Se sim: em que nivel, em que momento,
circunstancias? Se nao: porqué? Que sugestoes o Sr. (a) apresentaria para efetivar ou
aumentar esta participagao?

7) Quanto ao aspecto Seguranca no planejamento da atividade turistica em Gramado, o Sr
(a) acredita que ja exista alguma troca de informagdes entre Brigada Militar,
comunidade local e setores envolvidos diretamente com o turismo?

() Sim. Como o Sr (a) constata esta troca?

() Nao. Qual a importancia de haver esta troca de informagées para que Gramado seja um
destino turistico ainda mais seguro?

Como o Sr (a) acredita que esta troca de informagdes poderia ser feita?
8) Na sua opinidao, o senhor (a) acredita na necessidade de um CONSELHO MUNICIPAL

DE SEGURANCA TURISTICA para auxiliar/colaborar no tratamento das questdes que
envolvam a seguranga no municipio?

Extremamente
Necessario

Extremamente
Desnecessario

Desnecessario Nao sei Necessario

Na sua visao, que pontos (questdes, atribuicoes, fungdes) este 6rgao deveria se encarregar
para melhorar ainda mais a Seguranga no municipio?

9) Na sua opinido, qual a necessidade do Policial Militar que trabalha em Gramado receber
treinamento especifico para lidar com turistas?

Extremamente
Necessario

Extremamente

L Desnecessario Nao sei Necessario
Desnecesséario

Quais as possiveis vantagens e desvantagens (ou beneficios e custos) a manutengéo deste
ireinamento especifico?

10) Ainda em relacao a questao anterior (caso a resposta seja “sim”): que tipos de parcerias
locais podem ser buscadas na comunidade de Gramado, envolvendo os varios setores
interessados, para concretizar a implantagao deste treinamento?

11) Na sua visao, que assuntos (disciplinas, topicos, temas) deveriam fazer parte deste
treinamento especifico para os Policiais Militares?

12) Qual a necessidade da instalagido de um DESTACAMENTO DE POLICIA TURISTICA?

Extremamente
Necessario

Extremamente

L Desnecessario Nao sei Necessario
Desnecessario

Obrigado por sua participagao e colaboragao,

Mestrando Gelso Guimaraes Gollo



Anexo 2 - Formulario de Pesquisa Aplicado ao Grupo de Sujeitos ST

UNIVERSIDADE DE CAXIAS DO SUL
MESTRADO EM TURISMO

QUESTIONARIO DE ENTREVISTA
(SUJEITOS: Turistas que visitam Gramado)

DAD ERAIS DO ENTREVISTADO:

Nome:
Idade: Sexo: Masculino () Feminino ( )
Cidade/Estado/Pais de origem:
Ha quanto tempo encontra-se na cidade:
Fone para contato:
Data:
ESTOES:

1) Como o Sr (a) se sentiu em Gramado quanto a Seguranca (isto &, quanto a Seguranga
Publica)?

2) Que aspectos positivos ou negativos mais lhe chamaram a atencdo em relagao ao
Policiamento Ostensivo na cidade?

3) O Sr (a) observou a presenga do policiamento nos principais pontos turisticos da cidade?
Quais pontos? De que forma: o Policial a pé ou de viatura? Se “nao” em que pontos o Sr
(a) sugere uma presenga mais efetiva da Policia Militar?

4) O Sr (a) necessitou, em algum momento da sua estada, utilizar os servigos prestados
pela Brigada Militar? Se “sim” descreva como foi o atendimento:
Quanto a rapidez?
( )Bom
() Regular. Como poderia ter sido melhor?
() Ruim. Porqué? Como poderia ter sido melhor?
Quanto a cortesia?
Quanto a eficiéncia?

5) O Sr (a) teve a oportunidade de conversar com algum Policial Militar na rua? Como foi a
atengao (atendimento) dispensada por este profissional (leve em consideracao aspectos
como postura, educagao, treinamento, uniforme - apresentagao pessoal)?

6) O Sr (a) indicaria a cidade de Gramado para ser visitada por um parente, amigo, vizinho
por considera-la um destino turistico seguro? Porqué?



88

7) O aspecto “Seguranca” influenciou no momento da sua decisao de vir para Gramado?
Qual a visao (imagem, informagdes, noticias) que o Sr (a) tinha sobre Gramado no
tocante & Seguranca antes de vir para ca?

O Sr (a) pesquisou alguma fonte (internet, jornal, revista, TV etc) para obter informacgoes
sobre os niveis de Seguranca da cidade?

8) Na sua visdo de “Turista”, que aspectos podem ser melhorados quanto aos servigos de
Seguranga Publica?
E, especialmente, quanto aos servigos prestados pela Brigada Militar?

9) Na sua opinido, qual a necessidade do Policial Militar que trabalha em Gramado receber
treinamento especifico para lidar com os turistas?

Extremamente
Necessario

Extremamente

L. Desnecessério Nao sei Necesséario
Desnecessario

10) Quais as possiveis vantagens e desvantagens (ou beneficios e custos) a manutengao
deste treinamento especifico?

11) Em caso afirmativo na questédo anterior, que topicos (disciplinas, temas) deveriam fazer
parte deste treinamento especifico, na sua opiniao?

12) Qual a necessidade da instalagido de um DESTACAMENTO DE POLICIA TURISTICA?

Extremamente
Necessario

Extremamente

L. Desnecessério Nao sei Necesséario
Desnecessario

13) O Sr (a) costuma adotar algum tipo de postura de prevencao (precaugao) em relacao a
seguranga quando se encontra visitando a cidade de Gramado (ao passear, fazer
compras, estacionar seu veiculo etc?). Se “sim” ou “nao”, por que?

14) O Sr (a), durante sua estada na cidade, presenciou/vivenciou ou teve noticia de algum
fato ou situagdo que pudesse comprometer o Sistema de Seguranca da cidade
(presenca de suspeitos ou delinqientes na rua, crime, assalto, roubo, furto de carro,
incéndio, intoxicagdo alimentar etc?). A ocorréncia ou constatagdo destes fatos
influenciara na sua decisao de voltar a Gramado?

Obrigado por sua participagao e colaboragao,
Mestrando Gelso Guimaraes Gollo
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Anexo 5 - Proposta de Capacitagao Turistica para Policiais Militares da Regiao
das Horténsias

ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL
SECRETARIA DE JUSTICA E DA SEGURANCA
BRIGADA MILITAR
COMANDO REGIONAL DAS HORTENSIAS

PROPOSTA DE CAPACITACAO TURISTICA PARA POLICIAIS MILITARES
(Regiao das Horténsias)

Proponente: Major Gelso Guimaraes Gollo
Chefe do Estado Maior do CRPO-H

Marco, 2004



APRESENTACAO

O Projeto de Capacitagao Turistica representa uma proposta inovadora com o
objetivo de capacitar os Policiais Militares da Brigada Militar do Rio Grande do Sul,
que executam suas fun¢des em localidades (municipios, regides etc), caracterizadas
como destinos onde predomina a pratica e o desenvolvimento da atividade
TURISMO.

E cada vez mais comum, sempre buscando a exceléncia no atendimento e a
qualidade na prestagao de servigos, que varios setores envolvidos na atividade do
turismo (recepcionistas, atendentes do comércio, empregados do setor hoteleiro e
outros), participem de cursos visando a capacitagao para melhor atenderem ou
relacionarem-se com o Turista.

O Policial Militar, que para efeitos da andlise desta proposta esta sendo
considerado como ‘“fonte e referéncia natural de informagdes e apoio ao turista’,
justamente pelas caracteristicas das suas atividades funcionais de rotina (contato
com o publico, presenca nos locais de maior visitagao e afluxo de pessoas, uso de
uniformes etc), necessita também agregar conhecimentos a sua formacao

tradicional, visando estar preparado e habilitado para lidar com o Turista.

Assim sendo, a Brigada Militar do RS (Policia Militar gaticha) sempre sensivel
ao cenario de desafios, tendéncias, inovagdes e perseguidora do permanente
aprimoramento de seus recursos humanos, nao pode ficar alheia a este processo
dinamico. Entao, aproveitando o éxito de iniciativas similares ja desencadeadas por
outras instituicdes policiais brasileiras e em outras partes do mundo, estd sendo
apresentada a seguinte proposta para discussdo, andlise e execucao da
Capacitacao Turistica destinada aos Policiais que atuam na Regido das
Horténsias.
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FINALIDADE:

Capacitar os Policiais Militares que atuam em regides ou destinos turisticos do
Estado do Rio Grande do Sul, dotando-os de conhecimentos, instrumentos e
informagdes necessarias, com vistas a atingir um melhor desempenho no universo
de acoes que envolvem a qualificacao no atendimento e na atencao ao turista que
visita o Estado.

CONSIDERAGOES GERAIS (justificativas — analise de cenarios):

a) A atividade dinamica do turismo, fundamentalmente no contexto que
envolve a questao da prestacao de servicos nos nucleos receptores, exige
cada vez mais a qualificacdo da mao-de-obra empregada. Tal questao se
apresenta como fator de diferenciacdo, com reflexos diretos na
manutengao e na escolha de um destino turistico;

b) Os servicos relacionados a atividade de Seguranga Publica,
fundamentalmente o segmento de Policia Ostensiva (contato mais direto
com o publico) a sua vez, exige que os servidores executantes desta
atividade estejam devidamente preparados e informados para lidarem com
o turista. Via de regra, o policial uniformizado e atuando nos pontos de
maior visibilidade e nos locais de acesso ao publico em geral, apresenta-se
como uma referéncia, uma alternativa de “primeiro contato” para o visitante
que chega num destino a ser visitado. Dai, a necessidade deste
profissional, integrante do “Sistema” de prestacao de servigos, estar
devidamente capacitado para bem atender, receber e apoiar o turista, nas
situagdes que assim exigerem; O Policial Militar constitui-se numa fonte e
referéncia natural de informacgdes e apoio ao turista;

c) Na maioria das vezes, as impressdes e opinides formadas a partir deste
“primeiro contato”, fornecerdao ao turista elementos determinantes na
formacao de uma imagem (favoravel ou desfavoravel) de um destino;

d) A Brigada Militar do Estado do Rio Grande do Sul, instituicao centenaria
com relevantes servigos prestados a sociedade gaucha, sempre
demonstrou e continua a demonstrar através de seus projetos e agoes,
evidéncias fortes que costuma acompanhar a evolugao dos fatos e
tendéncias atuais. Neste sentido, a Corporagdo que possui expressiva
parcela de seus recursos humanos empregados em regides e destinos
turisticos consagrados do Rio Grande do Sul, busca através de mais esta
acao especifica de qualificacdo de seus quadros de pessoal, perpetuar sua
responsabilidade neste processo, além de fortalecer sua imagem
institucional, bem como, intensificar os lagcos de integracao e aproximacao
com as comunidades as quais presta e oferece seus servigos;

e) Varias sao as Operacoes e AcOes desenvolvidas pela Brigada Militar
gaucha, que envolvem o atendimento ao turista. No Litoral (norte e sul),
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através da consagrada Operacdo Golfinho, recebe turistas vindos
principalmente dos paises vizinhos (integrantes do MERCOSUL) que
viajam para o Estado para conhecerem e desfrutarem de nossas praias.

f) A Serra Gaucha, a regiao das Missdes e outros pdlos turisticos do estado
estao dinamizando e ampliando sua oferta de produtos (festas tradicionais,
feiras e negocios, roteiros gastronémicos, desfiles tematicos etc) que,
aliado a outros fatores conjunturais (boa divulgagao, melhoras nos servigos
de infraestrutura, incentivos estatais, renovagao dos produtos etc), tem
gerado um aumento no fluxo de turistas (mercado interno e externo) ao
estado;

g) Especialmente a Regiao das Horténsias, formada pelos municipios de
Gramado, Canela, Nova Petropolis e Sao Francisco de Paula, tem se
consolidado como um importante destino turistico. A beleza dos atrativos
da regiao, aliada a excelente infraestrutura local, a gastronomia tipica e a
qualidade dos servigos, fazem com que a oferta de eventos de nivel
internacional (Festival de Cinema, Festival de Turismo e outros) atraiam
para as referidas cidades, turistas oriundos inclusive de varias partes do
mundo;

h) Um Planejamento Estratégico consistente da atividade do turismo
pressupde o envolvimento de todos os setores da cadeia produtiva que
integram o nucleo receptor. Portanto, a conjugacao de esforgcos, a uniao de
forgas e as “parcerias” formadas com os setores publico e privado, darao o
suporte e a sustentabilidade necessarias para o desenvolvimento e
manutengao das acgodes, projetos e iniciativas voltadas a atividade turistica.
Esta tem sido a visdo e a posicao consensual de diversos pesquisadores
do ramo do turismo;

A POSICAO DO GOVERNO FEDERAL EM RELAGAO AO TREINAMENTO
DOS POLICIAIS, MANIFESTADA ATRAVES DO SR. MINISTRO DO TURISMO
WALFRID GUIA:

SEGURANCA

....0 ministro argumentou que também serdo feitos investimentos no treinamento de

policiais, taxistas e
funcionarios de aeroportos para que eles aprendam a lidar melhor com

turistas.
(Fonte: http://www1.folha.uol.com.br de 12 Nov 2003)
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A VISAO ESTATEGICA DO GOVERNO DO ESTADO DO RS EM RELAGAO AO
TURISMO:

No “Plano Estratégico 2003-2006" da Secretaria Estadual do Turismo, Esporte
e Lazer, estdo manifestas as agbes, metas e andlises elaboradas pela equipe da
Secretaria. Algumas destas abordagens guardam relagao direta com o assunto ora
proposto, 0 que pode, sob determinada 6tica, até servir de “balizador” no processo
de tomada de decisdo. Ou seja: os fundamentos da proposta de Capacitagao
Turistica mantém coeréncia e vao ao encontro de alguns objetivos perseguidos pelo
Governo Estadual, na area do turismo. Vejamos parte das varias referéncias
encontradas no Plano:

a) na citacao do item “Cenarios do Turismo no Estado, analise dos Pontos
Fortes e fracos, ameagas”, consta o0 seguinte, no universo das
“oportunidades”:

i. Natureza — turismo de alto contato
i. Epicentro do MERCOSUL
iii. Cultura — povo — histéria
iv. Salde - SEGURANCA

b) no item “estratégias” refere o seguinte:

i.  captagao de recursos
ii. Infraestrutura
ii.  Marketing
iv.  Relacionamento
v.  QUALIFICACAO

c) no item PLANO DE ACAO (Qualificagdo) consta:

i. da oferta
ii. do receptivo
ili. da sequranca ao turista
iv. das informacdes turisticas
v. do cadastro
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Portanto, vislumbra-se flagrante preocupag¢ao quanto a qualificagao dos varios
servicos, a questao da infraestrutura, da Seguranca e outros aspectos correlatos.
Também, vé-se que esta preocupagao integra a agenda de prioridades de outros
setores importantes da estrutura do estado, além da pasta da Seguranca publica.
(os grifos sao do proponente).

PARCERIAS LOCAIS E/OU REGIONAIS BUSCADAS PARA A VIABILIZAGAO DO
TREINAMENTO:

a) Universidade de Caxias do Sul, através do Curso de Turismo do Nucleo de
Canela (suporte académico);

b) Prefeituras Municipais da Regido, através das Secretarias de Educacéo e
Cultura, Turismo e Seguran¢a Municipais;

c) Associagdes Comerciais e Industriais da Regido

d) Sindicato dos Hotéis, Restaurantes, Bares e similares da Regiao das
Horténsias;

e) Convention & Visitours Bureau da Regiao das Horténsias;

f) SEBRAE;

g) Escolas de Linguas estrangeiras;

h) Agentes promotores e fomentadores do turismo local e regional (agéncias

de viagens, centros de feiras e treinamento, escritorios de promogao de
eventos etc);

OBJETIVOS PERSEGUIDOS:

a) dotar o Policial Militar que presta seus servigcos na Regiao das Horténsias,
dos conhecimentos gerais, especificos e necessarios, que envolvem o
universo de conceitos e fundamentos da atividade do turismo;

b) situar o Policial quanto ao seu importante e decisivo papel, na extensa
dimensao requerida da atividade turistica local e regional; (o policial nao
deve apenas ‘“fazer” parte, deve “senti-ser” parte do sistema”)
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c) Motivar o Policial para que participe das ac¢ées, projetos e iniciativas que
dizem respeito ao turismo de seu municipio e/ou regiao;

d) sensibilizar o Policial quanto a importancia de manter-se atualizado em
relacdo aos conhecimentos do turismo, inserido no processo continuo de
qualificacdo da instituicao. Incentiva-lo para que freqiente outros Cursos
oferecidos na Regiao, através das Universidades e outras instituicoes de
ensino;

e) Propiciar ao policial o conhecimento e informagdes dos principais atrativos
turisticos e 6érgaos oficiais do municipio e regido, através da realizacao de
visitas técnicas guiadas e orientadas;

f) Preparar o policial, propiciando os meios, instrumentos e condigoes
necessarias, com vistas a facilitar e encaminhamento das diversas
situagdes que envolvam o turista;

DURAGAO:

O Treinamento tera a duragao de 01 (uma) semana e funcionard nos turnos
manha e tarde. Sera dividido em uma parte teérica (04) dias e uma parte pratica,
onde no ultimo dia do treinamento serao realizadas as visitas técnicas guiadas a

pontos e atrativos turisticos locais e regionais.

Os participantes do Treinamento deverao freqlientar as aulas em regime de
dedicacao exclusiva.

SUPERVISAO E COORDENAGAO:

A supervisao geral estara a cargo do Departamento de Ensino da Brigada
Militar, estando a coordenagcdo imediata sob a responsabilidade do Comando
Regional das Horténsias com sede na cidade de Gramado. A coordenagao também
contara com o apoio dos demais 6rgaos de ensino e/ou entidades envolvidas na
execucao do Treinamento.
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LOCAIS DE REALIZAGCAO DO TREINAMENTO:

As aulas serdao realizadas, em principio, nas dependéncias do Nucleo
Universitario de Canela — NUCAN, da Universidade de Caxias do Sul.

QUADRO DE INSTRUTORES/PROFESSORES

Sera composto por professores universitarios indicados pelo Curso de Turismo
da Universidade de Caxias do Sul - NUCAN, por instrutores da Brigada Militar e
professores indicados pelas respectivas Secretarias Municipais de Educac¢ao. Outros
profissionais que atuam em outras areas do conhecimento poderao ser convidados a
integrarem o Corpo de Professores e/ou colaborarem através da realizagdo de
palestras, workshops, etc.

OTIMIZACAO DOS CUSTOS:

Aos Policiais Militares que participarem do Treinamento, serao sacadas as
vantagens previstas na legislagao em vigor. Entretanto, caso ocorram dificuldades
or¢camentarias ou falta de previsao legal para algumas situacées especificas, serao
buscadas parcerias locais para viabilizarem a participacdo do Policial. Existe o
reconhecimento e o consenso das for¢cas produtivas da cadeia turistica quanto a
importancia deste processo de qualificacao dos Policiais para a Regiao.

EXECUGCAO (Datas de realizagio)

A serem definidas oportunamente.



COMPOSICAO DAS TURMAS
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As turmas serao compostas por no maximo 15(quinze) alunos, visando um

melhor rendimento e/ou aproveitamento didatico.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS:

b)

d)

e)

Fundamentos da Teoria Geral do Turismo:

a. Breve nocgao histérica do turismo

b. Conscientizagao Turistica e o Sistema de Informacoes

c. Segmentagao e sustentabilidade do turismo

d. O contexto das atividades que envolvem o turismo na Regiao

e. Reflexos do turismo na atividade sécio-econémica do municipio e da regiao
i. As estatisticas turisticas da Regiao

f. Nogbes da infra-estrutura e mercado turisticos

g. O ciclo dos servigos turisticos

Histéria dos municipios da Regido:

a. Origem histoérica

b. Formagao étnica

c. Tragos culturais

d. Dados sobre a populagao, desenvolvimento econémico e social da regiao

Geografia Regional e atrativos turisticos:

a. Conhecimento dos aspectos geograficos locais e regionais

b. As vias de acesso e aprofundamento do Sistema viario Regional
c. Os Roteiros turisticos existentes

d. Nogdes de ecologia

e. Calendario de Eventos do municipio e da regiao;

Técnicas avangadas de qualidade no atendimento ao Publico:
a. Elementos da comunicacao

b. Maneiras corretas de bem relacionar-se com o turista

c. Hospitalidade: A cultura do bem receber

d. Nogoes de psicologia aplicadas ao turismo

Nocgées de Linguas estrangeiras (Inglés e Espanhol):
a. Cumprimentos
b. Saudagdes de boas vindas
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c. Detalhamento das expressoes idiomaticas mais usuais, aplicaveis ao turista
(orientacao ao turista, indicacdes de servigcos e atrativos etc

f)  Visitas de cunho técnico e guiadas:
a. Visitas aos atrativos turisticos da Regiao

Major Gelso Guimaraes Gollo
Chefe do Estado Maior
Comando Regional das Horténsias





