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RESUMO

Este estudo tem como objetivo analisar a relagdo entre lazer e turismo na
sociedade de consumo, tendo em vista a perspectiva da contradicdo entre a
promessa de felicidade e o negdcio em tempos de capitalismo globalizado.
Nessa perspectiva, questiona o significado do lazer, o ter e 0 nao ter lazer na
sociedade contemporanea e quais interfaces podem ser estabelecidas entre o
sofrimento, frustracdo e o mal-estar nas relagdes existentes entre as
organizagdes de turismo e o turista, que se configuram no ndo cumprimento
das expectativas, nos danos e prejuizos causados, e ainda qual o papel ou
funcado do direito do consumidor nesse contexto. Trata-se de uma investigagao
histérica e socioldgica lastreada em revisao de literatura, pesquisa documental
e discussao tedrica, bem como na analise de discurso sobre os temas lazer,
turismo, trabalho, mal-estar e sofrimento na sociedade contemporanea, com a
pretensdao de contribuir para a compreensao das formas de entretenimento,
especificamente no que tange ao turismo, no contexto de uma sociedade de
mercado, que mercantiliza as relagdes, e para o entendimento do lazer como
um conceito construido a partir do surgimento da sociedade urbano-industrial.
A discussédo do objeto desta pesquisa realiza-se a partir das mudancgas
ocorridas na sociedade com as novas exigéncias do capitalismo, da
globalizagdo e com as tensdes e mal-estar que caracterizam as relagdes,
assim como quando se confronta com a liberdade do sujeito para escolher o
que considera melhor para si, decidir o que quer, especialmente frente a
chamada sociedade de consumo. Esta investigagcdo apdia-se ainda na reflexao
do risco, da inseguranga, da incerteza e do sofrimento na sociedade
contemporanea, bases para a discussado do lazer, principalmente do turismo,
como um dos fatores de desenvolvimento econbmico, redutor de
desigualdades sociais. Toma-se o turismo como um fendmeno social complexo
pelos impactos positivos e negativos que proporciona, como compensagao
para fuga do cotidiano estressante e opressor, produzido socialmente pela
mesma sociedade que estressa e que oprime, oferecendo riscos, inseguranga
e perigos. Busca-se, assim, desvelar as contradicbes que estdo na base da
sociedade de consumo e da intensa mercantilizagcado das relagdes, emoldurada
pela possibilidade de protecdo oferecida pelo ordenamento juridico,
especificamente aquele que protege os direitos do consumidor.

Palavras-chave: lazer; turismo; negdcio; mercado; sofrimento.



ABSTRACT

The objective of this study is the analysis of the relationship between leisure
and tourism in the consumer society under the perspective of contradiction
between the promise of happiness and business in times of globalized
capitalism. In this perspective, the present study focuses the meaning of
leisure, having and not having leisure in the contemporary society and what
interfaces can be established among suffering, frustration and discomfort in the
relationship between the tourism agencies and the tourist when his expectations
are not met and damages and losses are caused. It also questions the
consumer rights in that context. It refers to a historical and sociological
investigation based on literature revision, documented survey and theoretical
discussion, as well as the analysis on themes such as leisure, tourism, work,
discomfort and suffering in the contemporary society. It intends to contribute
for the comprehension of the various entertainment forms, specifically
concerning tourism in the context of a market society that trades relations, and
for the understanding of leisure as a concept that was built from the emerging
urban-industrial society, discussed from the changes occurred in the society
upon the latest capitalism and globalization requirements, tension and sorrow
that characterize the relations, when the individual faces freedom to choose
what he considers the best to himself and to decide what he wants, specially
when he deals with the so-called consumer society. This investigation is also
based on risk reflection, insecurity, uncertainty and suffering in the
contemporary society, bases for the discussion on leisure, mainly on tourism, as
an economical development factor to reduce social differences, as a complex
social phenomenon by the positive and negative impacts it generates, as a
compensation to escape the stressing and overwhelming routine, socially
produced by the same society that stresses and overwhelms, offering risks,
insecurity and danger. Therefore, the present study tries to disclose the
contradictions that are in the base of the consumer society and the intensive
trading relationships framed by the possibility of protection offered by the law,
specially the one that protects the consumer rights.

Key words: leisure; tourism; business; market; suffering.
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INTRODUGAO

A idéia de tempo livre, por si, ja remete a idéia de trabalho e nessa
perspectiva, pode-se afirmar que o lazer surgiu como um conceito construido a
partir do surgimento da sociedade urbano-industrial. De fato, num primeiro
momento, as manifestacées sobre o lazer sustentavam-se no sentido de uma
definicdo e de uma pratica associada a ocupacdo do tempo livre. Nessa
perspectiva, das praticas de lazer esperava-se que nao apenas fossem ludicas,
mas que funcionassem como um elemento disciplinador e de natureza
compensatéria para o trabalhador. Essas manifestagées surgiram, portanto,
num contexto de reproducdo da forca de trabalho, denotando um viés
ideoldgico nos discursos e nas praticas de lazer que almejavam consolidar o

modelo de relagdes de producao vigente.

Porém, também surgiram vozes discordantes, atentas as
contradicbes que a realidade demonstrava, quando, por exemplo, o lazer
passou a ser concebido além da mera relacdo com o tempo. Contrapondo-se a
idéia de lazer como aproveitamento do tempo livre, do nao trabalho,
comecgaram a surgir reflexdes que procuravam centrar a analise na atitude,
valorizando a interpretagao dos sentidos atribuidos pelas pessoas que orientam

a pratica social do lazer.

Essa contradicdo tedrica, ao ser colocada frente as mudancas
ocorridas na sociedade nos ultimos tempos, proporciona um importante
elemento para a pesquisa quando se considera a questdao da relagdo de
trabalho na sociedade contemporanea com as novas exigéncias do capitalismo
e da globalizacdo, com as tensdes e mal-estar que caracterizam as relagdes
nesse novo cenario, assim como quando se confronta com a liberdade do
sujeito para escolher o que considera melhor para si, decidir o que quer,

especialmente frente a chamada sociedade de consumo.

Sobre a sociedade de consumo, por exemplo, Baudrillard (1991)

afirma que vivemos numa sociedade onde o consumo invade a vida das
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pessoas, as relacdes sociais, de modo que até mesmo as satisfacdes pessoais
passam a ser totalmente ditadas pelo mercado. Dessa forma, o consumo
coloca a cultura contemporanea em perfeita consonéncia com o atual estagio
do capitalismo no que se refere a produgao incessante de bens e servigos, em
que a forca da midia se faz sentir de modo contundente, “induzindo”
necessidades, o que vem ao encontro do pensamento de Gorender (1999,

p.125), para quem:

A sociedade capitalista se apresenta como sociedade do
espetaculo, tal qual definiu Debord. Importa mais do que tudo a
imagem, a aparéncia, a exibicdo. A ostentacdo do consumo
vale mais que o préprio consumo. O reino do capital ficticio
atinge o0 maximo de amplitude ao exigir que a vida se torne
ficcdo de vida. A alienacao do ser toma o lugar do préprio ser.
A aparéncia se impde por cima da existéncia. Parecer € mais

importante que ser.

No seu papel de divulgador do modo de viver, o principal recurso da
midia é a associacao entre consumo e felicidade. Compreendido dessa forma e
considerando a realidade de uma sociedade desigual economicamente, pode-
se inferir que os sentimentos de frustragéo, infelicidade e sofrimento fazem
parte desse complexo cenario; ndo apenas por parte daqueles que ndo podem
desfrutar os produtos e servicos sedutoramente apresentados, mas também
por aqueles que, mesmo podendo, defrontam-se com esses mesmos
sentimentos quando passam por situagcdes nao previstas, nao incluidas nos

sonhos de consumo, sofrendo em razao de expectativas insatisfeitas.

Considerado na perspectiva social, o lazer também traz o elemento
ideoldgico que o coloca como uma necessidade de consumo, associado ao
prazer e a felicidade, conforme ja assinalado anteriormente. Entretanto, a
sociedade contemporanea também remete para a consideragcado do conceito de
sofrimento, de forma que o que da prazer também pode fazer sofrer na medida
em que a expectativa de prazer esbarra na desumanizacdo das relagdes

sociais e das organizagdes. Manzini-Covre (2003, p.1) afirma que:



14

(...) vivemos uma época de intensa transformacao tecnologica
e, com esta, mudancas aceleradas no plano socio-econémico,
politico e cultural, o que carreia diferentes “sentidos” de vida e
modificagdo na subjetividade humana. E pode-se refletir como
tudo isso afeta a qualidade do possivel tipo de ator social.
Estruturalmente o processo de globalizacdo norteado pelo
predominio de uma deletéria politica financeira desencadeia
mais desemprego, mais pobreza, mais violéncia (de varios
tipos). Por outro lado, tém-se menos politicas publicas, menos
capacidade de demanda por parte dos “cidaddos”. Resulta
disso mais mal estar a maior parte da populacdo mundial, em
graus mais intensos em paises como o Brasil. A vida dos
individuos perde em espontaneidade cada vez mais. Observe-
se o cotidiano desconfortavel (ou mesmo ruim) da maioria das

pessoas.

Nesse contexto, o lazer passa a ser compreendido numa perspectiva
reducionista, visto como mais um produto da sociedade de consumo,
revestindo-se do viés ideologico. Por outro lado, contemporaneamente, o lazer
€ reconhecido como um dos fatores que influenciam o desenvolvimento social,
principalmente no que tange ao turismo, sua forma mais usual. Trata-se entao

de se evidenciar a relacdo dessa atividade pratica com as Ciéncias Sociais.

O homem viaja desde a Antiglidade. Porém, o termo turismo surgiu
no inicio do século XIX para designar um conjunto de atividades que até entao
eram conhecidas por outros nomes. A atividade turistica conheceu grande
impulso a partir da metade do século XX, principalmente gragas a ampliagao
dos direitos sociais (salarios, férias remuneradas). Essa ampliacdo da
necessidade de viajar consolidou-se com a ampliagdo do tempo livre, em
grande parte impulsionada pelas novas tecnologias. Tem-se assim a flagrante
natureza social da atividade turistica, modificada em consequéncia do grau de

desenvolvimento humano:

[..] Sua origem esta na progressiva industrializacdo, nas
aglomeragbes humanas e na psicologia da vida cotidiana, e

sua ampliagdo tem sido amplamente favorecida pelo



15

desenvolvimento das comunicagdes e do transporte, pelo
aumento do nivel de vida da sociedade, pela disponibilidade de
tempo livre e pela conquista paulatina das férias pagas.
(BARRETO, 2003, p.15).

Complexidade e abrangéncia, visto que como atividade perpassa o
campo de varias areas do conhecimento. Contudo, Barreto (2003, p.15) afirma
que embora o turismo seja “essencialmente, movimento de pessoas”, a relagéo
entre turismo e ciéncias sociais ndo é tao evidente para muitos, pois de acordo
com a autora, ha alguma resisténcia entre os proprios cientistas sociais em
incluir o tema em seu campo de estudo. E explorar, como diz Barreto (2003,
p.15), a compatibilidade do turismo com as Ciéncias Sociais € o objetivo que
permeia este trabalho, especificamente ressaltando a importancia da
Sociologia do Turismo na perspectiva da compreensado da atividade turistica

como um fato social.

Talvez a resisténcia a que se refere Barreto (2003) decorra de um
olhar fragmentado para o turismo, que se evidencia e se sobrepbe como
atividade puramente econ6mica. Entretanto, um novo modelo de ciéncia exige
uma perspectiva diferente e multidimensional. E esse € o compromisso desta

investigacdo, diferente das leituras inicialmente feitas na area.

O interesse pela investigagao sobre a atividade turistica iniciou-se no
periodo situado entre as duas grandes guerras mundiais (1919-1938).
Entretanto, o interesse pela pesquisa evidenciava a dimensdo econdmica,
apresentando uma visdo técnica, operacional, por meio da linguagem
estatistica, no sentido de consolidar o fenbmeno turistico como atividade

econdmica.

Essa perspectiva prosseguiu nos documentos da Conferéncia das
Nacdes Unidas sobre o Turismo e as Viagens Internacionais e, posteriormente,
pela Organizagcdo Mundial do Turismo, sempre com a intengdo de fixar
indicadores econbmicos que permitissem a medicdo e comparagao do
crescimento da atividade entre diferentes regides. Porém, a expansado da
atividade econbmica e as consequéncias que provocou no comportamento e

nas atitudes dos turistas, dos agentes e das pessoas das localidades visitadas
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fizeram com que o turismo fosse percebido também pela sua dimensao social.
A definicdo, surgida em 1942, ja desvelava a complexidade do fenémeno,

ensejando diferentes perspectivas e abordagens:

O conjunto das relagbes e fenbmenos originados pela
permanéncia de pessoas fora do seu local habitual de
residéncia, desde que tais deslocagdes e permanéncias nao
sejam utilizadas para o exercicio de uma atividade lucrativa
principal, permanente ou temporaria. (HUNZIGER; KRAPT
apud CUNHA, 1997, p.8)

O turismo surgiu entdo como objeto de estudo de outros saberes.
Assim, a sociologia, a antropologia e a geografia passaram a se interessar pelo
turismo com o objetivo de construir um referencial te6rico compativel com sua
complexidade. Mathieson; Wall (1982, p.14), ja em consonancia com essa
perspectiva, entendem o turismo como um fendmeno de multiplas facetas, visto
que envolve a deslocagao e a estada em outros locais que nao o da moradia,

invocando a inter-relagao entre os varios elementos na sua composicao.

Por seu turno, afinado com esse olhar plural, Bull (1995, p.1) define
turismo como um fenébmeno social, pois € uma atividade humana que envolve a
utilizagao de recursos e a interagdo com outros individuos, economia, cultura e
ambientes. Portanto, essa concepc¢ao acolhe o turismo como um processo de
interacdes e interveniéncias a partir de uma perspectiva sistémica, e por isso

passivel de ser investigado em varias dimensodes.

Com efeito, Durkheim (2005, p. 32-34) ensina que o objeto de
estudos da sociologia sdo os fatos sociais, que: “consistem em maneiras de
agir, de pensar e de sentir exteriores ao individuo e dotados de um poder
coercivo em virtude do qual se Ihe impdéem”. Crencas e praticas constituidas —
regras juridicas, morais, dogmas religiosos, sistemas financeiros, dentre outras
— assim como as correntes sociais (manifestagbes de entusiasmo, indignagao,
piedade, raiva, etc.) acontecem exteriormente, mas sdo capazes “de nos
arrastar mesmo contra a nossa vontade”. De acordo com seu entendimento:

“Estes tipos de comportamento ou de pensamento sdo nao sO exteriores ao
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individuo, como dotados de um poder imperativo e coercivo em virtude do qual

se Ihe impdem, quer queira, quer nao”:

Os fatos sociais sao objetivos e tém ascendéncia sobre o
individuo, ocorrem externamente ao individuo e imperam sobre
ele: 0 que os constitui sdo as crengas, as tendéncias, as
praticas do grupo tomado coletivamente; quanto as formas que
revestem os estados coletivos ao refratarem-se nos individuos,

sdo coisas de uma outra espécie. (DURKEIM, 2005, p. 25)

Considerando o exposto, o fato social turistico exerce um poder
coercivo sobre os individuos visto que os faz assumir atitudes, papéis
relacionados com essa atividade em particular, embora nao unicamente
objetivos. Dias (2003, p.13) pondera, tomando por base a referéncia teorica de
Durkheim, que “ao assumir o papel de turista, por exemplo, o individuo toma
atitudes que em seu dia-a-dia ndo assumiria. O fato social turistico apresenta,
portanto, maneiras de agir, pensar e sentir que sao exteriores aos individuos, e

que se lhe impdem, pois é dotado de um poder coercitivo especifico”.

Assim, cada fendmeno social em particular enseja ou impde
determinadas atitudes ou papéis ao individuo. Desse modo, a atividade
turistica, enquanto fenbmeno social, atinge a todos os que nela estdo
envolvidos (as pessoas de uma localidade turistica, os profissionais que atuam
no setor e os turistas), que assumem um comportamento imposto “pelo poder
coercitivo que exerce o turismo enquanto fato social, atitudes que séao
diferentes daquelas que assumem quando integram outros tipos de fendmenos
sociais, como a religido, a politica, o sistema financeiro etc., no qual assumem
posturas que se identificam com cada tipo em particular’ (Dias, 2003, p.13).
Portanto, para Durkheim (2005), a sociedade é externa aos individuos e é

imperativa, coercitiva e determinadora de suas acgoes.

Weber, por seu turno, prioriza “o papel dos atores e suas acdes
individuais reciprocamente referidas” (Dias, 2003, p.14). Para Weber, a
sociologia € uma ciéncia que objetiva compreender de modo interpretativo a
acao social e desse modo explica-la casualmente em seu curso e em seus

efeitos.
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Na concepg¢ao weberiana, a agao adquire o carater social quando
tem como referéncia o comportamento ou atitude do outro e se orienta pelo
comportamento e atitude dos outros em seu desenrolar. Assim, tomando-se
como referéncia a concepc¢ao de Weber, o turismo € um fendmeno social, pois
o turista tem o morador da localidade visitada como referéncia para seu

comportamento numa relagao de interagao, de reciprocidade.

Segundo Weber (apud Dias, 2003, p.14), os individuos orientam
suas agbes de modos diferentes, que foram por eles agrupados da seguinte
forma: racionalmente referente a fins; racionalmente referente a valores;
afetivo e tradicional. Tendo em consideragcédo o fendmeno social do turismo e
como referéncia a teoria de Weber, a agao social moldada racionalmente aos
fins reconhece-se pelo calculo que faz com a finalidade de estabelecer fins e
organizar meios. Assim, o turista escolhera seu destino, levando em

consideragao as acomodacoes, o preco, a facilidade de acesso, etc.

Pela acao social referente a valores importa a repercussao que vai
obter socialmente, na opinido do grupo social ao qual pertence; o que importa é
o status conferido ao individuo perante o grupo. Desse modo, uma viagem a
Paris sera fundamental se o grupo ao qual pertence considera essa viagem
como uma distingao, atribuindo a ela status e importancia. A agao social afetiva
€ determinada por estados emocionais, ou seja, o individuo escolhe, por
exemplo, um destino turistico porque gosta muito do mar, ou deixa de escolhé-
lo porque odeia o mar. A agao social tradicional € sempre orientada pelos
costumes, pelas praticas sociais reiteradas, pela tradicdo, como por exemplo,

as viagens em feriados prolongados.

E evidente que a proposta de agrupar os modelos de acdes sociais
nao significa que estas sao determinadas exclusiva ou unicamente por um tipo.
As acbes sociais sdo complexas e seus elementos e componentes interagem
no comportamento do individuo que, no seu cotidiano, encontra-se
impulsionado ou confrontado com questdes racionais, afetivas, de classe

social, de costumes econdmicos, de politica, entre outras.

Krippendorf (2003), ja no caminho da constituicao de um campo de
conhecimento especifico destinado a investigar propriamente a relagdo entre

turismo e sociologia, afirma que o turismo e o lazer se apresentam como
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fendbmenos sociais, pois sao resultados e simultaneamente integrantes das
sociedades industriais e de como elas sao organizadas, e que estudar esses

fendmenos pode contribuir para a compreensio da evolugido da sociedade.

O turismo € um fenbmeno da sociedade humana, conforme assinala
Krippendorf (2003, p.13): “hoje, uma mobilidade frenética tomou conta da
maioria dos habitantes das nacgdes industriais. Aproveita-se de todas as
oportunidades para viajar e fugir do cotidiano, com a maior frequéncia

possivel”. E ainda Krippendorf (2003, p.14-15) que afirma:

Em nossos dias, a necessidade de viajar é, sobretudo criada
pela sociedade e marcada pelo cotidiano. As pessoas viajam
porque ndo se sentem mais a vontade onde se encontram, seja
nos locais de trabalho, seja onde moram. Sentem necessidade
urgente de se desfazer temporariamente da rotina massificante
do dia-a-dia do trabalho, da moradia e do lazer, a fim de estar

em condi¢des de retoma-la ao regressarem.
E prossegue, explicando as razées que levam as pessoas a viajar:

O trabalho é cada vez mais mecanizado, compartimentado e
determinado fora da esfera de sua vontade. Sentem em seu
amago a monotonia do cotidiano, a feia racionalidade das
fabricas, dos escritorios, dos imoveis residenciais e da infra-
estrutura rodoviaria, assim como o0 empobrecimento das
relagdes humanas, a repressao dos sentimentos, a degradacéo

da natureza e a perda da naturalidade. (KRIPPENDOREF, 2003,
p.13)

No ambito dessa aproximacdo, o turismo se coloca como uma
espeécie de compensacao, como uma saida para o cotidiano estressante e
opressor para o qual, contraditoriamente, a mesma sociedade que oprime

“coloca a nossa disposicao a industria do lazer”, que se apodera:

(...) de nosso tempo livre e oferece-nos ndo apenas satisfacao,

como também cria, se necessario as expectativas e os desejos
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correspondentes sob a forma de um programa de contrastes
em relacdo ao mundo industrial, o tempo livre e as férias
tornaram-se também uma industria. (KRIPPENDORF, 2003, p.
15-16)

Nesse sentido, a sociedade fornece as motivagdes para a atividade
turistica e também os meios para realiza-la: “dinheiro, sob a forma de salarios
mais elevados e tempo, gragas a horarios de trabalho cada vez mais
reduzidos”, além de avangos tecnoldgicos que tornaram a atividade mais
acessivel (estradas, rodovias, carros, avioes). Tem-se assim,
contemporaneamente, um esforco no sentido de consolidar um campo do
conhecimento vinculado estreitamente ao estudo das interacbes humanas
relacionadas com a atividade turistica e seus desdobramentos, interessada nas
motivagoes, papéis, relacionamentos, instituicbes e seus impactos nos turistas

€ nas sociedades que os recebem.

Sob essa dtica, o turismo, considerado como atividade econdmica,
esta intrinsecamente associado ao aparecimento do capitalismo, e
consequentemente, a organizagdo e crescente sofisticagdo do mercado de
consumo. Desse modo, constitui uma atividade de prestagéo de servigos e uma
forma de consumo nao material, que é estimulada com vista ao consumo

material ou a um espaco para gerar renda.

A industria do entretenimento conheceu um crescimento singular nas
ultimas décadas, apresentada como sinénimo de lazer, de forma sedutora, com
a finalidade de mobilizar o consumidor. Assim, o turista procura experiéncias
psiquicas e fisicas com maxima satisfacdo em suas viagens. Por outro lado, as
agéncias turisticas ampliam suas atividades diante da oportunidade de
aumentar seus lucros por intermédio da crescente oferta de varios tipos de
servigos. Contudo, os servigos s&o intangiveis; somente podem ser avaliados
pelo turista depois da fruicdo, o que aumenta a possibilidade de insatisfagao,

frustracao e sofrimento.

Ha ainda que se considerar que a modernidade oferece um sistema

abstrato que tem a pretensdo de fornecer “uma boa dose de seguranga na vida
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cotidiana”, emprestando uma imagem de eficacia e eficiéncia. Porém, essa

imagem pode ser arranhada:

A confianga em sistemas abstratos e a condicdo do
distanciamento tempo-espago e das grandes areas de
seguranga na vida cotidiana que as instituicdbes modernas
oferecem em comparagao com o mundo tradicional. As rotinas
que estdo integradas aos sistemas abstratos s&o centrais a
seguranca ontolégica em condi¢cdes de modernidade. Contudo,
esta situagdo cria também novas formas de vulnerabilidade
psicolégica, e a confianga em sistemas abstratos nao é
psicologicamente gratificante como a confianga nas pessoas o
€ (GIDDENS, 1991, p.118)

O mundo contemporaneo oferece riscos e perigos, ndo apenas no
que se refere as guerras, atentados terroristas, mas também aqueles
originados nas mudangas nas relagdes de trabalho, os riscos ambientais, o
colapso no mercado financeiro. Beck (apud Giddens, 1991, p.127) afirma que
os riscos do mundo globalizado nao conhecem divisdes entre ricos e pobres ou
entre regides do mundo. Desse modo, este trabalho tem como eixos
norteadores os conceitos de lazer, turismo e trabalho, permeados pela
discusséao sobre a sociedade de consumo e a inseguranca e riscos peculiares a
modernidade, e a reflexdo sobre a protecdo oferecida pelo ordenamento

juridico, especificamente pelo direito do consumidor.

A abordagem tedrica sobre os eixos conceituais desta investigagéo
se realiza a partir do referencial tedrico de Giddens (1991) sobre a condigéo
moderna, inseguranga e riscos; em Manzini — Covre (2003), no que se refere
ao conceito de mal-estar e do sofrimento no mundo contemporaneo; em lanni
(2003), no que diz respeito a globalizagdo e suas implicagdes na sociedade e
nas relagdes de trabalho; em Marcellino (2002), quanto a sociologia do lazer e,
finalmente, em Baudrillard (1995), no que tange a sociedade de consumo e
seus efeitos nas necessidades das pessoas. Essas referéncias tedricas
permitiram a construgdo da hipotese que orienta esta pesquisa: a idéia de

seguranca prometida pela modernidade encontra obstaculos nos sistemas
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abstratos e reais por ela mesma engendredados. Entdo, a perspectiva de
prazer, de felicidade, de sonho que o turismo promete tem obstaculos
intangiveis, colocando as pessoas sob riscos e insegurangas, submetendo-as a

frustracdes, sofrimento e mal-estar.

Assim sendo, nesta investigacao, o objetivo é explicitar as seguintes
questdes: 0 que é o lazer na sociedade contemporanea? O que representa o
lazer e o nao ter lazer? Quais interfaces podem ser estabelecidas entre o
sofrimento, frustragdo e o mal-estar nas relagbes existentes entre as
organizagdes de turismo e o turista, que se configuram no ndo cumprimento
das expectativas, nos danos e prejuizos causados, e qual o papel ou fungao do

direito do consumidor nesse contexto?

Diante do exposto, os riscos, incertezas, conflitos e contradi¢des da
atividade turistica, de modo geral, ensejam uma abordagem multidimensional
que considere as multiplas vertentes e implicacoes, afastada do reducionismo e
das consideragdes monoliticas que olham apenas para uma face dessa pratica

social complexa.

Epistemologicamente, portanto, esta investigagcdo encontra-se
amparada na perspectiva da sociologia do lazer no que diz respeito a reflexdo
sobre o lazer e o turismo, e na sociologia clinica no que diz respeito ao
sofrimento de pessoas e organizagdes. Situa-se ainda na dimensé&o historica e
filosofica. Histérica, na medida em que reflete sobre o turismo, o lazer e sua
relagdo com a economia, a politica e a cultura. Filosdéfica, na medida em que
submete essas apreensdes a reflexao critica e epistemoldgica das idéias e

conceitos que a embasam.

Metodologicamente, a investigagcdo apdia-se na revisao bibliografica,
ao promover a revisao tedrica dos conceitos norteadores deste trabalho, e na
pesquisa documental, na medida em que se ampara na coleta e na analise
qualitativa de dados contidos em documentos de instituicbes de pesquisa,

orgaos governamentais, instituicdes ndo-governamentais e outras.

Apodia-se ainda na realizagdo de pesquisa empirica, tomando como
unidade de estudo as reclamacgdes de viajantes publicadas na revista Viagem e

Turismo, Editora Abril, no periodo de janeiro de 2006 a junho de 2008, de modo
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a apreender as questdes/problemas colocados nesta investigagcdo sob a
perspectiva dos consumidores-turistas. O periodo de analise foi delimitado em
razao de coincidir com o agravamento da crise aérea no Brasil, periodo em que
0s viajantes vivenciaram situagao caotica nos aeroportos do pais, marcado por
paralisacdes de controladores aéreos, crise financeira em empresas de aviagao
civil e quedas de avides, expondo situacbes de sofrimento, risco, medo e
incerteza para as pessoas. Para analisar os depoimentos sera utilizado o
procedimento da analise do discurso, que se apresenta como um conjunto de
técnicas de analise das comunicagdes, utilizando procedimentos sistematicos e

objetivos de descrigdo do conteudo das mensagens dos sujeitos.

De modo a atender aos objetivos propostos, a pesquisa encontra-se
distribuida em quatro capitulos, a saber: Capitulo | — Trabalho, Tempo e
Lazer, no qual se discutem os conceitos de trabalho, tempo e lazer na
contemporaneidade diante das condi¢gdes do capitalismo e da globalizagao, e
também o homem nesse contexto em relagcdo ao tempo livre e ao lazer;
Capitulo Il — Turismo, Lazer e Negécio, no qual se reflete sobre a relagéo
entre lazer e turismo como necessidades do homem e as imposi¢cdes do
negocio no contexto da sociedade capitalista; Capitulo lll — A Inseguranga
Social e os Direitos do Consumidor, no qual se discute o que é ser protegido
no contexto da sociedade e do capitalismo global e o que é ser protegido no
ambito do Direito do Consumidor; Capitulo IV — Revista Viagem e Turismo:
Férias Frustradas, dedicado a analise dos dados colhidos na investigagdo a
partir de ponderacdes sobre a Revista Viagem e Turismo, especificamente a
Secao Férias Frustradas, dedicada ao esclarecimento/comentarios sobre
situagcbes vivenciadas pelos leitores na fruigdo de produtos ou servigos
relacionados ao lazer e ao turismo mediante a técnica da analise do discurso
adotado por esse produto da midia; Considerag6es Finais, que apresentam

as ponderacdes e inferéncias possiveis a partir do que foi pesquisado.
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CAPITULO |

TRABALHO, TEMPO E LAZER

1.1. Trabalho e Lazer na Contemporaneidade: as condi¢ées do

capitalismo e a globalizagao

O objeto de estudo proposto nesta investigagao requer a explicitagao
dos conceitos-chave sobre os quais se fundamenta. Assim, o lazer aqui sera
tomado como um produto da sociedade urbano-industrial que, no contexto das
aceleradas e impactantes transformagdes, possibilitou o surgimento de “novos

valores e formas de utilizacdo do ‘tempo livre’ das pessoas” (POLATO, 2004,
p.5).

Considerar o lazer como produto da sociedade urbano-industrial
significa que essa concepgéao esta inscrita no ambito da sociedade capitalista,
presa a légica da produgado material do consumo, instaurada por esse modelo
de sociedade. A luz desse entendimento, ndo ha como dissociar lazer e
trabalho. Desse modo, torna-se necessario dedicar algum espago para a
reflexao sobre o conceito de trabalho e as mudangas que vem sofrendo no
contexto das novas condigdes do capitalismo, bem como a relagdo entre
trabalho e lazer nesse ambito. Este € o propédsito deste capitulo organizado em
dois tépicos. O primeiro trata da questao do trabalho para o homem, no papel
que desempenha na definicdo de sua vida individual e social a partir da
perspectiva tedrica marxista, enfatizando as mudangas que tem sofrido em
razao das préprias transformagdes nos modos de produgdo capitalista,
notadamente no ambito da sociedade globalizada. O segundo tépico, por sua
vez, é dedicado a reflexdo sobre o tempo de trabalho e tempo livre e as

necessidades do homem.
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A humanidade sempre esteve associada a capacidade ou habilidade
do homem de adaptar a natureza a si. O homem tem que se apropriar da
natureza e transforma-la para sua sobrevivéncia, produzir sua existéncia. Em
outras palavras, o homem transforma a natureza por intermédio de seu

trabalho, produz sua existéncia individual e social pelo trabalho.

Assim, o trabalho se constitui numa atividade exclusivamente
humana na medida em que o homem a idealiza, isto é, projeta sua agao

subjetivamente antes de aplica-la a realidade objetiva:

Pressupomos o trabalho numa forma em que pertence
exclusivamente ao homem. Uma aranha executa operagdes
semelhantes as do teceldo, e a abelha envergonha mais de um
arquiteto humano com a constru¢cdo dos favos de suas
colméias. Mas o que distingue, de antemao, o pior arquiteto da
melhor abelha é que ele construiu o favo em sua cabeca, antes
de construi-lo em cera. No fim do processo de trabalho obtém-
se um resultado que ja no inicio deste existiu na imaginagéo do
trabalhador, e, portanto idealmente. (MARX, 1983, p.149)

Entdo, a natureza humana e a sociedade sdo transformadas pelo
homem por intermédio do trabalho, elemento relevante ao distinguir a espécie
humana das demais. A relagdo do homem com a sociedade é mediada pelo
trabalho, e por meio dele o homem constroi sua histéria. Para Marx, os homens
se distinguem dos outros animais em razao da capacidade de produzir a

propria vida e suas relagdes sociais a partir de objetivos e possibilidades:

Gracgas a producgao pratica de um mundo objetivo, a elaboragao
da natureza inorgénica, o homem se experimenta como ser
genérico consciente. (...) O animal também produz. Constroi
um ninho, ou vivendas, como a abelha, o castor, a formiga, etc.
Mas apenas produz aquilo que necessita em forma imediata
para si ou para sua cria; produz de um modo unilateral,
enquanto o homem produz de modo universal. (...) O animal se
identifica de modo direto com sua atividade vital. Nao se

distingue dela. E esta atividade. O homem faz de sua atividade
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vital mesma o objeto de sua vontade e de sua consciéncia.
Possui uma atividade vital consciente. N&o é uma
determinacdo com a qual se confunde de modo direto. A
atividade vital consciente distingue 0 homem, em forma direta,
da atividade vital do animal. Precisamente por isso, e apenas
por isso, € um ser genérico. (...) Sé por isso sua atividade é
atividade livre. (MARX, 1972, p. 107-108)

Sem o trabalho as atividades humano-sociais nao existiriam,
conforme reconhece Lukacs (1979), para quem o trabalho é a forma originaria

do agir humano que evidencia a dimensao ontoldgica do ser social:

Quando, nesse contexto, atribuimos ao trabalho e as suas
consequéncias — imediatas e mediatas — uma prioridade com
relagdo a outras formas de atividades, isso deve ser entendido
num sentido puramente ontoldgico, ou seja, o trabalho € antes
de mais nada, em termos genéricos, 0 ponto de partida da
humanizagao do homem, do refinamento de suas faculdades,
processo do qual ndo se deve esquecer o dominio sobre si
mesmo. (LUKACS, 1979, p.87)

O trabalho constitui-se na forma originaria, primaria do agir humano,
conforme assinala Lukacs (1979). Porém, nem todos os atos humanos se
configuram como trabalho. Com efeito, ha uma gama de a¢des humanas que
nao constituem trabalho efetivamente. De qualquer forma, na concepgao de
Lukacs (1979), a condigao ontoldgica € indissociavel do trabalho na producgéo e
reproducdo do ser social. E por intermédio do trabalho que o homem se

generaliza como individuo no social e o social no individuo.

Fiel a concepcgao marxista, Lukacs (1979) compreende o trabalho do

homem a partir de trés caracteristicas fundamentais:

Citando diretamente Marx, Lukacs argumenta que trés sao os
momentos decisivos da categoria trabalho: a objetivacdo, a
exteriorizacdo (Entausserung) e a alienacado (Entfremdung). A
objetivacdo é o complexo de atos que transforma a prévia

ideacgdo, a finalidade previamente construida em consciéncia,
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em um produto objetivo. Pela objetivagdo, o que era apenas
uma idéia se consubstancia em um novo objeto, anteriormente

inexistente, o qual possui uma histéria propria. (LESSA, 1996,
p.10)

Assim, a objetivagao constitui-se na mediagao entre a ideagao, idéia
abstrata, e o surgimento de um novo objeto, que é em si diferente da
consciéncia que o idealizou. Em outras palavras, sujeito e objeto ndo séo
idénticos, pois no processo de objetivacdo, o individuo também se transforma,
porque desenvolve novas habilidades e adquire novos conhecimentos. E esse
processo de transformacdo da natureza e do individuo € dialético: ao
transformar sua existéncia o homem produz novas necessidades, novas
objetivagdes e novos objetos. A objetivacao é, pois, a articulagao da idealidade

a materialidade.

Por outro lado, embora entre sujeito e objeto n&o se estabeleca uma
relacdo de identidade, ao produzir um objeto o sujeito se exterioriza como

individuo social:

Esse complexo, objetivagdo — exteriorizagdo é o solo genético
do ser social enquanto uma esfera ontologica distinta da
natureza. [...] Os objetos construidos pelo trabalho apenas
poderiam surgir enquanto objetivagbes de finalidades ideais,
eles incorporam determinagdes que emergem do fato de terem
um pér teleolégico em sua génese. Um machado é muito mais
gue mera pedra e madeira: € a pedra e a madeira organizadas
numa determinada forma que apenas poderia surgir por uma
transformacao teleologicamente orientada do real. Nenhum
processo natural, seja ele qual for, poderia produzir algo
semelhante a um machado, este € um ente que apenas pode
surgir enquanto constructo humano. O mesmo, mutatis
mutandis, poderia ser dito de objetivagdes muito mais
complexas como uma obra de arte, ou uma relagdo social

como a estabelecida pelo capital. (LESSA, 1996, p. 12)
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E, pois, esse complexo processo de objetivacéo — exteriorizacdo que
origina o social, no qual os atos individuais singulares assumem tendéncias
histéricas, unidade e sentido. Quando, enfim, os individuos se conscientizam
de como seus atos singulares sdo sintetizados em diregdo a certo sentido
historico, descobrem que podem interferir no desenvolvimento, numa direcao
ou noutra. Assim, o processo de objetivagao — exteriorizagao passa a encontrar
ambientes sociais cada vez mais complexos em resposta a demandas também

cada vez mais complexas.

Por outro lado, conforme ja se observou anteriormente, o processo
de objetivacdo - exteriorizagdo também possibilita a alteracdo da
individualidade. Em outras palavras, quanto mais complexo for o ambiente
social, mais se complexificam as individualidades; isto porque nédo € possivel

dissociar as categorias trabalho e sociabilidade:

Portanto, todo processo de objetivagdo - exteriorizagcdo é
necessariamente unico e genérico. Unico, pela simples razéo
de a histéria jamais se repetir. E genérico porque incorpora,
tanto no plano objetivo quanto no subjetivo, determinagbes
genéricas que correspondem ao desenvolvimento efetivamente
alcancado pela humanidade a cada momento histoérico. Em
suma, ele € concomitantemente um processo que possui uma
insuperavel dimensao individual (mesmo o trabalho mais
alienado no interior de uma linha de producé&o n&o perde por
completo esse seu carater singular) e é sempre determinado
socialmente. Por isso, trabalho e sociabilidade s&o categorias
que sO existem conjuntamente, enquanto determinagdes
reflexivas. (LESSA, 1996, p. 15)

A exteriorizagao, portanto, € o retorno da objetivagao sobre o sujeito,
que move a humanidade a niveis de crescimento genérico, movimento pelo

qual se da a reproducgao da sociedade.

Entretanto, no contexto da sociedade capitalista, opera-se uma cisédo
entre sujeito, objeto e trabalho. Em outras palavras, o trabalho deixa de ser o

momento de humanizacdo do homem, transformando-se numa atividade
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pratica negativa, em trabalho alienado. Nas sociedades capitalistas burguesas,
o trabalho se reduz a mero meio de valorizacdo do capital, transformando o
trabalhador em mercadoria (MARX, 1992).

O trabalho, no contexto da sociedade capitalista e em face da
apropriagcdo privada dos meios de produgado, tende a negar
suas potencialidades emancipadoras, fazendo com que os
individuos ndo se reconhecam como sujeitos daquilo que
realizaram. A criagdo humana se faz estranha ao préprio

homem.

Tem-se, entdo, uma cisdo entre sujeito e objeto, numa relacao
que permite a producao e reproducao das relagdes sociais sem
que a riqueza humana socialmente construida seja apropriada,
material e espiritualmente, pelos individuos que a construiram.
Os individuos que realizam o trabalho se tornam objeto e os
objetos por eles produzidos passam a valer como sujeitos.
(POLATO, 2004, p. 46)

O modelo de produgédo capitalista, assim, impulsiona o grande
desenvolvimento das forgcas produtivas e das capacidades humanas do mesmo
modo que produz o maior grau de alienagdo do homem. Exemplo disso é a
revolugao tecnolégica que poderia significar mais qualidade de vida, mais
tempo livre para o trabalhador, mas no contexto do modo de acumulagao
capitalista, acaba representando a ampliagdo do desemprego, da miséria e da
excluséo social (LESSA, 1996):

Temos, entdo, que, na ordem burguesa o trabalho — como
especificidade humana, como traco distintivo do homem -
realiza-se como alienagao, pois os produtos desse trabalho
alienado serao mercadorias, e estas mercadorias passarao a
dominar a vida das pessoas. Para que esta caracteristica seja
eliminada, é necessario que toda a sociedade se transforme, ja
que o modo de producdo capitalista se caracteriza como
produtor de mercadorias fazendo, do proprio trabalho, uma
mercadoria. (POLATO, 2004, p. 48)
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A alienagao instaura um paradoxo segundo o qual quanto mais o
trabalhador produz, menos ele pode usufruir o produto de seu trabalho. Essa
situagdo somente pode ser vencida pela luta e resisténcia da classe
trabalhadora. E, pois, na dinamica das lutas e resisténcias das classes
trabalhadoras e das proprias mudangas nos modos de producio capitalista que
foi sendo construido um rol de conquistas, de direitos sociais, dentre os quais

os direitos trabalhistas.

Em meados de 1970, o modo de producdo com base no padrio
taylorista/fordista comegou a demonstrar seu esgotamento, envolvido num
momento de crise do capitalismo com a queda da taxa de lucro, esgotamento
do padrao de acumulacdo, dentre outros sinais. O modelo de trabalhador dessa
fase do capitalismo desenvolvia a producdo em massa, numa escala de
trabalho fragmentada, cronometrada, repetitiva. Entretanto, as novas
tecnologias e a globalizagao das relagdes econdmicas romperam as fronteiras
territoriais; a flexibilizagdo das relagdes de producdo passou a exigir um

trabalhador capaz de atuar em varias funcgdes.

Assim, o modelo de trabalhador fabril do século XIX ndo mais
atendia a demanda do capital. A automacéao das linhas de produgao decorrente
das novas tecnologias, além de exigir nova qualificagcdo e competéncias do
trabalhador, também reduziu o tempo de trabalho e, consequentemente, a
ampliagdo do tempo livre. Inaugurou-se, porém, um novo modo de excluséo

social:

O ponto crucial é que o fato de a nova e fantastica base
técnica, potencializadora das forgcas produtivas, dar-se sob
relagdes de exclusdo social, ao contrario de libertar tempo livre
enquanto mundo da liberdade, produz tempo de tenséo,
sofrimento, preocupacao e flagelo do desemprego estrutural e
subemprego. O trabalho, enquanto for¢a de trabalho, passa a
constituir-se numa preocupacgao visceral de tal sorte que,
perversamente, (...) o carater excludente das relagbes sociais
determina que nestas circunstancias, o trabalhador lute para

manter-se ou tornar-se mercadoria. (FRIGOTTO, 1995, p.60)
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Mais uma vez, a crise do capital penaliza, sobretudo, o trabalhador
que se vé sob a constante ameaga do desemprego ou do subemprego, do
trabalho em tempo parcial, do trabalho informal, etc. Instaura-se assim um
clima de absoluta inseguranga devido a instabilidade que permeia a relagao de
trabalho. Essa insegurancga, por sua vez, acaba afetando o tempo livre, de tal
modo que o tempo fora do trabalho acaba sendo utilizado para buscar ou
aprimorar a qualificagédo profissional ou em outras atividades, com o objetivo de

ampliar a renda familiar.

Do tempo fora do trabalho ndo resta muito a ser destinado a
diversao, ao lazer. Tal cenario ndo autoriza a associagao entre o aumento do
tempo livre e a ampliagédo da pratica do lazer. Entretanto, o lazer continua a ser
visto como uma conquista, como um tempo de folga do trabalho, como forma
capaz de proporcionar felicidade e diversdo, como tempo a ser dedicado as
atividades prazerosas, sinbnimo de qualidade de vida. Muito embora todos

possam ter tempo livre, nem todos podem ter lazer:

O tempo livre € uma idéia de democracia realizavel, o lazer nao
€ totalmente realizavel, sendo, portanto, um ideal e nao
somente uma idéia. O tempo livre refere-se a uma forma
determinada de calcular uma determinada classe de tempo, o
lazer € uma forma de ser, uma condicdo de homem, que
poucos desejam e dentre estes menos alcangaram. (BRUHNS,
2002, p.18)

Por outro lado, ha que se considerar um aspecto bastante
significativo da relagdo trabalho — capital — lazer. A evolugdo do modo de
producdo capitalista, as inovagbes e o empreendedorismo da burguesia
também foram marcados pelas lutas e resisténcias dos trabalhadores por
melhores condi¢cdes de trabalho, pela aquisicdo de direitos que assegurassem

uma base minima para a sua sobrevivéncia e de sua familia.

Assim, foram travadas as lutas pelos direitos trabalhistas, pela
jornada de oito horas, pelo salario minimo, férias remuneradas, aposentadoria,

descanso semanal remunerado, seguro desemprego, entre outros. Conquistas
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que estao longe da seguranga, visto que constantemente sdo ameacgadas pelo

novo modo de organizacéo do trabalho.

Entretanto, mesmo a conquista desses direitos foi apropriada pela
ideologia burguesa, instaurando novos modos de dominagdo das classes
subalternas, conforme considera Chaui (1999, p.49), que menciona a criagéao
da industria cultural, da moda, do esporte e do turismo como modo de controlar

o tempo livre dos trabalhadores:

Com isso, os capitalistas ndo sdo apenas proprietarios dos
meios de produgdo, como sdo, também, controladores do
tempo dos trabalhadores, que v&o sendo cada vez mais
explorados e vao ficando cada vez mais distantes da idéia de
que possuem um tempo livre para o lazer que esteja
desprendido de obrigagcbes e que possa representar um
espaco de liberdade de agéo. (POLATO, 2004, p. 57)

Desse modo, em que pese o estado de precarizacdo do trabalho
mesmo frente ao agravamento da exclusdo, do clima de instabilidade e
insegurancga, registra-se um crescente investimento no setor de diverséo e
entretenimento, vinculado a industria do lazer e do turismo. Contudo, evidencia-
se na apologia que se faz da industria do lazer e do turismo um viés
notadamente econdmico, como mais uma forma de ampliar os ganhos do

capital por intermédio da apropriacao do tempo livre do trabalhador:

Frente aos interesses econdmicos mercadoldgicos, o fomento
as praticas de lazer torna-se evidente, e sua
potencialidade/capacidade temporal de consumo constitui-se,
entdo, como poderoso instrumento para a reproducdo do
capital. Neste contexto, o residuo de tempo em que ocorre o
lazer e a maneira como dele as pessoas se apropriam,
caracteriza-se pelo modo ou posicdo que o sujeito ocupa na
sociedade de classes. Desta maneira, € com referéncia no
poder de compra e/ou consumo que sao verificadas as
diversas formas de emprego do lazer. (CASTELLANI FILHO,
1996, p. 55)
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Assim, instaura-se o interesse do capital, e o lazer se incorpora na
esfera produtiva, consubstanciando ag¢des politicas para torna-lo uma atividade
economicamente util e lucrativa. No Brasil, a situagao assume caracteristicas
especificas em razdo da histérica desigualdade econdmica e social existente
entre as regides, da precaria distribuicdo de renda e dos elevados indices de

pobreza e de analfabetismo.

Polato (2004, p. 64) afirma que “foi o desenvolvimento do
capitalismo e da industrializacido que deu a nocédo de tempo social uma nova
l6gica, em que foram impostas medidas de controle do tempo, ndo s6 durante o
trabalho, mas também fora dele”. Depura-se dessa afirmagcdo o carater
ideoldgico atribuido ao lazer e ao tempo livre, consignados no ambito da
sociedade capitalista e, nesse sentido, considerados sob o aspecto da
alienagdo do homem, de negacdo do sujeito. E esse aspecto que sobressai
quando se utiliza a expressao mercantilizacdo do lazer implicada na sociedade

de consumo.

1.2. O Homem e a Necessidade do Tempo para si: tempo livre e lazer

O trabalho foi uma categoria constante nos escritos de Marx, ao
contrario do lazer. De fato, em seus estudos, prevaleceu o conceito de
producdo, que “ocupa um espago central em suas investigagdes”, o que
possibilita encontrar em suas obras “passagens cruciais sobre o tempo livre,
bem como elementos de uma teoria do lazer, pois, em sua visdo, €
fundamental economia de tempo de trabalho, ou, vista a questdo pelo seu
reverso, disponibilidade de tempo livre” (VIEITEZ, 2002).
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A obra tedrica de Marx é comumente associada ao trabalho e,
mais especificamente, a critica do modo pelo qual ele subsiste
na sociedade capitalista. Contudo, embora de uma maneira
ndo sistematizada, a critca do trabalho coloca
concomitantemente em evidéncia que o lazer é uma atividade
fundamental para o desenvolvimento das pessoas e da
sociedade. (VIEITEZ, 2002, p.125-127)

Conforme se assinalou no tépico anterior, o lazer constitui-se numa
atividade democraticamente realizavel. Isso equivale a dizer que o lazer se
realiza de modo heterogéneo apesar do processo de massificagdo que sofreu a
partir da Segunda Guerra Mundial, quando as classes trabalhadoras passaram
a ter acesso as atividades que antes eram exclusivas da burguesia. Porém,
ainda resta grande “variabilidade dessas atividades, em consonancia com a
situagdo das classes sociais e no que concerne a frequéncia, abrangéncia e

qualidade”, conforme pondera Vieitez (2002, p.126).

Utilizando-se da perspectiva do turismo no espacgo sideral como uma
nova fronteira estabelecida, esse autor considera essa possibilidade como um
exemplo de uma situagao que representa uma reformulacédo do trabalho e do
lazer, categorias indissociaveis, propiciada pelo avangco da ciéncia e da

tecnologia.

Por outro lado, o estabelecimento dessas novas fronteiras ou novas
possibilidades de lazer e turismo se apresenta também como um produto do
processo de acumulacdo de capital na medida em que este “produz
incessantemente uma variada gama de novos objetos. E produz, também,
crescentemente, novas necessidades sociais, 0 que se reflete no incremento

de novos consumos e de novas formas de lazer” (VIEITEZ, 2002, p.127).

Retomando a questdo da variedade, abrangéncia, frequéncia e
qualidade do usufruto do lazer, a criagdo das novas necessidades sociais esta
diretamente relacionada com a disponibilidade de tempo livre de cada classe
social. Tendo em vista essa perspectiva, € preciso dar mais um passo em
direcdo a compreensao da relacido entre tempo de trabalho e tempo livre, indo

um pouco além da perspectiva proporcionada pela industrializagao.
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Nessa perspectiva, De Grazia apresenta uma abordagem
interessante na qual distingue as idéias de lazer e tempo livre. Para esse autor,
constitui-se um perigo confundi-las visto que se pode levar a concluséo
equivocada de que o lazer corresponde ao oposto do trabalho, como algo que
nada produz, do mesmo modo que pode ser utilizado como estratégia para

ampliar a venda de produtos.

Interpretando o pensamento desse autor, Bruhns (2002, p.18)
esclarece que tempo livre constitui-se apenas e tdo somente num modo de se
referir a uma classe de tempo, enquanto o lazer € uma condigdo a que alguns
homens almejam e poucos podem dele usufruir. Para De Grazia, o tempo livre

€ para muitos e o lazer € para poucos.

E, pois, nessa perspectiva que a autora analisa os equivocos que
acometem o entendimento do tempo livre, e para compreendé-los, faz-se
necessario retomar o conceito classico até chegar a contemporaneidade.
Assim, para Aristoteles, o 6cio era uma condicdo, estado de estar livre,
desobrigado de trabalhar, ter tempo disponivel. Dai surge a oposi¢céo entre 6cio

e trabalho:

A oposicdo do trabalho ao 6écio fica evidente nas palavras
gregas ascholia (correspondendo a nossa idéia de trabalho,
ocupagao, ndo contendo muito do elemento fisico e penoso).
Em sua origem, a palavra indica a auséncia de 6cio, pois sua
raiz & schole e leva o prefixo a -, denotando falta e significando,
portanto, nao-6cio ou estado de estar ocupado. Este estado de
nao-6cio, sugerindo uma forma indireta de dizer as coisas,
aponta De Grazia, pode ser o mais proximo a nossa frase de
estar ocupado ou trabalhando. (BRUHNS, 2002, p.21)

De Grazia, ent&o, considera o entendimento classico do écio como o
‘estado de estar livre da necessidade de estar ocupado”, o que inclui a
obrigacao de trabalhar, mas também sem qualquer relagdo com a diverséo,
visto que esta “ndo produz felicidade, sendo a agradavel sensagao de sair do
cansaco e da tensido”. O 6cio traz em si um prazer que |he é préprio, que nao

pertence a quem se encontra ocupado e nem caracteriza a condicido daquele
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que dele se afasta temporariamente. De certa forma, o 6cio, em termos

classicos, era o caminho para contemplacgao e para liberdade e felicidade:

Para Platao e Aristételes, a contemplagdo era a melhor forma
de encontrar a verdade. Valorizavam-na acima de qualquer
outra atividade, era a unica em que podiam imaginar os
deuses, pois o contemplador olha 0 mundo e o homem com o
olhar tranquilo de quem nao tem plano para impor-lhes. Num
sentido, sente-se unido a toda natureza, ndo tem a separacao
agressiva ou a soliddo impassivel que nasce ao indagar
homens e objetos com vontade de explora-los, em outro, esta
verdadeiramente separado, porque observa nem homens, nem
coisas, nem natureza com intengdo de manipula-los, troca-los
ou controla-los. (BRUNHS, 2002, p.22)

O 6cio aparecia como um estado ou condicdo necessaria para
atingir a sabedoria. Porém, persistia a necessidade de se obter alimento e
moradia, recursos que somente poderiam ser conquistados por intermédio do
trabalho. Entdo, era necessario atribuir essas fun¢gées mundanas a alguns,
enquanto outros (poucos) se dedicavam a contemplagdo. Os escravos
cuidavam dessas atividades consideradas menos elevadas e sem nenhuma

distingdo, enquanto poucos de dedicavam a busca da sabedoria, da elevagao.

Muitos escravos trabalhavam em fabricas, minas e oficinas publicas,
assim como criados em casas ricas, ou tutores dos jovens. Antes do
aparecimento das escolas publicas, o0 método para educacgado elementar era
tipicamente a instrucdo dada por escravos da casa. Os cidadaos pobres nao

tinham escravos; ndo podiam manté-los, muito menos compra-los.

Os policiais atenienses eram escravos. Havia escravos
independentes que pagavam a seus donos uma renda anual.
No regime de fabricas daquela época existiam grupos de
escravos, supervisionados por escravos, cujos beneficios eram
repartidos apdés pagarem ao dono seu rendimento. O homem
livre pobre podia ser agricultor, sapateiro, carpinteiro ou

comerciante. Como o escravo, ainda que em grau menor,
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estava atado ao seu trabalho. Quem precisasse trabalhar para
viver, encontrava-se bloqueado na rota da sabedoria e sofria
com respeito ao 6cio, do destino dos escravos. (BRUNHS,
2002, p. 23)

O cristianismo nao alterou o carater divino do 6cio, apenas mudou o
foco. Se no periodo classico, o homem via no 6cio a possibilidade de
compartilhar uma atividade reservada aos deuses, o cristianismo afirma que o
ocio é divino justamente porque se destina a contemplar a Deus. Assim,
recorre-se a Santo Tomas de Aquino para afirmar que a contemplacéo é a
atividade suprema a que pode se dedicar o homem. O trabalho é necessario,
mas apenas para garantir o0 minimo necessario para sobrevivéncia, a ser
desempenhado por poucos, até porque o dom da contemplagdo ndo é dado a
todos (BRUNHS, 2002, p. 23).

Essa idéia de contemplagdo divina comegou a se esvair na ldade
Média, quando o homem descobriu que podia se relacionar mais “ativamente
com a natureza, tratando de aprender suas leis e trocar sua ordem,
compreender o curso das estrelas, mudar o vivo e ressuscitar o morto, ganhar
aquela esperanca perdida pelo mundo ao cessar os milagres religiosos”. Enfim,
quando o homem passou a crer que “0 mundo existe para ser transformado”;
que a grandeza humana “n&o se encerra na capacidade de contemplagéo,
sendo em sua habilidade de submeter a natureza e dobra-la a sua vontade”.
Estavam lancadas as idéias que iriam florescer com toda forga na Idade
Moderna, ndo por acaso denominada como periodo do Renascimento ou das
luzes (BRUNHS, 2002, p. 24).

No século XV o Renascimento estava preparado para
converter essas idéias numa doutrina madura, uma grande
doutrina para o mundo ocidental. Trouxe uma nova filosofia
apoiada mais em praxis que em teoria, afastando-se da ciéncia
contemplativa para aproximar-se da ciéncia operativa. O
homem do Renascimento era de espirito independente e, em
muitos casos, conquistador. Sua idéia de trabalho expressa

sua confianga e exuberancia. Seu trabalho exigia o toque
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material pelas maos: a sociedade do trabalho esta no horizonte

(...).

O toque final foi dado pela Reforma Protestante. De fato, esse
movimento deu ao trabalho a configuragdo com a qual ficou caracterizado até
os dias atuais. Da apologia ao 6cio passou-se a apologia ao trabalho: a
ociosidade n&o é algo bom para a sociedade; somente por intermédio do
trabalho pode-se chegar a “construir uma nagado grande e prospera”. Este
pensamento, na verdade, é a base das idéias de Adam Smith em sua obra “A
Riqueza das Nacdes”, para quem o trabalho se constitui na fonte da riqueza, da
grandeza e do desenvolvimento de um pais. A partir dessa mudanga de
perspectiva, “os verdadeiros produtores sao os trabalhadores e os ociosos nao
produzem nada” (BRUNHS, 2002, p. 24).

Era um tipo de trabalho ndo esperado pelos homens: atados a
outros homens como em galeras, atados as maquinas por meio
do reldgio e dirigidos por um chefe invisivel — esta era a nova
ordem. Os economistas classicos e democratas se apropriaram
da idéia, os anarquistas a receberam bem, os socialistas a
abragcaram. Para todos, o trabalho era bom ou chegaria a sé-lo;
todo homem tinha direito a ele, e também o dever de fazé-lo. A
doutrina filoséfica mantida era de que por meio do trabalho, e
somente do trabalho, o homem produz e sabe (...) (BRUNHS,
2002, 24-25)

Essa é ainda a perspectiva que prevalece contemporaneamente,
visto que o trabalho ainda é a resposta “para todos os males, um remédio para
a dor, para a solidao, para a morte de um ser querido, para um desengano
amoroso ou sobre duvidas de por que viver”. O trabalho é a solugcéo para tudo
e a falta dele € um problema bastante sério. Porém, ha que se considerar que o
excesso de trabalho, a monotonia das atividades repetitivas, o estresse, a falta
de perspectivas profissionais sdo também causadores de problemas sociais e
até mesmo de saude (BRUNHS, 2002, p.25).

Foi justamente a mudancga do lugar do trabalho na vida do homem

que provocou a reformulacdo do conceito de tempo livre, conforme demonstra
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De Grazia ao afirmar que “do século XVII ao XIX se desenvolveu um novo
conceito de tempo por todo o mundo industrial, numa nova concepg¢ao de
trabalho”, situando o movimento pela reducéo da jornada de trabalho para dez
horas (entre 1830 a 1850) como o marco do nascimento do conceito de “tempo
livre em vez de tempo desocupado”, que trouxe consigo a questado moderna do
lazer (BRUNHS, 2002, p.25).

Essa campanha foi, em aparéncia, uma luta por menos horas.
Frequentemente a campanha dos sindicatos por uma semana
de trabalho mais curta parece ser uma tatica para distribuir os
trabalhos disponiveis, uma vez que as maquinas estao
substituindo cada vez mais méao-de-obra. Os trabalhadores
qgueriam mais tempo livre, inclusive, perdendo dinheiro
(poderiam reivindicar mais comida ou outra coisa); de fato
desejavam a reconquista de um pouco de sua antiga
independéncia. Esse movimento culminou na cristalizagéo da
jornada de trabalho e, ao fazé-lo, cristalizou também o tempo
livre. As industrias menos equipadas trabalhavam mais horas,
porém em velho estilo. As oficinas, sem muita maquinaria,
pareciam a um observador de nossos dias o lugar de reunido
dos trabalhadores, trabalhando por peca produzida e n&o por
hora de trabalho. (BRUNHS, 2002, p. 25)

O modelo instaurado a partir da Revolugdo Industrial, portanto,
introduziu o conceito de tempo livre de modo a referir-se, por oposi¢cao, aquele
tempo em que n&o se esta trabalhando. Brunhs (2002, p. 32) afirma que “ao
trocar o termo 6cio pelo termo tempo livre, passamos de um conceito
qualitativo a um quantitativo, a algo facilmente quantificavel’. Em outras
palavras, tempo livre equivale ao tempo do n&o-trabalho, de modo que nao
existe separado da idéia de trabalho, ndo tem existéncia independente. Tem-se
o tempo livre, mas esse tempo esta sempre premido pela obrigacdo de voltar

ao trabalho.

Durante o exercicio do tempo livre, tudo o que o sujeito almeja é
afastar-se de qualquer controle do relégio, linear, “dividido em unidades né&o

elasticas e nao-comprimiveis”, longe de qualquer controle ou disciplina.
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Contudo, ndo se pode afastar demasiado desse estado. Se isso ocorre, o
individuo passa a se sentir inseguro e sem “finalidade em sua vida”. No mundo
contemporaneo, diz Brunhs (2002, p. 27), interpretando o pensamento de De
Grazia, o sujeito facilmente, se Ihe for dada a oportunidade, escolhera mais
trabalho que tempo livre. Principalmente se este vier acompanhado da
‘promessa de um padrao de vida mais alto, ou o desfrute de tempo livre por
meio de mercadorias faceis de comprar. Contemporaneamente, portanto, é

muito complicado distinguir “dinheiro, prestigio e tempo livre”.

Para De Grazia, ha flagrante oposi¢cao entre as idéias de tempo e
liberdade. De tal modo, ndo ha como ser livre se sempre se esta subordinado
ao relogio e a necessidade de voltar ao trabalho. Assim, a idéia de tempo livre

€ imaginaria ou revela um conceito restrito de liberdade:

(...) Como se pode estar livre para optar se precisamos
trabalhar todo dia? Como pode ser livre o tempo se
necessitamos estar preparados para voltar ao trabalho a hora
em ponto, e se também o tempo livre estd marcado pelo
relogio? O tempo livre é: o permitido pelo trabalho e o que a
reacao ao trabalho permite. Para o primeiro tem uma licenca; o
segundo pode ser licencioso; o terceiro é o lazer: brilha pela

auséncia.

Enquanto ndo mudarem os nossos conceitos basicos de
tempo, é inutil buscarmos alivio nos aparelhos economizadores
de tempo, pois onde houver abundancia de maquinas, aparatos
para economizar tempo, comunicagdes e transportes,
aparecerdo caras marcadas pelo cansago. Quanto mais
gastamos para economizar tempo, mais devemos trabalhar
para ganharmos o dinheiro que nos permita economizar tempo.
(BRUNHS, 2002, p. 29)

De Grazia acrescenta outro elemento para a compreensao do lazer
na sociedade contemporanea: a idéia de consumo. Ha um constante apelo no
sentido de transformar o trabalhador num consumidor, demonstrando como

uma seérie de produtos pode ser utilizada no tempo fora do trabalho com a
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finalidade exclusiva de ganhar tempo. Em outros termos, o ideal classico de
desfrutar a tranquilidade cede lugar a necessidade de adquirir bens e servigos.
Este aspecto em particular sera tratado no proximo capitulo, que propde refletir
sobre a relagao entre lazer e turismo sob o viés da mercantilizagdo, do negécio

no contexto da sociedade de consumo.
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CAPITULOII

TURISMO, LAZER E NEGOCIO

2.1. A Relagéao entre Lazer e Turismo: a necessidade e o negécio

Este capitulo tem como propdsito geral introduzir os contornos do
conceito de turismo que orienta esta investigagdo. A proposta é fazé-lo por
meio da exploracio da relacédo entre turismo e lazer, permeada pela dimensao
econdmica, introduzindo o carater mercadolégico de que o turismo se reveste,

incorporando-se a rotina de consumo no contexto da sociedade de consumo.

De modo a atender ao proposto, Trigo (2003) acrescenta um terceiro
elemento a essa cadeia conceitual: o entretenimento, partindo inicialmente do
pensamento de Dumazedier, que distingue a concepgdao meramente
psicolégica em favor de outra vinculada ao ambito sociolégico. Assim, ha
aqueles teoricos, como Rieman, Wilensky e Kaplan, que designam o lazer
como um comportamento indefinido. De acordo com esse entendimento,
qualquer atividade pode ser considerada lazer. Assim, pode-se trabalhar
ouvindo musica, estudar brincando, lavar louga ouvindo radio. Enfim, todas as
atividades prosaicas e cotidianas podem vir a ser lazer (DUMAZEDIER apud
TRIGO, 2003, p. 14).

Dumazedier, segundo Trigo (2003), reconhece o -carater
eminentemente psicolégico dessa concepgao (ao confundir lazer e prazer, lazer
e jogo) e posiciona-se em busca do componente sociolégico capaz de conduzir

o lazer a uma categoria de estudo:
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Acreditamos ser, a um s6 tempo, mais valido e mais operatorio
destinar o vocabulo lazer ao Uunico conteiudo do tempo
orientado para a realizacdo da pessoa com fim ultimo. Esse
tempo é outorgado ao individuo pela sociedade quando ele
desempenhou, segundo as normas sociais do momento, suas
obrigagdes profissionais, familiares, socioespirituais e
sociopoliticas. [...] Esse tempo disponivel ndo é o resultado de
uma decisdao do individuo; é, primeiramente, o resultado de
uma evolucdo da economia e da sociedade. E um novo valor
da pessoa, que se traduz por um novo direito social, o direito
de dispor de um tempo cuja finalidade €, antes, a auto-
satisfacdo. (DUMAZEDIER apud TRIGO, 2003, p. 14)

A concepgdo socioldgica, portanto, associa intimamente as
categorias lazer e trabalho, propondo uma abordagem integral, n&o
fragmentada, da esfera da atividade humana, conforme assinalado no capitulo
anterior. E do mesmo modo, a idéia de lazer esta intrinsecamente ligada a idéia
de tempo livre. Sob essa perspectiva, costuma-se situar historicamente o
surgimento do lazer como produto da sociedade urbano-industrial com o
aparecimento do trabalho remunerado no contexto da sociedade capitalista,

notadamente nas sociedades mais desenvolvidas:

[...] especialmente apdés o fim da Segunda Guerra Mundial,
quando alguns paises capitalistas e (entdo) socialistas se
estabilizaram e comecam a garantir, para consideraveis
parcelas de suas populagbes, a possibilidade pluralista e
democratica de se dedicar a atividades de sua escolha. Isso foi
possivel gragas a varias conquistas das classes trabalhadoras
e ao entendimento de alguns capitalistas, como Henry Ford, de
que os operarios deveriam ter um salario mais digno e tempo
livre para aumentar o mercado de consumo e,
consequentemente, os lucros dos empresarios. A semana de
seis dias, as oito horas de trabalho diarias, as férias
remuneradas, 0s seguros sociais, a democratizagao do ensino

publico gratuito foram alguns dos pontos que possibilitaram que
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cada vez mais pessoas no século XX tivessem acesso a
diversao e ao turismo [...]. (TRIGO, 2003, p.15)

Contemporaneamente, o lazer € considerado um dos fatores que
influenciam o desenvolvimento social. No Brasil, foi a partir da década de 1990
que o lazer passou a integrar a érbita de interesse da economia. Aqui também
as conquistas dos trabalhadores de garantias e direitos, como a jornada de
trabalho de oito horas, descanso semanal e férias remuneradas se incumbiram

de capitalizar os interesses e transformar o lazer em negdcio bastante lucrativo.

Porém, ha que se trazer a reflexdo para o campo da relagdo entre
lazer e turismo. Nesse sentido, Trigo (2003, p. 16) considera que o turismo
encontra-se “inserido em um universo de divertimentos e prazeres maior que o
universo do lazer, sendo articulado por um vasto e complexo conjunto de

atividades”.

Essa complexidade, por sua vez, torna possivel apreendé-lo a partir
de variadas leituras (sociolégica, econémica, administrativa, politica, etc.), o
que dificulta também compreendé-lo separadamente do lazer. Sob essa
perspectiva, Trigo (2003, p. 16) considera que “toda atividade turistica é lazer,
mas nem todo lazer é turismo”. Essa complexidade também explica a falta de

consenso em torno de uma definigao do turismo.

O turismo pode ser definido como o0 movimento de individuos e
grupos de uma localizagdo geografica para outra por prazer
e/lou por negocios, sempre em carater temporario; o
atendimento das necessidades dos viajantes seja em transito
ou no destino; e os impactos econémico, sociocultural e
ecoldgico que tanto os turistas como o setor turistico provocam
nas areas de destino. Essa definigdo implica que o turismo
deve ser visto como: a) uma industria composta por atracoes,
transportes, facilidades/servicos em geral, e informacdo e
promogdo; b) um ato social que permite as pessoas se
expressar enquanto viajam a negoécios ou prazer; c) o reflexo
de expressao cultural local, da identidade e da composicao
social. Nesse sentido, o turismo pode atuar como pecga

importante em um contexto maior de planejamento ambiental e
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auxiliar a qualidade de vida, especialmente no nivel local. (GO
apud TRIGO, 2003, p. 16)

O lazer consiste no direito conquistado gragas ao trabalho e as
normas sociais. A prépria relacdo entre lazer e turismo, lazer e tempo livre,
lazer e n&o trabalho coloca a discusséao tedrica sob a égide das denominadas
teorias compensatérias. Segundo Acerenza (2002, p.27), essas teorias

fundamentam-se basicamente na idéia de mérito:

(...) se uma sociedade pensa que se orienta pelo principio do
mérito, o descanso também serd um descanso merecido.
Dessa forma, o 6cio se apresenta como uma compensagao aos
esforcos e penalidades que formam a esséncia da vida

produtiva do ser humano.

As teorias compensatérias, por sua vez, dividem-se em duas
correntes principais denominadas teorias humanistas e teorias da alienagao. A

esse respeito, Acerenza (2002, p.28) pondera que:

Os seguidores das teorias humanistas consideram que, nas
atividades do 6cio e, portanto do turismo, se manifestam com
maior vigor os valores da verdade, do amor, da criatividade e
da liberdade do individuo, e pensam que “nao haveria guerra
no mundo se o0s assuntos estivessem nas maos dos

responsaveis pela atividade turistica”.

Portanto, opinam que o turismo se constitui num meio para
facilitar o encontro e a comunicacdo entre os povos, e
destacam as vantagens, especialmente de indole cultural, que
as comunidades receptoras e emissoras obtém. De acordo
com seu ponto de vista, tudo isso ajuda a incrementar o
conhecimento e a compreensao entre os povos e contribui para

o fortalecimento da paz internacional.

Trata-se de uma concepgdo marcada pelo idealismo ingénuo

apegada unicamente aos aspectos positivos da atividade turistica, ignorando o
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complexo contexto da sociedade contemporanea e da economia capitalista. De
outro lado, situam-se as teorias da alienagéo, nascidas justamente das criticas
marxistas feitas a sociedade capitalista sob a influéncia dos pensadores ligados
a Escola de Frankfurt. Segundo os adeptos dessas teorias, a atividade turistica,
o turismo de massa e toda a estrutura econdmica que os engendra “manipulam

e exploram as pessoas”:

[...] o turismo massivo sempre destr6i o meio ambiente,
contribui para o desaparecimento dos usos e costumes das
comunidades receptoras e favorece a difusdo da prostituicdo e
do uso de drogas, etc. Em suma, consideram que o turismo de
massas, da maneira como tem se apresentado impede o
desenvolvimento e o progresso dos povos e pensam que a
Unica solucao estd em uma mudancga estrutural. (ACERENZA,
2002, p. 29)

Contudo, na sociedade contemporénea, a atividade turistica
encontra-se inevitavelmente relacionada ou associada as idéias de prazer,
descanso, desenvolvimento cultural e lazer. Desse modo, o turismo se constitui
numa “forma particular do uso do tempo livre, e uma forma particular da
recreagao”. Em outras palavras, “o turismo como atividade ndao da conta de
todas as formas de uso do tempo livre”, tampouco de todas as formas
possiveis de recreagao (ACERENZA, p. 2002, p.33).

O tempo livre, por sua vez, pode ser compreendido em categorias
distintas em fungdo dos periodos destinados ao écio: tempo livre de fim de
jornada, tempo livre de fim de semana e tempo livre de férias. Se for tomada a
definicdo de turismo adotada pela Associacao Internacional de Especialistas
Cientificos em Turismo (AIST), segundo a qual “turismo €& o conjunto de
relagdes e fendbmenos produzidos pelo deslocamento e permanéncia de
pessoas fora de seu lugar de domicilio, desde que esses deslocamentos e
permanéncias nao estejam motivados por uma atividade lucrativa principal,
permanente ou temporal’, desde logo emergem duas idéias essenciais:
deslocamento e permanéncia (ACERENZA, 2002, p.32).
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Dessa forma, o tempo livre de fim de jornada mostra-se inviavel para
a pratica do turismo. Restam o tempo livre de fim de semana e o destinado as
férias como aqueles que tornam a pratica do turismo possivel. Nessa

perspectiva, Acerenza (2002, p.37) assinala que:

E facil compreender, entdo, que por um lado, o turismo
evidentemente é uma atividade que tem lugar dentro do tempo
livre e, por outro, que constitui uma atividade a mais, dentro
das tantas integradas pelas denominadas atividades do &cio,
entre as quais, além do turismo, estao o esporte, as atividades
recreativas, as atividades relacionadas com o desenvolvimento

cultural, os hobbies, os trabalhos de amadores, etc.

Embora o turismo seja uma atividade que se relaciona basicamente
com o uso do tempo livre e com a recreagao, existem outros tipos de viagem
com outras motivagdes, como as viagens de negdcio, por exemplo, nas quais
se observa um comportamento de consumo bastante similar, integradas no que

se convencionou denominar de industria do turismo:

A denominada industria de viagens, integrada pelo conjunto de
empresas que prestam seus servigos ao “setor”, ou seja, pelas
empresas de transporte em todas as suas modalidades,
estabelecimentos de hospedagem, agéncias que alugam
automoveis, agéncias de viagens e outras (...). (ACERENZA,
2002, p.41)

Historicamente, conforme se pode observar, a pratica turistica esta
relacionada a mobilidade espacial de pessoas desde o inicio da historia
humana. Contudo, somente no século XIX, passou a se caracterizar como uma
atividade destinada a proporcionar prazeres nos itinerarios tracados e nos
locais visitados. Desse modo, o turismo tal como ¢é conhecido
contemporaneamente surgiu no século XIX como uma atividade propria da
elite, pois somente as classes privilegiadas tinham condigdes econOmicas e

culturais de pratica-la. Segundo Acerenza (1995, p.63):
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Todos los estudiosos do fend6meno coincidem em afirmar que
el ano mas memorable en la historia del turismo es 1841, en el
que, por rara coincidencia, comienzan sus actividades en este
campo Thomas Cook y Henry Wells. El primero de ellos em
Inglaterra y el segundo em Estados Unidos de Norteamerica.
Es mucho, em realidad lo que el turismo les debe tanto a Cook
como a Wells, fundadores de las empresas Thomas Cook and

Sons y American Express Company, respectivamente.

Porém, é preciso definir minimamente os contornos tedricos do que
€ o turismo, proposta central deste capitulo, sem a pretensdo de esgotar o
assunto. O deslocamento de pessoas de um lugar para outro € um componente
essencial para a compreensdo desse fendbmeno, mas ndo suficiente para

explica-lo:

Quando pensamos em turismo, o que nos vem a mente, em
primeiro lugar sao pessoas que se deslocam para passear, ver
amigos ou parentes, tirar férias e divertir-se. Elas podem usar
seu tempo de lazer praticando esportes, tomando banho de sol,
conversando, cantando, caminhando, passeando, lendo ou
simplesmente aproveitando o ambiente. Se analisarmos o tema
mais profundamente, poderiamos incluir em nossa definicdo de
turismo as pessoas que estdo participando de convencgoes,
reunides de negdcio ou algum tipo de atividade empresarial ou
profissional, bem como aquelas que estdo em viagens de
estudos com um guia especializado ou fazendo algum tipo de
pesquisa a estudo cientifico. (GOELDNER; RITCHIE;
McINTOSH, 2002, p.23)

Essa primeira aproximagdo dos contornos do conceito de turismo
acrescenta outro elemento importante para a compreensdo do fenbmeno: as
motivagdes que impulsionam a pessoa ao deslocamento. Ha que se
compreender também que o deslocamento de pessoas, por sua vez, tem
efeitos sociais e econdmicos. Conforme se pode inferir, ndo ha consenso entre

os estudiosos sobre o conceito de turismo.
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Retomando a reflexdo sobre as palavras de GOELDNER; RITCHIE;
McINTOSH (2002, p.23), ela aduz algumas perspectivas fundamentais para a
compreensao sobre o turismo: o turista, que “busca experiéncias diversas,
satisfagdes psiquicas e fisicas”; as empresas fornecedoras de bens e
servigos, que percebem o turismo como uma atividade a ser explorada para
obtengcdo de lucro; o governo, que vé€ no turismo uma oportunidade de
desenvolvimento social e econdmico; a comunidade receptora, que pode
considerar o turismo como uma oportunidade de geracédo de emprego e de
manifestacdo cultural. Assim, a partir da uma perspectiva econbmica, o

turismo:

[...] € um composto de atividades, servigos e setores que
proporcionam uma experiéncia de viagem: estabelecimentos
de transporte, hospedagem, alimentacao, compras,
entretenimento, locais para atividades e outros servigos de
hospitalidade disponiveis para individuos ou grupos que
estejam viajando para longe de onde vivem. Ele engloba todos
os prestadores de servicos, visitantes e correlatos. O turismo é
a soma de todo o setor mundial de viagens, hotéis, transporte e
todos os outros componentes, incluindo promocéo, que atende
as necessidades e aos desejos dos viajantes [...] (GOELDNER;
RITCHIE; McINTOSH, 2002, p.23)

Sob essa perspectiva, o turismo nasceu mundializado e como uma
pratica elitista, destinado as camadas mais abastadas da sociedade. O esforgo
de definicdo apresentado acima demonstra, em certa medida, o grau de
dificuldade que o turismo apresenta, a rede que atividades correlatas que
instaura e as interfaces que estabelece com outras areas do conhecimento. O
fato € que o turismo, no ambito econémico, movimenta “imensas somas em

impostos e cria empregos” (TRIGO, 2003, p. 17).

O turismo é, assim, um negocio que gera expectativas e efeitos
sobre a economia nacional como fonte geradora de divisas, de empregos,
perspectiva de expansao para o mercado nacional, dentre outros. E também
passou a ser compreendido como uma necessidade do homem. Sob essa

otica, o homem possui muitas necessidades que precisam ser satisfeitas.
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Essas necessidades podem se originar de caréncias individuais ou sociais e
podem ser classificadas, segundo seu grau de importancia para a propria
sobrevivéncia humana. Entdo, entre as necessidades primarias estdo
alimentacado, habitacdo, saude. As necessidades secundarias compreendem
aquelas que se destinam a proporcionar o bem-estar, ligadas ao contexto
cultural, social e econbmico ao qual pertence o individuo. O turismo se

enquadra nesse tipo de necessidade.

Por sua vez, a satisfacdo dessas necessidades primarias e
secundarias passa pela cadeia produtiva que origina bens e servigos e pela
distribuicdo (desses bens e servicos) na sociedade, ou seja, o consumo.
Nasce, entdo, o turismo de massa. Dumazedier (2004, p.147-148) afirma a

esse respeito que:

As atividades ligadas as férias sao talvez as mais importantes
dentre as atividades de lazer, devido a sua duragdo e a
seducdo que exercem. E verdade que as férias ndo suprimem,
sobretudo para a mulher, o semi-lazer e as tarefas domésticas,
porém diminuem o aspecto desagradavel de certos trabalhos.
De modo geral, nas férias é mais facil, do que em outros
periodos de lazer, descansar, sair do lugar em que se mora e
encontrar oportunidades para uma livre expansao individual e
social. Neste tipo de lazer, ocupa um lugar especial a
possibilidade de viajar (....). Hoje, as atividades relacionadas
com as férias tendem a se transformar num fenémeno de
massa, de rapido crescimento. Esse turismo de massa, que
passou a constituir um fato social de primeiro plano, suscita

problemas muito importantes (...).

O mesmo autor prossegue afirmando que “o lazer gozado nas férias
ligar-se-a daqui por diante aos grandes problemas econdmicos e humanos,
colocados pelas relagdes entre a cidade e o campo, pelo planejamento
territorial, pela saude publica, pela cultura popular, etc.” (DUMAZEDIER, 2004,
p.148).
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A publicidade turistica recorrendo as técnicas, frequentemente
elementares, pressiona fortemente esse desejo de evasdo.
Mas a publicidade n&o o criou, uma vez que ele é tdo antigo
quanto o mundo. Através dos temas da publicidade turistica
poder-se-ia reencontrar, sob forma atenuada ou aviltada, todos
os motivos importantes que desde sempre estimularam a
imaginacao dos povos e dos poetas. A situagao criada pelas
férias constitui um tipo especial de situagcdo, uma “utopia
concreta” (...). Cada um de nés age num mundo real, porém,
simultaneamente, podemos projetar-nos ou identificar-nos em
determinada situagcdo que durante todo o ano permanece no
dominio do sonho. (DUMAZEDIER, 2004, p. 161)

E prossegue:

O estudo de filmes que apresentam pessoas em gozo de férias
possibilita, uma analise pertinente de tal processo. A situacao
criada pelas férias sera fonte de uma auténtica poesia de
formas, linhas, cores, sensagdes e sentimentos desconhecidos
na rotina diaria ou, pelo contrario, oferecera oportunidade para
falsificacdes, degradacdes e perversdées de gostos, atitudes e
idéias? (DUMAZEDIER, 2004, p.161-162)

O viés econdbmico é apenas um dentre outros possiveis de
apreensdo do fendbmeno turistico. Trata-se, conforme a aproximagao sinaliza,
de um conceito complexo, multidimensional. Por isso, ndo ha uniformidade
entre os estudiosos da area. Geralmente, porém, as inUmeras conceituagdes
existentes levam em conta critérios, como a distancia do deslocamento, a
duragcdo e o proposito da viagem, para caracterizagdo ou conceituagdo do
turismo. Assim, por exemplo, para a Organizagdo Mundial do Turismo (OMT),
“turismo inclui as atividades de deslocamento e permanéncia em locais fora de
seu ambiente de residéncia, por periodo inferior a um ano consecutivo, por
razbes de lazer, negocios ou outros propositos” (GOELDNER; RITCHIE;
McINTOSH, 2002, p. 24).
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O importante a registrar para os propodsitos deste trabalho de
investigacdo é que o turismo “também pode ser definido como pessoas
fazendo viagens e abrange transportes, hospedagem, servigos de alimentagao
e outras atividades relacionadas ao viajante e que estejam Ihe prestando
servigos. Consequentemente, um turista € alguém que viaja para fora do local
de moradia”. Essa abordagem mais ampla possibilita a apreensao do turismo
pela perspectiva sociolégica, tomando-o como uma atividade social,
considerando os propdsitos deste trabalho que transita também e
principalmente pela dimensdo do comportamento do turista, do consumidor,
embora nao se possa perder de vista o carater interdisciplinar que permeia esta
investigacdo (GOELDNER; RITCHIE; McINTOSH, 2002, p. 28).

Na verdade, a capacidade do turismo em estabelecer interfaces com
outros segmentos tem se mostrado bastante proficua, deixando “de ser um
campo isolado no setor de servicos das sociedades poés-industriais” e
interligando-se “com a imensa variedade de opg¢des destinadas ao tempo livre
e aos aspectos culturais, educacionais, da midia e dos esportes”, ampliando as
possibilidades e os montantes de investimentos. Trata-se de um setor

economicamente emergente (TRIGO, 2003, p.18-19).

No que diz respeito ao seu componente econdémico, a atividade
turistica sempre esteve associada a comercializagdo e ao lucro, que
evidentemente assumiram um novo contexto com a internacionalizagdo do
capital, no sentido da interconexao das economias relevantes no sistema-

mundo.

' De acordo com lanni (2003, p.30), muitos pesquisadores, principalmente a partir do fim da
Segunda Guerra Mundial, tém se debrugado sobre as realidades internacionais emergentes,
mas sem perderem de vista a sociedade nacional. Esses pesquisadores procuram entender o
Estado-nagdo em suas diversas configuragbes e suas relagdes com 0s processos que 0O
transcendem. Nas palavras do autor, esses cientistas “empenham-se em desvendar os nexos
politicos, econémicos, geoeconémicos, geopoliticos, culturais, religiosos, linglisticos, étnicos,
raciais e todos os que articulam e tensionam as sociedades nacionais, em ambito internacional,
regional, multinacional, transnacional ou mundial’. O conceito de sistema-mundo aparece
assim na reflexdo de Wallerstein, que combina o olhar do historiador com o do gedégrafo. Para
Wallerstein (apud lanni, 2003, p.33): “um sistema mundial € um sistema social, um sistema que
possui limites, estrutura, grupos, membros, regras de legitimagéo e coeréncia. Sua vida resulta
de forgas conflitantes que o mantém unido por tensdao e o desagregam, na medida em que
cada um dos grupos busca sempre reorganiza-lo em seu beneficio. Tém as caracteristicas de
um organismo, na medida em que mudam em alguns dos seus aspectos e permanecem
estaveis em outros. Suas estruturas podem definir-se como fortes ou débeis em momentos
diferentes, em termos de légica interna de seu funcionamento. (...) A peculiaridade do sistema
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O turismo emprega 204 milhdes de pessoas no mundo [...]
totalizando 10,6% da forga de trabalho global. O turismo é o
setor que mais contribui para a economia do mundo,
produzindo [...] 10,2% do produto nacional bruto mundial. O
turismo € o maior gerador de receitas de impostos, no valor de
655 bilhdes de dodlares. O turismo é a maior industria do mundo
em termos de produgao bruta, que se aproxima dos 3,4 trilhdes
de ddlares, corresponde a 10,9% de todos os dispéndios dos
consumidores, 10,7% de todos os investimentos de capital e
6,9% de todos os gastos governamentais. (NAISBITT apud
TRIGO, 2003, p. 19)

Trigo (2003) situa com bastante propriedade o momento em que o
turismo comegou a assumir essa nova configuragdo no cenario econdémico
mundial. Segundo o autor, depois de 1950, apds o arrefecimento das marcas
deixadas pela Segunda Guerra Mundial, iniciaram-se os investimentos macigcos
na infra-estrutura de lazer e turismo apesar das incertezas produzidas pela
Guerra Fria (1947-1991); a economia comegou a apresentar sinais de
revitalizagcdo, notadamente a partir do final da década de 1970, com o
aparecimento das novas tecnologias que foram decisivas para as

transformacgdes estruturais que marcaram o século XX.

E claro, porém, que esse movimento ascendente do turismo como
atividade econémica ndao se deu sem novos conflitos, tensdes e incertezas,

conforme assinala o mesmo autor:

A histdria da ultima metade do século XX, pés-Segunda Guerra
Mundial, foi marcada por uma sucessao de conflitos, mudancgas
e incertezas, que acabaram se refletindo no turismo: as
tensdes da Guerra Fria; as crises de 1968, que envolveram
jovens estudantes e trabalhadores; a fragmentacdo do mundo

socialista, desde as hostilidades entre eles [...] até o colapso do

mundial moderno é que uma economia-mundo tenha sobrevivido por quinhentos anos e que
ainda ndo tenha chegado a transformar-se em um império-mundo, peculiaridade que é o
segredo da fortaleza. Esta peculiaridade € o aspecto politico da forma de organizagéo
econdmica chamada de capitalismo. O capitalismo tem sido capaz de florescer precisamente
porque a economia-mundo continha dentro dos seus limites ndo um, mas multiplos sistemas
politicos”.
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sistema entre 1989 e 1991; o neoliberalismo selvagem da
década de 1980 na América do Norte e na Europa Ocidental,
estendendo-se para a América Latina na década de 1990. Com
base nesses exemplos, percebe-se que a histéria recente
aprofundou as incertezas e as dulvidas das pessoas, nao
apenas sobre o futuro, mas até mesmo para entender melhor o
presente. (TRIGO, 2003, p. 20-21)

Desse movimento todo restou a globalizagdo dos mercados
internacionais e a ampliacdo dos mercados para o turismo, ambos
impulsionados pelo desenvolvimento e pela disseminacdo das novas
tecnologias da informacado. Contemporaneamente, portanto, a globalizagao,
entendida como uma nova onda de expansdo ocidental, trouxe outros
ingredientes para a reflexdo sobre o fenémeno turistico, incorporando novos
elementos para a sua consideracao a partir da perspectiva econémica e social,

por exemplo.

Nesse cenario, a reflexdo sobre globalizagdo e atividade turistica
pode ser apreendida a partir da integragcdo e fragmentagdo implicitas ou
explicitas do processo, traduzidas como uma realidade que coloca a sociedade
frente as incertezas e imprevisibilidades, embora muitas vezes esses fatores
sejam representados sob a aparéncia de riscos calculados e identificaveis,
como é comum no discurso numa ordem social em que a ciéncia e a tecnologia
detém a centralidade, seja como recurso ou meio de legitimar politicas publicas
e o exercicio do poder (SANTOS, 2002, p.231).

Nao ha, entdo, como negar a expansao da atividade turistica a partir
desse periodo e tampouco a importancia que assumiu no contexto econdémico.
Porém, ha problemas novos e antigos que (re)significados pelo contexto
contemporaneo podem afetar essa situacdo, como aqueles enumerados por
Trigo (2003, p. 22) a partir de matéria publicada na World Travel and Tourism
Review de 1991:

e A epidemia de AIDS e eventuais atentados terroristas (como a
onda terrorista de 1986 que afetou as viagens rumo a Europa

ocidental) podem prejudicar o turismo;



55

¢ O crescimento da pobreza pode gerar nas megacidades do mundo

todo zonas de instabilidade, afetando o turismo negativamente;

e O sistema de teleconferéncias pode reduzir o mercado de viagens
a negécios em até 25% até o fim da década. Por outro lado, a
informatizagcdo nos locais de trabalho pode resultar em maiores
periodos de lazer, o que pode incrementar os setores de

entretenimento nos anos 90 [...].

Nessa perspectiva, pode-se acrescentar o atentado terrorista de 11
de setembro de 2001 nos Estados Unidos, bem como o ressurgimento de
doencas tropicais em paises como o Brasil, além da prépria violéncia urbana

motivada ou n&o pelo trafico de drogas.

A atividade turistica contemporanea evidencia uma diversidade de
tensdes e desafios sob a perspectiva de seu entrelagamento com o movimento
globalizador. Essas tensdes e desafios podem ser considerados sob multiplos
aspectos na medida em que se vislumbra na atividade turistica uma tendéncia
para integragdo de diversas geografias, ou mesmo para o fim da geografia
(IANNI, 2003).

Desse modo, o turismo pode ser o elemento desencadeador de
processos de homogeneizagao cultural na medida em que proporciona a
incorporacao de padrdes desconectados dos valores locais, conspirando contra
a identidade cultural dos povos. Especialmente quando se considera o grande
crescimento que a atividade turistica conheceu, particularmente, a partir do
inicio dos anos 80, quando comegou a etapa mais avangada do processo de

internacionalizacdo da economia.

Com efeito, o avango tecnolégico trouxe consigo novas
possibilidades de comunicagao e transporte, reduzindo distancias entre lugares
e pessoas, transformando o turismo numa atividade econémica poderosa,
tornando-se um fendmeno de massa e um instrumento de acumulagdo e
reprodugdo do capital, responsavel pelo surgimento dos grandes

conglomerados de hotéis, transportes e outros servigos.
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Porém, o crescimento da atividade turistica € um fendmeno
complexo que nao deve ser observado unicamente a partir de seu componente
econdmico. De fato, € preciso refletir sobre o processo, o que implica a
consideragao da atividade turistica a partir de seu componente histérico,

cultural e social.

Geralmente, os estudos sobre o turismo s&o unanimes em
reconhecer a vocagcdo ou motivagao natural dos seres humanos para as
viagens. A vida do homem sempre esteve associada ao deslocamento de um
lugar para outro sob varias motivagdes (busca pelo alimento, para escapar dos
perigos, para conhecer ou conquistar outros lugares e territérios, etc.). Tem
sido assim desde os primérdios. A invengdo dos automdveis, das estradas
trafegaveis, do avido a jato, dos trens e navios tornou esse deslocamento mais
rapido, além de transportar um maior niumero de pessoas. E para atender a
esse grande numero de viajantes, toda uma estrutura de hospedagem,
alimentacgao, transporte e outros servigos foi criada. E o turismo se consolidou
como atividade econbémica a ponto de surgirem organismos especialmente

voltados para o seu desenvolvimento. 2

lanni (2003, p.13) refere-se aos efeitos da sociedade globalizada
sobre o conhecimento cientifico como um momento de ruptura epistemoldgica
quando afirma que “a descoberta de que a terra se tornou mundo, de que o
globo ndo é mais apenas uma figura astrondmica e sim o territério no qual
todos se encontram relacionados e atrelados, diferenciados e antagdnicos —
essa descoberta surpreende, encanta e atemoriza”. O mesmo autor prossegue
discorrendo sobre as transformagdes que acarretam esse novo conhecimento a

respeito do mundo:

ZA Organizagédo Mundial do Turismo € um exemplo do modo como se organizam os interesses
sobre a atividade. Trata-se da organizagao internacional mais reconhecida do setor, atuando
como férum para discussado de questdes de interesse para as politicas e de disseminacao de
conhecimento. Constitui-se num organismo intergovernamental, encarregado pela Organizagao
das Nagodes Unidas (ONU) de “promover e desenvolver o turismo”. Do mesmo modo, tem-se
também a presencga no cenario mundial do World Travel and Tourism Council que, desde 1990,
reune executivos do setor turistico com o objetivo de trabalhar em parceria com os governos
para transformar o turismo em “uma prioridade em termos de desenvolvimento econdmico
estratégico e de emprego, avangar no sentido de mercados abertos e competitivos, buscar
desenvolvimento sustentavel e eliminar barreiras ao crescimento explorando todo o potencial
do turismo e sua capacidade de geragao de emprego” (GOELDNER; RITCHIE; McINTOSH,
2002, p. 82-83).
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Ocorre que o globo ndo € mais exclusivamente um
conglomerado de nagdes, sociedades nacionais, Estados-
nacdes, em suas relacdes de interdependéncia, dependéncia,
colonialismo, imperialismo, bilateralismo, multilateralismo. Ao
mesmo tempo, o centro do mundo n&do é mais voltado s6 ao
individuo, tomado singular e coletivamente como povo, classe,
grupo, minoria, maioria, opinido publica. Ainda que a nagao e o
individuo continuem a ser muito reais, inquestionaveis e
presentes todo o tempo, em todo lugar, povoando a reflexdo e
a imaginacao, ainda assim ja ndo sao “hegemonicos”. Foram
subsumidos, real ou formalmente, pela sociedade global, pelas

configuragdes e movimentos da globalizaco.

lanni (2003, p.14) lembra ainda que as reflexdes cientificas sobre a
sociedade global partem de indicagbes e instituicbes que remetem para
caracteristicas que o modelo de desenvolvimento capitalista tem apresentado
desde o seu surgimento, tais como as “conotagdes internacionais,
multinacionais, transnacionais e mundiais, desenvolvidas no interior da
acumulagao originaria do mercantilismo, do colonialismo, do imperialismo, da

dependéncia e da interdependéncia”.

Um dos aspectos que merece ser pensado em termos de riscos e
incertezas é a ambiguidade dos processos que engendra a globalizagdo na
medida em que representa uma forma de interconexao e interpenetracao entre
regides, estados nacionais e comunidades locais. De fato, ha uma
preocupacdao com os efeitos negativos da atividade turistica de massa,
principalmente em regides e comunidades menos desenvolvidas, além da
preocupagao com o equilibrio ambiental e com os impactos da segregacao dos
nativos no processo de planejamento e a conspiragdo contra valores e
identidades locais, conforme indicam estudos de Krippendorf (1989) e
Robinson (1999).

Kurz (1998, p.16) sintetiza com propriedade esse momento quando

afirma:
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Nunca existiu na histéria moderna um consenso tdo amplo das
elites de todos os paises como ocorre hoje, a economia global
de mercado e os critérios de concorréncia parecer estar além
de qualquer critica e formam o sistema de referéncia geral de
toda a atividade humana. Mas, por outro lado, talvez também
nunca tenha existido em toda a histéria moderna, tal
insegurancga politica e econdmica, nem uma angustia social em

relacdo ao futuro como as presentes hoje.

Paralelamente, assiste-se a movimentos pela identidade nacional,
cultural, territorial e religiosa que se apresentam, as vezes, de modo
ameacador para a atividade turistica, quando se colocam em posig¢ao contraria
a hospitalidade, instaurando-se uma situacdo de suspeita em relagdo aos
outros, de intolerdncia em relacdo a diversidade, repercutindo em acgdes que
tendem a isolar ou banir aquele que representa ameaga. Sobre esse aspecto

Bauman (1999, p. 55) pondera que:

A uniformidade alimenta a conformidade e a outra face da
conformidade é a intolerancia. Numa localidade homogénea ¢é
extremamente dificil adquirir as qualidades de carater e
habilidades necessarias para lidar com a diferenca humana e
situacbes de incerteza; e na auséncia dessas habilidades e
qualidades é facilimo temer o outro, simplesmente por ser outro
— talvez bizarro e diferente, mas primeiro e, sobretudo nao
familiar, nao imediatamente compreensivel, nao inteiramente

sondado, imprevisivel.

A atividade turistica, considerada sob o impacto social que
representa, enseja ponderagdes sobre questdes como: em que medida
proporciona enriquecimento ou degradagao, fortalecimento da identidade local
ou perda de referéncia e valores, articulagdo entre culturas diversas ou
submissdo a valores e principios hegeménicos. Mais uma vez a situagao se
coloca em termos de fragmentacdo e integragdo, revelados aqui no conflito
entre o local e o global. Sob essa o6tica, Fortuna (s.d.) propde discutir essa

questdo a partir de “uma concepg¢ao mais flexivel e ampla do processo de
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globalizagdo, capaz de dar conta das inumeras situagdes e possibilidades de

as cidades reposicionarem no actual contexto sécio-politico internacional”.

Ainda de acordo com Fortuna (s.d.), é na relagao entre o global e o
local que reside a possibilidade de definir em que medida podem ser
reforcadas as especificidades locais, de expandir ou reconstruir a base de sua
legitimidade politica e cultural “fazendo aumentar o seu proprio sentido de lugar
€ a sua prépria identidade, ao mesmo tempo em que se insinua no plano

internacional”.

Enfim, e ainda no nivel das incertezas e insegurangas trazidas pelo
novo contexto histoérico, social e econdmico, o turismo encontra-se no ambito
das atividades globais, de importédncia central para a economia e o
desenvolvimento de muitas nagdes. Entretanto, € importante que se
questionem as razdes ou motivagdes que fazem com que as pessoas queiram

viajar. Ha varias respostas, como a de Krippendorf (1989, p. 17):

Nos nossos dias, a necessidade de viajar é sobretudo criada
pela sociedade e marcada pelo cotidiano. As pessoas viajam
porque ja ndo se sentem a vontade onde se encontram, seja
nos locais de trabalho, seja onde moram. Sentem necessidade
urgente de se desfazer temporariamente do fardo das
condi¢cdes normais de trabalho, de moradia e de lazer, a fim de

estar em condig¢des de retoma-las quando regressarem.

Esse entendimento se aproxima do pensamento de Bauman (1998,
p. 114-115), ainda que feito sob o @mbito da analogia, para se referir a fuga da

identificacdo que caracteriza a pés-modernidade:

[...] De fato, os turistas que valem o que comem sao os mestres
supremos da arte de misturar os solidos e desprender o fixo.
Antes e acima de tudo, eles realizam a faganha de néo
pertencer ao lugar que podem estar visitando: é deles o milagre
de estar dentro e fora do lugar ao mesmo tempo. O turista
guarda sua distancia, e veda a distdncia de se reduzir a
proximidade. E como se cada um deles estivesse trancado

numa bolha de osmose firmemente controlada; s6 coisas tais



60

como as que o ocupante da bolha aceita podem verter para
dentro, s6 coisas tais como as que permitem sair podem vazar.
Dentro da bolha o turista pode sentir-se seguro: seja qual for o
poder de atracao do lado de fora, por mais aderente ou voraz

que possa ser o mundo exterior, o turista esta protegido.

E prossegue:

[...] Viajando despreocupadamente, com apenas poucos
pertences necessarios a garantia contra a incleméncia dos
lugares estrangeiros, os turistas podem sair de novo a
caminho, de uma hora para a outra, logo que as coisas
ameagam escapar de controle, ou quando seu potencial de
diversdo parece ter-se exaurido, ou quando aventuras ainda
mais excitantes acenam de longe. O nome do jogo ¢é
mobilidade: a pessoa deve poder mudar quando as

necessidades impelem, ou os sonhos o solicitam [...].

Na perspectiva de Bauman (1998), a vida do turista pés-moderno
também n&o € um mar de rosas e a impressao de ter o controle das condi¢cdes

de sua estada € mero malogro:

[...] E por isso que a vida do turista ndo é um mar de rosas. Ha
um precgo a ser pago pelos prazeres que ela traz. A maneira
como o turista pde de lado certas incertezas ocasiona suas

préprias incertezas.

Os turistas iniciam suas viagens por escolha — ou, pelo menos,
assim eles pensam. Eles partem porque acham o lar magante
ou ndo suficientemente atrativo, demasiadamente familiar e
contendo demasiadamente poucas surpresas, ou porque
esperam encontrar em outro lugar uma aventura mais excitante
e sensacgdes mais intensas do que a rotina doméstica jamais é
capaz de transmitir. A decisdo de abandonar o lar com o fim de
explorar terras estranhas é positivamente a mais facil de tomar
pela confortadora percepcao de que sempre se pode voltar, se

for preciso. Os incomodos dos quartos de hotel podem, de fato,
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provocar nostalgia, assim como consola e recompensa
recordar que ha uma casa — em algum lugar - , um refugio do
tumulto e em que a pessoa podia abrigar-se [...] (BAUMAN,
1998, p. 116-117)

Trigo (2003, p. 25) considera que ha motivagdes mais positivas que
essas, como “o sonho criado pela perspectiva de uma viagem, o prazer exético
proporcionado pelas terras distantes ou a meta hedonista de encontrar
‘paraisos perdidos’ por entre os caminhos burocratizados e ja familiares do
mundo moderno”. E acrescenta que as motivagdes também podem estar
relacionadas a entrada “nos fluxos do turismo de massa e passar alguns dias

em grandes centros de compras, de cultura e de agitacao existencial”.

De fato, ndo se pode perder de vista que o turismo como atividade
econdmica, organizado como prestagao de servigos, incorpora a habilidade de
se diversificar, inclusive como condicdo de sua sobrevivéncia. Assim, mesmo
as viagens de negocios, congressos, compras, eventos religiosos e esportivos
foram transformadas em oportunidades de turismo. Surgiu o turismo
segmentado ou turismo de segmentos “que reune grupos com caracteristicas
bem definidas e grande importancia no frade turistico nacional e internacional’
(TRIGO, 2003, p. 26).

Porém, mais adiante, em sua obra “A Sociedade Pés-Industrial e o
Profissional em Turismo”, o autor observa que o turismo e o turista podem ser
compreendidos também no ambito negativo. Assim, reforca que o aspecto
positivo € representado pelas “promessas de satisfacdo” e de “aventuras
abundantes”, num “lugar onde se possa ser bem tratado, onde a natureza nao
seja ameagadora e onde se possa ficar sem a sensagdo de que a qualquer

momento vira despertar o viajante do sonho de perfeicao” (TRIGO, 2003, p.30).

Porém, o lado negativo esta justamente escondido nesse mesmo
sonho de perfeigdo: “o escapismo, a fuga da vida mediocre, tensa, cruel e
massificante que a grande maioria das pessoas € obrigada a aglentar como
obrigagdes sociais, profissionais, religiosas, académicas, éticas, morais,
familiares”. O desejo de fugir da realidade decorre do excesso de organizagao

da vida cotidiana representada por proibigdes e obrigagdes que o individuo
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deve cumprir meticulosamente. Esse desejo faz com que aqueles que
desfrutam de alguma condigao financeira procurem se afastar por algum tempo
dessa realidade (TRIGO, 2003, p. 30).

Esses individuos vivem isolados em seus lugares de origem, mas as
vezes sentem necessidade de se deslocarem para outras paragens,
encastelando-se em lugares exclusivos que Ihes assegurem um distanciamento
seguro e asséptico dos problemas locais. A pobreza, a prostituicdo, a violéncia
urbana ou religiosa sdo problemas a serem ignorados desde que possam
desfrutar o conforto que o dinheiro e sua condi¢cdao de turista podem lhes

garantir:

(...) Conscientes (as vezes) de suas dificuldades particulares
reais, porque lhes atingem diretamente em seus préprios
paises, os turistas em geral ignoram os problemas dos locais
visitados, tornando-os banais ou, no maximo, experiéncias que
se transformardo em relatos emocionantes para seus amigos

quando voltarem para casa [...] (TRIGO, 2003, p.31)

De qualquer forma, ha quase sempre data e horario marcados para

o retorno a realidade:

(...) Seja essa realidade boa ou ruim, ela se mantém, apesar
das memodrias de viagem e da tralha carregada como compras
ou lembrangas. Restam o sonho e o desejo. A vontade nao foi
totalmente satisfeita. O pacote tem um numero limitado de dias
ou semanas, o0 dinheiro acaba, o desejo de realidade vai
ultrapassando o desejo de prazer e a volta € inevitavel.
Infelizmente, as delicias passadas fora do cotidiano séo
passageiras € o mundo dos sonhos, da fantasia acaba no
momento em que o avido aterrisa, o trem chega na estacéo, o
onibus estaciona ou o navio atraca no cais. (TRIGO, 2003, p.
31-32)

O fato é “que realmente a maior parte das viagens nao satisfaz os

desejos dos turistas, apenas algumas vontades”. Em outras palavras, na
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bagagem ha bem mais que tralhas, ha também algumas frustragdes e
sofrimentos (TRIGO, 2003, p. 32).

2.2. A Experiéncia de Viagem: o turista entre a expectativa e a frustragcao

Conforme se assinalou no capitulo anterior, o lazer se constitui numa
atividade democraticamente realizavel. Isso equivale a dizer que ambos,
turismo e lazer se realizam de forma heterogénea. Esse processo de
massificacdo do lazer e do turismo iniciou-se depois da 22 Guerra Mundial com
0 acesso da classe trabalhadora a atividades que antes eram reservadas a
burguesia. Porém, ainda resta a grande “variabilidade dessas atividades, em
consonancia com a situagdo das classes sociais € no que concerne a
freqUuéncia, abrangéncia e qualidade (VIEITEZ, 2002, p. 126).

Utilizando-se da perspectiva do turismo espacial, com a
possibilidade de viagens ao espaco sideral como uma nova fronteira
estabelecida, Vieitez (2002, p. 126-127) considera que isso representa uma
nova fronteira, etapa em que trabalho e lazer s&o categorias (re)configuradas a
partir dos avancgos da ciéncia e da tecnologia. Isso equivale a dizer que o
estabelecimento dessas novas fronteiras ou possibilidades de lazer e turismo
se apresenta como produto do processo de acumulagao de capital na medida
em que esta “produz incessantemente uma variada gama de novos objetos. E
produz também, crescentemente, novas necessidades sociais, 0 que se reflete
no incremento de novos consumos e de novas formas de lazer”. Desse modo,
o lazer e o turismo encontram-se subordinados a forma de mercadoria, de

mercantilizacdo das coisas e das relagoes.

O desenvolvimento da reflexdo aqui proposta, portanto, esta

implicado no desafio de compreender o lazer e o turismo como atividades
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inseridas na dindmica das transformagdes em curso na sociedade
contemporanea. Por isso, lazer e turismo sdo expressdes do contraditorio,
implicados no jogo das forgas sociais, o que significa compreender que
envolvem ndo apenas “a alegria do ludico, a fruigdo, a fantasia, o prazer
estético e a experiéncia criativa, mas, também, a satisfacdo imediata, a
utilidade pratica, o lucro e a alienagdao (MASCARENHAS, 2005, p. 26).

Isso equivale a considerar o contexto da sociedade de consumo de
modo a revelar os sentidos e significados atribuidos ao turismo e ao lazer no
conjunto das transformagbes em curso. Turismo e lazer, portanto, séo
fendbmenos sociais e como tal, ndo escapam a incorporagao pela “sociedade
global administrada”, padronizados em estilos de vida, habitos e atitudes preé-
estabelecidas e, por isso, suscetiveis as nuances do mercado. Sob essa
perspectiva, segundo Mascarenhas (2005, p. 31), at¢é mesmo as festas
tradicionais acabam sendo também mercantilizadas na medida em que tém a
qualidade medida pela quantidade de pessoas que sao capazes de atrair, pelo
retorno financeiro que produzem. Numeros que “conferem sua certificagdo de
exceléncia como verdadeiros mercofestas”, caracteristica da qual ndo escapa

nem mesmo o chamado turismo religioso.

O fenbmeno da mercantilizagdo apresenta-se como uma forte
tendéncia a converter tudo ou quase tudo em mercado. Dai decorre a busca
incessante por bens e servicos, pela satisfacdo rapida e pelo consumo. O ser
cidadao converte-se em ser consumidor. Todo esse processo se desenrola sob
0 cenario da sociedade pos-industrial, com a ressignificagcdo do global,
possibilitada principalmente pelas novas tecnologias que modificaram as idéias

de fronteira, de territério, e mesmo a defini¢ao tradicional do Estado.

Portanto, o movimento de globalizagdo associa, combina e
potencializa, aos pares, o nacional e o mundial, o particular e o
universal, o provinciano e o cosmopolita, o tradicional e o
moderno no interior de um grande e vasto mercado mundial.
Comporta tanto a padronizagdo como a segmentagao,
manifestando um processo cultural complexo e abrangente.
(MASCARENHAS, 2005, p. 35)
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Trata-se entdo de identificar os individuos pela renda e pelo
consumo, formando os “nichos de mercado, poderoso instrumento na definicdo
da difusdo e do consumo das praticas de lazer” (MASCARENHAS, 2005, p.

35). E, pois, essa idéia inscrita na segmentagao do turismo:

A segmentacdo é entendida como uma forma de organizar o
turismo para fins de planejamento, gestdo e mercado. Os
segmentos turisticos podem ser estabelecidos a partir dos
elementos de identidade da oferta e também das

caracteristicas e variaveis da demanda. (BRASIL, s.d.)

A segmentacgao, assim, tem a fungcdo de substituir a produgédo em
massa. Em outras palavras: a producéo € especializada, fragmentada, dividida
‘para além da gradagao de ‘classe’, segundo o poder aquisitivo, as distingdes
de faixa etaria e género, os estilos de vida, a despeito da localizagéo
geografica, passam a constituir unidades de grupamentos portadoras de
caracteristicas universais, balizando as mudancas dos padrdes de consumo”
(MASCARENHAS, 2005, p. 36).

Quando a fragao social passa ser alvo de atencéo:

[...] os homossexuais; os jovens solteiros que moram sozinhos,
os casais sem filhos; os diversos praticantes das mais variadas
modalidades esportivas, sejam olimpicas, radicais, nauticas, de
aventura ou da natureza; das mulheres do tipo senhora de si,

caseira, igualitaria_ou conservadora; dos homens “liberais”,

inclinados as viagens, conformados ao dia-a-dia, etc. Sob
permanente e atento monitoramento das agéncias de
marketing, tais segmentos representam importantes e
lucrativas fatias daquilo que podemos denominar
intermercados, categoria que confere base transnacional ao
consumo. (Grifos do autor. MASCARENHAS, 2005, p. 36)

E assim, apesar das diferengcas, das desigualdades proprias da

reprodugdo do capitalismo, ha espacgos “privilegiados” em que 0s novos
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produtos e servigos “circulam com maior fluidez”. Porém, ha o efeito colateral

produzido pela nova onda globalizadora:

O certo mesmo é que as periferias das grandes cidades estao
crescendo, e ndo sé em tamanho, mas em pobreza e excluséo,
com a vertiginosa degradagdo das condi¢cdes de vida de sua
populagéo. [...] cada vez mais faltam empregos, a mobilidade
social torna-se descendente e ha um forte rebaixamento do
padrdo de vida e do nivel de consumo. (MASCARENHAS,
2005, p. 42-44)

Contudo, conforme também assinala Mascarenhas (2005, p. 45), as
desigualdades econémicas n&o explicam por si a violéncia. S&o elementos que
a alimentam, mas ndo a determinam. A violéncia ou o aumento da violéncia

esta diretamente relacionado ao progressivo aumento do individualismo:

Estamos, portanto, ante um paradoxo. A esta altura da histdria,
a cidadania vigente, indiscutivelmente, vem sendo aquela que
substitui a figura do cidaddo pela do contribuinte e do
consumidor. O sistema que primeiro exclui para em seguida
incluir, agora de modo precarizado e cada vez mais subalterno
[...] empurra a mobilidade social para baixo. Sem perspectivas
fora da vida implacavel e selvagem da competicdo e do
consumismo, resta ao sujeito contabilizar a quantidade de dor e
prazer que o acompanha na caminhada rumo ao “salve-se
quem puder’ do individualismo que contamina o pedaco.
(MASCARENHAS, 2005, p. 53)

Retomando a questao do vir a ser consumidor, a industria do turismo
se tornou altamente complexa, passando a envolver uma rede de outras
atividades. Com essa perspectiva, passou a contar com as estratégias de
publicidade e marketing para atrair e persuadir os consumidores. Desse modo,
instalou-se o interesse em identificar os fatores que interferem no

comportamento do consumidor-turista:
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O tema do comportamento do consumidor € a chave de
sustentacdo de toda a atividade mercadoldgica realizada com o
intuito de desenvolver, promover e vender os produtos do
turismo. E evidente que, para otimizar a eficacia e a eficiéncia
das atividades de marketing, € preciso procurar entender como
0s consumidores tomam suas decisdes para adquirir ou utilizar
os produtos de turismo. Com base na compreensido de seus
padrdes comportamentais é que podemos saber quando
intervir no processo para obter os resultados desejados e quem
sera nosso alvo em um dado momento com um determinado
produto de turismo. E o mais importante, saberemos como
persuadi-lo a escolher os produtos que teremos planejado mais
eficazmente para satisfazer suas necessidades e anseios.
Conhecer o comportamento do consumidor € decisivo para o
éxito da atividade de marketing. (SWARBROOKE; HORNER,
2002, p. 23)

A questdo da decisdo no ambito do marketing sempre esta
associada ao componente emocional. Ha um processo psicoldgico vivenciado
pelo consumidor, articulando necessidades, desejos, expectativas e a

possibilidade de sofrimento e frustragéo.

No campo do mercado, devemos nos ater as rapidas
mudancas ocorridas no capitalismo nos ultimos trinta anos, nas
quais tanto a arena do consumo como o dominio da producao
de mercadoria ganharam facetas novas, quando comparadas
com o periodo de expanséo capitalista no pds-guerra. Surgiram
novos setores de produgao, novos mercados, enfim, inovagdes
comerciais, tecnolégicas e organizacionais. [...] Dessa forma o
consumo nao se apresenta como mero reflexo da producéo,
mas antes como um campo onde os bens tornam-se
comunicadores, pois 0s sujeitos adquirem uma imagem
mediante a compra de um signo — mercadoria. (BRUNHS,
2002, p. 9)
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No contexto da sociedade contemporanea, uma das principais
funcgdes da publicidade, ou talvez aquela que assuma mais destaque no ambito
da concorréncia de uma economia de mercado, é a de persuadir. A publicidade
constitui-se assim em um instrumento de indugdo e seducdo. As mensagens
publicitarias trazem em si o apelo da compra de produtos e servigos, tendo
como pano de fundo um estudo aprofundado das referéncias do meio e do
comportamento do consumidor, que acaba modificando as atitudes sociais.
Portanto, a publicidade ndo apenas vende produtos, mas propaga modos e

estilos de vida, especialmente no cenario da produ¢cao em massa.

A publicidade ndo se da no vazio historico, social e cultural. Ela
procura conhecer profundamente o que chama de publico-alvo, e muitas vezes
o apelo a compra nao é explicito, ndo é direto, mas reune elementos
secundarios que acabam por estabelecer a relacdo do consumidor com o
mercado, padroes de comportamento, idéias e atitudes que se refletem no
desejo de adquirir o que é anunciado. O produto ou servigo anunciado torna-se

simbolo de bem-estar e de sentimento de pertinéncia a determinado grupo.

Contemporaneamente, a publicidade faz bem mais do que anunciar
que o produto ou servigo existe. Promete algo mais, que somente podera ser
atingido pela aquisicdo de determinado bem. A publicidade torna-se assim um
forte argumento condutor de estilos de vida, imagem de mundo e pertinéncia,
sejam os produtos e servigos absolutamente necessarios, imprescindiveis ou
nao, provocando no consumidor um reforgco de prestigio, tornando algo
desejavel, reforcando as normas sociais na medida em que interpreta valores

culturais segundo interesses do mercado.

A publicidade, nesse sentido, concorre para a manutencdo de
sistemas e valores ja estabelecidos, apresentando produtos e servigos como
atraentes e necessarios, assumindo papel estratégico na manutengdo do
capitalismo na medida em que suscita no consumidor o desejo da aquisi¢céo, da
compra, comunicando a existéncia de bens e servicos e despertando no
individuo a vontade de fazer parte da experiéncia de possui-los. Nas palavras
de Pinheiro (2006, p. 1), “[...] configura-se como co-responsavel pelas

sensagdes de aceitagdo e de pertencimento do individuo a um ou mais grupos
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sociais, uma vez que tais ideais transferem, para o uso do produto, a

significagcao simbdlica de status social’.

Numa economia de mercado caracterizada pela concorréncia,
amplia-se a oferta e ndo basta apenas divulgar a existéncia de um bem. Nao se
consome apenas o essencial. Entdo, € preciso utilizar recursos aprimorados
para convencer, para persuadir o consumidor no cenario da sociedade pos-
industrial caracterizada pela existéncia de um vasto mercado de produtos e
servicos cada vez mais modernos. Adquirir passou a ser uma necessidade, € a
publicidade tornou-se essencial para o desenvolvimento econdmico e para a
manutencdo da sociedade capitalista, pois € capaz de influenciar, criar e
modificar habitos. Sem a publicidade ndo haveria os grandes mercados de
consumo que sustentam a produgdo em massa surgida a partir da Revolugéo

Industrial.

Toscani (1996) considera que a publicidade se originou do flerte
entre a arte e o mercado. Entretanto, quando a arte estreitou suas relagdes
com o mercado, assumindo a forma de mercadoria, “a publicidade acabou por
aderir a légica do mercado, consolidando-se como um discurso de adesao ao
consumo”, abandonando sua dimensé&o artistica e confinando-se as leis do
mercado (PEREIRA, 2002, p.7).

Essa é também a perspectiva compartilhada por Baudrillard (1995),
para quem o objetivo da publicidade é vender. Segundo esse autor, 0 consumo
assolou a vida, o cotidiano das pessoas, as relacbes pessoais e sociais
determinando as satisfagdes, exercendo um papel central no capitalismo

contemporaneo:

Neste contexto, e dentro da visdo do autor, o desenvolvimento
se estabelece através da incessante produ¢do dos chamados
bens de consumo duraveis, tais como os automéveis e os
eletro-eletrénicos. Embora estes produtos tenham hoje uma
qualidade maior, € uma exigéncia do sistema que possuam
durabilidade ou obsolescéncia programada para que sejam
novamente adquiridos e substituidos em uma auténtica roda-
viva. (LYRA, 2001, p.3)
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Tem-se entdo o0 espago para a persuasao, e os objetos de desejo,
produtos e servigos passam a ser valorizados, criando-se a predisposi¢cao para
o consumo. O mundo passa a ser uma imensa vitrine. A presséo pelo consumo
€ geral, de tal modo que ser cidadao é fazer parte desse mundo. Ser cidaddo é

ser consumidor.

Os avancgos tecnoldgicos deram outra coloragcao a essa vitrine. Os
produtos sdo produzidos em massa e a publicidade deve entdo destacar as
diferencas e a imagem da marca, do produto ou servigo, construido e vendido
como algo distintivo, algo que acrescente sensagdes de bem-estar,
reconhecimento e de pertencimento. O mercado publicitario cria signos e
valores simbdlicos expressos nos bens desejados. E preciso possui-los para

desfrutar o status, indo além da necessidade, uso ou destinagao:

Assim, no plano simbdlico, possuir um carro com ar-
condicionado o diferencia dos demais membros que ainda nao
o tem. Obviamente, isto se aplica quando o problema é visto
por quem n&o possui ou pode ter objeto semelhante. Nesta
6tica, o seu “feliz’ possuidor passa a ser considerado pela
sociedade, segundo a légica desse sistema, como um individuo
em posicao de destaque. Obviamente, isto dura até o momento
da banalizagdo de uso de determinado produto. As
necessidades de possui-los, adquiri-los e porta-los relacionam-
se as suas disponibilidades mercantis. Nado se deseja, pelo
menos de modo organico, o que o sistema produtivo local ou

externo nao pode colocar no mercado. (LYRA, 2001, p.7)

De acordo com Baudrillard (1995), qualquer bem, produto,
mercadoria ou servico, para se inserir na sociedade de consumo, precisa
primeiramente transformar-se num signo; isso equivale a dizer que as
necessidades de consumo sdo construidas no contexto histérico, social e
cultural. A publicidade, assim, assume um papel preponderante na definicdo da

cultura de massa:

A todo tempo ela “induz” as necessidades, mas, na maior parte

dos casos, o faz considerando o conjunto da realidade
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econdmica e cultural. Os anuncios publicitarios terdo maior ou
menor sucesso comercial a partir do nivel de suas

correspondéncias com o entorno social. (LYRA, 2001, p.8)

O individuo precisa se enxergar como membro dessa sociedade,
possuir o que € moderno, fazer o que todos fazem, ter o que todos tém, viver
como os que tém estilo vivem. Em um mercado de produtos e servigcos tao
similares, a diferenca passa a ser colocada além da mercadoria, do bem a ser
consumido, algo inscrito ou comprometido com a idéia de estilo de vida,
sucesso, bem-estar. Enfim, sensagdes que somente a experiéncia do consumo

daquele determinado bem pode proporcionar:

[...] a mensagem publicitaria ndo convenceria aos individuos.
Funcionaria como uma espécie de fabula, na qual as pessoas
estariam preocupadas em analisar a veracidade do seu
discurso. Na verdade, elas seriam seduzidas por este. De
acordo com Baudrillard, a publicidade atuaria diretamente no
plano das crencas e dos desejos dos grupos socio-culturais.
Ainda, de acordo com o autor francés, “a publicidade é antes

consumida do que destinada ao consumo”.

Nessa perspectiva, torna-se fundamental saber o que motiva a
aquisi¢ao, quais comportamentos, valores e emoc¢des devem ser tratados pelas
acdes publicitarias. Trata-se de conhecer de perto o comportamento do
consumidor e desvelar as formas mais eficientes para persuadi-lo, seduzi-lo,
construindo necessidades simbdlicas. Trata-se ainda de conhecer intimamente
a mercadoria, de evidenciar suas qualidades e omitir detalhes ou informacgdes
que possam minimizar o desejo de compra. Conhecer o publico-alvo também é
essencial. Tracar o perfil do consumidor, estudar suas motivacdes; esse
aspecto é considerado fundamental para a pratica empresarial no setor do

turismo.

De fato, sdo diversos os ambitos de influéncia que atuam sobre o
consumidor — turista: culturais, sociais (grupos de referéncia, familia, posi¢céao

social), pessoais (idade, estagio ou ciclo da vida, ocupagao profissional,
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condigdes econdmicas, estilo de vida) e psicolégicos (motivagao, percepgao,

aprendizagem, crencas e atitudes).

Todas essas influéncias, mesmo que em niveis diferentes de
importancia, sao consideradas e identificadas pela atividade
publicitaria, principalmente, na segmentacdo de seu publico
consumidor, no planejamento de suas ag¢des e na escolha da
estratégia criativa. No entanto, s&o nas caracteristicas
psicolégicas e nos seus cinco fatores mais importantes —
motivagao, percepcao, aprendizagem, crencas e atitudes — que
0 processo persuasivo de constru¢ao da mensagem publicitaria

concentra sua atencéo. (SILVA, 2006, p. 8)

O estudo sobre as motivagdes para as viagens envolve, segundo
Pearce (2002, p. 176), “espiritualidade, prestigio social, mudanca de ambiente
e enriquecimento cultural”. Essa afirmagao ja indica que ha uma forte presenca
do irracional; vende-se nao apenas o produto, mas a promessa de satisfacéo

de expectativa, o que extrapola os limites da mercadoria.

O que efetivamente move as pessoas a tomar atitudes que as
facam atingir suas realizagbes pessoais € a motivagao: um
conjunto de necessidades e desejos internos que precisam ser
satisfeitos. Para cada individuo, uma lista pessoal de metas
gue motivam e impulsionam a tomada de certas decisdes.
Quando uma necessidade é satisfeita, outra se coloca em seu
lugar e assim sucessivamente, gerando outras motivagdes
durante toda sua vida. (SILVA, 2006, p.8-9)

De qualquer forma, conhecer o comportamento do turista, o que o
motiva, como toma decisdes, o que o diverte e o que pensa dos servigos ou
produtos que adquire € uma questdo fundamental para os setores que
exploram economicamente essa atividade. Como disciplina, esse estudo situa-
se no ambito da psicologia, que reune inumeras teorias para explicar as
motivagdbes no campo do comportamento humano a partir de varias

abordagens: psicanalitica, social, humanistica, cognitiva, etc.
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Contudo, é importante registrar para os fins propostos neste trabalho
0 pressuposto de que as pessoas viajam por necessidades diferentes e que
essas necessidades situam-se em niveis diferentes, mas podem atuar
simultaneamente, interagir de modo a fornecer motivagdes para as viagens.
Assim, viaja-se por necessidades fisiolégicas, de seguranca e protecao, de
relacionamento, de auto-estima e desenvolvimento e de realizagdo. Essas
motivagdes, combinadas ou nio, traduzem-se em expectativas de experiéncias

turisticas variadas.

No ambito do turismo de massa, as experiéncias turisticas refletem
uma mudanga de atitude do homem, que busca algo entre a novidade e a
estranheza, excitagdo e estimulo. O homem moderno tem outra relagdo com
seu ambiente e uma expectativa em relagcdo aquilo que nao conhece. Se o
homem primitivo temia o novo, deixando seu habitat apenas em circunstancias
extremas, o homem moderno tem outra expectativa em relacdo ao
desconhecido ou ao que é diferente, desprendendo-se mais facilmente de seu

ambiente, desejando, mesmo que temporariamente, deixa-lo para tras.

[...] Ele esta interessado em coisas, imagens, costumes e
culturas diferentes da sua, especialmente pelo fato de serem
diferentes. Gradualmente, um novo valor surgiu: a apreciacao
da experiéncia da estranheza e da novidade. Essa experiéncia
agora excita, estimula, gratifica, ao passo que, anteriormente,
ela apenas assustava. Acredito que o turismo como fenébmeno
cultural se torna possivel apenas quando o homem desenvolve
um interesse generalizado nas coisas que estdo para além de
seu habitat natural, quando o contato com a apreciagdo e o
prazer da estranheza e da novidade € valorizado por si [...]
(COHEN, 2002, p. 229)

A afirmagdo de Cohen (2002, p. 230) introduz outros elementos
importantes para a consideragdo da experiéncia turistica: a novidade e a
estranheza. Embora o homem moderno tenha outra disposi¢cdo para o novo,
ele ainda precisa se sentir seguro. O desprendimento moderno tem limites e
“‘quando a experiéncia se torna estranha demais, ele (0 homem moderno) pode

retrair-se”. E o autor explica a razao:
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Isso porque 0 homem ainda é basicamente moldado por sua
cultura nativa e ligado, através dos habitos, aos seus padroes
de comportamento. Por isso, o abandono completo desses
costumes e a imersao total em um ambiente novo e estranho
podem ser sentidos de forma desagradavel e mesmo
ameacgadora, especialmente se prolongados. A maioria dos
turistas parece precisar de algo familiar proximo de si, algo que
lembre sua casa, seja a comida, os jornais, os dormitérios ou
outra pessoa de seu pais nativo. Muitos dos turistas de hoje s6
conseguem desfrutar da experiéncia da mudanca e da
novidade a partir de uma forte base de familiaridade, que
possibilite que eles se sintam seguros o suficiente para

desfrutar da estranheza de sua experiéncia.

Assim, ha que haver limites para o desfrute da novidade e da
estranheza causadas por novos ambientes. Essas caracteristicas permitem as
organizagcbes que atuam no segmento (agéncias de turismo, empresas de
viagens, redes hoteleiras, etc.) desenharem os destinos, organizarem a
aventura a que os turistas aspiram. Surgem os pacotes turisticos, padronizados
e “produzidos em grande escala”, nos quais estao cuidadosamente definidos os
locais a serem visitados, a hospedagem, transporte e alimentagdo, mas “ainda
assim, o pacote vendido supostamente oferece ao comprador a experiéncia da
novidade e da estranheza”. Trata-se, entdo, de oferecer ao turista a ilusdo da
aventura, ou seja, a viagem tem que acontecer sem que ele experimente
qualquer desconforto, observando o novo ambiente a partir de uma distancia
segura. Os riscos e incertezas nao devem fazer parte da experiéncia turistica
(COHEN, 2002, p. 230). Tem-se assim um paradoxo, uma contradi¢ao, visto
que, por outro lado, o desconforto, a inseguranga e o mal-estar sédo elementos
presentes na sociedade denominada pés-moderna, reconfigurados sob o signo

do que é contemporéaneo, conforme se vera no proximo capitulo.
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CAPIiTULO llI

A INSEGURANCA SOCIAL E OS DIREITOS DO CONSUMIDOR

3.1. O que é ser protegido na perspectiva da sociedade contemporanea

Este capitulo tem o propdsito geral de discutir a situagdo de
inseguranga que permeia as relagdes sociais contemporaneas em todos os
segmentos. Pretende considerar a questdo do direito como elemento ou fator
de minimizagdo dessa insegurancga, especificamente o direito do consumidor

focado na prestagao de servigos no segmento turistico.

Antes, entretanto, faz-se necessario situar a importancia do turismo
sob a perspectiva econdmica para o desenvolvimento do pais e também para a
manutencio do dinamismo da economia mundial. No capitulo anterior, colocou-
se a questao do negdcio, porém sem aprofundar a consideragdo sobre o viés

dos interesses de mercado envolvidos, o que se fara a seguir.

A economia mundial atravessou um periodo de exuberancia com
bons indices de crescimento, estabilidade de precos, aumento nos fluxos
comercial e de capital. Os especialistas em economia mais otimistas chamam
atengao para a dispersao geografica desse crescimento, indicando que este se
deu ndo apenas nas nagdes mais ricas, mas também naquelas consideradas

em desenvolvimento e em nagdes mais pobres.

Essa exuberéancia econémica trouxe como resultados mais visiveis o
aumento da produgao e do consumo, reducdo do desemprego e da pobreza,
bem como uma tendéncia generalizada de reducdo da pobreza absoluta
(BRASIL, 2006, p. 13):
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Este cenario reflete um novo padrdo de crescimento para a
economia mundial, caracterizado pelo nivel de crescimento
sustentavel com baixa volatilidade, inflagdo baixa que tem
possibilitado a adogdo de taxas de juros menores em nivel
mundial, a liquidez abundante nos mercados internacionais que
tem reduzido as taxas de juros reais; melhoria tecnoldgica
principalmente no ramo da informagdo; e o comércio
internacional em expansao e principalmente a lideranga do

crescimento pela iniciativa privada. (BRASIL, 2006, p. 13)

As perspectivas para o futuro sdo otimistas, mas mesmo os
especialistas véem riscos a serem considerados, relacionados a questido
energética, notadamente em relagdo ao prego do petrdleo, a estabilidade da
economia norte-americana, chinesa, européia e japonesa. De qualquer forma,
a expectativa é de que com as politicas publicas apropriadas e o incentivo do
governo onde este é necessario, a situagdo econbOmica brasileira deve
permanecer estavel, ampliando as possibilidades de crescimento. Neste

contexto, o papel do turismo € considerado fundamental:

Os dados econdmicos internacionais mostram uma forte
relagdo entre o ambiente econbmico e o crescimento do
turismo, em todo o mundo. O crescimento do PIB potencializa o
crescimento do turismo, tanto no sentido positivo quanto
negativo. No periodo de 1975 a 2000 o turismo cresceu a um
ritmo médio de 4,4% anual, enquanto o crescimento econémico
mundial médio, medido pelo PIB, foi de 3,5% ao ano. (BRASIL,
2006, p. 21)

E prossegue o documento, referindo-se a importancia do turismo no

crescimento econdmico e na sua continuidade:

No periodo de exuberancia que atravessa a economia mundial
nos ultimos anos [...], o turismo se destaca como um dos
setores socioecondmicos mais significativos do mundo,
incluindo as viagens de negdcios, visita a amigos e familiares,

viagens por motivagdo de estudos, religido, saude, eventos
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esportivos, conferéncias e exposicdes, além das tradicionais
viagens de férias. Esse quadro € extremamente positivo para a
geracdo de trabalho e renda, em fungdo da potencial

capacidade de geragdo de ocupacdao da atividade.

Aproximadamente, de 6 a 8% do total de empregos gerados no
turismo,

mundo depende do segundo

Organizagdo Mundial do Turismo. (BRASIL, 2006, p.21)

informacao da

Essa importancia pode ser verificada pelos numeros de chegadas de

turistas internacionais demonstrados na tabela a seguir:

Tabela 1 - CHEGADAS DE TURISTAS INTERNACIONAIS (EM

MILHOES)
Periodo 1995 2003 2004 2005* %1995-05 | %2003-05 | %2004-05
Mundo 538,0 697,0 766,0 808,0 50,2 15,9 55
Europa 309,0 408,6 425,6 443,9 437 8,6 43
Asia e 85,0 114,2 145,4 156,2 83,8 36,8 7.4
Pacifico
Américas 109,0 113,1 125,8 133,1 22,1 17,7 58
América 12,0 13,7 16,0 18,0 50,0 31,4 12,5
do Sul
Brasil 2,0 4.1 4.8 54 170,0 31,7 12,5
Africa 20,0 30,7 33,3 36,7 83,5 19,5 10,2
Oriente 14,0 30,0 35,9 38,4 174,3 28,0 7,0
Médio

Fonte: Organizagdo Mundial do Turismo — OMT 2006 & Anuério Estatistico EMBRATUR 2001

(*) Dado preliminar

A importancia do turismo no Brasil tem base ainda na ampliagao da

entrada de turistas estrangeiros no pais, conforme demonstra a tabela 2 a

seqguir:
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Tabela 2 - ENTRADA DE TURISTAS NO BRASIL (NUMERO DE TURISTAS)

Ano

1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005(*)

2.665.508 | 2.849.750 | 4.818.084 | 5.107.169 | 5.313.463 | 4.772.575 | 3.784.898 | 4.132.847 | 4.793.703 | 5.400.00

Fonte: DPF e EMBRATUR (*) Resultado Estimado

Observa-se na tabela 2 que depois de experimentar uma queda nos
periodos de 2001 e 2002, registra-se uma tendéncia de recuperagao a partir de
2003, “que se manteve constante até 2005”, e “considerando o ano de 2002
como referéncia, o crescimento até 2005 foi da ordem de 43%, tendo sido de
12,5% entre 2004 e 2005”. Quando considerados os numeros a partir de 1996,
tem-se que o crescimento da entrada de turistas estrangeiros no Pais foi da
ordem de 103% (BRASIL, 2006, p.26).

No que tange a geracdo de empregos, o turismo tem sido
considerado como uma atividade de importancia fundamental para o
crescimento do Pais, ndo apenas porque auxilia na ampliacdo do PIB, mas
também em razao de sua capacidade de gerar trabalho, ocupacéao e renda; por
isso, é tido como um fator primordial na melhoria da qualidade de vida e para o
desenvolvimento sustentavel (BRASIL, 2006, p.32).

Grafico 1 - Numero total de empregos na atividade turistica (formais
e informais)
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Fonte: Turismo no Brasil 2007 / 2010, Ministério do Turismo, 2006.

Evidentemente, esses dados devem ser considerados a partir de

uma perspectiva critica. Trata-se de um importante referencial para considerar
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o papel que a atividade econdmica do turismo representa na sociedade
contemporanea, especialmente para os paises tidos como emergentes. Isso
implica refletir que tal cenario ndo considera nem mesmo a precarizagao das
relagdes de trabalho e a flexibilizagao dos direitos trabalhistas que caracterizam
o momento atual. Esses dados permitem entender também a relagdo que se
estabelece entre os consumidores-turistas e as organizagdes que atuam na
area, inclusive no que tange a questdo dos argumentos para o consumo, da

criacdo de novos servigos e necessidades.

Entretanto, ndo se pode perder de vista a questido do trabalho na
sociedade contemporanea, especialmente no Brasil, que convive com a
realidade do emprego temporario, com a exploragdo do trabalho infantil e
mesmo com o trabalho escravo. Os proprios dados a respeito da
potencialidade do setor turistico apdéiam-se na criagdo de empregos informais.

Nessa perspectiva, Mascarenhas (2005, p. 175) pondera que:

Os chamados direito do trabalho e a organizagdo sindical
muitas vezes passa ao largo do mercado do lazer. Nao é de
estranhar, deste modo, que mais da metade, 54,4% dos
ocupados em servigos de lazer ganhe no maximo 2 salarios
minimos, o que lhes atesta a condi¢cdo de pobres e miseraveis.
Enfim, o trabalho com o lazer, segundo a logica importa pelo
capital divertido, geralmente, € emprego de péssima qualidade.
Somente 8,2% do contingente de ocupados neste mercado tém

remuneracao superior a 10 minimos.*

Mascarenhas (2005, p. 175) chega mesmo a questionar o
argumento muito difundido de que o turismo pode ser o condutor da

distribuicdo de riquezas. Segundo o autor, o turismo ndao é a “tabua de

® O autor faz essa afirmacdo com base em dados extraidos da PNAD/IBGE de 2001, que
também identificam as ocupacdes em servigos ligados ao lazer e ao turismo, distribuidas pelos
“seguintes ramos de atividade: servigos de diversdo — danceteria, boate, cinema, teatro, circo,
escola de samba, grupos de dancga, brinquedos mecanicos, fliperama, parques de diversdes,
aluguéis de lanchas, saldo de bilhar, locadora de videos, promoc¢&o de espetaculos, musicos,
etc.; organizagbes esportivas — clube social, federagdo ou associagado desportiva, estadio,
parque aquatico, quadra esportiva, camping, etc.; organizacées culturais — museu, biblioteca,
centro cultural, aquario, jardim botanico, jardim zooldgico, reserva ecoldgica, etc.; servigcos de
hospedagem — hotéis, motéis, pousadas, hospedarias, etc.; servicos de comunicagdo —
empresas de radio ou televisao; e, jogos e outros — cassinos, jogo do bicho, clube de caga,
bordel, meretricio, prostituicao, etc.” (MASCARENHAS, 2005, p. 175)
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salvagao” da economia nacional como se quer fazer crer. O argumento é de
que essa atividade reune condi¢des de captar dinheiro nas regides mais ricas e

aplica-lo nas regidées mais pobres do Pais:

Com base nesse argumento, o Nordeste brasileiro, por
exemplo, tem recebido volumosos investimentos publicos e
privados para a garantia da infraestrutura necessaria a
expansdo de seu parque empresarial turistico, procurando
disputar a posicado de destino preferencial dos paulistas. Mas
sera que os paulistas transferem mesmo renda para os setores

economicamente desprivilegiados da populagéo nordestina?

E o mesmo autor responde, afirmando que:

O turista médio paulista ganha R$ 1.114.66 mensais, com
gasto anual per capita de R$ 223,68. Pode-se alegar, apesar
disso, que o turista que deixa o seu dinheiro nos paraisos da
costa nordestina, precisamente 7,7 bilhdes de reais, ndo é o
turista médio, mas sim os ricos e endinheirados. Se assim o for,
valeria entdo chegar onde exatamente o tal turista tem gasto

seu dinheiro. *

Para Mascarenhas (2005, p. 176), a industria do turismo é
expansionista, concentradora e centralizadora, capaz de, em nome do lucro,
sacrificar mesmo 0s espacgos naturais e as culturas locais, € menciona para
reforgar esse argumento a forga do setor hoteleiro, onde “os 50 maiores grupos
detém 150 marcas e 40% do mercado mundial, reunindo um total de 4 milhdes
de apartamentos”. E ainda destaca que no litoral nordestino, os resorts do
grupo Sauipe S.A. “possui 5 hotéis e 6 pousadas, sem mencionar as redes

SuperClubs e Club Med, outras duas grandes do setor”.

* O autor apoia-se em dados/nimeros referentes ao ano de 2001 da FIPE/USP, divulgados na
matéria “Turismo contribui para a distribuicdo de renda”, do Jornal Folha de Sao Paulo,
Eublicado em 06/05/2002.

O autor apodia-se em dados/numeros noticiados pelo Jornal Folha de Sdo Paulo, sob a
manchete “Concentragcdo de redes de hotéis & forte”, publicada em 27/05/2002 e na
reportagem “Sauipe quer ser destino internacional”’, publicada no mesmo jornal, em
15/10/2001.
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De qualquer forma, verifica-se nesses dados que o turismo € mesmo
uma pratica institucionalizada, uma industria de massa que tem como
“propdsito principal [...] a visitagcdo de atrativos, sejam eles genuinos ou
produzidos”. Porém, ainda que sejam genuinos, “a tendéncia é transforma-los
ou manipula-los, tornando-os ‘adequados’ para o consumo do turismo de
massa [...] (COHEN, 2002, p. 230).

O que se procurou refletir neste topico € a situagcéo contraditéria que
atravessa o fenbmeno turistico, bem como a natureza dos interesses
envolvidos e como esses conflitos repercutem no consumo dos servigos. Pode-
se afirmar que o turismo, como pratica social, ndo escapou da logica do
mercado. De fato, Mascarenhas (2005, p.140) chama a atencdo para o que
denomina “mercantilizacado do lazer”, referindo-se a tenséo existente ao conferir
o estatuto mercantil a setores inéditos para iniciativa privada. Num tal cenario,
o turismo e o lazer sao elevados a categoria de mercadorias, submetidos a
“légica hegemodnica de desenvolvimento econémico, emprestando aparéncias e
sensacdes que, involucralmente, incitam o frenesi consumista que embala o
capitalismo avang¢ado.” Esta situacao se mostra peculiar quando se considera o
lazer como uma conquista social do trabalhador, do cidad&o, reconhecida pela
Declaragao Universal dos Direitos do Homem, aprovada pela Assembléia Geral
da ONU em 1948, assim como a educacgao, a saude, habitagao, etc., e depois
reforcada em seus efeitos juridicos pelo Pacto Internacional dos Direitos

Econdmicos, Sociais e Culturais, ratificado pelo Brasil em 1992.
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3.2. O que é ser protegido na perspectiva do Direito do Consumidor: o

cidadao-consumidor

Numa perspectiva sociologica, entretanto, a questdo da
consolidacdo dos direitos sociais pode ser considerada a partir da reflexao
sobre a construgdo da cidadania na sociedade moderna. Bendix (1996) situa
essa discussao a partir das relacbes estabelecidas com a autoridade do
Estado, desde a Idade Média, marcada pelos conflitos, tensdes e lutas que
envolveram as classes sociais dominantes, as classes trabalhadoras, a

burocracia do Estado, propiciando a conquista de direitos.

Para Bendix (1996), a estrutura social pré-moderna (Idade Média) se
caracterizava pela interseccdo de fatores, como hereditariedade,
espiritualidade, dominio e controle sobre a terra e a autoridade publica. O rei
era detentor da autoridade absoluta, de origem divina e responsabilidade sobre
seus suditos: “o rei desempenha, portanto, uma funcao representativa dupla.
Como patriarca tem autoridade absoluta sobre seus suditos, mas em principio
também tem responsabilidade de proteger seus suditos e cuidar de seu bem-
estar” (BENDIX, 1996, p.70).

O poder real, entretanto, conhecia uma unica limitagcéo: a lei divina.
Dessa limitacdo nasceu hipoteticamente a idéia de representagao: o rei tinha
autoridade e poder, mas os exercia em nome de Deus, com o consentimento
de seus suditos. Estava, entdo, estabelecida a reciprocidade entre direito e
obrigacdo: os suditos deveriam obedecer a autoridade do rei, mas este em
contrapartida tinha que cuidar de seu bem-estar e protecdo. Constituiu-se a
idéia de um corpo de direito, protegido pela Igreja, uma vez que os direitos e
liberdades eram destinados a grupos, corporagdes e classes; nao eram

estendidos a sujeitos individuais, conforme observa Bendix (1996, p. 91):
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Todos aqueles cuja posicao ou status os exclui do acesso ao
controle sobre a terra sdo, desse modo, excluidos de qualquer

participacao direta nos negdcios publicos.

[...] a representacdo nos corpos judiciarios e legislativos é
canalizada através de Estados tradicionalmente privilegiados.
Nessa estrutura, nenhum direito imediato é concedido aos

suditos em posicao de dependéncia econémica.

Essa individualizagao surgiria apenas com a ascensao da burguesia,
gragcas a revolugcdes gémeas (revolugdes politica e industrial ocorridas no
Ocidente no século XVIII). Foi nessa oportunidade que nasceu a idéia de
sujeito de direito. Assim, se na Idade Média, a atribuicdo de direitos se
originava pelo nascimento ou em razao da corporagao ou instituicdo da qual a
pessoa fizesse parte, condigdes que podiam assegurar certas imunidades ou
liberdades, na Idade Moderna, foi sendo construida a idéia de que todo sujeito
nascia livre e dotado de alguns direitos fundamentais, significando uma

retomada do principio classico de cidadania.

Na nova estrutura social e politica, os vassalos, os suditos
transformaram-se em trabalhadores assalariados, todos igualmente
considerados sob a autoridade do Estado. E importante destacar que esses
movimentos que culminaram com essa concep¢ao moderna de cidadania nao
estdo situados em momentos estanques da historia. A histéria aqui é
compreendida como um processo, em que 0 novo € o velho convivem e
contribuem para o surgimento de fatores que alteram a estrutura de

determinada sociedade.

E assim, portanto, que se compreendem as mudancas que
culminaram com a formagdo dos Estados Nacionais, a consolidacido da
burguesia como classe social e a ampliacdo de seu poder politico em razdo de
seu poder econdmico. Alias, foi a burguesia que apoiou fortemente as idéias
iluministas-liberais que propagavam a autonomia do pensamento, a liberdade

do individuo e a igualdade entre os homens.

Defendendo a liberdade do homem em contratar, a burguesia

introduziu o viés do individualismo, do valor da vontade do individuo acima de
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tudo, abrindo caminho para a introdugdo da nogdo de sujeito de direito,
compreendida como capacidade atribuida a toda e qualquer pessoa,
independentemente de sua condig&o social ou econémica. Todo homem é livre
e capaz de assumir direitos e obrigagdes. Afinal, a relagdo entre empregado e
empregador ha que ser livre e igual. Houve entdo a necessidade de redefinir

direitos e deveres e gradualmente estendé-los as outras camadas do povo.

As classes trabalhadoras, por sua vez, passaram a reivindicar maior
participacado, entrando em cena a discussdo sobre a extensdo do direito ao
voto e a educagao como forma de superar a iniqliidade de um sistema legal
que assegurava a igualdade entre os homens, mas que na pratica os excluia,

transformando-os em cidadaos de segunda classe.

Inicialmente, tais direitos de cidadania emergem com o
estabelecimento de direitos iguais perante a lei. O individuo é
livre para concluir contratos validos, adquirir e dispor de
propriedade. A igualdade legal avanca a custa da protecao
legal de privilégios herdados. Cada homem possui agora o
direito de agir como uma unidade independente, contudo a lei
apenas define sua capacidade legal, silenciando-se sobre sua
habilidade de usa-la. (BENDIX, 1996, p. 112)

Desse modo, os direitos civis (liberdade individual, de expressao, de
pensamento e fé, o direito a propriedade, a liberdade de contratar e o direito a
justica), a medida que as relagbes de autoridade foram se modificando,
demonstraram ser insuficientes para garantir a igualdade. Tornaram-se
necessarios novos elementos ao conceito de cidadania. Surgiram entdo os
direitos sociais, que sao para Bendix (1996, p.113-114) um atributo da
cidadania por se deixar, por consentir em ser governado pelas leis e “pelos
agentes de sua comunidade politica nacional”’. Nessa perspectiva, pode-se
compreender a incorporacdo de direitos como educacdo, saude, trabalho,
lazer, seguranca, previdéncia social, protecdo a maternidade e a infancia,

assisténcia aos desamparados.®

® Esses direitos se encontram positivados na Constituigdo Federal de 1988, artigo 6°.
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Por outro lado, a introduc&o dos direitos de prote¢cdo ao consumidor
insere-se nesse contexto de alteragdes nas relagcbes com a autoridade do
Estado, notadamente quando se considera a massificacdo das relacbes de
consumo ocorrida no século XX, decorrente da ampliagdo da produgdo em
série e novas tecnologias, da urbanizagao e, mais recentemente, da formagéao

de mercados internacionais, com fronteiras cada vez mais difusas.

A protecao dos direitos do consumidor tem a pretensédo de garantir,
por via legal, condigbes de igualdade ao consumidor, considerado como
hiposuficiente em razido do poder econdmico atribuido ao fornecedor de
produtos e servigos. Entretanto, a sociedade contemporanea vive um momento
em que os direitos sociais estdo sendo colocados em risco pela retomada dos
principios liberais do capital. A situacdo de precarizagao do trabalho e os
argumentos em favor da flexibilizacdo dos direitos trabalhistas comprovam
esse risco. Verifica-se o abandono da idéia de universalizacdo dos direitos
sociais em favor de ag¢des ou praticas focalizadas em um ou outro segmento

social.

Sob a perspectiva sociologica, Castel (2005, p.41) afirma que esse
cenario reflete a crise da modernidade “que ndo conseguiu realizar a grande
promessa trazida pelo liberalismo: aplicar ao conjunto da sociedade os
principios da autonomia do individuo e da igualdade dos direitos”. E segundo o
mesmo autor, “uma sociedade nao pode fundar-se exclusivamente num
conjunto de relagdes contratuais entre individuos livres e iguais, pois assim ela
exclui todos aqueles, e em primeiro lugar a maioria dos trabalhadores, cujas
condi¢gbes de vida ndo podem garantir a independéncia social necessaria para

entrar em paridade numa ordem contratual”.

Ha, segundo o mesmo autor, um abandono da idéia de coletivizagao
em favor da individualizacado, que, entretanto, ndo tem sido capaz também de
trazer a necessaria coesdo social, segurangca e paz nas relagbes sociais.
Entéo, sob essa 6tica, elevar o consumo a condigao de direito do cidadao nao

é suficiente para equalizar oportunidades e assegurar a justica social.

A insegurancga social, por sua vez, traz a marginalizacdo de alguns
segmentos, fragmenta e desordena o tecido social. De um lado, a sedugéo dos

bens de consumo, nos quais se inserem também o lazer e o turismo, e de
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outro, a inseguranga social, que introduz o medo de viajar. O atual estagio
social, por um lado provoca o deslumbramento com a abundancia e variedade
de bens e servigos colocados a disposicdo do homem, mas de outro lado
contempla a perplexidade, o medo, a insegurancga e a incerteza. E ndo se pode

perder de vista que o turismo:

[...] mais do que qualquer outro setor da economia, apresenta
uma caracteristica de extrema sensibilidade a toda alteracao
situacional, sendo por demais retratil as oscilacbes de taxa de
cambio, flutuagdes sazonais da demanda, riscos
meteoroldgicos, convulsdes sociais, instabilidade politica,

terrorismo e riscos epidémicos [...] (BENI, 2003, p. 73) ’

Num tal contexto, ndo é de se admirar que o cidaddo passe a
acreditar que ao menos nas relagbes de consumo estara seguro, protegido
contra os abusos de natureza econOmica. Contudo, ha que se considerar a
dimensao social e a dimenséao juridica do direito. Assim, na dimensao juridica,
as leis de protegdo ao consumidor operam no sentido de reconhecer que a
relacdo de consumo nao € desigual. No plano social, questiona-se se é efetiva
ou suficiente para suprir a inseguranga, as incertezas e os sofrimentos a que

podem ser submetidos os consumidores.

A necessidade de protecdo ao consumidor, considerado a parte
mais vulneravel na relagdo econémica, de uma forma ou de outra esteve
presente nos ordenamentos juridicos. Costuma-se remeter ao Codigo de
Hamurabi (2300 a.C.), a mais antiga referéncia nesse sentido. Essa legislagcao
ja disciplinava o enriquecimento em detrimento do empobrecimento de outro.

As Ordenagdes Filipinas também ja legislavam sobre a usura, punindo o

" Beni (2003) faz essa afirmagdo ao comentar os impactos dos atentados de 11 de setembro de
2001 nos Estados Unidos. Depois desse evento, as empresas aéreas tiveram extrema
dificuldade para “reorganizar seus horarios de vdo e preencher lugares vagos nos avibes; os
hotéis contemplavam quartos vazios e bares silenciosos. Em Nova York, Boston, San
Francisco e até em Las Vegas, a taxa de ocupagao caiu em cerca de 40%”. Ainda segundo o
mesmo autor, as 08 principais companhias aéreas norte-americanas perderam US$ 300
milhdes, sendo obrigadas a pedir socorro aos cofres publicos. Segundo a OMT, 2001 foi o pior
ano para o turismo, registrando-se uma perda de cerca de 10% no ndmero de viajantes em
relagao ao ano anterior. E esses efeitos ndo se restringiram apenas aos Estados Unidos.
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infrator com a pena de degredo. Na ldade Média, na Franga e Espanha, ja

existia legislagado que punia a adulteragao de substancias alimenticias.

A evolugao do capitalismo tornou essa necessidade mais evidente:

[..] a rigor, portanto, a primeira defesa especifica dos
interesses do consumidor, na teoria econémica, € devida ao
grande sistematizador do pensamento liberal-capitalista. Nao
se pode, porém, dizer que os interesses especificos do
consumidor passaram a receber completa protecdo quando o
liberal-capitalismo expandiu-se sem fronteiras, a partir de

meados do Século XIX.

O intenso desenvolvimento industrial verificado apdés a Segunda
Guerra Mundial demonstrou a emergéncia de tornar a protegdo ao consumidor
mais efetiva. Na década de 1970, surgiu a Unido Internacional de
Consumidores, entidade civil que reunia organizagbes de consumidores dos
Estados Unidos e da Europa, passando a se constituir em 6rgao consultivo da
Organizagao das Nagdes Unidas (ONU). Em 1985, a ONU, por fim, aprovou as
Diretrizes para a Protecao ao Consumidor por meio da Resolugcao 39.248, de
09/04/1985, que recomendava aos paises membros o desenvolvimento,
aperfeicoamento ou manutencao de uma politica eficiente e clara de defesa do

consumidor.

No Brasil, embora ja houvesse alguma legislagdo que revelava a
preocupacdo com o uso do poder econbmico na sociedade desde a
proclamacao da Republica, o Codigo de Defesa do Consumidor somente
tornou-se realidade com a promulgagdo da Lei n° 8.078, de 11 de

setembro de 1990, entrando em vigor somente em margco de 1991.2

.0 Caddigo Penal de 1890, em seu artigo 340, € exemplo dessa preocupagao do legislador
com o uso do poder econdmico. A Constituicdo Federal de 1934, em seus artigos 115 e 117,
também trazia normas de protecdo a econdmica popular. A usura era reprimida com base
legal nos Decretos n°. 22.626, de 07/04/1933. Depois, o Decreto-Lei n°. 869, de 18/11/1938,
estabeleceu os crimes contra a economia popular, incluindo a usura e o abuso do poder
econdmico. Mais tarde, em 1962, foi promulgada a Lei n°. 4.137, conhecida como Lei da
Represséo ao Abuso do Poder Econdmico, que instituiu o CADE, 6rgéo incumbido de prevenir
e reprimir abusos de ordem econdmica e proteger a livre concorréncia. Em 1985, foi criado o
Conselho Nacional de Defesa do Consumidor — CNDC (Decreto n°. 91.469, de 24/07/1985,
depois alterado pelo Decreto n°. 94.508, de 23/06/1987. Em 1988, a Constituigdo Federal,
artigo 170, inciso V, inseriu a defesa do consumidor entre os principios gerais de ordem
econOmica e defesa do consumidor (artigo 5°, XXXII) como obrigagédo do Estado.
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Assim, o Codigo de Defesa do Consumidor se colocou como um elemento de
referéncia para o cidadado, para o consumidor-turista, uma esperangca de
reparacao na medida em que se propunha a estabelecer uma nova ordem na
relagdo de consumo entre as partes. A relacdo de consumo, por sua vez,
passou a ser orientada por alguns principios gerais como o principio da boa-fé,
da confianga, da transparéncia, da vulnerabilidade e da hiposuficiéncia. A partir
de sua instituigdo, foi festejado com um dos instrumentos juridicos mais

avancgados do mundo.

Porém, ndo se pode perder de vista que o direito é temporal e, como
fato social, ndo deixa de ser influenciado pela sociedade a qual serve; nessa
perspectiva, pode-se questionar a sua capacidade em dar respostas efetivas
aos cidaddos consumidores. E o que se pretende analisar no capitulo seguinte.
Afinal, conforme assinala Freud (1997, p.37), existem trés fontes de onde
provém os sofrimentos do homem: “o poder superior da natureza, a fragilidade
de nossos proprios corpos e a inadequagao das regras que procuram ajustar
os relacionamentos mutuos dos seres humanos na familia, no Estado e na

sociedade”.
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CAPITULO IV

REVISTA VIAGEM E TURISMO: FERIAS FRUSTRADAS

Este estudo estd comprometido com a abordagem qualitativa dos
dados. Isso ndo significa, entretanto, que ndo faz uso de recursos quantitativos
para explicitar propriedades das realidades consideradas nesta investigacao.
Por isso, alguns dados a respeito dos textos encontram-se quantificados, mas
analisado qualitativamente. Além disso, os dados quantificados podem dar ao

leitor o contexto do veiculo tomado como unidade de analise.

Entende-se nesta investigagdo que a metodologia da analise do
discurso implica a analise qualitativa a partir de uma leitura multipla da
realidade, no sentido de compreender suas relacdes e correlagdes, desvelando
intencionalidades das agdes e das praticas, possibilitando a aproximagao do
real. Nessa perspectiva, as politicas, as acdes e as praticas sdo conduzidas
pela(s) intencionalidade(s), desvelam a(s) intengdo(-¢des) dos sujeitos. O
turismo, como pratica social, tem seu discurso construido por aqueles que, de
forma direta ou indireta, com ele estao envolvidos (governantes, empresarios,

turistas, comunidades receptoras, etc.).

O discurso, por sua vez, tem fungdes que cabem ao pesquisador
desvelar: pode pretender convencer, instituir praticas ou comportamentos
hegemonicos, controlar ou mesmo dominar. O discurso, entdo, produz
resultados, defende idéias, posi¢cdes, conceitos, mas também revela
contradicdes, constituindo-se no espaco no qual saber e poder se articulam,
uma vez que fala, fala de algum lugar e a partir de um direito reconhecido
institucionalmente, conforme ensina Foucault (1976; 1999). Este é o desafio
proposto nesta investigagcdo. Ao optar pela analise do discurso, o pesquisador
escolheu ouvir as evidéncias, o que foi escrito, dito, mas também os signos e

significados ocultos.
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Escolheu-se como unidade de analise a Revista Viagem e Turismo,
especificamente a seg¢ao Férias Frustradas, que a compdbe, visando
aproximacdo do objeto deste estudo. Nessa perspectiva, e em funcdo da
técnica de analise escolhida (analise do discurso), faz-se necessario identificar

as linhas editoriais e os vinculos institucionais que permeiam essa publicacao.

Com efeito, a Revista Viagem e Turismo € uma publicagdao do Grupo
Abril, um dos maiores conglomerados da Ameérica Latina, que possui um
extenso rol de midias dedicadas a outros segmentos, e nesse sentido, reflete a
ideologia do préprio grupo, ou seja, ela expde direta ou indiretamente crencas e
valores de uma elite nacional com todas as contradigbes que ela implica,

pretensamente progressista, mas paradoxalmente conservadora:

Fundado em 1950 pelo norte-americano Victor Civita
como Editora Abril, Grupo Abril representa uma elite que é
a propria materializagdo da crenca de que a midia e o
Poder andam de mé&os dadas. Desde sua criacdo, o
Grupo tem estado presente nas principais transformacdes
da sociedade brasileira. Ainda que de 1968 a 1975, o Al-
5, contrario “as idéias subversivas da revista VEJA”, tenha
censurado o semanario, o Grupo Abril manteve sempre
relagbes umbilicais com o Poder [...] (SOUZA, 2003, p.
65-66)

Ainda referindo-se a grandeza do grupo empresarial em questéo,
Souza (2003, p. 66-67) informa que a partir de 2000, o mesmo passou a
diversificar suas atividades, produzindo “revistas, livros didaticos, conteudo e
servigos online, Internet em banda larga, TV por assinatura, livros, videos,

fasciculos e database marketing”, e acrescenta:

Lider no mercado editorial norte-americano, a Editora
Abril é responsavel por 64% da receita liquida do grupo;
publica 233 titulos e chega a 30 milhdes de leitores.

Somente em 2000, imprimiu cerca de 385 milhdes de
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revistas em cujas paginas foram veiculadas mais de

47.700 paginas de anuncio [...].

No que tange as revistas, o Grupo Abril & responsavel pela
publicacdo de 51 revistas, como Exame, VIP, Vocé S.A., INFO, Capricho,
Quatro Rodas, Placar, Terra, Veja, Bons Fluidos, Recreio, Nova, Minha Novela,
Nova Escola, Playboy, Vida Simples, Loveteen, Gloss, Revista Viagem e
Turismo, dentre outras. Em 2007, publicou 314 titulos, sendo 127 regulares e
187 “edigcdes one shots e especiais”. Segundo o site da Editora, em 2007,
foram atingidos 163,8 milhdes de exemplares, compreendendo um universo de

mais de 22 milhdes de leitores e 3,8 milhdes de assinaturas. 9

A tiragem da Revista Viagem e Turismo é de 112.703 exemplares,
sendo 49.679 destinados aos assinantes, 25.411 para vendas avulsas e 18
exemplares destinados aos leitores residentes no exterior. Entretanto, o site da
Revista contabiliza 364.000 leitores, identificados como 48% na faixa etaria
entre 20 e 39 anos; 41% homens; 59% mulheres. No que tange as classes
sociais, a Revista identifica seus leitores como sendo 40% da classe A, 40% da
classe B e 12% da classe C. No que se refere a circulacédo, 60% se concentra
na regiao sudeste, 19% no sul, 12% no nordeste, 7% no centro-oeste e 2% na

regido norte.

Esses numeros permitem inferir que o publico da Revista pertence
as classes econdmicas melhor situadas, aqueles que podem se dar ao luxo de
viajar, fazer turismo e desfrutar os produtos e servigos anunciados pela
publicagdo. Esse, sem duvida, constitui um referencial importante para
compreender o discurso apresentado na Revista e, consequentemente,

interpretar o discurso emanado da secao Férias Frustradas.

Foram considerados para analise 30 (trinta) exemplares da Revista
Viagem e Turismo, publicados em 2006 (doze edi¢des referentes aos meses de
janeiro a dezembro), 2007 (doze edi¢gdes correspondentes aos meses de
janeiro a dezembro) e 2008 (seis edigdes compreendendo os meses de janeiro

a junho).

° Fonte: www.abril.com.br. Acesso em 23 jul, 2008.
'% Fonte: www.publicidade.abril.com.br. Acesso em 23 de jul, 2008.
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A secao Férias Frustradas é publicada a cada edicdo mensal com o
objetivo de informar e esclarecer sobre os direitos do consumidor; os leitores
encaminham situagdes reais vivenciadas ao contratarem algum servigo, ou
mesmo durante a fruicdo dos servigos oferecidos por alguma empresa (ou
varias) componente do segmento turistico. As questdes enviadas pelos leitores
sao respondidas por uma advogada especializada em Direito de Empresas e

Direito do Consumidor.

O nome da secéo é bastante sugestivo, Férias Frustradas, e por si ja
denota a natureza dos assuntos ali tratados. O nome da seg¢do revela a
contradicdo que orientou esta investigacao, ou seja, a idéia de que as férias e o
turismo ensejam a promessa ou a expectativa de prazer, de realizagdo de um
bom sonho, de felicidade, mas também esta presente a possibilidade de

sofrimento, decepcao.

A coluna se organiza do seguinte modo: ha uma manchete em
destaque no alto da pagina, escrita de forma criativa (Ex: Viajando com o
inimigo, a ver navios, problemas no paraiso?), alusiva a noticia ou ao tema
mais importante a ser tratado; em seguida uma lide, primeira parte da noticia
ou do tema, em destaque relativo, fornecendo ao leitor a informacao basica
sobre o tema e visando chamar a atengao, prender seu interesse, conforme
reproduzido nas tabelas 3, 4 e 5 a seguir apresentadas. Nas edigbes
consideradas para analise, foi possivel observar que geralmente ha uma
questao principal enviada pelo leitor, que toma maior espaco para resposta da
especialista. Depois de apresentado o problema enviado pelo leitor, ha um
pequeno comentario da advogada, seguido dos tépicos: “Quem tem razao”, no
qual a profissional aponta, sob a perspectiva da legislacdo, quem o direito
potencialmente acolhe, colocando as vezes questdes a serem respondidas
com o apoio de outros especialistas; “O Que diz a empresa”, destinado para a
resposta da(s) empresa(s) mencionada(s) na reclamacgéao do leitor, contatada(s)
pela Revista, informada(s) sobre a queixa e convidada(s) a se manifestar sobre
0 caso e, finalmente, “O Que fazer”, onde a especialista apresenta ou sugere
os caminhos juridicos a serem seguidos pelos consumidores que se
consideraram lesados com vista a buscar na Justiga a indenizagdo pelo

contrato ndo cumprido, pelos constrangimentos a que foram submetidos, etc.,
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recorrendo algumas vezes a opiniao de outros profissionais do direito. Tudo em
linguagem simples, direta e bastante clara para atingir o publico que encaminha
correspondéncias para a Revista. Algumas vezes, a coluna traz algumas dicas
ou orientagdes para os leitores, utilizando os casos apresentados pelos
consumidores frustrados como ponto de partida, na intengao de informar sobre
modos de prevengao quanto a problemas em viagens: hospedagem, extravio

de bagagem, furtos e assaltos ocorridos em dependéncias do hotel, etc.

Tabela 3 — Edigcées da Revista Viagem e Turismo — 2006

Edicoes/Meses Titulos

Janeiro Viajando com o inimigo

Ela s6 queria fazer ecoturismo. Mas teve
de aglientar o guia, que preparou lanche
em seu quarto, ndo liderou o grupo na
trilha e ainda cobrou as parcelas aos
berros

Fevereiro A regra é clara?

O vbéo atrasou. O aeroporto certo era
outro. A praia nao era tdo bonita. Saiba
quando o cliente tem (ou ndo) razéo

Marco A ver navios

Afinal, os passageiros de cruzeiros
podem ser reembolsados por uma parada
que nao aconteceu? E devem pagar
gorjetas, s6 usar dolar e cartdo de
crédito?

Abril Sem atestado, sem voo

O passageiro estava em cadeira de rodas
e precisava de cuidados especiais. Mas
segundo a companhia aérea, faltou um
documento — e ele ndo embarcou

Maio Varig, Varig, Varig...

Vbos atrasados, problemas com o
Smiles’, poltronas e fones de ouvido
quebrados... Uma selegcdo de queixas —
que chegaram em numero recorde -
contra a empresa aérea

M Programa de milhagem instituido pela empresa aérea Varig como estratégia de marketing
para fidelizar clientes. Quanto mais voa pela companhia, o cliente vai acumulando pontos que
podem ser posteriormente convertidos em descontos para aquisigdo de outras passagens
aéreas.
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Junho

Problemas no paraiso?

Ela pretendia relaxar num resort
premiado pelos leitores de VT. Mas
afirma ter ficado decepcionada depois de
uma persiana quebrada, um poodle, uma
mosca no pastel...

Julho

Afinal, o que esta incluido?

Dois leitores passaram férias num resort
com sistema all-inclusive."> Mas ela teve
de pagar para usar o centro nautico, e ele
diz que o atendimento era melhor a quem
dava gorjetas

Agosto

Economia forgada

Nosso leitor queria fazer compras na
Espanha. Mas nao conseguiu: seu unico
cartao de crédito foi repetidamente
negado, e ele acabou passando as férias
pendurado ao telefone

Setembro

A ilha sem fantasia

Dois leitores sonhavam em se hospedar
num novo e badalado hotel de llhabela.
Mas ela afirma que foi destratada pelo
proprietario e ele diz que teve as reservas
canceladas

Outubro

Pesadelo em Canela

Ele passou mal quando subia a escadaria
de um parque. Os funcionarios nao
ajudaram, o socorro publico demorou e o
passeio de fim de semana quase acaba
em tragédia

Novembro

Uma dura ligao

Ele comprou uma viagem de estudos,
teve o visto negado e nada do dinheiro de
volta

Dezembro

Novo caos a vista?

Como se prevenir, quem responsabilizar
€ como relaxar caso os atrasos de vbos
se repitam no fim do ano

2 Sistema de hospedagem que inclui todas as despesas no custo das diarias (Alimento,

bebidas, etc.).
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Tabela 4 — Edi¢des da Revista Viagem e Turismo — 2007

Edicoes/Meses

Titulos

Janeiro Surpresa nada doce
Ele se animou com uma promogao de
passagens aéreas. Mas achou salgado o
preco final da viagem

Fevereiro E pagar para ver
Dois leitores questionam quéo justa é a
politica de cancelamento e reembolso
dos hotéis

Margo Mudanca de plano
Ela aderiu a um programa de milhagem e
afirma que a companhia aérea alterou
suas regras

Abril A ver navios
Ela pagou o cruzeiro, mas ndo deu tempo
de tirar o visto. De quem ¢é a
responsabilidade?

Maio Mal na fita
Ela ficou constrangida com a brincadeira
feita por recreadores do hotel. Qual é o
limite da piada?

Junho Mala noche
O vobo foi cancelado e o pernoite, pago
pela Gol. Mas ela considerou o hotel uma
espelunca

Julho Passatempo ou passaporte?
Como as paralisagbes da PF e as
mudancas no sistema afetaram os nervos
dos brasileiros

Agosto Only for gringos?
Portugués reclama de uma “tarifa para o
mercado  estrangeiro” num  pacote
turistico para Noronha

Setembro Café amargo
Um furto ocorre no restaurante de um
hotel no exteriorr De quem ¢é a
responsabilidade?

Outubro Esqueceram de mim
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Passageiros reclamam do descaso das
empresas aéreas quando o assunto €
bagagem extraviada

Novembro A fria do frigobar
Todo mundo sabe que os pregos dos
servicos em hotéis custam caro. Mas sao
justos?

Dezembro Os 6rfaos da BRA
Vbéos cancelados, planos adiados,
passageiros sem informacao. O que fazer
se vocé for um deles

Tabela 5 — Edi¢coes da Revista Viagem e Turismo — 2008
Edigoes/Meses Titulos

Janeiro Pegos pelo estdmago
Faltaram bebidas e a comida néo
agradou. Os hdspedes exageraram ou
estdo com a razao?

Fevereiro Tente mais tarde
O leitor fica 40 minutos na linha. E n&o
consegue comprar uma passagem aérea
por telefone

Margo De gaiato no navio
Em busca de férias tranquilas, o
passageiro deparou com doenga a bordo
e taxas extras

Abril Noite intranqiiila
Familia vivencia uma situacao de terror:
assalto dentro do préprio quarto do hotel

Maio Nunca teremos Madri
Por um atraso da companhia no primeiro
vbo, ele perdeu a conexao. E as férias

Junho Engano virtual

Por uma falha do site, ele reservou o
hotel errado. O que poderia ter feito para
evitar o drama?
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O periodo de andlise (Janeiro de 2006 a Junho de 2008) foi
delimitado em razao do periodo critico vivenciado no Brasil, que passou a ser
referenciado como “crise aérea”, tendo em vista a situacdo dos aeroportos do
pais, com o protesto dos controladores aéreos, problemas financeiros de
companhias aéreas (BRA, Varig), acidentes de grandes propor¢des, como 0s
ocorridos no Amazonas e em Sdo Paulo. " Tal escolha foi feita em razéo da
necessidade metodologica de promover um recorte para analise, e levou-se em
consideragao o pressuposto de que nesse periodo, poderia se revelar uma
ampliacdo nas reclamacgdes respondidas pela Revista, ou mesmo uma énfase
num determinado tipo de reclamagdo focado mais nos problemas e na
inseguranga de viajar naquele periodo quando toda atengdo da midia estava

voltada para a crise aérea nacional.

Com o propdsito de explicitar esse cenario, os graficos 2, 3 e 4 a
seguir apresentados demonstram que durante o periodo considerado na
analise, a Revista manteve sua média de situagdes comentadas, em nenhum

momento ultrapassando o maximo de trés reclamacdes por edigcao.

* Em setembro de 2006, ocorreu uma colisdo entre o Boeing 737- 800 da companhia aérea
Gol e o jato executivo Legacy, vitimando 154 pessoas, evidenciando ineficiéncia da cobertura
do espaco aéreo brasileiro. Esse acidente colocou em evidéncia a situagdo dos controladores
de vbos, que passaram a tornar publicas suas queixas contra as condigbes de trabalho,
inclusive técnicas, tais como: freqiiéncias de radio de péssima qualidade entre Brasilia e
Manaus e, a partir de um marco conhecido como Teres (480 km ao norte da capital federal), a
existéncia de um buraco negro, area onde os auxilios a navegagao ficam inoperantes, mas
condigdes dos equipamentos e jornadas excessivas de trabalho, além dos baixos salarios. A
categoria, entédo, decretou a realizagdo de uma operagao-padrao, liberando apenas 14 vbos
por vez, pretendendo chamar a atengao para o problema, o que provocou longas filas e um
tempo imprevisivel de espera nos aeroportos brasileiros. A situagao piorou nos feriados. Em
margo de 2007, os controladores entraram em greve e o caos se instalou, registrando-se
tumultos em varios aeroportos. Abriu-se inquérito militar para apurar as responsabilidades. A
greve terminou, mas os problemas persistiam. Em 22 de junho de 2007, mais uma vez os
controladores passaram a executar a operagao-padrdo, provocando o caos nos aeroportos
com a suspensido de vbos de Cumbica para o Nordeste, Estados Unidos e Europa. E os
passageiros passaram novamente por transtornos nos aeroportos de todo o Pais. No inicio da
noite de 17 de julho de 2007, um Airbus A320 da TAM com 187 ocupantes se chocou contra
um depésito de cargas da propria empresa, proximo ao Aeroporto de Congonhas, em Sao
Paulo, provocando um incéndio ao tentar aterrissar.



do turista durante passeio em um parque.

Grafico 2 - Reclamagdes ano 2006
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Fonte: Revista Viagem e Turismo — Sec¢ao Férias Frustradas, Editora Abril, 2006
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Em 2006, foram publicadas e comentadas 21 (vinte e uma)

aérea brasileira se fez sentir também para os leitores da Revista.

Grafico 3 - Reclamagdes ano 2007
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Fonte: Revista Viagem e Turismo — Se¢ao Férias Frustradas, Editora Abril, 2007

reclamacgdes enviadas pelos leitores. Os assuntos variaram de problemas com
a reserva em meio de hospedagem (responsabilidade de parceiros comerciais),
atrasos em vOos (quando ou cliente tem, ou ndo, razao) a problemas de saude
Importante salientar que os
problemas com atrasos em véos e com meios de hospedagem foram os que
mais ocorreram nesse periodo. As queixas enviadas pelos leitores quanto aos

problemas com atrasos em vdos permitem inferir que de certa forma a crise
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Em 2007, foram contabilizadas 15 (quinze) reclamagbdes comentadas
pela Revista. Os assuntos ou temas das reclamagdes variaram entre:
divergéncias verificadas em promog¢ao de viagens mais baratas; cancelamento
de resevas em hotéis ou similares; mudangas de regras feitas unilateralmente
por empresa aérea em programa de milhagem; perda de viagem em razao de
falta de visto; constrangimentos causados por equipe de recreacado de hotel;
vOos cancelados; problemas na aquisicdo de passaporte e visto; tarifas de
pacote com pregos diferenciados para estrangeiros; furto em hotel; extravio de
bagagem; precos cobrados em frigobar; problemas causados por faléncia de

empresa aérea.

Observa-se que os assuntos foram bem mais diversificados em
comparagao com o ano de 2006, trazendo ainda algum impacto da crise aérea
nas situacdes vivenciadas pelos leitores da revista, especificamente na edi¢cao
do més de dezembro que foi dedicada aos problemas decorrentes da
suspensao das atividades da empresa BRA, sob a manchete “Os 6rfaos da
BRA”. Apdés a suspensao de suas atividades em razdo de problemas
financeiros, houve uma sucessao de vbos cancelados e falta de informagao

para 0s usuarios.

Grafico 4 - Reclamagodes ano 2008
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Fonte: Revista Viagem e Turismo — Secao Férias Frustradas, Editora Abril, 2008

No primeiro semestre de 2008, foram contabilizadas 07 (sete)
reclamacgdes respondidas ou comentadas na Secado Férias Frustradas. Os

assuntos foram: falta de bebida e qualidade da comida questionada em hotel;
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demora na aquisicdo de passagem aérea via telefone; doenca e despesas
extras em cruzeiros; assalto em hotel; atraso em voo e reserva em hotel errado
em razao de problemas no site. Observa-se nesse periodo uma diversificagdo
dos temas tratados pela Revista. Porém, no conjunto do periodo estudado
(2006 a 2008), percebe-se a prevaléncia das queixas dos leitores quanto a
atuacdo das empresas aeéreas, seguidas por problemas relacionados a

hospedagem.

Feitas essas consideracbes quanto aos dados colhidos, para a
analise qualitativa propriamente dita, utilizou-se o enfoque da analise de
discurso em razdo do compromisso de se manter uma postura critica em
relacdo ao dado, que é construido social e historicamente, assim como a
maneira que o sujeito vé a si e 0 mundo em que vive, e a crenga de que o

conhecimento esta intrinsecamente ligado as agoes.

Nessa perspectiva, deve-se considerar que um meio de
comunicacgao esta implicado com a sociedade a qual pertence. Desse modo,
também se constitui num instrumento politico e ideolégico. No contexto de uma
sociedade capitalista, um meio de comunicacdo visa ao lucro, e por isso,
precisa de consumidores, de anunciantes, e para manté-los, segue os ditames
do mercado. Sob esta o6tica, a propria segmentagdo do mercado conjugada
com o desenvolvimento e a importancia adquirida pelo turismo enquanto
atividade econdmica pode explicar o surgimento de revistas especificas,

destinadas a instalar, estimular e criar necessidades de consumo.

Com efeito, a Revista Viagem e Turismo apresenta um bom numero
de anuncios de servigos e produtos turisticos, avalia-os, sugere e elege os
melhores segundo a opinido dos proprios leitores. A analise do discurso desse
tipo de midia torna mais dificil e complexo detectar o que é informacao e o que
€ propaganda, modo de dirigir ou criar necessidades, habitos e padrbes de

consumo.

A analise do discurso aqui empreendida foca-se numa coluna
especifica da Revista, denominada Férias Frustradas. Entretanto, é importante
registrar que esta analise, ainda que focada, nao esta desvinculada do veiculo
no qual a coluna se encontra inscrita. Nesse sentido, ndo se pode perder de

vista a idéia de que essa midia se insere no contexto da modernidade liberal e
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esta presente nos instrumentos comunicativos publicados pelo grupo editorial
ao qual se vincula. Refletindo nesses termos, pode-se compreender a linha da
Revista que, dedicando-se exclusivamente as viagens e ao turismo, atua no
sentido de persuadir, de reforcar a idéia de prazer e de felicidade que pode ser
desfrutada pelo leitor ao conhecer e usufruir os produtos e servicos ali

anunciados.

Desse modo, o discurso da Revista apdia-se na idéia ou na
concepgao do turismo como fator essencial do desenvolvimento. Os enfoques,
as énfases, 0 modo como diz e o que nao diz permitem inferir que o turismo é
tomado plenamente como atividade capaz de equalizar oportunidades e de
desenvolver regides esquecidas pelo Poder Publico. Em outras palavras, o
turismo é superestimado como atividade econémica redentora de uma justiga
social e do desenvolvimento sustentavel, desde que se permita que a iniciativa
privada atue. No aspecto cultural, valoriza-se o comportamento do sujeito que
viaja. Ao viajar, ao fazer turismo, o sujeito adquire um bem cultural capaz de
Ihe dar um conhecimento que o faga pertencer a um grupo especifico. Ha um
conhecimento do mundo que sé se pode obter viajando para os lugares direta
ou indiretamente sugeridos, hospedando-se em determinados hotéis, fazendo
determinados passeios, indo a este ou aquele museu, bebendo este ou aquele

vinho.

Denota-se, assim, o entendimento do turismo como mercadoria,
agora revalorizada como um lazer que somente o dinheiro pode comprar. E
nesse sentido, ratifica-se a proposta neoliberal e os principios do livre mercado,
omitindo os aspectos negativos que a atividade turistica pode apresentar: que
os beneficios ndo séo distribuidos de modo justo e que as vezes graves
prejuizos sao causados as comunidades receptoras, a cultura local, ao meio
ambiente. Omite-se que os empregos gerados pelo turismo remuneram mal e
que os lucros se concentram nas maos de grandes empresarios do setor, que
muitas vezes contam com o apoio do Estado para se instalarem em lugares
inexplorados, sem qualquer preocupag¢ao com o impacto ambiental, cultural e

social que vao provocar.

Esse discurso da Revista, alias, estda em consonancia com as

mudangas que 0s meios de comunicagao e informag¢ao sofreram na passagem
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do século XX para o XXl, quando foram abandonados os principios de
neutralidade e responsabilidade pelo bem publico em favor da defesa, velada
ou escancarada, dos valores e principios do capitalismo global. Analisando
essas mudancas em seu estudo sobre as caracteristicas e tendéncias dos
cadernos de turismo que foram introduzidos nos jornais, Piovesan (2004, p.1)

faz uma ponderagao que pode ser estendida a analise aqui proposta:

A disputa pela legitimidade da enunciagdo é travada em
campos de batalha diferentes — por lideranga em audiéncia, em
vendas, em faturamento — e com armas diversas, que variam
de acordo com a conjuntura. Uma das armas centrais, o
produto em si — jornal, revista, TV, etc. — é lapidado para obter
mais retorno. Os jornais, especificamente, atravessam, nessa
transicdo de milénios, um silencioso processo de mutacao
incorporando atrativos que vao desde inovagdes tecnoldgicas
para a sua producdo (jornais coloridos, mais faceis de
manusear, papel de melhor qualidade, melhor qualidade nas
transmissbes de imagem e som) a incorporagcédo de iscas que
atraem o consumidor (novas se¢des ao gosto do publico,

brindes, prémios, concursos, etc.).

O surgimento de revistas especializadas, focadas num determinado
segmento, insere-se nesse contexto de mudancgas pelo qual passaram a
comunicacado e a informacdo. A revista € o produto de uma empresa que
precisa ser vendido, ter lucro; por isso, exploram-se 0s mesmos recursos: sao
coloridas, produzidas com recursos tecnolégicos de primeira linha e repletas de
promogdes para atender ao gosto de quem aprecia carros, de quem ¢&
adolescente, do publico masculino, do publico feminino, de quem gosta de

viajar e fazer turismo.

A Revista Viagem e Turismo se insere nesse contexto de mudancgas
da informagao e da comunicagao e se constitui num produto do Grupo ao qual
esta vinculada; por isso, torna-se tdo complexo identificar quando esta
informando ou simplesmente cumprindo sua fungcdo no sistema produtivo

capitalista, mantendo-o em equilibrio. Desse modo, abandona-se a
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neutralidade e acolhe-se a defesa de idéias especificas. A informacgao, entao,

da lugar a publicidade voltada para o consumo.

Piovesan (2004, p. 3) salienta uma importante caracteristica dessa

tendéncia: a utilizacdo da imagem:

Devido a concorréncia com a midia audiovisual, o jornal
impresso buscou atrair e estimular o consumidor,
transformando as paginas dos periédicos em um emaranhado
de signos, icones e fotos. Nessa l6gica de mercado, o jornal
mais parece uma prateleira de supermercado em que os
produtos (fotos, infograficos, tabelas, ilustragdes, etc.) estdo

expostos de forma direta para seduzir e encantar o leitor.

As revistas seguem o mesmo caminho. Uma revista especializada
em viagens e turismo ainda conta com o poder da beleza das paisagens
turisticas para reforcar a maxima de que uma imagem vale mais que mil
palavras. E a informagado fica em segundo plano. Informagdo e publicidade
fundem-se para dar origem a um produto hibrido, “uma metamorfose
linguistica, uma confusdo de discursos, rompendo-se os muros que dividam o
campo do jornalismo e da publicidade e passa-se a criar, em seu lugar, uma
mutacado genética dirigida essencialmente ao mercado”, conforme assinala a

mesma autora:

[...] os cromossomos da informagdo aos cromossomos da
publicidade e reformam a roupagem das informagdes, noticias,
colunas, notas, manchetes, pautas, dos olhos, das linhas de
apoio, dos editoriais, das suites, retrancas etc., alterando a
esséncia da retodrica do jornalismo. Mexe e altera, inclusive, a
linha editorial dos veiculos e afeta a mentalidade dos
produtores da informacdo. (MARSHALL apud PIOVESAN,
2004, p.3)

As revistas especializadas, focadas, segmentadas sao exemplos
dessa mutacado. As revistas especializadas em viagens e turismo constituem,

assim, instrumentos importantes para esse setor econdmico. Sob esta dtica, é
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possivel entender o tratamento que dao aos assuntos. Piovesan (2004, p. 4)
centra suas consideragdes nos cadernos de turismo publicados em jornais,
mas as inferéncias que faz servem adequadamente para analise da Revista
Viagem e Turismo e constituem as categorias que orientam a analise aqui
promovida, que sao: a superficialidade do conteudo, decorrente do
aproveitamento dos conteudos fornecidos por agéncias e operadoras de
viagem; a idealizagdo do publico-alvo; a confusdo entre informagdo e

publicidade.

Com efeito, observa-se a prevaléncia do aproveitamento dos
releases enviados por agéncias e operadoras de viagens na constituicdo dos
conteudos, evidenciando apenas aquilo que é intencional, aquilo que deve ser
deixado a vista; a superficialidade, na prevaléncia do apelo publicitario em

detrimento da informagao.

Na ansia de ganhar esse leitor e ampliar seus consumidores,
as empresas midiaticas utilizam uma construgao sintatica e
retdrica que todos podem entender. Dessa forma, o que se vé
€ 0 uso excessivo de discursos rapidos, artigos cada vez mais
curtos, frases cada vez menores, titulos impactantes, adjetivos
e palavras que, sem cerimdnia, pretendem cativar o leitor

através da emocao, da euforia, da fantasia e do sonho.

[...] Em primeiro lugar, ndo ha efeitos longos; na imprensa, os
artigos sdo cada vez mais curtos, as frases sao breves, os
titulos impactantes, como um modelo publicitario ou qualquer
discurso de cultura de massa. Primeira caracteristica: a rapidez
para evitar o tédio. Em segundo lugar, a simplicidade. A
terceira seria utilizar-se diariamente de elementos de
espetacularizacdo, de dramatizagdo: o riso, por exemplo, no
discurso publicitario; o discurso euférico ou a tragédia no
discurso do noticiario. Fazer rir ou fazer chorar. Em todo caso,

expressar-se através das emocgoes. (PIOVESAN, 2004, p. 5)

E a autora prossegue afirmando sobre o discurso prevalecente

nesse tipo de midia:
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E um discurso de seducéo, cativante destinado ndo somente a
uma minoria, mas que também atinge as massas, sem ser,
definitivamente, um discurso doutrinario, dogmatico ou de pura
retorica ou artificial. Em ultima analise, um discurso sem
aprofundamento, questionamentos ou com grandes inovacgoes,
mas que cumpre seu papel de fazer o leitor sonhar que esta
“viajando” pelos locais descritos nas paginas dos jornais e, ao
mesmo tempo, ter a ilusdo de que tem informacgoes suficientes
para decidir onde ira passar suas proximas férias com a
familia, namorado ou amigos. (PIOVESAN, 2004, p.6)

Outro aspecto que se evidencia nesta analise € a idealizagdo de um
publico com alto poder de consumo, também identificado por Piovesan (2004,
p.6) em suas consideragbes a respeito das caracteristicas e tendéncias dos
cadernos de turismo. Em outras palavras, “a mobilidade se torna um evidente
sinal de distingdo. Julga-se o individuo pela frequéncia e seus tipos de saida”,

conforme assinala Mascarenhas (2005, p. 128).

Identifica-se o direcionamento do produto midiatico a um publico,
centrando-se em formas de sociabilidade que prometem felicidade,
estimulando a fruigdo e o0 gozo dos servigos colocados a disposigao de uma
parcela da populacédo que dispde de recursos financeiros para adquiri-los e de
tempo livre para usufrui-los. Em tal contexto, o lazer nao é mais um direito, mas

uma mercadoria a ser adquirida.

No capitalismo avangado, esta em curso, portanto, uma ampla
politica de reforma cultural que, ao mesmo tempo em que
naturalizou as desigualdades, produzindo uma sociedade cada
vez mais dualizada — onde figura, de um lado, um lazer rico
para os ricos e, de outro, um lazer pobre para os pobres -,
desintegra, pouco a pouco, a nogao mesma do direito social
[...] (MASCARENHAS, 2005, p. 112)

Segundo Piovesan (2004, p. 6), “os meios de comunicagao
idealizam o leitor” interessado em turismo como sendo pessoa dotada de

recursos financeiros e que emprega seu tempo livre, seu tempo destinado ao
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lazer, “em viagens e passeios promovidos por agéncias de viagens e
operadoras de turismo”, enquanto os leitores da Revista procuram em suas
paginas “lugares e momentos agradaveis aos olhos e paladares, que
satisfagam seus desejos e necessidades e que, acima de tudo, representem
um ideal, um estilo de vida sofisticado, atraente, moderno, ou que seja capaz
de exprimir os sentimentos mais profundos do ser humano em poucas
palavras, muitas imagens, emogao, cor e arte”. Nesse processo do consumo
tornado fetiche, ndo ha espago para a histoéria, lingua e particularidades das
culturas a serem visitadas; ndo ha espaco para o contraditorio. Nada pode se
interpor entre o turista, ou o futuro turista, ou o viajante, e a realizagao de seu
sonho. E preciso garantir que ao olhar para a foto, “[...] mergulhe para o texto e

automaticamente sinta-se fascinado com o que vé e, logo em seguida, 1&”:

Por isso, as imagens sdo sempre de pessoas felizes, de bem
com a vida, que vivem em locais limpos com excelente
qualidade de vida, infra-estrutura, paisagens belissimas,
valores culturais apreciados pela grande maioria e roteiros
reconhecidos mundialmente pela sua beleza, magnitude ou
valor humanitario. Nada de mostrar as mazelas sociais, os
problemas ambientais ou a deterioragdo de um espaco natural,
os produtos turisticos parecem estar prontos para acolher as
pessoas mais exigentes e o0s gostos mais excéntricos.
(PIOVESAN, 2004, p. 6-7)

Essa tendéncia ou caracteristica dos segmentos voltados para o
turismo se explica, ainda, pela ampliagao da oferta de produtos e servigos de

lazer e turismo de luxo, a exemplo dos investimentos feitos na area hoteleira.

No que tange a confusao entre informagao e publicidade, considera-
se que a Revista Viagem e Turismo evidencia com maior profundidade a
relacéo entre as estratégias de publicidade e a formagao das necessidades de
consumo, tratada no Capitulo Il deste trabalho. Percebe-se na linha adotada
pela Revista a utilizagdo de recursos e técnicas na elaboragdo das mensagens.
Observa-se a adocao de um estilo e de um tom que envolve a escolha das

imagens certas, apropriadas. Apoiada em Kotler; Bowen; Makens (1999),
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Piovesan (2004, p. 8-9) enumera algumas taticas que servem bem a venda dos
produtos e servigos turisticos e que estdo presentes na Revista, assumindo a

forma de noticia/publicidade:

e Fragmento da vida: pessoas comuns apresentam sua opinido sobre um

produto e/ou servigco e encaminham sua opinido a Revista;

o Estilo de vida: a Revista procura associar os produtos e servigcos a um
modo de vida, criando a idéia de distingdo, como por exemplo, falar
outros idiomas, ter cartdo de crédito internacional, bons hotéis, comidas

e bebidas especiais;

e Fantasia: induz a realizacdo de um sonho associado ao produto ou

servigo turistico;

e Humor ou imagem: associa uma emogao ou sentimento a imagem, por

exemplo, tranquilidade, romantismo, aventura;

e Simbolo de personalidade: cria um personagem ou mascote para

representar o produto ou servigo;

e Conhecimento técnico: adota o conhecimento do hotel, do agente de
viagens ou da operadora de turismo em lidar com certos tipos de férias,

associando-o a qualidade;
e Provas: usa pesquisas para provar um ponto valorizado pela empresa;

e Prova de testemunho: utiliza uma pessoa muito conhecida e confiavel

para endossar a qualidade de determinado produto ou servigo turistico.

A idéia é: chamar a atencao do leitor, apresentando uma profusao
de imagens e manchetes claras e concisas, uma paisagem convidativa,
reduzindo as cidades e localidades quase sempre ao que é apresentado em
suas paginas; manter seu interesse, utilizando linguagem e imagem claras,
concisas e adequadas; fazé-lo desejar, influenciando e estabelecendo padrdes
de compra, oferecendo incentivos e criando necessidades, despertando o
impulso pela aquisicdo do produto ou servico turistico; incentiva-lo para a agao,
fornecendo informacdes ou recursos para chamar sua atencdo, oferecendo
mapas de acesso (como chegar), orientagcbes sobre a localidade turistica

divulgada, precgos, atrativos do local, dentre outros.
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No que tange especificamente a segcéo Férias Frustradas, publicada
na Revista, esses elementos se fazem sentir de maneira direta ou indireta. Ha
o fragmento da vida, visto que a coluna é construida basicamente pela
participacdo dos leitores com o0 encaminhamento dos problemas e/ou
experiéncias que vivenciaram. Ha o elemento estilo de vida, visto que os
relatos sdo proprios de pessoas que podem adquirir produtos e servigos
turisticos como viagens ao exterior, fins de semana em hotéis e pousadas da

moda, compras em outros paises, cursos no exterior.

Do mesmo modo, esta presente também a fantasia, revelada pelo
seu contraponto: a decepcgao, a frustracdo ocorrida durante a fruicdo do servigo
e exposta na manchete e na lide da se¢do, como por exemplo: Viajando com o
inimigo — Ela s6 queria fazer ecoturismo, mas (...); A praia nao era tdo bonita
assim — Ela pretendia relaxar num resort premiado (...) Mas afirma ter ficado
decepcionada depois de uma persiana quebrada, um poodle, uma mosca no
pastel; A ilha sem fantasia — Dois leitores sonhavam em se hospedar num novo

e badalado hotel (...), etc.

O humor e a imagem estéo presentes na forma como a Revista trata
as situacoes, valendo-se de associagdes, trocadilhos e jogos de palavras que
de certo modo amenizam o impacto da frustragcdo sofrida, mas, a partir do
sentimento de decepcdo, das situagdes vexatérias vividas, sinaliza para a
possibilidade de algum tipo de reparacdo ou compensagao ao cliente
aborrecido ou que teve um prejuizo. Esse aspecto pode ser observado no
modo como sao redigidas as manchetes e as lides da coluna, conforme

demonstram as tabelas 3, 4 e 5 acima apresentadas.

No que tange ao conhecimento técnico, este se apodia no
encaminhamento das queixas as empresas envolvidas, que respondem a partir
de uma linha padrdo, sempre reiterando seu compromisso com a qualidade,
algumas vezes reconhecendo os equivocos e se dispondo a reparar ou
compensar o cliente, outras vezes negando a ocorréncia de problemas e
atribuindo a responsabilidade ao queixoso. Sob outro aspecto, esse
conhecimento técnico esta expresso também na resposta de especialista, da
prépria responsavel pela coluna e de outros profissionais ouvidos sobre as

queixas encaminhadas pelos leitores.
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De modo geral, o que se pode depreender das queixas
encaminhadas pelos leitores € um aspecto que ndo € tratado na Revista
quando divulga os produtos e servicos, ou seja, a coluna revela que a
expectativa, o sonho, a fantasia podem n&o se realizar, que o sofrimento, a
decepcg¢ao podem acontecer. Dito de outro modo, a Revista enfatiza o turismo
como o0 negécio da felicidade, mas no espagco destinado a secédo Férias
Frustradas, o que se observa € que a realidade n&o € bem assim. Ali os turistas
se encontram para desfilar o que ndo deu certo, falam de decepcao, frustracio,
sofrimento, constrangimentos, situagcbes vexatérias, falta de respeito,
indiferenca, perdas e danos em busca de um espacgo para desabafar e na

expectativa de uma reparacdo ou compensacao.

Na secao Férias Frustradas, porém, considerando o propésito a que
se destina, é possivel vislumbrar alguma informagcdo na medida em que se
compreende a orientacao de especialistas para os casos apresentados como
tal. Isso fica explicitado, por exemplo, quando explica aos leitores um pouco do
processo de faléncia (na edicdo de maio de 2006, em que se comenta a
situagdo da empresa aérea Varig, sob o titulo “Um monstro chamado faléncia”),
quando esclarece sobre direitos dos consumidores e indica as providéncias e

caminhos a serem tomados, etc.

Porém, é possivel perceber os meandros do conteudo publicitario na
medida em que, por exemplo, alguém escreve para reclamar de um hotel que
foi bem indicado pelos leitores da Revista (edicdo de junho de 2006 -
“Problemas no paraiso?” — Ela pretendia relaxar num resort premiado pelos
leitores de VT. Mas afirma ter ficado decepcionada depois de ter uma persiana

quebrada, um poodle, uma mosca no pastel...). Diz a reclamante:

Em novembro passado, eu e meu marido compramos a edicao
de Viagem que trazia os vencedores do Prémio VT. O Costao
do Santinho, em Floripa, era 0 campedo na categoria resorts
de praia. Confiamos nos leitores e resolvemos conhecé-lo.
Assim que entramos no quarto, porém, encontramos a
veneziana quebrada. Também ndo haviam nos avisado que
nas vilas onde ficamos, era permitido levar cachorro. Para

nossa “sorte”, o vizinho tinha um poodle. No dia seguinte,
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fomos a praia, lotada e com pouquissimos gar¢ons. Pedimos
uma porcao de pastéis e tive a infeliz surpresa de achar uma

mosca no recheio! [...] Fiquei com uma péssima impresséo [...].

Essa passagem permite inferir como o conteudo das mensagens
publicitarias é captado pelos leitores, ainda que o processo de escolha seja
lastreado na “vontade e gosto” dos consumidores desses servigos e leitores da
Revista, reforcando a confusdo entre informacdo e publicidade que permeia
esse tipo de midia. Do mesmo modo, as reclamacdes apresentadas pelos
leitores precisam ser rebatidas ou esclarecidas pelas empresas envolvidas sob

pena de configurar publicidade negativa.

A Revista e a coluna Férias Frustradas sao dirigidas a uma parcela
privilegiada que pode viajar e pode desfrutar os produtos e servigos ali
ofertados. Destina-se, portanto, basicamente ao turista de massas organizado
e ao turista de massas individual, nas definicbes apresentadas por Cohen

(2002, p. 229-230). De acordo com este autor, o turista de massas organizado:

[...] E o menos aventureiro e permanece, em grande parte,
confinado a sua “redoma de vidro ambiental” durante toda a
viagem. A viagem guiada, conduzida em um 6nibus com ar-
condicionado, viajando em alta velocidade, através de uma
paisagem que também passa em alta velocidade, representa o
protétipo do turista de massas organizado. Esse tipo de turista
compra um pacote da mesma forma como compra qualquer
outra mercadoria no mercado de massa moderno. O itinerario e
todas as suas paradas s&o bem planejadas e guiadas; ele ndo
toma praticamente qualquer decisdo por conta propria e
permanece quase que exclusivamente no mesmo
microambiente que em seu pais. A familiaridade esta no nivel

maximo, a novidade no minimo.

Enquanto o turista de massas individual para este mesmo autor

define-se pelo seguinte comportamento:
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Esse tipo é semelhante ao anterior, exceto pelo fato de que a
viagem nao é completamente preparada de antemao, o turista
tem certo controle sobre seu tempo e itinerario e nado esta
ligado a um grupo. Entretanto, todas as principais
caracteristicas de sua viagem ainda sao organizadas através
de uma agéncia turistica. Suas excursdes nao o levam muito
além do que aquelas do turista de massas organizado. Ele
também desenvolve sua experiéncia de dentro da “redoma de
vidro ambiental” de seu pais de origem, s6 saindo dela
ocasionalmente — e mesmo assim para territério bem
conhecido. A familiaridade ainda € dominante, mas, de certa
forma, menos do que no tipo anterior. A experiéncia da
novidade € um pouco maior, ainda que seja, muitas vezes, na

forma de rotina.

As caracteristicas desses tipos de turistas sdo importantes para se
compreender que a seguranga € importante para eles, o que remete para a
reflexdo sobre o papel do direito. Assim, no que se refere especificamente a
capacidade do direito de responder as necessidades de seguranca dos
clientes, a analise do discurso da Revista e da secao Férias Frustradas permite
inferir seu carater subjacente, decorrente da importancia que o consumo
adquiriu para a prépria definicdo de cidadania (ao reclamarem seus direitos, ao
exporem as situagdes vexatdrias ou constrangedoras pelas quais passaram, ao
recorrerem a Justica, os leitores entendem estar exercendo o mais legitimo dos
direitos do ser cidaddo, como se este fosse, de todos os direitos, 0 mais

importante):

O decisivo, hoje, é a necessidade iminente ao sistema de nao
soltar o consumidor, de ndo Ihe dar, em momento algum, a
indicacdo da possibilidade de resisténcia. O principio impoe
gue todas as necessidades sejam apresentadas como podendo
ser satisfeitas apenas pela industria cultural, e que sejam
organizadas de tal maneira que as pessoas se vejam nelas,
mas apenas como eternos consumidores. O problema nao esta
no fato de que a industria cultural oferece diversbes, “mas no

fato de que ela estraga o prazer com o envolvimento de seu
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tino comercial nos clichés ideologicos da cultura em vias de
liquidar a si mesma”. (WERNECK; ISAYAMA, 2001, p. 63 apud
HORKHEIMER e ADORNO)

Reafirma-se que no seu papel de divulgador do modo de viver, o
principal recurso da midia € a associagdo entre consumo e felicidade.
Compreendido dessa forma e considerando a realidade de uma sociedade
desigual economicamente, pode-se inferir que os sentimentos de frustragao,
infelicidade e sofrimento fazem parte desse complexo cenario. A adverténcia,
entdo, é no sentido da precaugao: guarde tudo que possa ser utilizado como
prova, tire fotos, tenha testemunhas, etc. Isso tudo podera vir a ser util. Antes
de partir para o paraiso, € bom se munir de algumas garantias. Essa situagéo

nao deixa de ser paradoxal.

A inseguranca fica patente no modo como a informacado é
disponibilizada a cada reclamacgéo apresentada: ha a indicagdo ou sugestao do
caminho legal a ser seguido, mas ha também recomendagbes expressas no
sentido de como evitar, conselhos sobre como se precaver e mesmo se
preparar para entrar ou reclamar judicialmente qualquer reparagao de dano
material ou moral. Sob a perspectiva do consumidor-turista, a questdo da
fruicdo do descanso merecido e esperado deve se cercar de cuidados
preliminares. As recomendacdes dos especialistas invariavelmente revelam a
necessidade de reunir provas, evidéncias, visando assegurar minimamente a
possibilidade de reparagcdo de dano econdémico e, eventualmente, de dano

moral, conforme apontam os recortes a seguir destacados.

O QUE FAZER

Pelo Codigo de Defesa do Consumidor, o juiz pode determinar
que o fornecedor prove que o servico foi adequadamente
prestado. Mas, quando esta diante de fatos graves e de dificil
comprovacgao, o melhor que o turista tem a fazer é reunir e
guardar ele mesmo as provas, que podem ser testemunhas,
fotos ou mesmo o registro dos fatos no livro de reclamagées do
hotel. Isso porque, sem provas, poucos juizes aceitam que

houve servico mal prestado. Nessas situagdes, € comum que a
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pretensao a indenizacdo seja negada e que os acontecimentos
sejam vistos como mero incObmodo. Como sempre, o melhor é

se prevenir (Junho de 2006).

Antes de fechar negdcio, leia com atencdo as condigbes de
cancelamento. Segundo o presidente da Associacao Brasileira
da Industria Hoteleira [...], o0 héspede pode até tentar negociar
a multa antes mesmo de fazer a reserva, caso a considere
abusiva. Mas, se ao chegar la4 o quarto nao for o esperado e o
estabelecimento ndo tomar providéncias, tenha isso

documentado. Fotografar € uma boa idéia (Fevereiro de 2007).

O advogado recomenda que [...] tente um acordo com a TAM.
Se ndo conseguir, pode procurar o Procon ou ir a Justica.
Antes de aderir a um programa de milhagem, é bom ler o
contrato com muita atencgao, pois ele é que define as condicbes
do programa. Em caso de duvidas na interpretacdo de alguma
clausula, o consumidor deve procurar a companhia aérea ou o
Procon. Guardar uma coépia do regulamento e pedir extratos
periddicos para controlar o saldo também ajuda a prevenir

problemas (Margo de 2007).

Ndo se observa na seg¢ao qualquer mengado ao despreparo ou a
ansia pelo lucro a qualquer prego que caracteriza muitos empreendimentos, ou
a sedugcao que exercem com suas ofertas de prazer sem limites sobre os
consumidores. Caso nao correspondam as expectativas, devem-se reunir
provas para que as frustragdes ndo sejam consideradas meros aborrecimentos
caso a questao seja levada a Justica. Essa perspectiva de certo modo revela o
carater instrumental que caracteriza o direito do consumidor para a parte que é
prejudicada. Essa natureza instrumental do direito explica o tom de manual que

caracteriza a coluna.

Percebe-se também que os problemas dos consumidores se
ampliam na mesma medida em que as novidades sao introduzidas no
mercado, como novas formas de apresentacdo dos produtos e servigos sao

disponibilizadas para que o consumidor aparentemente tenha mais vantagens.
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Isso fica evidente nas reclamacdes dos leitores quanto ao sistema all-inclusive
(que oferece comida e bebida a vontade), publicadas na edigao de janeiro de
2008, nas quais os leitores reclamam que ao usufruirem o hotel, as coisas n&o
foram como o esperado. Essa constante inovacdo € uma caracteristica
importante do capitalismo divertido, conforme assinala Mascarenhas (2005, p.
89), quando afirma que "no sentido econdmico, as mercadorias sao criadas [...]

a imagem e semelhancga da ansiedade dos consumidores”. Ao que acrescenta:

[...] Imagem que sera divulgada e renovada, de tempo em
tempo, pela propaganda, doravante, separada do corpo da
mercadoria. Um verdadeiro bombardeio de estimulos
patrocinados pela publicidade e pela midia voltam-se cada vez
mais para a corrupg¢ao de gostos, desejos, prazeres e alegrias,
exaltando as mudangas. No invélucro e na aparéncia das
mercadorias, o que eleva, sobremaneira, o seu poder
fetichizante de seducdo. Uma nova imagem n&o significa outra
coisa sendo uma nova moda e uma nova necessidade. A
esséncia da inovacao estética consiste, justamente, na
caducidade do que ja existe, incitando sua dispensa e
eliminacdo antecipada, a fim de libertar a producéo capitalista
das limitagdes impostas pelo consumo dado — isto é, pré-
existente —, estimulando, dentro de uma nova e mais dinamica
reciprocidade, a demanda conduzida pela oferta.
(MASCARENHAS, 2005, p. 89)

Alias, o turismo se ajusta com perfeigdo a essa légica na medida em
que se configura como uma das formas de lazer mais prazerosa da sociedade
contemporanea. Isso explica, de certo modo, a necessidade de constante
inovacao, de diversificagdo da oferta de atrativos. Afinal, o que hoje é
extraordinario, amanha, muito rapidamente se tornara comum, ordinario. O
turismo tem necessidade de estar constantemente conectado ao estilo de vida
de quem pode consumi-lo enquanto mercadoria. Por isso, € comum nessa
atividade até mesmo a producdo de espacos artificiais nos quais os turistas
podem desfrutar o ludico e a fantasia, como os parques tematicos, por

exemplo.
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Ainda no que tange a fung¢do do direito do consumidor, deve-se
salientar a necessidade de compreendé-la a partir das relagdes e correlagdes
propostas neste trabalho. Em outras palavras, ao se considerar a funcao
assumida pelo direito do consumidor, ndo se pode perder de vista o cenario da
super-exploracdo e a precarizacao das condigdes do trabalho, a flexibilizacao
dos direitos trabalhistas, o encurtamento e a fragmentacdo do tempo livre, as
novas condigdes do capital globalizado que conduzem a mercantilizagdo do

lazer, colocando em evidéncia a relagdo de consumo.

Entretanto, ha que se considerar o que isso representa no ambito
politico, o que implica ter em conta a desintegracado dos direitos sociais com o
consequente afastamento do Estado na promocgao e financiamento de politicas
publicas universais, deixando espaco para a iniciativa privada. Esse aspecto
reforca a idéia da prevaléncia do cidaddo-consumidor, operando “uma
verdadeira metamorfose no entendimento da nocéo de direito, com o direito de
propriedade contraditando com os direitos sociais, com o direito do consumidor
sobrepondo-se aos chamados direitos de cidadania” (MASCARENHAS, 2005,

p. 105).

Trocar, comprar e vender sao direitos, mas se amparam mais na
idéia do individuo, na sua condigdo de consumidor, do que na coletividade,
conforme pondera Mascarenhas citando Gentili (2005, p. 1005), acrescentando

que:

Nesta perspectiva, o lazer torna-se acessivel apenas para uma
minoria, apresentando-se como um tipo muito especifico de
propriedade. Somente de posse deste “direito”, adquirido numa
relagdo de compra e venda, efetuada no mercado nem sempre
de modo direto, que o cidaddo-consumidor, como proprietario,
pode valer-se do direito ao consumo, usufruindo, desfrutando,
fruindo ou gozando de um determinado complexo de
experiéncias ludicas proporcionadas por aquilo que doravante
convencionaremos chamar por mercolazer, forma
contemporanea e tendencial de manifestacao do lazer como

mercadoria. (Destaques do autor)
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A funcao do direito, entdo, se coloca como um aspecto meramente
instrumental, incapaz de suprir a sensagao de descontinuidade, de seguranca,
de confianga que o desfrute do prazer enseja. O sistema juridico coloca-se na
dimensé&o do abstrato, em que a compensacao vira se o turista tiver guardado

provas, documentos e puder apresentar testemunhas.
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CONSIDERAGOES FINAIS

Este estudo teve como objetivo explicitar algumas questdes
especificas pertinentes a relacdo entre a sociedade moderna e o0 homem no
sentido de apreender o que significa lazer na sociedade contemporénea, o que
representa o lazer e o ndo ter lazer, e quais interfaces podem ser estabelecidas
entre o sofrimento, frustracdo e o mal-estar nas relagbes existentes entre as
organizagdes de turismo e o turista, que se configuram no ndo cumprimento
das expectativas, nos danos e prejuizos causados, e ainda qual o papel ou
funcdo do direito do consumidor nesse contexto. Neste momento dedicado as
consideragdes finais, cabem algumas ponderagdes a respeito do que foi

colocado em reflexdao nos capitulos que compdem este trabalho.

A atividade turistica tem conhecido um crescimento significativo nos
ultimos tempos. Consequentemente ao aumento das condicdes e do interesse
por viajar, nasce um tipo de necessidade especifica que atua em multiplas
dimensdes. De qualquer forma, o que se verifica € que esse segmento vem
ganhando importancia cada vez maior, inclusive em paises que, outrora,

tiveram uma economia fortemente baseada na atividade industrial.

No fendmeno turistico, € possivel identificar alguns grupos que
participam e afetam diretamente a produgdo e o consumo de servigos: 0s
turistas (que procuram experiéncias psiquicas e fisicas com maxima satisfagao
em suas viagens); as empresas turisticas (que tém no aumento da atividade a
oportunidade de aumentar seus lucros por meio da oferta de varios tipos de
bens e servicos demandados pelo turista); o Poder Publico (que assume o
turismo como fator econémico, relacionando-o com a entrada e aumento da
receita, aumento de arrecadagao turistica, geracdo de emprego, etc., e elabora
leis a serem observadas); e a comunidade anfitrida (grupo representado pelas

pessoas naturais da regiao turistica).
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Nessa perspectiva, observou-se a natureza da construcao histoérica e
social que permeia o conceito de lazer, resultado das mudangas nos modos de
producgao, constituindo-se num produto da sociedade urbano-industrial, inscrito,
portanto, no ambito da sociedade capitalista e a ela intrinsecamente ligado a
partir da logica da produgcdo de consumo instaurada por esse modelo de
sociedade. Esse carater de produto de consumo ainda prevalece na sociedade
contemporanea. Desse modo, o0 lazer assume a representagdo de uma
conquista, um direito conquistado por intermédio do trabalho. E o tempero
contemporaneo € insistir na idéia de consumo, transformando o trabalhador
num consumidor. O lazer e o turismo passam a ser apresentados como
produtos ou mercadorias a serem usufruidas. Observa-se entdo que o nao ter
lazer equivale a ndo ter direito, ou a negagéao do consumo. O ter lazer significa
ser cidadao-consumidor. O né&o ter lazer significa ndo ter direito, ndo ser

cidadao-consumidor.

A luz desse entendimento, a relagao entre lazer e turismo assume o
carater de negécio, reforcada pelo poder da propaganda e pela importancia
assumida pelas viagens gracas a necessidade que o capital tem de diversificar
sua atuagao, elegendo determinados setores como alvos prioritarios, o que
explica a importancia econdmica assumida pelo setor de prestagcdo de servigos
no capitalismo global e no turismo em particular. O turismo configura-se como o
negocio que promete felicidade, fantasia, realizacdo. Porém, criam-se
mecanismos que ocultam as insegurangas, as contradicdes e 0s riscos que
envolvem o turista, que apreende apenas a sensagao de deslumbramento, de
boas expectativas que cercam a viagem, ao menos até ser confrontado com a
realidade. Nas palavras de Trigo (2003, p. 30), o turista pode vir a ser
despertado de seu sonho de perfeicdo e ser colocado frente a frente com a
mesma realidade social da qual deseja fugir, trazendo na bagagem nao apenas

tralhas, mas também frustracéo e sofrimento.

Sofrimentos e frustracbes que muitas vezes decorrem de fatores
externos, mas que também estao relacionados com as organizagdes e setores
envolvidos na prestacao de servigos turisticos. Organizagdes que, no contexto
do capital globalizado, muitas vezes estao interessadas unicamente na venda,

nao se importando com o que acontece depois. O turista entdo se vé entre a
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expectativa de prazer, de fruicio e a possibilidade de frustracao,

redimensionada pelo fendbmeno da mercantilizagao.

Adorno e Horkheimer (1985) assinalam que a industria cultural
resulta na producdo de mercadorias especificas. Num sentido amplo, também
como mercadoria podemos considerar 0s servicos, pois mesmo sendo
intangiveis, caracterizam-se como um bem produzido em razdo de demanda
especifica, construida culturalmente. A producdo de servigos turisticos se

enquadra nessa perspectiva.

De fato, a relagdo de consumo, tomada como objeto de estudo, pode
ser abordada em multiplas dimensdes, considerando a complexidade que
envolve o sujeito e a prépria sociedade. Num extremo dessa relagao, estdo os
prestadores de servigos, organizagdes, empresas ou instituicdes que oferecem
e prestam os servigos, e no outro, os consumidores, sujeitos que se encontram
desejosos de viajar, mediados pela presenga do Estado como o grande

articulador dos interesses econdmicos, politicos e sociais envolvidos.

Por sua vez, o desejo de consumo se reproduz de acordo com a
estruturacdo social que esta em constante movimentacido e estabelece
conexbes com as construgdes de natureza ideolégica e suas relagdes
(representacdes mentais), mesmo que distorcidas da materialidade social. Em
outras palavras, as atividades de consumo ocorrem na dimensao do simbalico,
em que o0s sujeitos estdo em permanente movimento. As relagdes
estabelecidas entre os sujeitos estdo envolvidas em uma interagcdo dialética
dos grupos socioculturais dominantes, mas a partir de negociagdes e ajustes

com 0s grupos subalternos.

Sob alguns aspectos, as relagbes de consumo estdo inseridas num
sistema de representacao simbdlica onde as relagdes de poder se encontram
diluidas ou difusas. Desse modo, justificar-se-ia a natureza da legislagcéo
brasileira no sentido de proteger os menos favorecidos social e
economicamente, notadamente no que diz respeito ao Cddigo de Defesa do
Consumidor. Sobre a dimenséo legal, € preciso ainda considerar que a relagéo
de consumo no segmento turistico é tratada de forma bastante conservadora
pelo ordenamento juridico brasileiro e, de modo geral, reforca a produgédo da

desigualdade a medida que esse ordenamento se consubstancia em
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instrumento de controle e emancipagao, inclusdo e exclusdo, decorrente do
fato de se apoiar na eleicdo da igualdade formal, podendo facilmente
degenerar para a construgdo do sujeito-vitima, que na verdade subjuga a

subjetividade e instaura o mal-estar social.

Num outro aspecto, justificam-se as diferengas existentes nas
demandas e necessidades de consumo. Assim, as populagdes urbanas
demandam produtos e servicos que ndo sdo 0os mesmos pelos quais anseiam
as populagdes rurais, por exemplo. De qualquer modo, as necessidades de
consumo invadem a vida das pessoas e muitas das satisfacbes pessoais
acabam se resolvendo por intermédio dele, dependendo sempre da formacéao

cultural, que repercute na homogeneidade ou heterogeneidade das demandas.

As relacbes de consumo turistico, compreendidas aqui como a
relacdo entre homem e sociedade, ndo ocorrem no vazio, na neutralidade. Pelo
contrario, encontram-se permeadas pela complexidade, de tal modo que, para
compreender a questao do individuo e da sociedade, € necessario considerar a

noc¢ao ou a idéia que se tem do homem e como ele se coloca no mundo.

No dizer de Covre (2001), estar no mundo assemelha-se a uma
aventura, especialmente quando se considera a reflexdo necessaria sobre a
sociedade. Desse modo, pensar a questao do individuo e da sociedade importa
em refletir também sobre a sociedade. Em outras palavras, o constituir-se em
sujeito esta envolvido na trama social que se desenrola com mudancgas
intensas, com transformagdes e revolugdes tecnoldgicas que exteriorizam

manifestacdes de poder, autoritarismo, fome, miséria, desemprego e violéncia.

Vive-se em tempo de incertezas. Cotidianamente, as praticas sociais
contemporaneas desafiam a capacidade humana de lidar com a complexidade.
A revolugao tecnoldgica e tudo o que ela tem proporcionado em termos de
mudangas na vida das pessoas, a velocidade com que se tem acesso a
informagéo, o carater difuso das fronteiras culturais e a globalizagdo trazem
consequéncias ao individuo. Nestes tempos, diluem-se as fronteiras entre a
seguranga e 0s riscos, ou nas palavras de Giddens (1996), a globalizagao do

risco compoe o perfil da modernidade.
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Giddens (1991, p. 116) analisa essa realidade a partir da rede de
acdes e eventos seguros e coordenados que possibilitam a vida social
moderna, afirmando que a “confianga em sistemas abstratos é a condicdo do
distanciamento tempo-espaco e das grandes areas de seguranca da vida
cotidiana que as instituicbes modernas oferecem em comparagdo com o
mundo tradicional”. Contudo, esse sistema abstrato, seguro e eficaz, que
permeia a vida moderna, também torna o sujeito psicologicamente vulneravel
afetando suas relagdes cotidianas e intimas. Giddens (1991, p.122-126)
defende que o “desenvolvimento dos sistemas abstratos, a confianca em
principios impessoais, bem como em outros anénimos, torna-se indispensavel
a existéncia social’. E ressalta que a construgdo do eu como projeto reflexivo é
fundamental para o que o individuo possa encontrar sua identidade entre as

estratégias e opgdes fornecidas pelos sistemas abstratos.

Pode-se argumentar, entretanto, que o ordenamento juridico nao é
um sistema abstrato, mas um sistema real ou perito, adotando-se a
terminologia proposta por Giddens (1991). Contudo, mesmo o sistema perito
pode ser solapado pela desconfianga, oferecendo a perspectiva do risco. E
nesse sentido, questiona-se como esse sistema pode proteger o consumidor, e
se de fato o consumidor se sente protegido por ele. A partir da investigagcao
realizada, foi possivel inferir que o ordenamento juridico, mais especificamente
a protecdo aos direitos do consumidor, encontra-se repleto da perspectiva
individualista que caracteriza a sociedade contempordnea, atuando
basicamente na perspectiva instrumental, desvinculado da prépria idéia de
efetividade de que deveria se revestir para proteger ou restabelecer a coeséo

social ocasionada pelos conflitos de interesse.

Por fim, cabe destacar que este estudo nao teve a pretensao de
esgotar o tema proposto, até porque tal intengédo se contrapde a tudo o que
aqui foi discutido. Desse modo, deve entdo ser compreendido a partir de sua
natureza proviséria e inacabada que instiga e mobiliza no sentido do
prosseguimento e da importancia da pesquisa cientifica sobre o lazer e o
turismo como fenbmenos sociais. Pode-se afirmar que este trabalho teve
apenas a pretensdo de instigar ou desencadear questdes que meregcam

reflexbes a partir de uma leitura ndo reducionista dos fenédmenos sociais.
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FERIAS FRUSTRADAS

[ferias frustradas@abrilcom.br) | por Eduarda Cotta Mamede™

Ela s6 queria fazer ecoturismo. Mas teve de aglientar o guia, que preparou lanche

.Viajando com o inimigo

em seu quarto, ndo liderou o grupo na trilha e

Contrateia operadora Trilhas e Trilhas pa-
ra um passeio de fim de semana a Ita-
tiaia. Ao chegarmos, de madrugada, fica-
mos sabendo que ndo havia vagas sufi-
cientes para nés na pousada. Um rapaz
teve de dividir o quarto com o motorista,
e uma mulher que havia chegado antes
& jé estava instalada [de pijama e tudo)
foi retirada do quarto e posta para dor-
mir numa van. Na manha seguinte, o guia
foi preparar o lanche para a trilha no nos-
$0 quarto - sim, no nosso quarto — e,
quando fui ao banheiro escovar os den-
tes, encontrei a moga da van tomande
banho I4, ja que ndo tinha outro lugar.
As confusdes s6 continuaram: durante o
passeio ao topo dos Trés Picos, 0 guia
néo conseguiu coordenar o grupo, dan-
do informag@es confusas e contradits-
rias. No dia seguinte, apés outras trapa-
thadas com uma mudanga frustrada de
pousada, saimos para conhecer a Maci-
§o das Prateleiras. Estava me aquecen-
do para a caminhada quando o guia re-
solveu me cobrar o restante das parce-
las do pacote. Quando disse que ndo fa-
fia o pagamento integral —j& que ndo ha-
via sido cumprido o contrato — elecome-

AREGRAE CLARA |8

Comprei um p_qq_ﬁ_te para a Costa do Sauipe,
que 0'vdo para Salvador iria atrasar. Como o
pessoal da TAM se ndo haveria outro lugard

$OU a gritar, tentou me tirar do grupoe
ameacou ndo me levar de volta a Sdo Pau-
lo. Temendo por minha seguranga, acei-
teio desconto de 30 reais, que ele disse
ter me dado de “esmola”,

Denise Ribas, Séo Paulo, SP

Aviagem de Denise foi cheia de absurdos,
0 fornecedor de servicos obrigado a cum-
prir os contratos que estabelece e tem de
garantir que seus parceiros comerciais
honrem as reservas.

QUEM TEM RAZAD Denise, claro, A empre-
4 Nd0 CUMPpriu o que estava previsto no

&,no aerr_iportn de Congonhas, avisaram
Sagudo estava muito cheio, perguntei ag
e espera. Uma funcionaria me indicou o

andar de cima e disse que, de 14, seria chamado. Apds uma hora, desci para perguntar
e me disseram que o avido & havia partido. Nio tive nenhuma ajuda da TAM.

Julio Alberto Nitzke, Porto Alegre, RS

-

A obrigatio do passageiro & aguardar a chamada de voo perto do portao indicado no
cartao de embarque. A companhia tem de fazer as chamadas regulares pelo sistema de
$om do aeraports, Mesme guando o passageiro gue fez check-in nio aparece, a empresa
nao estd obrigada a procurar porele Se ndo conseguir comprovar que foi orientado pela
TAM air para outra drea do 2€roporto, o leitor € o responsavel por ter perdido o véo.

Y0 JANEIRO VIAGEM E TURISMO

ainda cobrou as parcelas aos berros

pacote comprado por ela. Quem escolheu
€ pagou para ficar em quarto single deve
ficar sozinho, e ninguém pode seracomo-
dado em van. E o comportamento agres-
sivo dos prestadores de Servico é sim-
plesmente inaceitavel,

0 QUE DIZ A EMPRESA Segundo a Trilhas
e Trilhas, apés descobrir que n3o havia
quartos suficientes, o guia tentou acomo-
dar todos os clientes “da melhor maneira
possivel” e deixou para resolver o probie-
ma da hospedagem no dia seguinte, o que,
de acordo com Denise, ndo aconteceu.

0 QUE FAZER A leitora pode processar a
empresa, pois o contrato ndo foi cumpri-
do. Ela também pode pedir indenizacao
pelos constrangimentos criados pelacom-
paﬁhia, Que abrigou pessoas estranhas a
ficar no mesma quarto. Isso sem falar na
discussao entre Denise e o guia. 0 Codiga
de Defesa do Consumidor nao admite co-
branga de divida em publico, o gue causa
uma situacdo vexatdria.

* EDUARDA COTTA MAMEDE £ ADVOGADA EM BELD HORIZANTE
E ESPECIALISTA EM DIREITC DF EMPRESAS E DD CONSUMIDOR

SiLvig




FERIAS FRUSTRADAS (ferias frustradas@abnl com.br]

Aregra é clara?

0 voo atrasou. 0 agroporto certo era o
1a0 bonita assim. Saiba quando o clien

SEM CONEXAQ

Em novembro de 2005, estava em Bru-
xelas e meu vio da KLM para Amsterda
atrasou uma hora. Deveria fazer uma co-
nexao pelamesma empresa para Stavan-
ger, na Noruega. Com 0 atraso, ndo pude

pegar o segundo vbo. Ao chegar na Ho-
Janda, procurei o balcdo para sabero que
fazer, Tive de ficar na fila durante uma ho-
ra e meia. As atendentes tratavam todos
com indiferenga. Quando finalmente pu-
de ser atendido, me informaram que eu
naoteria acesso 3 minha bagagem e gue
receberia um kit para passar a noite num
hotel (com estajo de higiene, camiseta,
um cupom de 10 euros para comida e ou-
trode 5 paratelefonemas]. Ao sairdo ae-
roporto, vique haviaum vbo para Stavan-
ger de outra companhia.

Roberto Brener, Sao Faulo, SP

0 casa de Roberto é perfeito para mostrar
cormo as coisas funcionam quanda umvoo
atrasa. Primeiro, & preciso ver onde se deu
a contratacao, Se foi no Brasil, aplica-se 8
lei brasileira e o problema pode ser subme-
tido a nossos tribunais. Entretanta, se 0 lei-
tor comprou a viagem no exterior, ele nao
sa beneficiara do Cadigo de Defesa do Con-
sumidor. Roberto sé pode pedir indeniza-
CA0 por ¢anes econamicos caso for com-
provada a culpa da KLM pelo atraso. Ape-
sar disso, 0 tratamento dado pela empresa
a0s passageiros que viajariam no dia se-
puinte foi perfeito: hospedagem, alimenta-
3o, comunicagao e estoja de higiene. Dian-
te daqueixade Roberto, a KLM se compro-
rneteu ainda a ressarcirtodas as despesas
que ele teve devido ao atraso.
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AEROPORTO ERRADO

Comprei um pacote para Porto de Gali-
nhas em 2005, No dia da viagem, fui do
interior de S3o Paulo, onde moro, até Cum-
bica para pegar o véo. Quando estavano
guiché, descobri que 0 aviao sairia, na
verdade, de Congonhas. Fui correndo pa-
ra l4. Liguei para o balcdo e fui avisada
de que teria mais 15 minutos. Cheguei
dez minutos depois, mas a porta do aviao
estava fechada. Tive, entdo, de comprar
outra passagem e também pagar umta-
xi até o hotel, mesmo depois de a agén-
cia ter prometido transfer.

Sabrina Solera, SGo Roque, SP

Aoperadora cua agéncia 5a0 obrigadas 2
dar informagdes claras sobre 0s locais de
apresentagao do cliente. Se isso sconte-
ceu, & dever do turista apresentarse N0 lo-
cal e na hora determinados. Mas, se o fun-
cionArio da operadora havia prometido trans-
fer do aeroporto pernambucano ale o ho-
tel mesmo apos a leitora ter se atrasado, a
empresa devia ter curnprido. Sabrina pode

tentar ser indenizada pelos prejuizos.

| por Eduarda Cotta Mamede”

utro. A praia nao era
te tern (ou nao) razao

SILvin

&

PROPAGANDA ENGANOSA
Comprei um pacote para Sao Lufs, no Ma-
ranh3o, com hospedagem num hotel em
frente & orla. No site da operadora, havia
uma foto que mostrava cadeirasna areia.
Pura enganagao. A 4gua é poluida e, as-
sim que cheguei, recebia recomendagao
de ndo entrar la. Fora o cheiro insuporté-
vel de esgoto que vem da praia. Pelaima-
gem, entendique poderia desfrutarana-
tureza. Mas nao foi 0 que aconteceu.
Vivian dos Santos, Siio Bernardo

do Campo, SP

0 caso de Vivian é muito discutivel. Mas a
simples fotografia da orla que existe em
frente 20 hotel pade nao ser caracterizada
corno propaganda enganosa. [Sso porque
N Sé trata de um pacote cujo propasito
sejaexclusivamente 0Uso da praia, a0 con-
trério do que acontece em viagens para bal-
nedrios, ja que Sao Luis € uma cidade fa-
mosa por seus atrativas historicos, Fora
que poluicao @ problema da pader publico.

“ EQUARDA COTTA MAMEDE
E ESPECIALISTA EM DIREITD
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DEBITOS NO CARTAQ

Eu e minha mulher embarcamos num cru-
zeiro no Island Star em dezembro de 2005.
Eraa primeira viagem brasileira do navio,
que saiu de Aruba. No comego, éramos
apenas 150 passageiros, mas, na para-
da em Fortaleza, outras 900 pessoas em-
barcaram. Enquanto nés haviamos pago
500 délares pela viagem, eles desem-
bolgaram 6 50. Depois da entrada deles,
vi cenas absurdas, como pessoas colo-
candoxampunas hidromassagens eusan-
do copos de vidro na piscina. Houve ain-
da um problema de clonagem de cartdes
de crédito: foram descontadas quantias
indevidas de alguns passageiros, que nao
puderam usar o cartao no resto da viagem.
José Henrique Alves, Sao Poulo, SP

Nao foi s6 José que reclamou do cruzeiro
inaugural do Island Star no Brasil. Esta co-
luna recebeu outras 18 queixas. Todas com
25 mesmas argumentos —a bagunca abor-
_ldn e os valores descontados nos cartdes

A ver navios

Afinal, os passageiros de cruzeiros podem ser reembolsados por uma parada
que nao aconteceu? E devem pagar gorjetas, s usar délar e cartao de crédito?

autorizag3o de débito, nada pode ser feito
sem o conhecimento e a concordancia ex-
pressa do consumidor.

‘0 QUE DIZ AEMPRESA Segundo a Sun &
Sea, foram feitas promogdes para preen-
cher o resto das cabines, ja que o navio
partiu com ocupagio reduzida. A empre-
sadiz também que, se algum héspede se
comporta de maneira inadequada, cabe a
tripulagdo adverti-lo—o que, segundo eles,
foi feito. Sobre a questao dos cartdes de
crédito, a Sun & Sea esclarece que houve
um problema no sistema e que, par isso,
foram solicitadas autorizages de débito
para valores maiores do que os usados
pelos passageiros. “Todos os valores pré-
autorizados foram devolvidos”, diza com-
panhia, que se coloca 3 disposicao no
telefone [11) 3156-5600 ou no e-mail
info@sunsea.com.br. ~

QUEM TEM RAZAQ Os passageiros. Em

nenhuma circunstancia, admitem-se co-
brancas indevidas, mesmo que sejam re-
sultado de desorganizacao e falhas nosis-

tema. Sobre a bagunga a bordo, & dever da
empresa manter a ordem.

0 QUE FAZER Todos tém direito a0 cance-
lamento da cobranga maior e & devolugao
do que pagaram a mais. Entretanto, ape-
nas aqueles passageiros que tiveram pre-
juizos efetivos, como o débito indevido
que resultou na blogueio de cartdes, po-
dem pedir a reparagao.dos danos morais
e econdmicos no Judicidrio.

APARADA QUE NAD ACONTECEU
Embarquei num cruzeiro com destino a
Biizios, no navio Island Escape. Navega-
mos sem problemas e, por volta do meio-
dia, chegamos a Biizios. Entretanto, o
navio deu meia-voita. Pelo alto-falante,
nos informaram que o desembarque es-
tava cancelado devido a “condigdes ina-
dequadas” e que a nossa parada seria
emllhabela. Estranhei o fato, pois vi dois
navios do mesmo porte ancorados na
Baia de Biizios. Liguei para amigos que
me esperavam I3, e eles disseram que
o0s passageiros estavam desembarcan-
do normalmente. Ndo entendi o cance-
I ; afinal, me

A

am um cru-

zeiro a Bizios, ndo a llhabela.
Regina Celi Moraes, Itu, SP




As reclamagdes sobre cancelamento
de paradas sao comuns, Averdade é que
0 roteiro contratado deve ser cumpri-
do, exceto quando ha um motivo de
causa maior, que possa, por exem-

plo, pbr em perigo a seguranca dos
passageiros e do navio.

0 QUE DIZ A EMPRESA ASun & Seaafirma
que, apesar do dia ensolarado, as condi-
coes do mar e do venta ndo eram favora-
veis. “Nosso interesse ¢ atender os clien-
1es e executar o roteiro previsto, mas a se-
guranga vemn em primeiro lugar”, disse a
empresa. Segundo eles, para corpensar,
uma escala adicional, que nao estava pro-
gramada, foi feita em lihabela.

QUEM TEM RAZAQ Tudo depende da com-
provagao das condigdes para aportar em
Buzios. Se a empresa provar que eram des-
favoréveis, a Sun & Sea tem razao.

0 QUE FAZER Regina pode recorrerao Ju-
dicirio. Cabera, entao, a Sun &Sea provar
que n3o havia condicdes favoraveis para
uma aportagem segura. (aso isso n3o

aconteca, a empresa devera indenizar a
leitora pelo trajeto ndo cumprida.

A POLEMICA DAS GORJETAS
Comprei um cruzeiro da CVC no navio Mis-
tral. Mas tive uma decepgdo: a empresa
ndo nos informou que a moeda corrente
no navio era délar, tampouco que deve-
riamos usar cartdo de crédito. Os servi-
gos de bordo eram ruins, e os funcioné-
rios nos trataram mal. Apesar disso, as
gorjetas foram debitadas da nossa con-
ta. Nem mesmo nossa filha de B meses
escapou de paga-la.

Marcelo Campelo, Curitiba, PR

Marcelo diz nao ter sido informado sobre
0 que aconteceria no roteiro. O consumi-
dor, em qualquer situagao, tem o direito de

receber todas as informactes
sobre o servico oferecido.

0 QUE DIZ A EMPRESA ACVC

diz que deu todas asinformacdes

a Marcelo, mas concorda com a

reclamagio sobre o pagamento da

gorjeta pela crianga e se comprome-
te a devolver o valor.

QUEM TEM RAZAD Se as situagdes descri-
tas por Marcelo se comprovarem, como a
falta de informagdes, ele terd direito a in-
denizacao. Até mesmo a pratica de cobran-
ca em ddlares e a obrigatoriedade do pa-
gamento de gorjetas pode ser discutida no
Judiciario, j& que a contratacao e a execu-
¢ao do cruzeiro se deram no Brasil.

0 QUE FAZER Caso Marcelo ainda se sin-
ta prejudicado, ele podera ajuizar uma agdo
contra a agéncia em que Comprou o paco-
te ou contra a operadora. A CVC, entao, po-
dera provar que deu todas as informacdes
adequadas sobre a viagem.

* EDUARDA COTTA MAMEDE E ADVOGADA EM SELD HORIZONTE
E ESPECIALISTA EM DIREITO OE EMPRESAS E DO CONSUMIDOR
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Sem atestado, sem voo

0 passageiro estava em cadeira de rodas e precisava de cuidados especiais.
Mas, segundo a companhia aérea, faltou um documento — e ele ndo embarcou

Em fevereiro, comprei passagens da BRA
de Confins, em Minas, para Sao Paulo. Irfa-
mos viajareu e o tio da minha mulher, Jodo
Santos. Ele teve um derrame em 2005 &
ficou paralisado temporariamente da cin-
tura para baixo. Pensando na comodida-
de dele, contratei uma ambuléncia para
levé-lo ac aeroporto. Na hora da compra,
expliquei a situagao e ndo me disseram
para levar documento especifico. Entre-
tanto, no check-in, um funcionario da com-
panhia alegou que Jodo nio estava em
condigdes de viajar sentado —“constata-
¢a0" que ndo foi baseada

em nenhum tipo de ‘(
atestado ou exa- M.
me. Apresentamos

o sumdrio de alta,
de 14 de novembro,
que foi rejeitada.
Depois de muita
espera, ele avisou
que ndo poderfamos embar-

car, porque o comandante da aeronave
(que ndo viu Joda) disse que ele “causa-
ria constrangimento aos outros passa-
geiros”. Resolvi procurar o balcdo da TAM.
L&, um funciondrio disse que levaria Jodo
ao centro médico para avaliagdo. Assim
que o viu na ambuldncia, conversando,
ldcido, bem vestido e limpo, pediu a ca-
deira de rodas e vendeu as passagens.
Ele fez a viagem sem nenhum problema
e sem canstranger ninguém. Estou indig-
nado coma BRAe, portudo issa, acho que
tenho o direito de receber, pelo menos, o
reembalso das passagens que tive de
comprar da TAM,

Joel de Barros, Jandira, SP

0 caso de Jodo ndo é unico. 0 transporte
de doentes e deficientes fisicos freqiien-
temente causa problemas para as compa-
nhias aéreas, como no embarque de me-
nores de idade. Segundo norma do Depar-
tamento de Aviagao Civil, 0 DAC, todos eles
[além de deficientes mentais, gestantes
e passageiros com idade superior a 65
anos] tém direita a atendimento prioritd-

rio. 0 passageiro ou responsavel deve ape-
nasinformara companhia aérea da neces-
sidade de atendimento especial, 0 que Joel
afirma ter feito.

0 QUE DIZ A EMPRESA Segundo a BRA, o
embarque de Jodo foi impedido porque
ele ndo havia apresentado nenhum ates-
tado médico que o autorizasse a viajar de
aviao —j4 que esse meio de transporte po-

de agravar o estado de sadde de alguns’

pacientes em casos especificos. “Se acei-
téssemos qualquer outro documento que
nao fosse esse atestado, estariamos des-
respeitando as normas do DAC, além de
colocar em risco a vida do passageiro”, diz

0 comunicado da empresa. A BRA ainda
afirma que avisou dessa necessidade na
hara da compra e nega que o funcionario
da empresa tenha falado que Jodo iria
constranger 0s outros passageiros, ao
contrario da relato de José. “Nossos fun-
cionarios foram absolutamente respon-
saveis, prestativos e, em nenhum momen-
10, destrataram os passageiros”, diz o co-
municado da BRA,

QUEM TEM RAZAD Tudo depen-
de dainformagao antecipada
daexigéncia de atestado me-
dico especifico para voar.
Estard certaa empresa se,
de fato, solicitou com an-
tecedéncia o atestado mé-
dico do passageiro e ele ndo
0 apresentou, Estara certo o
passageiro se nao foi devida-
- mente informada da exigéncia.

0 QUE FAZER Como cada um diz uma cai-
sa, & obrigaco da BRA provar que a infor-
macao foi devidamente fornecida ao pas-
sageiro. Afinal, ela € a fornecedora do ser-
vico. Além disso, seria dificil ao passagei-
ro provar que “nao foiinformado” pela com-
panhia aérea, Sem tal prova, a BRA deve-
ra indenizar Jodo pelos danos econami-
cos [as passagens, o estacionamento, o
aluguel da ambulancia e as ligagaes tele-
fonicas) e pelos danos morais da situagao
aflitiva vivida por ele. 0 leitor disse a esta
coluna que ja entrou com uma atéo etem
cinco testemunhas.

* EDUARDA COTTA MAMEDE = ADVDGADA EM BELD HORIZONTE
E ESPECIALISTA EM DIREITO JE EMPRESAS £ OC CONSUMIDOR
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Varig,

Vaos atrasados, problemas com o Smiles, poltronas e fones de ouvido quebrados...
Uma selegao de queixas —que chegaram em ndmero recorde — contra a aerea

Em janeiro, fui a Orlando pela Varig.

0 primeiro vbo foi cancelado. S6 conse-
gui embarcar 12 horas depois e ainda
perdi a conexio em Miami.

Marcos Mitinari Mihara, Sao Paulo, 5P

Meu marido, Paulo, foi a Buenos Aires
pela Varig. Ele pagou 5 mil milhas
pelo upgrade para a executiva, mas a
poltrona, o fone de ouvido e a TV esta-
vam quebrados.

Ana Candiotta, Sao Coetano do Sul, 5P

Consegui emitir bilhetes com milhas Smi-
les duas vezes. Em uma, para Belém, 0
véo foi cancelado e eu ndo tive ataxa de
embarque devolvida. Na outra, para San-
tiago, ndo fui avisada do cancelamento.
Glgria Leite, Sdo Poulo, SP

As queixas contra a Varig tém sido recor-
distas de e-mailsdesta colunadesde o co-
mecodoano. Asreclamagoes se avoluma-
ram conforme a companhia foi se degene-
rando. Selecionamos algumas das dividas

mais representativas. Imporiante: as res-
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TSRS

Varig, Var

postas valem para 0 Caso de a empresa
continuar voando. Para a perspectiva de a
Varig falir— 0 que ndo havia acontecidoaté
0 encerramento desta edicao —, o quadro
abaixo oferece outras solugdes.

QUEMTEMRAZAQ Os leitores. Marcos pas-
sou por uma situagao absurda: um atra-
so de 12 haras é inaceitavel, Ja Paulo, ma-
rido de Ana, pagou pelo conforto da exe-
cutiva, mas n3o pode aproveitar par pro-
blemas de manutengao. O caso de Gloria
& ainda mais grave: se o bilhete foi emiti-
do, a companhia esta obrigada a honra-lo.

UM MONSTRO CHAMADO FALENCIA

A faléncia de uma empresa significa haver
mais dividas que bens e dinheiro para
pagd-las. Tradugao: nem todo mundo

vai receber ¢ que tem direito. Todos 0s
credores apresentam seus creditos para
a farmacao do “quadro geral de credores”
2, depois, passa-se a0 pagamento, desde
que haja dinhgiro para isso e conforme

o tipo de divida: primeiro trabalhadores
acitentados, depois direitos trabalhistas
até 150 saldrios etc. Créditos comuns,
como os de passageiros, estio quase no

135

Eduarda Cotta Mamede™

ig...

0 QUE DIZ A EMPRESA Em comunicado,
A Varig se comprometeu a reembolsar 0
valor gasto por Marcos na conexao perdi-
da. Aempresa também informou que re-
solveu a situagap de Paulo, admitindo 0
erro. Duanta s milhas de Gloria, a com-
panhia diz ter avisado sobre as altera-
¢bes. Segundo o Programa Smiles, 40 mil
milhas que teriam expirado foram reem-
bolsadas, como beneficio.

0 OUE FAZER Se Marcos ainda se sentir
lesado, pade pedir indenizacao, ja que,
de acordo com precedentes, longos atra-
sos constituem danas marais. No £aso
de Paulo, o procedimento da Varig foi cor-
reto, com a devolugao das milhas. Como
a empresa N30 CUMpriu 0 contrato com
Glaria, deve responder pelos prejuizos que
ola teve com o cancelamenta da viagem.
Ela também pode entrar com Uma agao
de danos morais, mas os tribunais estdo
dividicos — muitas afirmam que tais com-
plicacbes sao meros aborrecimentos &
nao dao direita a nenhuma indenizacao.

* EDUARDA COTTA MAMEDE =
£ SSPECIALISTA £M DIRETO

O EM BELD HORY
FRESAS £ N0 CORSU

firm da fila. Nao & 56. Quem tem milhas
perde seu direito, ja que Se trata, nos
tarmos da Ll de Faléncia, de “obrigacao
atitulo gratuito”: um prémio. Se 3 Anac
[Agéncia Nacional de Aviacao Civil]
intervier, & possivel que as passagens
ja emitidas sejam honradas par outras
campanhias. 0o contraric, 2 solugdo sera
apresentar o Crédito no processo da
faléncia, mesma solucao para as
indenizacdes que Marcas e Gioria
pretendem contra @ companhia.




Problemas no paraiso?

Ela pretendia relaxar num resort premiado pelos leitores de VT. Mas afirma ter ficado
decepcionada depois de uma persiana quebrada, um poodle, uma mosca no pastel...

Em novembra passado, euemeumarido 0 OUE DIZ A EMPRESA “Estamos abala-  juridicas, embora deponham, e muitg, con-

compramos a edigdo de Viagem que tra-
ziaos vencedores do Prémio VT. 0 Costaa
do Santinho, em Floripa, era o campedo
na categoria resorts de praia. Confiamos
nos leitores e resolvemos conhecé-lo. As-
sim que entramos no quarto, porém, en-
contramos a veneziana quebrada. Tam-
bém n&o haviam nos avisado que nas
vilas onde ficamos era permiti-

do levar cachorro. Para
nossa "sorte”, o vizi-
nho tinha um
poodle. No dia
seguinte, fo-
mas 3 praia,
lotada e com
pouquissi-
mos gargons.
Pedimos uma por-

¢dode pastéis etive ainfeliz surpresa de
acharuma mosca no recheio! A partir daf,
piorou: encontrei um cabelo dentro dopu-
dim; vi uma barata no restaurante; a tin-
tadoteto dasaunadescascava; e a dgua
da piscina estava suja. Fiquei com uma
péssima impress3o, que me faz questio-
nar a vitdria do Costdo sobre outros re-
sorts, como o Praia do Forte e o Club Med.
Adrianna Tarré, Rio de Janeiro, R

Esta coluna recebeu a reclamacdo de
Adrianna com surpresa. Isso porque o Cos-
tao sempre foi queridinho dos leftores, ven-
cendercomo ela disse, a categoria resorts
de praia do prémio 0 Melhor de Viagem —
AEscolha do Leitor 2005, Para entender o
guetinha acontecido, pedimos ao hotel ex-
plicagdes sobre o relata da leitora.
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dos, pois nunca tivemos um caso pareci-
do”, disse o diretor de operages do Cos-
ta0, Luis Manuel Brafas, Segundo ele, o
resort segue 0s mais

Q restritos itens de higie-

% ne na preparagio de

% alimentos,

fornecendo meio milhao de refeicdes por
ano sem que algo desse tipo tenha acon-
tecido. Quanto 3 barata no restaurante,
Brafias admite que, lamentavelmente, is-
so pode ter acorrido, embora o controle
seja periodico. E provavel também que
0s 12 garcons nao tenham atendido com
total presteza as 600 cadeiras na praia.
Mas o resort nega que a dgua da piscina
estivesse suja e que os cachorros tenham
provocado transtornos. Ele afirma que
a pintura da sauna é refeita a cada 90 dias
& que o problema da veneziana foi resol-
vido rapidamente.

QUEM TEM RAZAO Os problemas relata-
dos por Adrianna ndo constituem lesdes

tra o hotel, num sinal de servico deficien-
te. Resorts devem tomar cuidado com
uma série de detalhes que gualificam a
prestacao adequada de servico. Por exem-
plo, a leitora deveria ter sido alertada so-
bre a permissio de entrada de animais.
Mais: em hipétese alguma a estada dos
demais héspedes pode ser atra-
palhada por eles. 0 fato de
haver apenas 12 gar-
¢ons para 600 cadei-

SiLvio

ras também carac-
teriza ma presta-
¢dodeservico. De
resto, ndo basta
haver rigido cantro-
le: insetas nio de-
vem ser encontrados
nos restaurantes,

0 QUE FAZER Pelo Cadigo de Defesa do
Consumidar, o juiz pode determinar que
ofornecedor prove que o servico foi ade-
quadamente prestado, Mas, quando es-
ta diante de fatos graves e de dificil com-
provacao, o melhor que o turistatem a fa-
zer e reunire guardar ele mesmo as pro-
vas, que podem ser testemunhas, fotos
0u mesmo o registro dos fatos no livro de
reclamagdes do hotel. Isso porque, sem
provas, poucos juizes aceitam que hou-
ve servico mal prestado. Nessas situa-
¢Ges, & comum que a pretensio A indeni-
Zacao seja negada e que 0s acontecimen-
t0s sejam vistos como mero incAmoda.
Como sempre, 0 melhor é se prevenir.

" EDUARDA COTTA MAMEDE £ ADVOGADA EM BEL0 KOA Z0MTE
£ ESPECIALISTA EM DIREITO DE EMPRESAS E DO CONSUMIDOR




FERIAS FRUSTRADAS [ferias.frustradas@abrilcom.br) | por Eduarda Cotta Mamede*

Afinal, o que esta incluido?

Dois leitores passaram férias num resort com sistema all-inclusive. Mas ela teve de pagar
para usar o centro nautico, e ele diz que o atendimento era melhor a quem dava gorjetas

Passei uma semana no SuperClubs Bree-
zes, na Costa do Sauipe, e me decepcio-
nei com o sistema batizado de Super-In-
clusive®. 0 site dizia que as refeicdes e
05 servicos eram inclusos, mas, no cen-
tro ndutico, me informaram que algu-
mas atividades comegaram a ser cobra-
das em janeiro,

Marilia Gées, Santos, 5P

Fui vdrias vezes ao Breezes, mas na mi-
nha ditima estada, em fevereiro, percebi
que as coisas haviam piorado. A frase “Gor-
jetas sdo proibidas” virou mito: os funcio-
nérios s atendem bem a quem as dé. As
atividades do centro néutico sao cobra-
das, e o campo de futebol tem de ser alu-
gado. Ja a comida continua sendo boa,

el o

mas a

nao existe: p uma
semana inteira comendo vitela.
Alexandre Kalab, Séio Poulo, SP

Osisterna Super-Inclusive®do Breezes sem-
pre foi sua grande bandeira. Por causa de-
le, o resort se tormou 0 mais visitado de
Saufpe. E também caiu nas gragas de nos-
s0s leitores, figurando na categoria de me-
Ihor resort do Prémio Viagem hé cinco anos.
Por tudo isso, as queixas de Marilia e Ale-
xandre nos causaram estranheza. Entra-
mos no site do hotel [www.superclubs.
com.br] para checar a pagina que explica-
va o sistema. Nenhetma atividade nautica
aparecia nalistade “ndo incluidos”. Depois
de algumas ligagdes para a central de re-
Servas, conseguimos entender o que acon-
tece: certos servicos, como o centro nau-
tico, fazem parte da drea comum do com-
plexo Costa do Sauipe e, portanto, s3o co-

7!

brados. Isso porque as atividades da siste-
ma Super-Inclusive® se limitam aquelas
que acontecern dentro do Breezes, como
aulas na piscina e de circo.

0 QUEDIZ AEMPRESA Oresort disse, em
comunicado, que havia de fato uma promo-
a0 que permitia a seus héspedes o aces-
so livre ao centro nautico, mas ela termi-
nou em setembro de 2005. 0 hotel afirma
que costuma ter ofertas desse tipo —todas
sazonais. Quanto 3 reclamagaa de Alexan-
dre, a direcdo disse que “todos os funcio-
narios assinam um contrato que prevé a
dispensa de qualquer tipo de gratificacio,
inclusive gorjetas™. Segundo a empresa,
nenhum caso semelhante foi registrado.
Noentanto, caso haja comprovacio, as pro-
vidéncias adequadas serdo tomadas. No
comunicado, a direcio ainda pede descul-
pas aos dois leitores.

QUEM TEM RAZAD Se a oferta e a compra
do pacote de Marilia realmente incluiam a

siLvio

utilizagdo do centro ndutico sem custo adi-
cional, o Breezes deveria ter cumprido o
contrato, mesmoapos o fim da promocao.
O resort também poderia ter oferecido ou-
1ro servico em substituicao. Marilia pode
pedir no Juizado Especial de Pequenas Cau-
sas o reembolso do valor dos servicos pa-
gos e nao-utilizados, Ja as reclamacies de
Alexandre ndo constituem lesdes juridicas.
Entretanto, sao indicativas de ma presta-
cao de servicos —em especial pela falta de
fiscalizacdo da conduta dos funciondrios.

FINAL FELIZ Para compensar os proble-
mas, 0 Breezes convidou Marilia, Alexan-
dre e suas familias para um fim de sema-
na no hotel com as despesas pagas. 0s
dois n3o pensam em entrar com agdes
judiciais. Marilia pretende voltar para I3
em fevereiro do ano que vem, e Alexan-
dre disse ter ficado muito satisfeito com
4 resposta e o convite do resort.

' EDUARDA COTTA MAMEDE £ ADVDGADA EM B
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Economia forgada

Nosso leitor queria fazer compras na Espanha. Mas nag conseguiu: Seu Unico cartdo de
crédito foi repetidamente negado, e ele acabou passando as ferias pendurado ao telefone

Fui para a Espanha em maio deste ano,
mas, infelizmente, acabel mal vendo as
ramblas de Barcelona e as praias de Ibi-
za. Culpa do meu cartdo de crédito. Sou
cliente do Diners International h4 dez
anos, sempre paguei minhas contas e
estava feliz com o servigo. Quando de-
cidiviajar, liguei para o atendimento, pe-
diodesbloqueio e informei o periodo da
viagem. Tudo para me certificar de que
néo teria problemas l4 fora, J4 que leva-
va apenas esse cartdo. Entretanto, na
primeira vez em que tentei usé-lo porl4,
a compra foi negada. E continuou sen-
do todas as outras vezes em que me ar-
risquei a passar vergonha. Gastei mi-
nhas férias nos telefanes pdblicos,
tentando resolver a situagdo ora com
o atendimento do Brasil, ora com o es-
panhol. Ninguém conseguiu me ajudar.
Diziam-me que ndo havia nenhuma
restrigao ou qualquer registro de tenta-
tiva de compra, como se eu fosse lou-
co. Perdi meus passeios, minhas com-
Pras e minha paciéncia. $6 no duty-free
de Fortaleza o cartdo foi aceito. Inter-
Nacional até o sagudo do aeroporto.

Jodo Moreira Falcdo, Conoo (uebrada, CE

Esta coluna nunca havia recebido recla-
mag3o parecida. Jodo diz que n3o s6 avi-
sou a Diners que iria viajar — e recebeu a
confirmag&o de que estava tudo certo —
como nao teve muita ajuda dos atenden-
1es quando tentava resolver o problema.
Como a queixa dele nos pareceu estra-
nha, entramos no site da empresa para
ver se hd recomendagdes sobre o que fa-
zer nesse tipa de situagao. Nao ha. Ten-
tamos também pelo atendimento telefd-
nico, um daqueles automatizados em que
é dificil falar com uma pessoa. A melhor
maneira, entdo, foi relatar o problema a
empresa e esperar a resposta.

0 QUEDIZAEMPRESA Recebemosumco-
municado da Diners. Ele afirmava que uma
autorizagao para aluguel de veiculo na Es-
panha havia sido aceita no comego de ju-
nho [JoZo diz que n3o tinha essa confir-
mag3o, pois o cartao foi passado em uma
magquina manual). Mas, apds um contato

com a franquia espanhola, a empresa cons-
tatou “que uma falha operacional impossi-
bilitou o use do cartdo pelo cliente em al-
guns estabelecimentos’. A Diners pediu
desculpas a Jodo e informou que a causa
do problema ja foi corrigida. Também
ressaltou que o Diners International tem
ampla aceitacao, em mais de 13 milhdes
de estabelecimentos no mundo.

“A2740 Como a propria empre-
sa admitiu o erro, & facil dizer que Jodo
esta certo. A aperadora do cartdo inter-
nacional ndo prestou atendimento corre-
to a seu cliente e tampouco resolveu o
problema. Ao contrério, acabou por sub-
meté-lo a constrangimentos.

00Uz -° Essassituacdes podem,
sim, ser interpretadas como ilegalidades.
0 leitor, que deve comprovar os fatos ocor-
ridos com testemunhas ou documentos
(como o papel de “cartao negado”), pode
pleitear uma indenizago pelos danos mo-
rais que sofreu. Ele disse a esta coluna
que € justamente isso que planeja fazer.
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Ailha sem fantasia

Dois leitores sonhavam em se hospedar num novo e badalado hotel de llhabela. Mas ela afirma
que foi destratada pelo proprietario e ele diz que teve as reservas canceladas

Meu marido e eu nos hospedamos no hotel
DPNY Beach com mais cinco casais. Estd-
vamos conversando no bar do hotel, na areia
da praia, quando um de nossos amigos foi
abordado pelo proprietario de maneira es-
tipida, exigindo que faléssemos baixo. Nun-
ca foram utilizadas as palavras "por favor”
ou “obrigade”. Outro héspede também foi
destratado publicamente. Educadamente,
perguntei ao proprietdrio por que estava fa-
zendo aquilo conosco, e ele respondeu que
ndo queria falar comigo ou que ficdssemos
em seu hotel. Fui para outra pousada.
Larissa Lourengo Castafio, Sdo Paulo, SP

“Em abril, reservei 22 suites do Hotel DPNY
Beach para os convidados de meu casa-
mento, que serd em llhabela. No més se-
guinte, ofereci o pagamento de um sinal,
mas a gerente Andréa ndo me deu respos-
ta. Em junho, ela ligou para avisar que o ho-
tel havia imposto uma “nova regra” que sé
permite reservas de no méximo cinco sui-
tes por hdspede e que as minhas estavam
canceladas. Pedi para um amigo ligar, in-
cognito, e garantir a0 menos cinco suites.
Amesma gerente disse que todas j4 esta-
vamreservadas para um casamento nodia
16 de setembro. E que ndo era o meu.
Mdrcio Selmi Castelli, Sdo Paulo, 5P

Nos causou estranheza que um hotel aber-
to ha apenas oito meses 4 tenha recebido
duas reclamacbes. A reparter Valéria Franca
chegoda visité-lo para a reportagem & Tem-
pa de Praia {Viagem SP, maio ), e gostou das
instalacdes e da proposta, que mescla na-
tureza e tecnologia. Os dois leitores, entre-
tanto, ndo ficaram nada satisfeitos com o

32 SETEMBRO VIAGEM E TURISMO

»

atendimento. Procurames o hotel para res-
ponder aos relatos.

0 QUE DIZ G HOTEL Em comunicada assi-
nado pelo gerente Rafael do Vale Pombo, o
hotel afirma que, para cumprir seu compro-
misso com os demais hospedes, pediu edu-
cadamente ao grupo de Larissa que “res-
peitasse as normas minimas de comporta-
mento e de respeito aa local”. “Trés casais,
entre eles a senhora Larissa, ndo se mobi-
lizaram diante de nossos apelos e deixaram
0 hotel.” No caso de Marcio, o hotel confir-
ma apré-reserva de 22 suites, mas diz que,
ao ser procurado para confirma-la, o noivo
disse ndo poder assumir o compromisso fi-
nanceiro em nome de seus convidadaos.
“Insistimos vérias vezes e como havia ou-
tros hospedes dispostos a darum sinal con-
sideramos a liberagao das 22 suites.”

QUEM TEM RAZAD Diante da negativa da
empresa em admitir os fatos, havendo um

processo judicial, 0 caso de Larissa depen-
dera de provas. Os funciondrios ou outros
hospedes da hotel tém o direito de pedir
que se fale mais baixo. 0 que nao se admi-
te s30 tratamento grosseiro e maus-tra-
tos. Comprovada a ocorréncia de tal ato, a
leitora podera pleitear indenizacdo por da-
nos morais em face do constrangimento
sofrida. Quanta a reclamacao de Marcio, &
necessario verificar quais os termos do
ajuste feito entre ele e o hotel. Em alguns
casos,a ‘pré-reserva’ jd assegura o direi-
10 a hospedagem. Em outras, tal direito é
condicionado a confirmagao da reserva
mediante o pagamento de parte (sinal] ou
de todas as diarias até determinado pra-
20. Para evitar problemas, ainda que o acor-
dotenha sido acertado verbalmente, é bom
requisitar do hotel ou pousada um docu-
mento assinado (fax € o ideal] que confir-
me a aceitacdo e as condicdes dareserva.
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No Parque do Caracel, em Canela, desci a esca-
dariade 955 degraus que leva & famosa cachoei-
ra. Na volta, a uns 120 degraus do topo, minhas
pernas comegaram a falhar e eu ndo conseguia
mais respirar direito. Outros turistas, perceben-
do que eu estava mal, subiram para procurar so-
corro, mas nenhum funciondrio péde ajudar. En-
tao chamaram os bombeiros, que ndo chegaram.
Uma hora depois, apareceuuma ambulancia, Seu
motorista disse que os bombeiros nao atende-
ram ao chamado porque o paramédico, dois ca-
bos e o sargento da PM estavam jogando bola.
Ajudado por trés turistas, ele me carregou nas
costas até o topo, de onde fui levado ao hospital,
Alfredo Gallo Neto, Atibaia, SP

Soubernos desse caso através de um revoltado e-
mail enviado por Wagner Santos, de Curitiba, PR,
um dos turistas que ajudaram Alfredo. *Para nos-
sa surpresa, nao havia nenhuma equipe de socor-
ristas, apesar de o lugar cobrar 8 reais pela entra-
daeterlocais que oferecem extrema periculosida-
de. Nenhum funciondrio apareceu para ajudar es-
5apessoa, que apresentava todos 0s sintomas de
possivelinfarto”, escreve. Alfredo nao foi o primei-
ro a passar mal a0 tentar vencer os quase mil de-
graus que levam a cachoeira. Aprefeitura de Cane-
la n3o tem registro de casos fatais, o que, entre-
tanto, naa diminui a seriedade da queixa. Procura-
maos a direg3o do Caracol, o Corpo de Bombeiros e
a Secretaria de Turismo, Esporte e Lazer de Cane-
la para que respondessem as acusagoes.

0QUEDIZAEMPRESA Cristiano Zimermann Port,
administrador do Parque do Caracol, confirmou que
nenhurn funciondrio prestou socorro. “N@o se nes-
te parque-mas em varios outros da regido, os fun-
cionarios nao tém esse preparo.” Mas, ainda se-
gundo ele, no momento doincidente, um visitante

FERTAS FRUSTRADAS [feriasfrustradas@abri.com.br]

por Eduarda Cotta Mamede™

socorro aambulancia do municizio”. “Pedimos des- ) &
culpas se a nossa prestagdo c2 S0corro Nao es- |

teve de agradg, mas trabalhamos para melharar
iss0”, completou, Ja o comarcante dos bombeiros
de Canela, o tenente Hamilten Rezzer, negou
que os oficiais estivessem joganda futebol no
momento do chamado. *0 posta
ambulancia e o atendimento 7oi orestado pelo mo-

naodispde de

torista da Secretaria Municipal de Sadde, que agiu
por canta prépria, sem comunicar os bombeiros.”
0 secretario de Turismo, Espartz e Lazer de Cane-
lainformou que n3o nouve demcra no atendimento,
que, segundo ele, levou apenas dez minutos,

QUEM TEM RAZAC Saria muic bam se o direito
brasileirotivesse evoluida na 2+ 3 iacdo da respon-
sabilidade do Estade pela fatz de protecdo ao ci-
dadao. No entanto, nZo é assim. N3o hd servi-
¢os médicos nos parques orasileiros
[mesmoos urbanos . O fato dz Aifre-

do ter pago para visitar 0 lugar sub-

mete a relacao ao Codigo de Defesa
do Consumnidor. 0 que, na pré<c3, pou-
coresolve, ja que o acusado seria 0 poder
publico, que pode alegar em suz defesa ter
prestada, sim, assisténcia por meia do servigo
publico de saude, que. como & notdrio, € ineficien-

te. Se o parque fosse orivade. seria diferente.

0 QUEFAZER Infelizmente, n3a muito. Da manei-
ra como tuda terminou, houve spenas ma presta-

¢aode servico publice, ja que. cojetivamente, né/

se verificou nenhum dano. Alfredo esta bem,

Suvie

apesar de ter passaco por mementos terri-
veis, 0 que ndo é, por 5156, mctivo parainde-
nizagdo. Agora, gue € uma vergonha, isso é.

“ EDUARDA COTTA MAMEDE =
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Uma dura licao

Ele comprou uma viagem de estudos, teve o visto
negado e nada do dinheiro de volta

Meu filho Arthur pagou 5 252 reais por um cur-
so de inglés de um ano na Lite School, em Lon-
dres, e mais um més de hospedagem. O pacote
foi vendido pelo proprietario da empresa Lions
Viagens e Turismo de 530 Bernado do Campo,
sr. Leandro Ferraz. No entanto, o visto de Ar-
thur foi negado pelo consulado britinico. Nes-
se caso, segundo o contrato, receberiamos o
reembolso de 60% do valor pago. Ligamos e fo-
mos vidrias vezes 3 agéncia, mas o senhor Le-
andro ndo nos atendia. Arthur contatou a esco-
la londrina e a acomodagdo, e eles informaram
que o dinheiro ja havia sido devolvido paraa
Lions. Mais de um ano se passou e até agora
nao recebemos nenhum centavo. Por isso, en-
tramos com uma acio de ressarcimento de da-
nos contra o senhor Leandro Ferraz.

Mércia Corréa, Sio Paule, SP

Muitos estudantes comp Arthur, pagam cursos
no exterior antes de conseguir o visto do pais

de destino e por vezes, tém seu pedido nega-

NOVEMOIO 2005 VIAGEM E TURISMO

do. Cada nacdo tem sua regra No caso especifi
o de curses no Reine Unide zue ndo sejam de
graduacio e que tanham duacio maior de seis
meses elz é clarz 2penas st tes ja matri
culados em instituigBes reconhecidas pelo gor
Verno (veja quals s&0 no site cfzs govuk/pro-
vidersregister) pocam pleitear o visto. E nada
2am. Em ocasifes como essa,
0 estudante ndo recebe de vo 12 o valor inte-
gral. A politica de ressarcimento varia O STB, por
exemplo, cobra uma taxa ds ac ddlares e repas-
sa a multa exigidz pela esc ) acomedagdo,
se houver Ataxa da Cl €amasma, e aempre
saainda se dispdz a negociar ¢ valor da multa
Por isso, estudar bem o contrzto é fundamen
tal Pelo estabelecido entre Arthur e a Lions, em
caso de cancelamento, seria cescontada do to-
1al pago uma taxa de administragdo da agéncia
(de 700 reais) e, do restante, c=volvidos 5%, no
prazo minimode 50dias e méximo de 120 Pro-
curamos o dono cz agéncia L pdra dastor
brir por que essz clausulz naa oi cumprida

U

0O QUE DIZ AEMPRESA

Leandro Ferraz, dono da Liens Viagens e Tu-
rismo, alega que, apds a negagdo do visto de
Arthur, de fato recebeu o reembolso da Lite

School em Londres, No entanto, um de seus fur-

cionarios utilizou a quantia na época, mas que,
em seguida, ela ja estava disponivel para o re-

embolso. Ele afirma ter entrado em contato int-

meras vezes com Arthur, sem sucesso. “lamais
me neguei a devolver o dinheiro; o cliente sim-
plesmente desapareceu, e ndp consegui encon-
tréo. A qualquer momento que eles quiserem,
basta ir 2 agéncia e pegar a quantia”

QUEM TEM RAZAD

Fomos perguntarisso a advogada mineira Lu-
ciana Rodrigues Atheniense, mestre em direito,
professora de legislagao turisticada PUC/MG,
coordenadora do site viajandodireito.com br e
autora do livro Vigjando Direito (Editora Leitu-
ra). Segundo ela, a alegagio de uso indevido do
dinheiro pelo funcionario € uma questio que
envolve apenas os interesses da agéncia e, por-
lanto, ndo e justificativa valida. Além disso, a
afirmacao de que a empresa tentou localizar o
cliente Arthur deve ser devidamente compro-
vada e ndo apenas alegada “O estudante tem
odireito de receber de volta o valor acordado e
corrigido, mas com a devida dedugio das des-
pesas operacionais da empresa que deve ser es-
tipulada de acordo com o Cédigo de Defesado
Consumidor”, diz Como ndo hi nenhuma lei
que regulamente o valor da multa e o prazo de
cancelamento do contrato decorrente de recu-
5a de visto, cabe a cada empresa estabelecer
isso de forma razoavel. “No contrato, inclusive,
essas despesas devem ser documentalmente
comprovadas e ndo apenas estipuladas de for-
ma aleatoria”

O QUEFAZER

Arthur ja fez 0 que pedia. Entrou com uma agdo
para receber a importancia devida. Ao propor
€ssa acdo ele também poderia pleitear indeni-
zagdo por danos morais decorrentes da omis-
530 da empresa ao protelar, sem justificativa, o
cumprimento da obrigacio contratual e legal O
que talvez nem seja necessario, caso o senhor
Leandro Ferraz realmente cumpra o gue prome
leem suacarta a esta secdo. Mércia Corréa, in-
clusive, disse estar disposta a arquivar a ago,
assim que o dinheiro for devolvido. Esta coluna
promete acompanhar o desfecho. De qualquer
forma, a novela do estudante Arthur nos ensi-
nauma licdo: na hora de comprar uma viagem
de estudas, to importante quanto pesquisar
os melhores pregos entre as agéncias é analisar
quais oferecem as condicBes mais justas de res-
sarcimento para o caso de o visto ser negado.
Ler cuidadosamente o contrato é fundamental
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Novo caos a vista?

Como se prevenir, quem responsabilizar e como relaxar
caso os atrasos de voos se repitam no fim do ano

Criangas dormindo sobre malas, passagei-
ros enfurecidos, embates fisicos e verbais

4 beira dos balcdes de checkin. Nos daVvT
acompanhamos estarrecidos as tristes ima-
gens dos aeroportos brasileiros naquele tra-
gico feriado de Finados e resolvemos dedi-
car esta seciio Férias Frustradas a isso, em
virtude da grande possibilidade de proble-
mas assim voltarem a acontecer. Entende-
mos o direito legitimo de os controladares
de vBo protestarem contra o excesso de tra-
balho e a baixa remuneragio. Mas lamenta-
mos que viajar nesse pais se tenha tornado
algo tio penoso. Agora, nossa preocupa:
¢do é saber quais as probabilidades desse
caos se repetir nas férias de verdo. E, se isso
ocorrer, o que fazer para que o viajante ndo
seja lesado? Escalamos a reporter Mariste-
Ja do Valle, que conversou com diversas fon-
tes*, para responder a essas perguntas.
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A POSSIBILIDADE

Para o consultor de aeroportos Gianfran-

co Panda Beting, o risco de o caos se repetir
existe. “Porque se trata de um problema poli-
tico”, afirma. “0 periodo do Natal e Ano-Novo
& uma otima época para a classe dos con-
troladores de vao sensibilizarem a opinido
puiblica” O presidente da Associacdo Nacio-
nal em Defesa dos Direitos do Passageiro
{Andep), Claudio Candiota Filho, e a técnica
do Procon Marcia Christina de Oliveira tam-
bém consideram possivel este panarama. O
proprio ministro da Defesa, waldir Pires, ad-
mitiu em 13 de novembro que a expectativa
era de que a situagdo so estivesse normaliza-
da em 60 dias. Ou seja, apenas em janeiro. As
previsdes da Aeronautica 530 mais otimistas,
alegando que até la os profissionais afasta-
dos voltardo e que pelo menos 64 novos con-
troladores terdo sido contratados.

AS AGOES
0 que cobrar e quem pode ser responsabili-
zado quando um vo atrasa ou & cancelado.

Tenho direito a alimentacdo e hospedagem?
Sim. E mais: a companhia aérea também
deve disponibilizar transporte até o hotel e
pagar-he um telefonema para vocé avisar
quer o estiver esperando. De acordocom a
Convengao de Varsévia, um acordo interna-
cional assinado pelas empresas aereas em
1929, 05 beneficios 56 sdo concedidos se 0
avidio atrasar mais de quatro horas.

A quem eu recorrosea companhia aérea
ndo cumprir essas determinagdes?

Aos postos da Agéncia Nacional de Aviagdo
Civil (Anac) dos aeroportos. Se esta entida-
de nio ajudé-lo, recorra ao Procon pela inter-
net (procon.sp.gov.br), via carta (Caixa Postal
3050, CEP 010661-970), fax (11/3824-0717) OU
comparecendo pessoalmente a um dos seus
postos (informagdes, tel. 151}

E se 0 vbo for cancelado?

Acompanhia aérea tem de acomodalo em
outro voo ou, se vocé desistir da viagem,
deve reembonsa-lo em no maximo 3o dias,
contados a partir da data da solicitagao

Quem eu devo processar pelo meu prejuizo?
A Infraero, o governo federal, a companhia
aérea ou a agéncia de viagens?

0 Codigo de Defesa do Consumidor enten-
de que o passageiro contratou o servico da
agéncia e da companhia aérea. E ambas tém
de cumprir o contrato, independentemente
de guem sejaaculpa. Seo responsavel pelos
atrasos & o governo federal por ndo ter can-
troladares de vao suficientes, depois a com-
panhia aérea e a agéncia o processam pelas
indenizacdes que teve de pagar.

Como eu calculo o prejuizo? Possa incluir o
cruzeiro que perdi por ndo chegar a tempo?
Claro, Vocé deve colocar na ponta do lapis to-
dos os prejuizos que teve, inclusive os con-
tratos que ndo foram fechados por reuniges
de negdcios perdidas - guarde recibos, docu-
mentos e comprovantes de todos 0s gastos. E
mais: ainda pode pedir indenizacao pelo pre-
juizo moral, pelo desgaste, pela frustragdo.

Preciso mesmo processar a companhia aé:
rea para que ela pague meu prejuizo?

ILUSTRAGAD: NIK



Antes de fazer isso, vocé pode conversar
amigavelmente e tentar um acardo, Tam-
bém pode entrar no site do Procon (procon
sp.gov.br) e registrar sua reclamagdo para
que o 6rgdo intermedie suas reivindicagdes
aempresa. E ainda pode participar de uma
agdo coletiva, como a movida pela Andep
{andep.com.br, 51/3228-9980).

Pelo atraso do v6o no Brasll, perdi uma co-
nexdo no exterior. E agora?

Se vocé comprou tados os trechos de uma
viagem através de uma mesma companhia
aérea g, por causa do atraso de um dos tre-
chos, perdeu outro {ou outros), ela deve cui-
dar de acomoda-lo em outro avido. Ja se
vocé comprou o segundo trecho por con-
ta propria, a briga vai ser maior. Porém, de

acordo com o Cadigo de Defesa do Consumi-
dor, o passageiro tem o direito de ser reem-
bolsado por qualquer prejuizo causado pelo
atraso. Na pratica, entdo, vocé terd de com-
prar outra passagem aérea, mas pode man-
dar a conta para a companhia aérea que
causou o atraso. H4, ainda, outra possibilida-
de: se a agéncia de viagens que emitiu todo
o trecho previu tempao insuficiente de cone-
x40, daf o prejufzo fica por conta dela.

A PREVENGCAD

+ Prefira os vbos da manha. Os atrasos ao
longo do dia provocam um efeito domina.

+ Se tiver um cruzelro, um casamento, uma
reunido de negécios ou qualguer compro-
misso importante, programe-se para chegar
ao destino pelo menos um dia antes.

COMO PASSAR O TEMPO
NO AEROPORTO
- Carregue seu Ipod com Enya, Kenny G
e Jodo Gilberto cantando “0 Barquinho”

- Coma até explodir (e guarde a notd para.

mandar aos responsaveis).
- Leve sua raquete de squash. E use 0
balcio da companhia como paredao.
« Corra nd esteira de bagagens.
+Lafa £ sua chance de acabar o Grande

* FONTES CONSULTADAS Maria Elisa Cesar Novais, advogada do Instituto Brasileiro de Defesa de Consumider (Idec); Marcia Christina de Oliveira, técnica
de defesa do consumidor do Procon; Luciana Redrigues Atheniense, advogada e autora do livro Viajande Direito (Editora Leitura); Claudio Candiota Filho,
presidente da Andep; Gianfranco Panda Beting, consultor de aeroportos e editor do Jetsite.com br; Ernesto Klotzel, engenheiro e jornalista especialista em
aviagdo, Robert Hofemann Buthe, comissdrio de bordo; tenente-coronel aviador Valdomiro Alves Fagundes, chefe da Divis@o de Relacionamento com o
Imprensa da Forga Aérea Brasileira; Dea Barbosa, assessora de imprensa da Infraero
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Descubra o mundo com mais liberdade
e conforto. Movida Rent a Car.

Para suas viagens a lazer, negdcios e terceirizacao de frota, a

Movida Rent a Car oferece servicos personalizados. Tecnologia
de ponta através de GPS (Sistema de Posicionamento Global).

A mais nova frota de veiculos do Brasil para vocé, viajante livre
e globalizado, Esta é a Movida brasileira.

Central de reservas: 0800 707 7768 « Grande $do Paulo: (11) 68045 7768

movi(da

rent acar

www.movida.com.br

Seu mundo em movimento
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Surpresa nada doce

Ele se animou com uma promogao de passagens
aereas. Mas achou salgado o preco final da viagem

Me senti um panaca por acreditar na
promogdo “Aniversario Pdo de Agu-
car - 0 Mundo pela Metade do Prego”,
Cada 50 reais em compras valiam um
cupom. Juntando oito, compraria um
tiquete para Orlando por 600 délares.
Para isso, teria de reservar quatro dia-
rias de hotel com eles. Fiz compras ali
até juntar cupons para quagro passa-
gens. Isso feito, a agéncia parceira do
Péo de Aglicar, a Ancoradouro Viagens,
quis cobrar 160 délares de taxa de em-
barque. Dos hotéis oferecidos, escolhi
o0 Disney’s All-Star Sports Resort. O pre-
¢o da diaria: 225 délares. Na internet,
vi por 89 délares. Por fim, achei uma
passagem promocional para Orlando
por 680 ddlares mais taxa de embar-
que de 70 délares. Rasguei os cupons.
Renato Pimenta, S3o Paulo, SP

janeiro 2007 VIAGEM E TURISMD
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0 cupom da promogdo menciona a obri-
gatoriedade de atrelar a compra da pas-
sagem as reservas de hotel e orienta o
cliente a ler o regulamento no site da
empresa. Ele ndo fornecia pregos ou lo-
cais de hospedagem, mas mencionava
que “taxas aeroportudrias, tais como ta-
xas de embarque, combustivel, seguran-
¢a, entre outras, estdo excluldas das tari-
fas ofertadas na promocgdo”. Procuramos
0 Pdo de Aclicar e a Ancoradouro para
responderem as queixas de Renato.

0 QUE DIZ A EMPRESA

0 Pdo de Aclicar, por meio de sua as-
sessoria de imprensa, nos enviou o se-
guinte comunicado: “O regulamento e
o material de divulgacdo da campanha
dizem respeito as tarifas ‘cheias’ prati-
cadas pelas companhias aéreas, e ndo

aos pacotes promocionais eventual-
mente oferecidos no mercado”, Sobre
a taxa cobrada, o operador da Ancora-
douro Viagens, Eduardo Porcini, expli-
caque ela é a soma dos 94 dblares da
taxa de embarque para esse trecho, 56
ddlares de taxa de combustivel e 10 dé-
lares de taxa de seguranca. Estas tlti-
mas, diz, normalmente sdo embutidas
no prego do bilhete.

QUEM TEM RAZAO

Os dois, segundo a advogada Luciana
Atheniense, professora de legislacdo tu-
ristica da PUC-MG e autora do livro Via-
Jjando Direito (Editora Leitura). Para ela,
Renato tem direito a reclamar, pois afir-
ma ter mudado habitos de consumoe a
fim de cumprir com os pré-requisitos da
promocdo e ndo usufruiu dela. Ndo se
pode dizer, entretanto, que a empresa
esteja errada, ja que o regulamento era
coerente com o que foi oferecido.

0 problema ai é que o leitor foi induzi-
do no ato da oferta a acreditar que a
promocao seria mais vantajosa do que
de fato foi. Taxas de combustive| e de
seguranca realmente existern, mas pou-
co sabemos disso, pois € praxe que se-
jam somadas ao pre¢o da passagem, e
ndo a taxa de embarque. “Com o indis-
farcavel propdsito de estimular, iludir

e confundir o consumidor, esses encar-
gos foram deduzidos do prego do bilhe-
te e somados a taxa de embarque”, diz
a advogada. Ela acredita ainda que, ape-
sar de constar do regulamento, vincular
acomprado bilhete a reserva de hos-
pedagem, por determinado prazo e em
hotéis unilateralmente estabelecidos,

€ um procedimenta abusivo, além de
constituir “venda casada”, contrariando,
assim, o Cédigo de Defesa do Consumi-
dor. Quanto as diarias, o leitor ndo tem
razdo, pois o hotel é livre para estabele-
cer suas tarifas e nio tem a obrigacdo
de honrar promogfies momentaneas
veiculadas na internet. Fizemos, no en-
tanto, uma pesquisa de precos para o
mesmo hetel, no mesmo perfodo e con-
dicdes e ndo conseguimos entender o
porqué de as diarias cobradas estarem
acima da média do mercado.
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E pagar paraver
Dois leitores questionam qudo justa é a politica
de cancelamento e reembolso dos hotéis

Fiz uma reserva na Pousada do Rio, em
Gongalves (MG), e depositei 50% do va-
lor. Na véspera da viagem, meu pai so-
freu um infarto. Tentei remarca-la, mas
a gerente disse que s6 seria possivel se
o chalé fosse ocupado naquele feria-
do. Quase um més depois, recebi a res-
posta negativa. Entendo as normas da
pousada, mas quis apenas usufruir de
algo que ja havia pago.

Roseli Laranjeiras, S3o Paulo, SP

Eu e minha esposa pagamos antecipa-
damente o valor integral de nossa esta-
da na Pousada Isola Bella, em llhabela
(SP). A d4gua do chuveiro vazava, os len-
¢0is estavam sujos, e 0 vaso sanitario,
solto. Como a recepgdo havia fechado
as 22h30, esperamos até o dia seguinte

para trocar de quarto. 56 que ndo ha-
via essa possibilidade e fomos embora.
Nos devolveram o restante do dinheiro,
mas cobraram a noite maldormida.
Bruno Christofaro, Guaruja, SP

As histérias de Bruno e Roseli tém um
ponto em comum: engrossam as esta-
tisticas de reclamacdes de hospeda-
gem, as campeds no setor de turismo,
segundo o Procon. Todo més, esta colu-
na recebe varios relatos de casos assim.
Ouvimos, entdo, a versdo das pousadas.

O QUE DIZEM AS EMPRESAS

A gerente da Pousada do Rio, Silva-

na Briseno, diz que a politica de reser-
vas esta clara no site da empresa: uma
semana de antecedéncia para cance-
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lamento e 48 horas para mudanca de
data. “Nio temos culpa do que aconte-
ceu com o pai dela. Ela ligou apenas no
dia, prejudicando a ocupagdo do quar-
to”, diz. |4 a socia-proprietdria da Pou-
sada Isola Bella, Regina Carvalhosa,
informou que os funcionarios se pronti-
ficaram a resolver os problemas citados
por Bruno, mas ndo constaram irregula-
ridades no quarto. Mesmo assim, o va-
lor referente as noites nao utilizadas foi
estarnado. Regina afirma ainda que se
trata de um caso de ma-fé.

QUEM TEM RAZAD

Segundo a técnica do Procon, Marcia
Cristina Oliveira, a multa por cancela-
mento de reserva ou desisténcia cobra-
da por hotéis e pousadas ndo é ilegal,
mas deve haver bom senso. No caso de
Roseli, reter o valor integral do sinal é
abusivo. “O correto seria cobrar propor-
cionalmente, ou seja, apenas a didria
ndo utilizada", diz. A pousada também
deve comprovar que o quarto ficou de-
socupado e que o valor da multa car-
responde as suas despesas com a reser-
va Para a advogada Luciana Rodrigues
Atheniense, professora de legislacao tu-
ristica da PUC-MG, no caso de Bruno,
diante do aparente descumprimento
das condigdes de hospedagem ofereci-
das pela pousada, ele teria direito a de-
volucdo integral do valor pago. “O hos-
pede ndo é obrigado a suportar uma
estrutura inadequada. Além disso, a res-
posta da pousada quanto a ma-fé de
Bruno € descabida, ja que, ao devolver
as didrias ndo usufruidas, ela comprova
suas falhas”, explica Luciana.

0 QUE FAZER

Antes de fechar negécio, leia com aten-
¢3o as condigBes de cancelamento. Se-
gundo o presidente da Associagdo Bra-
sileira da Industria Hoteleira (Abih),
Mauricio Bernardino, o hdspede pode
até tentar negociar a multa antes mes-
mo de fazer a reserva, caso a considere
abusiva. Mas, se ao chegar |a o quarto
ndo for o esperado e o estabelecimento
nao tomar providéncias, tenha isso do-
cumentado. Fotografar é uma boa idéia.
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Mudanca de plano

Ela aderiu a um programa de milhagem e afirma
que a companhia aérea alterou suas regras

Em 2004, me inscrevi no programa Fi-
delidade TAM e, depois de fazer 48 via-
gens em um ano, tive um upgrade para
o cartio vermelho. A vantagem seria
receber 1 500 pontos por viagem, em
vez dos 1 000 pontos do cartio branco
ou dos 1 250 do azul. S6 que 2 TAM
mudou as regras. Em alguns casos
tenho ganhado somente 300 pontos!
Mercedes Moraes, S3o Paulo, SP

As companhias aéreas criaram progra-
mas de milhagem para captar e fideli-
zar clientes, Ao adquirir seus bilhetes
ou consumir em locais conveniados a
elas, estamos “pagando” por uma pas-
sagem que teremos no futuro. Seria
como um consorcio, cujas prestagoes
ndo sdo pagas com dinheiro, mas sim
com nosso poder de escolha.

24 margo 2007 VIAGEM E TURISMO

Antes da venda da Varig, muito se dis-
cutiu sobre a natureza das milhas, mas
a conclusio do Judiciario € que elas sdo
um beneficio do consumidor, regula-
mentado pelo contrato feito com a em-
presa. No fim, os clientes do progra-

ma Smiles ndo perderam suas milhas
acumuladas, mesmo que tenham sido
prejudicados pela diminuicae de rotas e
com o fim da parceria com outras com-
panhias aéreas internacionais. E quanto
a isso nao ha nada a fazer, uma vez que
os contratos de milhagem nao garan-
tem as rotas que a empresa vai operar
no momento do resgate dos pontos

A queixa de Mercedes contra a TAM, no
entanto, € outra: ela alega que a com-
panhia mudou as regras de pontuacdo
para tarifas promocionais. Procuramos
a TAM para responder a reclamaggo.
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0 QUE DIZ A EMPRESA

ATAM, por meio de sua assessoria de
imprensa, respondeu o seguinte “No
ato da inscricdo no Fidelidade, o cliente
aceita as normas do mesmo no Termo
de Adesdo. Nele consta que as regras
do programa podem ser alteradas pela
companhia aérea”. A companhia tam-
bém afirmou que a pontuagao da clien-
te foi calculada de acordo com as por-
centagens de desconto recebidas em
cada passagem, o que estaria explicito
no site da empresa.

QUEM TEM RAZAD

A cliente, segundo a técnica de defe-

sa do consumidor do Procon Marcia
Christina Oliveira e o advogado joan-
dre Ferraz, professor da Fundacao Ge-
tulio Vargas e autor do livro Obrigagdes
e Contratos em Viagens e Turismo (Edi
tora Manole/ Ipeturis). Os dois especia-
listas concordam que a empresa deve-
ria ter consultado seus clientes antes
de impor condigbes para o recebimen-
to da pontuagdo prometida. Segundo

o professor, a clausula do regulamento
da TAM que permite alteragao no pro-
grama de pantos sem aviso € abusiva e
ilegal, como define o artigo 51 do Codi-
go de Defesa do Consumidor. “Uma vez
que foi a empresa que criou as regras

e coube ao cliente apenas aceita-as, €
ainda menos justo que ela tente muda-
las. Essa clusula cria um poder unilate-
ral que até poderia ser exercido em fa-
vor do consumidor, mas nunca contra”,
afirma Ferraz

0 QUE FAZER

0 advogado recomenda que Mercedes
tente um acordo com a TAM. Se nao
conseguir, pode procurar o Procon ou ir
a Justica. Antes de aderir a um progra-
ma de milhagem, € bom ler o contrato
com muita atengdo, pois & ele que defi-
ne as condigbes do programa. Em caso
de dividas na interpretacao de alguma
clausula, o consumidor deve procurar a
companhia aérea ou o Procon. Guardar
uma copia do regulamento & pedir ex-
tratos periddicos para controlar o saldo
também ajuda a prevenir problemas.
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A ver navios

Ela pagou o cruzeiro, mas ndo deu tempo de
tirar o visto. De quem € a responsabilidade?

Comprei, & vista, um pacote de cinco
dias em Miami, com um cruzeiro no Ca:
ribe e retorno no Queen Mary Il, pela
operadora Transeuropa Rio. Ao ser
questionada sobre passaporte e visto,
respondi que estavam vencidos, mas
que iria tira-los. 1sso foi um més antes
do embarque. Ninguém da agéncia me
avisou que a entrevista no consulado
seria dali a quatro meses. Até 0 ultimo
dia, tentei tirar o visto - cheguei a gas-
tar mais 3 000 reais com despachantes
picaretas -, mas perdi a viagem e ndo
fui reembolsada. Sera que a agéncia
nio sabia que ndo daria tempo?
Carmen Cunha, 530 Paulo, SP

0O caso de Carmen traz atona algumas
questies importantes para os viajan
tes que encaram filas e prazos enor
mes nos consulados. Parece claro que @

atril 2007 VIAGEME TURISMO

dever do passageiro se informar sobre
os tramites burocraticos antes de pen-
sar em viajar para qualquer lugar. Mas
queremos entender até que ponto uma
agéncia de turismo ou operadora po-
dem ser responsabilizadas por se omitir
de prestar esse tipo de informacao.

OQUEDIZA EMPRESA

«a cliente foi alertada pela funcionaria’,
afirma Sérgio Vasques, diretor-presiden-
te da Transeuropa Rio. “Se a passageird
nio tinha o visto nem sequer o passa-
porte valido, cabia a ela providencia-los
antes de adquirir o roteiro turistico.” Ele
acrescenta que a operadora 6 foi infor-
mada do problema em 28 de dezembro,
véspera do embarque - fato confirma-
do pela propria passageira - e que “ndo
ha como fazer trocas de passagens ou
cancelamentos na alta temporada”.

QUEM TEM RAZAQ
Segundo a advogada Luciana Rodrigues
Atheniense, especialista em Direito do
Consumidor e autora de Viajando Direl
to (Editora Leitura),a responsabilidade
de obter vistos & exclusiva do passager
ro. “Assim como assume tambeém o ris-
co de vir a perder a viagem por atraso
na expedicdo dos mesmos”, completa
sem duvida, o caso é delicado. £ inevi-
tavel questionar a omissdo da empresa,
mesmo que este nao seja seu dever 1%e
aagénciasabeda burocracia para con-
seguir o visto americano, seria prudente
alertar o cliente”, diz. Em relacao acon
tratacdo de despachantes, no casodo
visto americano, Luciana e enfatica “0
trabalho deles é assessorar 0 cliente e
ndo garantira obtencdo do visto, ja que
o0 governo americano exige a presenca
do interessado na entrevista”, Segundo
o consulado americano, a procura por
vistos duplicou nos ultimos dois anos.
“0 termpo entre o agendamento e a er-
trevista ¢ de aproximadamente trés me-
ses”, afirma Jennifer Bullock, adida de
imprensa do consulado americano. 5e-
sundo elg, 0 consulado “ndo recomen-
da a utilizagdo de despachantes nem
pode legitimar informagDes que esses,
assim como as que ds agéncias de via-
gem, transmiterm aos clientes” A mals
segura maneira de obter informacao so-
bre a solicitagdo de visto é pelo site do
consulado: visto-eua.com.br.

FINAL FELIZ na edicio de se-
tembro de 2006, a leitora Marilia
Gabriela Goes, de 5antos {sP), recla-
mou que o SuperClubs Breezes, na
Costa do Sauipe, mesmo em siste-
ma Superinclusive, cobrava por al-
gumas atividades. Como forma de
reparacao, o resort ofereceu-the um
fim de semana gratis. Ela acabou
de voltar e conta: “Tivemos tra-
tamento vip: o quarto era
enorme e 0 Servigo, otimo.
0 acesso ao Centro Nauti-
co, motivo da reclamacdo,
atualmente esta liberado”.
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Mal na fita

Ela ficou constrangida com a brincadeira feita por
recreadores do hotel. Qual é o limite da piada?

Enquanto meu quarto estava sendo
arrumado, no Hotel Trés Coragbes, em
Mairipord, cochilei na recepgdo. Acor-
dei, assustada, com a equipe de recre-
agdo me filmando e uma garrafa de
vodca colocada ao meu lado. Estava de
boca aberta e os monitores simularam
que eu estaria “virando” a bebida, tudo
isso diante de meus filhos. Avisei que
nido gostaria que as imagens fossem di-
vulgadas sem minha autorizagdo. Mes-
mo assim, a fita foi passada para todos
os hospedes em um teldo e vendida de-
pois. Como os funcionarios tém o direi-
to de usar a imagem de pessoas sem
autorizacio? Onde estdo os direitos
de descanso e lazer?

1.G.P, Sio Paulo, SP

0 caso de TG.P. nos chamou a atencdo
porque, por mais que algumas pessoas

30 maio 2007 VIAGEM E TURISMO

possam ficar incomodadas com brinca-
deiras feitas por equipes de recreacdo
de hotéis, nunca pensamos que Isso pu-
desse vir a ser Lm caso para esta sedo
Afinal, eles estdo |a para divertir o hos-
pede, e ndo para constrangé-lo (ou cons-
tranger um para divertir outros).

A reclamagdo da leitora traz a tona ndo
somente a discussdo sobre os limites
das brincadeiras em hotéis mas tam-
bém o dever de esses estabelecimentos
explicarem, no ato da reserva, que tipo
de ambiente deve-se esperar, Assim, ca-
beria ao turista decidir se quer ou ndo
passar suas férias num lugar onde brin-
cadeiras sao constantes e envolvem to-
dos os haspedes. Se alguém topa, por
exemplo, embarcar num cruzeiro tema-
tico com o Pdnico na TV, ndo ficara sur-
preso se eventualmente for perseguido
pelo “Reporter Vesgo”.

0 QUE DIZ A EMPRESA

0 Hotel-Fazenda Trés Coragdes, em Mai-
ripord, foi procurado intmeras vezes
pela reportagem, mas ndo se pronun-
ciou até o fechamento desta edicdo.

QUEM TEM RAZAD

A brincadeira deixa de ter graca quando
a pessoa pede seriamente para parar.
Nada mais que 0 Senso comum. Segun-
do Celso Luiz Simaes, advogado espe-
clalizado em responsabilidade civil, a
brincadeira que a hospede afirma ter
sido aprontada pela equipe de recrea-
¢do do hotel, mesmo que fosse de mau
gosto, por si 56 ndo constituiria crime
passivel de pena para os autores.

Ou seja, bastava gue o desejo da hos-
pede fosse respeitado para que tudo fi-
casse bem; mas, ao que tudo indica, a
geréncia optou por ndo levar isso em
consideragdo. “Eles passaram dos limi-
tes a partir do momento em que, ape-
sar de terem sido alertados sobre 0
desconforto da cliente e 0 constrangi-
mento de seus filhos, seguiram trans-
mitindo e vendendo as imagens para
outros hospedes.” Isso, sim, um erro.
“por causa disso, a hospede pode acio-
nar um advogado para buscar indeniza-
cdo ou conseguir uma medida para, por
exemplo, recolher as fitas de video que
estejam no hotel”, diz Simdes.

A professora de Direito Civil Teresa
Ancona Lopez, da Faculdade de Direito
da USP, ainda é mais incisiva ao afirmar
que “o hotel ndo estava de boafé e que
houve desrespeito e dano & imagem e
privacidade de TG.P". Para ela, asitua-
cdo seria menos grave se o video ndo
tivesse sido gravado e comercializado.
“sem a filmagem, tudo se resumiria em
simples aborrecimento e nao levariaa
indenizagdo alguma” Indo mais longe,
ela acredita que hotéis, cruzeiros, en-
fim, estabelecimentos em que 05 hés-
pedes estejam sujeitos & brincadeiras
como essas tém o dever de avisa-los no
ato da reserva. “Se a hospede ndo havia
sido informada desse tipo de ‘anima-
cdo’ existente no hotel, elatemo
direito de ser indenizada por danos
morais”, diz.

148




i
s
|
‘

A

-

TN~ B a3

2) T %ﬁ‘@- > o
- B “amde S0

a0 x

i

FERIAS FRUSTRADAS @ ferias frustradas@abril com.br

0 vdo foi cancelado e o pernoite, pago pela Gol.
Mas ela considerou o hotel uma espelunca

0 véo da Gol de Buenos Aires para 530
Paulo sairia s 1gh. Ja dentro da aero-
nave, soubemos que o avio ndo deco-
laria devido a uma falha técnica. As 23h
ofereceram um jantar e apenas as 2h30
da manh3, ao confirmarem que o avido
partiria no dia seguinte, nos enviaram
para um hotel. Com pessoas irritadas e
criancas chorando, chegamos ao esta-
belecimento, de uma estrela, numa re-
gido degradada e perigosa da cidade.
Na recepcio, apenas um funcionario -
o tnico do hotel. Era muita gente para
pouco quarto. Desconhecidos tiveram
de ficar no mesmo apartamento. A por-
ta do meu quarto ndo trancava e a ja-
nela ndo fechava. Nao teria conforto
nem seguranca. Eu, meu marido e mais
alguns do grupo voltamos ao aeropor-
to, de tixi - pago por nos. Sem infor-
macdes, cochilamos nas cadeiras. De-

colamos ao meio-dia do dia seguinte.
Adriana Maranh3o, Sdo Paulo, SP

Este relato abre espago para discutir &
eficiéncia e qualidade dos servigos pres:
tados pelas companhias aéreas em si-
tuacdes adversas. Ndo e raro (ainda
mais ultimamente) que vos atrasem
ou sejam cancelados. De acordo com a
Convencao de Varsovia, acordo interna-
cional assinado pelas companhias aere-
as, para esperas mais longas que guatro
horas, o passageiro tem direito a ali-
mentacio, hospedagem, transporte ate
o hotel e um telefonema Pelo relato da
passageira, a Gol cumpriu esses requi-
sitos. Mas, ainda segundo ela, ofereceu
um hotel sem padroes minimos de se-
guranca e conforte, colocando seus pas-
sageiros em perigo. Procuramos, entag,
4 Gol, para ouvir sua defesa

0 QUE DIZ A EMPRESA

A Gol Linhas Aéreas Inteligentes infor-
mou, através de sua assessoria de im-
prensa, que “os passageiros foram
atendidos conforme prevé o cédigo da
Agéncia Nacional de Aviagdo Civil (Anac)
e, posteriormente, embarcados para o
destino final”.

QUEM TEM RAZAO

Para a advogada Luciana Rodrigues
Atheniense, professora de legislacao tu-
ristica da PUC-MG e autora de Viajando
Direito (Editora Leitura), “é notdrio que

a companhia aérea causou danos (mate-
riais e morais) a seus passageiros”. Num
primeiro momento, a indignagdo da pas-
sageira foi causada pela auséncia de in-
formacdes precisas sobre o tempo de re-
paro da aeronave. “0 Codigo de Defesa
do Consumidor determina como direi-
to basico do consumidor receber infor-
macio adequada e clara do servico par
ele adquirido.” Depois, por mais que a
empresa estivesse ciente de seus deve-
res legais, como se atesta pelo fato de
terem oferecido um jantar e acomoda-
cdo em hotel, a advogada entende, com
base nos relatos da passageira, que isso
nio foi feito com o devido zelo e respei-
to aos direitos do consumidor. “Segun-
do Adriana, os passageiros foram aco-
modados, depois de sete horas e meia
de extremo cansago, em hotéis inade-
quados & gue provocavam inseguranca
nos clientes”, relembra a advogada.

0 QUE FAZER

Segundo o Procon-SP, “o caso envolve
pedido de dano moral, e o Procon-SP, na
qualidade de 6rgao administrativo, ndo
tem competéncia para acatar tal pedi-
do”. A orientagdo é procurar o Poder Ju-
diciario a fim de mover uma acdo. Para
isso, & preciso contratar um advogado e
ingressar na Justica Comum ou procurar
0 Juizado Especial Civil, que atende ca-
505 até 40 salarios minimos (para até 20
salarios minimos, ndo ha necessidade de
advogado particular). E importante que
se relinam todos os documentos (passa-
gem aérea, recibos, notas fiscals, fotos
£tc) que Comprovem o €dso.

VIAGEM E TURISMO junho 2007
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Passatempo
ou passa.porte?

Como as paralisagoes daP

F e as mudangas

no sistema afetaram 05 nervos dos brasileiros

Inspirados pela reportagem orlando
com a Tia Inés (maio), eu e meu mari-
do resolvemos fazer o mesmo. Primei-
ra providéncia: tirar o meu passaporte.
preenchi a ficha pela internet, imprimi
o protocolo, paguei a taxa de 156,07 re-
ais e, em 17 de maio, fui até a lojada
Policia Federal (PF) do Shopping Center
Eldorado. Ai foi um caos. A PF estava
emitindo 70 senhas por dia e formava-
se fila as 18 horas do dia anterior. De
madrugada, o shopping coloca todos
narua. Disseram-me que ha gente ven-
dendo lugar na fila ou senha por até

2 ooo reais! Estou indignada. Forao
mau atendimento do seguranga da PF

julho 2007 VIAGEM E TURISMO

gue fica na porta de entrada. Nao con-
segui as informacdes de que precisa-
va Senti-me totalmente desrespeitada
como cidada. Mas ficaa sugestao: que
tal vocés mandarem reporteres para
ver o que esta acontecendo?

Karine Barbieri, Sio Paulo, 5P

0 servigo parad retirada de passaportes
esta em colapso desde 13 de abril, quan-
do se deu a implantagdo do nove sis-
tema de passaportes, baseado nos p&-
dries da Organizagdo de Aviagdo

Civil Internacional {icac), orgdo daONU
responsavel pela padronizacao de

tudo que for relativo 4 aviacdo civil O

novo documento € azul, cor estabele
cidaparao Mercosul, muito mais segu-
ro {tem cadigo de barras bidimensional,
papel reativo a produtos quimicos, fo
tografia digitalizada etc) e mais caro;

P 156,07 reais. A nova tecnologia prome-

te mais agilidade na hora de passar pela
imigrag3o dos aeroportos internacio
nais, ja que a leitura e mecanica Por ou-
tro lado, sua confecgdo & mais demo-
rada: cada pessoa leva em média 15
minutos para ser atendida, contra dez
do anterior. As filas, entdo, aumenta-
ram, obrigando os agentes da PF alimi-
tar a emissdo de passaportes por dia
Foi ai que comegarama distribuir as
apenas 70 senhas, como a leitora Karine
descreveu. Como se nao bastasse, ser-
vidores administrativos da PF fizeram
cinco paralisagoes - que duraram en-
tre 48 e 72 horas ao longo desse perio-
do (em 22 de maio, 5,12, 19€ 26 de ju-
nho). O que so piorou tudo. Seguimos 4
sugestdo de Karine & fomas ver a situa-
¢do de perto.

0 QUE VIMOS

segunda-feira, 28 de maio, as 10 horas,
chegamos no posto da PF do Shopping
tldorado, onde Karine esteve. A primei-
ra paralisagdo havia acabado na sex-
ta-feira anterior. A folha de sulfite cola-
da na porta de vidro avisava. “Emitimos
apenas 70 senhas por dia”. 0 tumul-

to era grande. “Vocé pagou as taxas?’,
perguntava uma funcionaria a paisa-
na. “Se os documentos astio ok, entre
naquela fila para fazer o agendamen-
to Outra funcionaria, sentada em um
dos bancos do shopping, segurava um
prancheta “gstamos agendando para
avitar as filas”, disse. No novo procedi-
mento, s pessoas yoltariam em um o
dois dias, com hora marcada, evitan-
do assim que alguns passassem a nor
te na porta do shopping & fim de peg¢
as primeiras sennas do dia. A medida,
no entanto, revelou-se impopular. “lst
est errado, tenho reunido marcadar
exterior, semana que ver, e tenho dt
agendar minha requisicac”, lamenta
va um senfior. Ao lado dele estava Ve
Aparecida Domingues, Queé vai visital
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i P4
Only for gringos:
Portugués reclama de uma “tarifa para o mercado
estrangeiro” num pacote turistico para Noronha

Sou portugués, mas vivi muitos anos
no Brasil. Acessei o site da agéncia Ka-
ritas Turismo e solicitei a cotagdo de
um pacote de dez dias para Fernando
de Noronha. No site, a diaria da Pousa-
da do Marcilio, que eu havia escolhido,
custava de 170 a 200 reais. Eu ndo pedi,
mas recebi a cotagdo em délar: 2 011
délares - 4 022 reais, de acordo com o
cadmbio atual. Mesmo levando em con-
ta os passeios incluidos, pareceu-me
absurdo. Pedi esclarecimentos e recebi
a seguinte resposta, em e-mail enviado
por Wanessa Duarte, da Karitas: “0 va-
lor do site é por pessoa em apartamen-
to duplo, e também conta o fato de sua
tarifa ser para o mercado estrangeiro”,
Desisti do pacote, liguei diretamente
para a pousada e paguei 175 reais pela
didria em um chalé.

Artur Alves, Lisboa, Portugal

E comum que hotéis e agéncias de via-
gem usem o délar como moeda de refe-
réncia para negociar com estrangeiras.
Mas trata-se de um procedimento corre-
to? O site da Karitas, por exemplo, apre-
senta pregos em dalar nas versoes em
espanhol e inglés. Por falar partugués,
Artur Alves acessou primeiro a versdo
brasileira do site. O valor final do paco-
te, 2 011 dolares (4 022 reais, na cotagdo
de julho), ndo Ihe pareceu condizente
nem com as diarias em moeda brasilei-
ra (de 170 a 200 reais), nem com as em
moeda americana (de 60 a 87 ddlares).
As contas: se a didria mais cara anuncia-
da no site era de 87 ddlares, dez dias 12
custariam 870 dolares; portanto, Artur
pagaria 1141 délares pelos servicos da
agéncia (transfer, guia local, caminha-
da, tour pelailha e passeio de barco).
Sem se identificar, a VT ligou para a Ka-

.
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ritas Turismo e pediu o orgamento para
um pacate com os mesmos passeios e a
mesma quantidade de dias, na mesma
pousada. Sairia 1 720 reais, menos da
metade do pacote oferecido ao turista
portugués. Haveria entdo um prego di-
ferenciado para estrangeiros? Segundo
a agéncia, ndo

0 QUE DIZ A EMPRESA

“N3o é pratica da Kdritas Turismo co-
brar ‘taxas para estrangeiro™, diz Tiago
Bezerra Xavier, gerente da empresa.

“D que ccorreu com o senhor Artur foi
uma falha na troca de informagdes, um
mal-entendido.” Xavier explica que o tu-
rista portugués viajaria sozinho, sen-

do que as didrias divulgadas no site ge-
ralmente sdo cobradas por pessoa em
apartamento duplo ou triplo. “O apar-
tamento seria single, mas nesses casos
grande parte das pousadas de Fernan-
do de Noronha cobra a mesma didria do
apartamento duplo, dadas as limitagdes
de acomodagdo nailha”

QUEM TEM RAZAO

Professora de legislacdo turfstica da
PUC-MG e autora de Viajando Direi-

to (Editora Leitura), a advogada Lucia-
na Atheniense considera que a agéncia
errou. “Ndo se pode justificar esse pro-
cedimento como ‘falha na troca de in-
formagdes™, afirma Luciana. “Uma das
exigéncias do Cédigo de Defesa do Con-
sumidor € a informacgdo prévia e corre-
ta do prego a ser cabrado pelo servigo
na moeda corrente do pais, ou seja, em
real” Obviamente, tais regras aplicam-
se tanto aos brasileiros quanto aos es-
trangeiros que adquirem produtos e
servigos no Brasil. Luciana lembra ainda
gue em nenhum momenta Alves solici-
tou a conversdo ou a cobranga desses
servicos em moeda estrangeira - o que,
alias, também é proibido pelo cédigo.
Quanto a cobranca da diaria de aparta-
mento duplo para quem se hospeda so-
zinho, o fato de Alves haver pago, por
um chalé, o mais baixo dos valores lista-
dos no site demonstra que tal procedi-
mento ndo se aplica - pelo menos ndo
no caso da Pousada do Marcilio.
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Café amargo

Um furto ocorre no restaurante de um hotel no
exterior. De quem ¢ a responsabilidade?

Em maio, eu e minha esposa nos hos-
pedamos por uma noite no Frankfurt
Marriott Hotel, em Frankfurt, na Ale-
manha. Durante o café-da-manhi no
restaurante do hotel, ela deixou a bol-
sa em cima da cadeira, coberta por
uma toalha, e fomos nos servir no
bufé. Quando retornamos a mesa, a
bolsa havia sumide. Dentro dela esta-
Vam os passaportes, as passagens aé-
reas e o dinheiro, pois famos partir em
seguida. O prejuizo ficou em mais de
3 mil euros. O hotel diz ndo ser res-
Ponsavel, pois o furto ocorreu em
uma drea piblica do estabelecimento.
Tenho direito a reembolso?

Cliudio Rossi, Sdo Paulo, 5P

O relato de Rossi nos chamou a aten-
Cdo pelo fato de sempre haver o pre-
conceito de que a criminalidade ocorre

setembro 2nn7 viarcu e sine-.. -

apenas no Brasil. Essa falsa sensagdo
de seguranga no exterior acaba trans-
formando o turista desprevenido em
um prato cheio para os assaltantes,

E estes, nem precisa dizer, podem ser
quem vacé menos suspeitar (no caso
de Rossi, ele nos contou que, conforme
mostraram as cdmeras do circuito in-
terno de seguranca, o ladrdo era um se-
nhor de idade). Rossi afirma ainda que
0 hotel ndo prestou assisténcia suficien-
te ao casal durante o episodio, Segun-
do ele, dois concierges e o chefe de se-
guranca os atenderam, mas n3o deram
a orientagdo necessaria, muito menos
uma selucdo satisfatéria para o ocorri-
do. J4 no Brasil, ele entrou em contato
com o atendimento ao cliente da cadeia
de hotéis americana Marriott, que, por
meio de um e-mail, se isentou de qual-
quer responsabilidade,
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O QUE DIZ A EMPRESA

Recebemos, por meio da assessoria
de imprensa da Marriott no Brasil, ur
e-mail similar ao encaminhada pela
atendimento ao cliente a Rossi. A em
presa afirma lamentar o incidente e i
rante que a equipe do hotel deu tod:
assisténcia necessaria ao casal. No er
tanto, ressalta que tanto o restauran:
quanto o lobby sdo freqiientados tan
bém por ndo-héspedes. Assim, o hote
ndo poderia se responsabilizar por ot
tos pessoais dos clientes nessas dreac

QUEM TEM RAZAO

“O hotel tem responsabilidade peloqu
ocorre em todas as suas dependéncias
diz a advogada Ligia Maura Costa, men
bro da Comissdo de Direito Internacior
da Ordem dos Advogados do Brasil (0A
Segundo ela, o restaurante do hotel na
pode ser considerado uma Area publica
j4 gue possui cameras de circuito interr
de seguranca, “Entdo, para que elas ser-
vem? Para assistir &s pessoas comendo;
A advogada lembra também que, em ge
ral, os hotéis dispdem de SEguro que
pode cobrir incidentes como esse.

0 QUE FAZER
Ainda de acordo com a advogada, caso
o leitor queira ser indenizado, ele deve
entrar com uma a¢do na Alemanha ou
nos Estados Unidos (pals-sede da Mar-
riott) por danos morais. “Pesa também
o fato de o casal ndo ter recebido ay-
Xilio dos funciondrios”, diz, Para isso, &
necessdrio contratar um advogado ale-
mdo ou americano especializado em di-
reito do consumidor. Ligia sugere dois
meios de obter o servigo: procurar o
consulado ou um escritdrio de direito
internacional com contatos naqueles
paises, “Os consulados, em geral, tém
uma lista de profissionais”, informa. Lj-
gia também sugere que, se Rossi quiser
4penas o reembolso, ele pode pedir a al-
Bum escritério que mande uma notifi-
Cagao sobre 0 caso em alemdo ou inglés
para o hotel. Por ndo se tratar de uma
quantia tdo alta, o hotel pode preferir
pagé-la a entrar em um processo majs
demorado e caro.
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Esqueceram de mim

Passageiros reclamam do descaso das empresas
aéreas quando o assunto € bagagem extraviada

0 vdo a Toronto pela American Airlines

que dei para meus pais virou presen-

te de grego. A bagagem deles foi extra-

viada logo na chegada e sé reapareceu

quatro dias depois da volta ao Bra-

sil. Eles passaram os 15 dias de viagem

sem seus pertences e, para piorar, sem

remédios. Meu pai, que sofre de mal de

Alzheimer, teve crises de depressao.
Artur Raoul, Sdo Paulo, SP

Minha saga comegou logo que aterrissei
em Palermo, na Itlia, vindo de Roma,
pela Alitalia. A idéia de uma viagem tran-
qiiila pela Sicilia se foi com a mala, pois
nela estavam minha bolsa, maquina fo-
tografica e meus objetos pessoais pre-
feridos. Passei o tempo todo dependu-
rada no telefone para tentar solucionar
o problema. Com muito custo, me infor-
maram que deveria enviar a relagéo dos

32 outubro 2007 VIAGEM E TURISMO
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Ndo adianta se descabelar: qualquer
pessoa que viaje de avido estd sujeita a
passar pelo estresse de ter a mala extra-
viada. “No mundo inteiro, essa € a ocor-
réncia mais freqliente no transporte aé-
reo”, explica Marco Fabio Marsello, juiz
de direito e autor do livro Responsabili-
dade Civil no Transporte Aéreo (Editora
Atlas). Histérias como a da familia
Raoul, de Estela e Livia, infelizmente,

se repetem a cada embarque e desem-
barque. Ficar sem a sua mala ndo é s6
uma questdo de perder um punhado
de roupas. “Quando viajo, procuro levar
minhas coisas mais bacanas e preferi-
das. Sabe, ndo se trata apenas de com-
prar outras”, desabafa Livia. Além do
transtorno, muitas vezes os passagei-
ros esharram na falta de compreensao
dos funcionarios. “Minha mde, uma se-
nhora de mais de 60 anos, teve de bri-
gar no balcdo da companhia”, lamenta
Artur, E Estela tem razdo: de fato, com
05 atrasos e cancelamentos do caos aé-
reo, esse quadro, que j& era ruim, so pio-
rou. Percebemos um aumento conside-
ravel no nimero de e-mails que chegam
a esta se¢do, contando casos semelhan-
tes. O Procon, que é um instrumento
para esse tipo de queixa apenas em dlti-
ma instancia, teve tras vezes mais recla-
magdes em dezembro de 2006 que no

pertences perdidos. Fiz isso em maio e
até hoje nio recebi informagdo sobre o
paradeiro da minha mala.

Livia Pedreira, Sao Paulo, SP

Em julho, eu e meu mari-
do fomos a Barcelo-

na pela TAP. Na ida,
minha mala che-

mesmo més de 2005.

0 QUE DIZEM AS EMPRESAS
A American Airlines, por meio de sua as-

gou um dia de-

pois de mim.
No retorno,
ela sumiu no-
vamente e
nunca mais
apareceu. Es-
5e5 Casos sdo
cada vez mais
freqgiientes.

Estela Menezes,
Rio de Janeiro, R}

O EU AQUI!
Se sua mala gritasse “estou aqui”,
tudo seria mais facil, ndo? Pois a Air
France e a KLM encontraram uma maneira
de diminuir as chances de uma mala ficar
esquecida no fundo de algum depésito de
objetos perdidos. Ainda em fase de testes em
Paris e Amsterdd, a empresa estd afixando
chips nas etiquetas das bolsas. Com eles,
sensores identificam, em tempo real,
a posi¢do exata da mala dentro
do aeroporto.




sessoria de imprensa, afirmou; “J es-
tamos em contato com a familia Raoul
para providenciar uma compensagdo
adicional”. ATAP, também por nota de
sua assessoria, alega que, “apesar de
todo o empenhao na busca, a bagagem
ainda ndo foi localizada”. |4 a Alitalia se
defendeu: “Oferemos & Livia indeniza-
¢do de 600 ddlares mais o reembolso de
562 euros dos gastos extras que ela teve,
mas a passageira ndo achou suficiente”,

QUEM TEM RAZAQ

"Os passageiros, é claro”, afirma Rui Ba-
daré, advogado e vice-presidente do Ins-
tituto Brasileiro de Ciéncias e Direito do
Turismo (IBDTur). Para ele, a regra é clara:
qualquer situagdo de extravio, mesmo
com a bagagem sendo devolvida, con-
figura um caso de dano moral e mate-
rial. “Essa situagdo fere o Codigo de De-
fesa do Consumidor, pois & obrigagdo
da empresa zelar por bagagens e passa-
geiros transportados”, afirma. A conta é
simples: quanto mais o proposito da via-
gem for frustrado por causa do extra-
vio, maior deve ser o ressarcimento. Se a
companhia ndo encontrar a mala em até
30 dias, ela deve indenizar os clientes.
Em vbos domésticos, a multa é de cerca
de 30 a 40 reais por quilo de bagagem. Ja
em rotas internacionais, a indenizacdo é

X0, URUCUBACA
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MALAS VOADORAS

NO MUNDO

+ 20 milh@es de malas circulam pelo planeta diariamen-
te. Em 2006, apenas na Europa e em voos das 24 maiores em-
presas daquele continente foram extraviadas 5,6 milhdes
de valises. Isso significa que, a cada mil passageiros, 16 nao

encontraram a mala na esteira. As campeds de extravio fo-
ram TAP, British Airways e Lufthansa.

NO BRASIL

=+ 0 més de pico no sumico de bagagem foi dezembro de
2006, quando 6% dos passageiros da TAM e da Varig registra-
ram queixas. No mesmo periodo de 2005, ambas as empre-
sas receberam metade das reclamagdes.

por passageiro, chegando a até 1200 dé-
lares. “Em geral, as companhias tentam
fazer acordos”, diz Badard. No entanto,
se 0 passageiro ainda ndo se sentir sa-
tisfeito, ele pode pedir auxilio 4 Anac, ao
Procon ou contratar um advogado. No
exterior, é preciso procurar o 6rgdo res-
ponsavel pela aviagdo do pais.

0 QUE FAZER

No caso da familia Raoul, que ja recupe-
rou seus pertences, mas continuou se
sentindo lesada pelo constrangimento a
que foram expostos, Badard sugere en-

Siga as nossas dicas para tentar evitar, a0 maximo,
ficar com as maos abanando e sair no prejuizo

-+ Para ndo ter confusao, retire da sua mala todas as etiquetas de

vbos anteriores.

«+ Use a velha tdtica de fitinhas coloridas para destacar a

sua bolsa das outras,

-+ Leve até o limite de 5 quilos de bagagem de mdg, in-

cluindo ai uma troca de roupas.

- Nunca despache artigos de valor (mdquinas foto-
graficas, celulares, joias) ou importantes (documentos,

remédios).

-+ Paralevar a bordo medicamentos - liquidos, em
gel ou spray -, peca um atestado a seu médico
e transporte-os dentro de um saco pldstico
lacrado. Frascos com mais de 100 mililitros

ndo sdo permitidos.

trar com o processo por dano moral. “0
pai do leitor teve crises de depressdo
devido a falha da empresa. £ um caso
de confianga frustrada”, diz. Em relacdo
a bolsas desaparecidas, depois de 30
dias sem devolucdo, a lei aplica as inde-
nizagdes citadas aqui. No entanto, nem
sempre o ressarcimento equivale ao va-
lor dos bens perdidos. Nesses casos, Ba-
dard sugere outro caminho: apelar para
0 Cadigo de Defesa do Consumidor, o
qual garante que o cliente seja indeni-
zado no valor total da perda. “Porém, o
cadigo s6 é aplicado nos casos em que
o vbo partiu daqui e/ou as passagens
foram compradas no Brasil”, diz. Como
Estela e Livia se enquadram nesses re-
quisitos, elas podem entrar com um
processo contra as respectivas empre-
sas. E lembre-se: se ao chegar sua mala
ndo estiver na esteira, nunca deixe a
drea de desembarque sem antes conta-
tar a companhia aérea. Os guichés para
reclamar bagagem perdida ou danifica-
da ficam ao lado das esteiras. Preen-
cha o Registro de Irregularidade de
Bagagem (RIB) ou, no exterior, 0
Property Irregularity Report (PIR),
e deixe seus contatos paraque a
empresa possa localizd-lo caso en-
contre sua mala. Se precisar fazer
compras visando reembolso, tenha
bom senso. Adquira apenas os ar-
tigos de primeira necessidade e
muna-se de todas as notas fiscais.
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A fria do frlgobar

Todo mundo sabe que os pregos dos servicos
em hotéis custam caro. Mas sdo justos?

Fico indignada com os valores abusivos
de alimentos e servigos cobrados
em hotéis. O Rio Quente Resorts, em
Caldas Novas (GO), tem os pregos mais
salgados que ja vi. Um copo de dgua
custa 1,50 real, enquanto, fora do
resort, sai por 0,50. Uma misera coxi-
nha vale 3,80 reais. Conversando com
outros héspedes, chegamos 4 conclu-
sdo de que eles até devem deixar
de ganhar com esses servigos, pois
s pessoas Consomerm menos.

Elida Aparecida, Perdigio, MG

Areclamagdo de Elida nos chamou
atengdo por trazer a tona aquela
sensagdo que todo pobre mortal tem
na hora de acertar a conta no bar ou no
check-out do hotel: “Cinco reais um re-
frigerante?” Como ndo tem outro jeito,
a gente paga e esquece. Os pais sentem

na pele o sufoco de Elida. "Quem

viaja com criangas, como eu, sabe que
ndo da para regular um sorvete, um
salgado. Afinal, ninguém quer cara feia
nas férias”, diz ela. Vale, portanto, pér
em discussdo: até que ponto cobrar
mais caro € justificavel?

0 QUE DIZ A EMPRESA

“Ndo praticamos pregos abusivos”, de-
fendeu-se Manoel Carlos Cardoso, dire-
tor de marketing e vendas do Rio Quente
Resorts. Segundo ele, os valores cobra-
dos sdo compativeis com os padrdes de
um resort. Cardoso ainda lembra de que
0s pregos em estabelecimentos fora do
resort sdo diferentes, pois tém infra-es-
trutura menor. “Além disso, para todos
os produtos consumidos no hotel, s3o
emitidas notas fiscais, 0 que nem sem-
pre ocorre do lado de fora”

QUEM TEM RAZAO

Neste caso, ndo ha como apontar culpa-
dos ou vitimas. Cada lado tem suas jus-
tificativas. Para Joung Won Kim, advoga-
da e membro da Comissdo de Defesa do
Consumidor da OAB-SP, apesar de con-
sumir ou ndo ser uma escolha do clien-
te, tais situacdes podem caracterizar um
quadro de imposigdo ou indugdo. “E con-
siderada pratica abusiva na medida em
que o cliente precisar consumir algo”,
afirma. “E como se o hotel estivesse co-
brando duas vezes” J4 Eraldo Alves da
Crug, presidente da Associagdo Brasileira
da Industria Hotéis (Abih), discorda disso.
“Uma didria cobre apenas os gastos do
apartamento.” Os outros produtos vendi-
dos em um hotel, da bebida no frigabar
ao aluguel de uma sala de convengdes,
contribuem para pagar os custos (com
funciondrios, instalagges etc) do estabe-
lecimento. E o presidente ainda declara:
“Se o hoteleiro brasileiro fosse mais atu-
alizado, cobraria até mais”. Thais Funcia,
coordenadora de internacionalizagdo de
hotelaria da Universidade Anhembi-
Marumbi, partilha da mesma visdo.

“Um refrigerante em um frigobar de
hotel ndo ¢ s6 um refrigerante; nele es-
tdo agregados valores como comodida-
de, qualidade, praticidade.”

Frigobar é
geladeira?

Para ndo pagar uma fortuna pela
dgua do frigobar, a solugdo é com-
prar os produtos fora e estocd-los na
geladeira. Porém, uma moda que co-
mega a pegar, principalmente fora do
pais, € a de cobrar pelo “servigo de fri-
gobar”, e ndo sd pelos produtos.
Ha quem coloque as vending-machi-
nes, que so liberam os produtos apos
0 pagamento. J4 existe até um meca-
nismo para debitar diretamente na
conta do hospede qualquer item que
ele tire de dentro do frigobar. Mexeu,
pagou. Vocé acha isso justo? Participe
do forum no viajeaqui.com br/vt

VIAGEM E TURISMO novembro 2007
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da BRA

adiados, passageiros

sem informagdo. O que fazer se vocé for um deles

Moro em Portugal e, em setembro, com-
prei duas passagens pela BRA para pas-
sar o Natal e o Ano-Novo ao lado de fa-
miliares em S3o Paulo. HA trés anos ndo
comemoramos as festas juntos. Aprovei-
tarfamos para fazer o batizado do meu
sobrinho, do qual eu seria padrinho.
Agora, estou sem vo, sem tempo para
comprar outra passagem a prego aces-
sivel @ com um débito de 5 mil reais em
meu cartdo de crédito,

Alexandre Ducatti, Aveiro, Portugal

Trés meses depois de investir 1,5 bilhdo
de reais na compra de 20 avides, evento
prestigiado inclusive pelo presidente da
Republica, a companhia aérea BRA de-
sempregou 1 100 funcionérios e deixou
70 mil passageiros na mdo. Como os dl-
timos capitulos da crise da aviagdo bra-
sileira, a noticia da suspensdo tempora-

tezembro 2007 VIAGEM E TURISMO

ria das atividades, em 6 de novembro,
chegou sem aviso prévio. Até Lula deve
ter ficado surpreso, a julgar pelo discur-
so feito na fabrica da Embraer, em agos-
to, dando “certeza de que nesses proxi-
mas anos a BRA vai colher com o lucro e
com o crescimento do nimero de clien-
tes a aposta certa que est3 fazendo na
aviagdo regional”. Para amenizar o caos,
a OceanAir assumiu os 27 mil passagei-
ros dos voos fretados da PNX, a opera-
dora de viagens da BRA O que corres-
ponde a um tergo do problema (veja
entrevista ao lado).

0 QUE FAZER

“Os passageiros devem continuar pro-
curando a BRA, pais ela ndo encerrou as
operagdes”, afirma Carlos Coscarelli, as-
sessor<hefe do Procon de Sdo Paulo,
“mas todo o sistema aéreo Ihe d3 o di-

vantes de despesas.

reito de ser transportado.” Passageiros
de vBos internacionais tém endosso na
TAM ou na Varig; para os v8os nacionais,
ha também a OceanAir e a Gol. “Aos que
viajam no fim do ano, como Alexandre,
aconselhamos o reembolso”, diz Cosca-
relli. Quem comprou pelo site deve man-
dar os dados do cartdo de crédito e o nui-
mero de parcelas debitadas para o email
arptgru@braereo.com.br. Se foi em
agéncia ou loja da BRA, deve comparecer
a0 local com RG, CPF e dados do cartio
ou da conta bancéria. Se ndo resolver,
procure a Agéncia de Aviagdo Civil (Anac).
Os 6rgdos de defesa do consumidor e

0 juizado de agdes civeis sb entram em
cena depois do pre-

jufzo. Qu seja, apds

adata da passagem = ;
: Confira as Ultimas not/-
Lembre-se de guar cias no plantdo BRA E
dar a documenta- descubra os bastidores
de mais esse capltulo
Gdo e 0s compro- da crise aérea no blog

de Gianfranco Beting

“Estamos apagando
um incéndio”

0 presidente da OceanAir, German
Effromovich, esclarece algumas du-
vidas para os passageiros da BRA

Existe o risco de néo voar?

Acho pouco provével, mas estamos
apagando um incéndio. O passagei-
ro pode ter o inconveniente de ndo
voar no dia e no horario marcados.

A Ocean Air também vali assumir

o reembolso da passagem?

Ndo. A Ocean Air ndo estd adquirin-
do absolutamente nada da BRA

0O que estamos fazendo & Umna ope-
ragdo para que as pessoas ndo mo-
difiquem seus planos de viagem.

Como a empresa se preparou para
atender a essa demanda?

Estamos negociando com empresas
arrendatdrias para que elas assu-
mam as aeronaves da BRA.
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Pegos pelo estdmago

Faltaram bebidas e a comida nio agradou. Os
hospedes exageraram ou estso com a razdo?

Estive no hotel-fazenda Dona Caroli-
na, em Itatiba (SP), e fiquei decepciona-
do com as refeicges. No almoco, o bufé
de comida caseira era similar ao deum
restaurante por quilo qualquer. Os su-
€os eram feitos de polpa, em vez de ser
naturais. £ frustrante um hotel-fazenda
servir opgdes tdo pobres, ja que a comi-
da farta (e gostosa) é um dos principais
atrativos para os hospedes,

Marcelo Barone, S3o Paulo, SP

Fiquei muito decepcionada com o Eno-
tel Porto de Galinhas (PE). Apesar da
boa fama do resort all-inclusive, toda
Vez que pediamos para repetir uma be-
bida ou até um sorvete, os funcionarios
nos informavam que tais itens tinham
acabado. Essas insistentes recusas nos
deixaram muito constrangidos,

Marli Galetti, Batatais, SP

JaNeIro 2008 VIAGEM E TURISMO

Marli e Barone se hospedaram em es-
tabelecimentos com perfis diferen-

tes. No entanto, ambos tém um ponto
&m comum: a insatisfa¢do com o setor
de alimentos e bebidas. Com a chega-
da dos resorts all-inclusive, que se ven-
dem como paraisos da comida e bebida
avontade, esse departamento passou
aser um dos itens mais importantes na
avaliacdo de um meio de hospedagem.
Como atender as expectativas gastro-
ndmicas dos clientes? Quais devern ser
os cuidados dos empreendimentos na
hora de pér a mesa?

O QUE DIZEM AS EMPRESAS

O Enotel Porto de Galinhas garante que
0s motivos das reclamacdes foram ana-
lisados e serdo corrigidos. “Recompen-
saremos os clientes envolvidos”, afirma
Almir Cardoso, gerente de hospedagem

do Enotel. |4 Francisco Santa Rita, dire-
tor do Hotel Fazenda Dona Caroling, re-
bate as queixas do héspede. “Nossas
refeigdes sdo feitas com os melhores e
mais variados ingredientes, varios incly-
sive de producdo propria”, garante. Para
provar, o diretor enviou & VT copias dos
carddpios do hotel vilidos durante aes
tada do leitor

QUEM TEM RAZAD

Gostar ou ndo do menu é uma questao
subjetiva No entanto, o héspede tem
odireito de reclamar sua insatisfacdo
com a prestacao de servigo. “Impressio-
na-me o fato de nenhum hotel ter ten-
tado compensar o héspede no momen:
toda reclamacdo”, diz Thais Funcia,
coordenadora de internacionahzaqén
de hotelaria da Universidade Anhem-
bi-Morumbi. A especialista lembra que
o setor de alimentacdo, nos dois tipos
de hospedagem, ¢ o chamariz de héspe-
des. “Brasileiro gosta de fartura, mesmo
que ndo consuma tudo”, resume. Em
relagdo a falta de produtos do resort
allinclusive, a coordenadora cobra
pré-atividade dos funciondrios. “Ha
cdlculos para prever quanto o hospede
vai consumir. £, como eles ndo estavam
em nenhum local isolado, poderiam ter
ido comprar o que estava faltando para
evitar o problema’, sugere,

0 QUE FAZER
Amelhor solugdo é sempre colocara
beca no trambone. De preferéncia, no
momento da insatisfagio. No caso de
resorts all-inclusive, Luciana Athenien-
se, professora de legislacdo turfstica
da PUC-MG e autora do livro Viajando
Direito (Editora Leitura), afirma que os
héspedes tém direito a reembolso ou
abatimento no valor page. “0 servica
de hospedagem nio cumpriu o com-
binado”, diz. Para evitar a insatisfagdo
com a qualidade da comida, a precau-
¢do recomendada por Thais Funcia é
pedir ao hotel cépia do carddpio antes
de fechara reserva Luciana também
da dica para auxiliar a defesa do clien-
te.“Guarde todo o material publicitirio
veiculado pelas empresas”, aconselha,
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Tente mais tarde

O leitor fica 40 minutos na linha. E ndo consegue
comprar uma passagem aérea por telefone

Tentei comprar pelo site da TAM um
bilhete para Buenos Aires. N3o conse-
gui finalizar a compra por problemas
com o cartdo de crédito. Liguei para o
call center da companhia, que me dei-
Xou na espera por 15 minutos. Frustra-
do, desliguei. Tentei no dia seguinte.
Fiquei mais meia hora pendurado no
telefone. Depois de todo esse tempo..
a ligagdo caiu. Fui obrigado a comprar
as passagens pela internet. Com um
cartio emprestado.

Kalleo Coura, Sdo Paulo, SP

“Nao desligue, vocé serd o préximo

a ser atendido.” Atire a primeira pe-

dra quem nunca acreditou na promes-
savinda das centrais de atendimento
das companhias aéreas brasileiras Haja
vontade de viajar para perder tanto
tempo na linha (e um bom dinheirinho

por minuto caso a ligagdo nao seja para
um 0800). A raiva embalada por musicas
repetitivas costuma passar logoquea
voz do atendente surge. O desabafo do
leitor, no entanto, levanta a discussgo:
até que ponto € justo deixar o cliente
esperando ao telefone?

0 QUE DIZ A EMPRESA

ATAM recebe 28 mil ligagGes por dia.
Para atendé-as, hd uma equipe de 250
funciondrios por turno. O tempo de espe-
ra, segundo a companhia, é de trés minu-
tos. Por meio da assessoria de imprensa,
aempresa alega que no dia especifico

da queixa de Kalleo Coura “foram regis-
trados alguns momentos de sobrecarga
de ligagBes na Central de Atendimento”.
Aresposta para a reclamacdo do leitor
veio dez dias depois da solicitagdo de
nossa reporter Julia Gouveia
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QUEM TEM RAZAO

“Se a empresa oferece comodidade,

é desrespeito ndo cumpri-a”, diz Selma
do Amaral, assistente de diretoria do Pro-
con-SP. Luciana Atheniense, advogada e
autora do livro Viajando Direito, ratifica
“ATAM forneceu um servico de atendi-
mento inadequado”, diz. A favor das em-
presas estd o coordenador do curso de
telemarketing da Faculdades Anhangiie-
ra, Kendi Sakamoto, “0 servico das com-
panhias aéreas é referéncia até para os
outros segmentos”, diz. Por outro lado,
ele admite haver um estimulo para a
compra pela internet “Sai mais barato
para a empresa”, afirma Sakamoto.

0 QUE FAZER

Ndo ha regulamentagdo especifica para
punir companhias gue deixem os clien-
tes esperando. “Mas o consumidor deve
ter, no minimo, um canal gratuito para
fazer a reclamagdo”, diz Selma. O jeito é
esperar. Ou tentar ligar fora do periodo
de sobrecarga das empresas para evitar
(um pouco) a maratona ao telefone

Confira os horarios mais congestio-
nados dos call centers. E fuja deles

Manhda Tarde
TAM TAM
Das1och3oas1ihzo  Dasishas ach
Gol Gol
Das 10h30as 12h Ndo tem
Varig Vari
Das 10h as 14h Das a7h as 21h
Lufthansa Lufthansa
Das gh30 as 11h Das 15h as 16h
Air France Air France
Das gh as 10h Das 16h as a7h

@ ANOTE Al TAM (0800-5705700), Gol
(0300-1152121), Varig (4003-7000), Lufthansa
(11/3048-5800), Air France (0800-8880955).
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De gaiato no navio

Em busca de férias tranqiilas, o passageiro
deparou com doenca a bordo e taxas extras

Estive em um cruzeiro da Norwegian
Cruise Lines (NCL) pela Patagdnia em
que ocorreu um surto de infecgdo in-
testinal a bordo. Varios passageiros ti-
veram de recorrer aos servigos médicos
do navio (95 délares a consulta), Por di-
versas vezes, ao pedir uma bebida, mi-
nha esposa recebeu copos que esta-
vam com marcas de batom. Além dos
atrasos no embarque e no desembar-
que, ainda fui surpreendido com uma
taxa de servigo de camareira de 10 dé-
lares por dia, da qual nunca fui avisado.
Marcio Monteiro Beber, Salvador, BA

Apesar de o caso ter ocorrido no exte-
rior e com uma armadora estrangeira,
€ importante ressaltar que ele pode ser
resolvido no Brasil. Entre vérias queixas,
o leitor ficou impressionado com certos
descuidos com a higiene em um navio

com capacidade para 2 mil passageiros
Ele até fotografou um aviso de “medi-
das adicionais para evitar a propagagdo
do virus”, fixado na entrada do restau-
rante depois do suposto “surto”. Segun-
do o quadro, passageiros contaminados
deveriam fazer suas refeigdes na cabi-
ne, em vez de no refeitdrio. A esposa

de Beber, a enfermeira Uiara, ainda ob-
servou alguns atos de negligéncia da
tripulagdo, como o use inadequado

de luvas de protecdo. “Em situagdes de
confinamento, como em cruzeiros, 0s
surtos de virus sdo muito propicios”,
diz Jesse Alves, médico responsavel

pelo Check-up do Viajante, departamen-
to do Fleury Medicina

0 QUE DIZ A EMPRESA
“Nao houve nenhum registro de surto de
problemas gastrintestinais a bordo”, afir-
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ma Estela Farina, da Firstar, operadora
que representa a NCL no Brasil. Em rela-
¢do a cobranca de taxas, segundo a exe-
cutiva, todas elas sdo informadas nos
tarifarios anuais de cada cruzeiro.

QUEM TEM RAZAQ

Como disse o médico Jessé Alves, é co-
mum a propagacdo de virus em navios.
“Mas, se 0 surto se iniciou I& dentro,
passa a ser responsabilidade do navio
fornecer tratamento adequado aos pas-
sageiros”, diz Evandro Zuliani, diretor
de atendimento e orientacdo ao consur-
midor do Procon-SP. Assim, para o espe-
cialista, cobrar 95 ddlares pela consulta
foi um erro da empresa

0 QUE FAZER

O fato de o cruzeiro ter sido realizado
em um navio estrangeiro distante da
nossa costa ndo impede que o passagei-
ro reclame seus direitos. “Em geral, apli-
cam-se as leis do pais onde se assinou
o contrato, Se o cliente comprou
0 pacote no Brasil, o que vale é o Cédi-
go de Defesa do Consumidor brasileiro”,
alega Zuliani. De acordo com Manuel
David Masseno, membro do Instituto
Brasileiro de Ciéncias e Direito do
Turismo, a agéncia, a operadora e a ar-
madora podem ser processadas por da-
nos morais e materiais.

0 caso de Marcio Beber pode servir
de alerta para outros passageiros
de cruzeiro se precaverem. Nos Estados
Unidos e no Canada, existe um sistema
de pontuagdo oficial para averiguar a
classificagdo das condigdes sanitarias
das embarcagdes. No Brasil, infelizmen-
te, o recurso ainda ndo estd disponivel.
“Mas o passageiro pode requisitar essas
informagdes na central de atendimento
da Agéncia Nacional de Vigilancia Sani-
tdria”, diz Karla Baeta, gerente de orien-
tagdo ao viajante da Anvisa. Caso o pas-
sageiro abserve qualquer sinal de falta
de higiene a bordo, a recomendagado
de Karla é que a queixa seja feita ime-
diatamente ao comandante do navio.
“Se ndo resolver, procure os postos
das autoridades sanitarias nos portos
de parada”, sugere ela.

VIAGEM ETURISMO margo 2008
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Noite intranqiiila

Familia vivencia uma situagdo de terror: assalto
dentro do proprio quarto de hotel

Eu estava hospedada com a minha
familia no Costa Branca Eco Resort, em
Ponta do Mel (RN). Na madrugada,
fomos surpreendidos por bandidos
dentro dos nossos quartos. Eles leva-
ram cerca de 40 000 reais em bens
e até as chaves dos nossos carros.
Ficamos praticamente ilhados. E tive-
mos de contar com a ajuda de paren-
tes em Fortaleza para sairmos de |4,
pois os proprietarios ndo nos oferece
ram nenhum tipo de respaldo.

Veleda de Alencar Araripe Pompeu,

Fortaleza, CE

0 estabelecimento escolhido pela fami
lia da leitora Veleda est4 em uma linda
e isolada regido, a 30 quilémetros

da cidadezinha mais proxima, Areia
Branca. “Nenhum celular tinha sinal”,
conta Luis Gualter, irmao de Pompeu,
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que também estava no resort. Hospe-
des com bom poder aquisitivo, isola-
mento e poucos recursos de seguranca:
um prato cheio para uma quadrilha

de assaltantes. “Meu filho ainda esta
traumatizado, pois foi acordado com
uma metralhadora apontada para a
cabeca dele”, conta Veleda. Para o
proprietdrio, a situagdo também foi
desesperadora: um més apos o crime,
ele achou melhor fechar o hotel ate
resolver a falta de seguranga. Acima
das circunstancias especificas da histo-
ria, cabe a divida: em caso de assalto,
o hotel pode ser responsabilizado pelas
perdas do hospede?

0 QUE DIZ A EMPRESA

Apds algumas tentativas, conseguimos
contato com um dos sécios-proprietd-
rios do hotel de 21 apartamentos,

Carlos Cavalcanti. “Fechamos tempora-
riamente como forma de protesto”, diz,
inconformado. “Nés desbravamos a re-
gido, implantamos um projeto susten-
tavel e capacitamos a mao-de-obra lo-
cal, mas nunca tivemos suporte

do poder plblico.”

Devido a tais circunstancias, Caval-
canti esta decidido a entrar com um
processo contra o Estado pela falta de
seguran¢a. Em relagdo ao tratamento
dado ao héspede, Cavalcanti argumen-
ta que a familia ficou muito nervosa
apos o ocorrido, insinuou o envolvi-
mento dos proprietarios no assalto
e ndo aceitou nenhum tipo de ajuda.

QUEM TEM RAZAO

Segundo Patricia Leal Ferraz, advogada
de direito do consumidor, o hotel

¢ responsavel pela guarda de bagagem
e objetos pessoais dos héspedes. Sen-
do assim, ele é obrigado a arcar com

o prejuizo do cliente. “Essa agdo estd
prevista no Cédigo de Defesa do Con-
sumnidor e no regulamento dos meios
de hospedagem da Embratur”, afirma
Para a especialista, os responsaveis
pelo hotel deveriam ter oferecido
espontaneamente algum tipo de auxi-
lio efetivo as vitimas, como uma com-
pensacdo financeira ou até mesmo
leva-los para dar queixa a policia.

0 QUE FAZER

“Se quiserem, as vitimas podem entrar
com um processo por danos morais

e materiais”, orienta Patricia. A advoga-
da afirma que, mesmo com o hotel
fechado, & possivel obter uma indeniza-
¢d0 ou tentar um acordo. Ela também
legitima a decisdo dos proprietarios

a respeito de entrar com uma agdo con-
tra o Estado. “E o héspede, se quiser,
pode se juntar a eles no processo”, diz.
A historia de Veleda serve como exem-
plo: antes de fechar a reserva de hos-
pedagem em um local isolado, certifi-
que-se do grau de risco que isso pode
representar. Cheque se existem segu-
rangas, ou pelo menos um vigia notur-
no armado, mesmo se localizado em
regido tranqdila.
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Nunca teremos Madri

Por um atraso da companhia no primeiro vo,
ele perdeu a conexdo. E as férias

Comprei uma passagem para Madri
pela Varig. Como moro em Brasilia, te-
ria que fazer a conexdo internacional
no Rio de Janeiro. A primeira rota atra-
50U e, antes de chegarmos ao Galedo,
avisei a comissaria que ndo daria tem-
po de embarcar no outro avido. Dito
e feito. A Varig, ent3o, me colocou em
um véo da TAM para que eu alcangasse
a escala que o avido faria em S3o Pau-
lo. Outra tentativa frustrada. Cansado,
voltei para Brasilia. Quando entrei em
contato com a companhia, tive outra
surpresa: no sistema constava que eu
havia viajado!

Rogério Eduardo Schiocchet Ippoliti,

Brasilia, DF

Atrasos de voos sdo um problema co-
mum em aeroportos de todo o mun-
do - e ainda mais para nés, brasileiros,

desde a Ultima crise aérea. Tudo piora
quando a espera causa perda de cone-
x0es, reservas e outros COmpromissos.
A correria entre um avido e outro ndo
foi a dnica dor de cabega de Ippoliti.
Com roteiro programado para o Marro-
cos, ele jé tinha reservas pagas de pas-
sagem aérea, hospedagem e aluguel de
carro. Em Sdo Paulo, a funciondria da
Varig prop6s que embarcasse para Pa-
ris g, no dia seguinte, tomasse uma co-
nexdo para Madri. “Ndo era o ideal, mas
seria uma solugdo se a minha mala ndo
estivesse no avido da TAM. Ela s6 reapa-
receu de madrugada”, diz Ippoliti.

0 QUE DIZ AEMPRESA

Por meio de um comunicado da asses-
soria de imprensa, a Varig lamenta a
sucessdo de fatos ocorridos com Ippoli-
ti. Mas alega que ofereceu a possibilida-

de de embarcar para Paris e pegar uma
conexdo ou aguardar o vHo direto para
Madri no dia seguinte, mas que ele ndo
aceitou. Em abril, a Varig anunciou, por
intermédio de sua nova proprietdria, a
Gol, que reestruturara os vfos interna-
cionais. E, entre outras, deixara de ope-
rar a rota para Madri {veja pdg. 41).

QUEM TEM RAZAO

De acordo com Silvia Zeigler, advoga-
da de direito do consumidor, o passa-
geiro tem o direito de ser reembolsa-
do por qualquer prejuizo causado pelo
atraso de um vdo. Isso inclui desde re-
validar o bilhete do prdximo trecho
até arcar com as despesas de hospeda-

gem. A Varig agiu corretamente ao pro-

videnciar a passagem para S&o Paulo,
mas paderia ter dado um suporte mais
efetivo”, afirma a especialista. Além dis-
so, a advogada esclarece que o fato de
a Varig ter oferecido opgdes ao clien-

te ndo a exime da responsabilidade por
ndo haver realizado o servigo. “O véo
que o leitor adquiriu deveria levé-lo até
Madri. Se a empresa teve algum proble-
ma, o cliente ndo é obrigado a aceitar
nenhuma alternativa que ndo conside-
re coerente com a sua viagem.”

0 QUE FAZER
Rogério ja deu entrada em um proces-
so por danos morais e materiais. No pe-
dido, 0 advogado incluiu o reembolso
dos 3 mil reais (comprovados por reci-
bos e notas fiscais) e mais 5o mil reais
pelo desgaste emocional causado. Sil-
via Zeigler explica que o valor para da-
nos morais é subjetivo. “Ele pode pedir
quanto achar justo, mas em geral a de-
cisdo judicial, para um caso como esse,
ndo ultrapassa 10 mil reais”, diz. O caso
de Rogério serve de exemplo. Se com-
prar as trechos de uma viagem pela
mesma companhia aérea e um deles
atrasar, ela deve acomoda-lo em outro
avido. Se ndo der, pelo Cddigo de Defe-
sa do Consumidor, tem de arcar com o
prejufzo. Se ndo chegarem a um acor-
do, o cliente pode reclamar em um dos
postos da Agéncia Nacional de Aviacdo
Civil (Anac) localizados nos aeroportos.

FOTO DIVHLGACAD
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Engano virtual

Por uma falha do site, ele reservou o hotel errado.

O que poderia ter feito para evitar o drama?

Reservei pelo site da Decolar as pas-
sagens aéreas e os hotéis para minha
viagem a Curacao e a Bonaire. Mas, ao
contrario do que indicava o site, o ho-
tel que reservei no ficava em Cu racao,
mas em 5t. Maarten. Liguei para recla-
mar e me informaram que eu deveria
procurar a empresa co-irm4, a argentina
Despegar, pois eles eram responsaveis
pelas reservas internacionais. Eu ndo
conseguia me comunicar com o aten-
dente portenho. E tive a maior dor de
cabeca para, em portunhol, conseguir
meu reembolso.

Alexandre de Carvalho,

Sdo Paulo, SP

Comprar pela internet é facil, além de
tentador. “Das ofertas s reservas, tudo
foi muito eficiente”, conta Carvalho,
Mas, quando acontece algum problema,

junho 2008 VIAGEM E TURISMO

a sensacdo de impoténcia pode ser bem
maior do que quando efetuamos com-
pras em uma agéncia tradicional, “Ey
olhava para o computador e ndo sabia
aquem recorrer”, relembra ele

0 QUE DIZ A EMPRESA
“Oerro ficou no ar por apenas uma
hora”, lamenta o presidente da Decolar
no Brasil, Alipio Camanzano. O executi-
vo explica que o problema com o cadas-
tro do hotel no sistema do site foi re-
parado logo em seguida & reclamacao.
“Erros assim tém probabilidade minima
de acontecer, e, se ocarrem, j4 estamos
equipados com ferramentas que detec-
tam a falha”, diz ele. A Decolar também
informa que, desde agosta, o call center
na Argentina, responsavel pelo atendi-
mento das reservas de hotel, conta com
atendentes brasileiros
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QUEM TEM RAZAD

Como a prépria empresa admitiu

0 erro, fica bem claro que Carvalho
estava com a razdo. Tanto que, em
menos de duas semanas, a Decolar
reembolsou o passageiro. Vale lembrar
que as lojas virtuals braslleiras devem
respeitar o Cédigo de Defesa do Consu-
midor. Entre os itens a ser seguidos ha
um prazo de sete dias para a desistén-
clado negocio caso o consumidor se
arrependa. “Como a compra ndo foi fej-
tadentro de estabelecimento comer-
cial fisico e houve toda uma facilitacio
para a venda, ele tem o direito de can-
celar a transicao sem 6nus algum”, diz
Joung Won Kim, advogada e membro
da Comissdo de Defesa do Direito

do Consumidor da OAB-SP.

0 QUE FAZER

0 caso bem resolvido de Carvalho aler-
ta sobre as precaucdes. O que vocé
pode fazer, na proxima compra virtual,
para evitar dores de cabega como

as dele? Quem orienta é Gastdo Mattos,
consultor da Cdmara Brasileira de Co-
mércio Eletrénico.

® Dé preferéncia a sites renomados ou
ja utilizados por pessoas canhecidas,
® Prefira pagar com cartdo de crédito,
pois, caso haja algum problema, vocé
tera mais tempo, antes do pagamento,
para acionar a operadora.

® As melhores agéncias de viagens
onvline, como a prépria Decolar, a Sub-
marino e a Americanas, sempre t&m
um call center para auxiliar e tirar

as dividas dos clientes.

@ Imprima sempre as confirmagdes de
reserva. Na hora de provar que tipo de
servico foi contratado, provas em papel
ainda sdo fundamentais.

@ Leia com atencdo todas as informa-
¢des sobre o produto antes de finalizar
4 compra (horarios, taxas extras, devo-
lucdo de valores), Fique atenta, espe-
cialmente, a tarifas promocionais, que
costumam ter mais restrictes quanto a
cancelamentos. Em caso de divida, es-
clareca antes de efetuar o pagamento.
Se for preciso, por telefone,




