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RESUMO

Este estudo tem como tema a saude mental do trabalhador do turismo e da
hospitalidade. Tem como objetivo investigar, por meio do estudo das vivéncias
subjetivas desse trabalhador, como suas atividades sdo (ou nao) institucionalizadas
e de que maneira seu desempenho pode interferir nos processos de saude mental.
Visa compreender o turismo para além de seu carater meramente técnico e
econbmico, por meio dos estudos psicologicos, tendo como ponto de partida as
relacbes de saude e trabalho na percepcdo dos trabalhadores acerca de suas
atividades cotidianas. A metodologia utilizada € qualitativa e quantitativa, com a
aplicacdo de questionarios e a realizagdo de entrevistas e grupo focal aos
profissionais atuantes nos meios de hospedagem, nas agéncias de viagem e nos
servicos de guiamento turistico dos municipios gestores do turismo em Minas
Gerais, nas cidades de Belo Horizonte, Ouro Preto, Diamantina, Tiradentes e Sao
Jodo del Rei. Para tanto, este estudo tem como arcabouco tedrico 0s pressupostos
da Psicologia do Trabalho, sobretudo as abordagens da Ergologia e da
Psicossociologia, com foco nos aspectos fisico, psiquico e cognitivo do trabalho. Foi
possivel através desta investigacdo, identificar e analisar a relacdo entre trabalho e
salude nessas atividades ligadas ao turismo, em uma otica interdisciplinar de caréater
inovador para os campos envolvidos. As doencas ocupacionais no turismo e na
hospitalidade sdo reconhecidas como efeito dos riscos ambientais aos quais 0s
trabalhadores estdo expostos, sendo menos reconhecida a relacédo entre transtornos
psiquicos e trabalho, como, por exemplo, 0s riscos psicossociais que incluem os
fenbmenos de ordem psicoldgica, social e organizacional. Esse perfil, aliado as
intervencdes pontuais e emergenciais da gestédo, as quais nao conseguem modificar
a organizacédo do trabalho, permite que o trabalhador do turismo e da hospitalidade
figue sem suporte diante da forte carga emocional a que esta exposto. Entretanto,
esses profissionais criam saidas para as situac¢des cotidianas, mesmo diante de um
contexto mercantil, ao fazer suas escolhas profissionais, mobilizam seus saberes e

valores, 0 que implica também desobedecer e transformar.

Palavras-chave: Turismo. Minas Gerais. Trabalho. Saude mental.






ABSTRACT

The theme of this study is the mental health of the tourism and hospitality worker. It
aims is to investigate, by studying the workers’ subjective experiences, how their
activities are (or are not) institutionalised and how their performance can interfere
with mental health processes. This thesis aims to understand tourism beyond its
purely technical and economical character, by means of psychological studies. The
methodology is qualitative and quantitative, though the application of questionnaires
and interviews with professionals working in accommodation facilities, travel
agencies and tourist guiding services of municipalities in Minas Gerais such as Belo
Horizonte, Ouro Preto, Diamantina, Tiradentes and Sao Jo&o del Rei. Thus, this
study has as its conceptual framework the assumptions of Occupational Psychology,
especially the approaches of Ergology and Social Psychology, with a focus on
physical, psychological and cognitive aspects of work. This investigation aims,
therefore, to propose the thesis that there is a relationship between work and health
in these tourism activities, seeking an innovative interdisciplinary perspective for the
fields involved. Occupational diseases in tourism and hospitality are recognized as
result of workplace risks to which workers are exposed, and the relationship between
mental disorders and work is least recognized, for example, psychosocial risks that
include psychological, social and organizational phenomena. This profile, combined
with specific and emegency interventions from managers, actions which cannot
change the organization of work, keeps the tourism and hospitality worker without
support in face of the strong emotional charge to which he/she is exposed. However,
these professionals create solutions to everyday situations even in a commercial
context, and as they make their career choices, they mobilize their knowledge and

values, which also implies disobey and tranform.

Keywords: Tourism. Minas Gerais. Ergology. Social psychology. Mental health.






RESUMEN

Este trabajo tiene como tema el trabajador de salud mental de hoteleria y turismo.
Tiene como objetivo investigar, a través del estudio de las experiencias subjetivas de
este trabajador, sus actividades estan institucionalizadas (o no) y cémo su
desempeiio puede interferir con procesos mentales. Trata de entender el turismo
mas alla de su caracter meramente técnico y econémico, por medio de estudios
psicoldgicos, cuyo punto de partida como las relaciones de salud y trabajar sobre la
percepcion de los trabajadores sobre sus actividades cotidianas. La metodologia
utilizada es cualitativa y cuantitativa con el uso de cuestionarios y entrevistas y
grupos focales a profesionales de trabajo en los medios de hospedaje, agencias de
viajes y guia de los administradores de servicios de municipios Turismo en Minas
Gerais, en las ciudades de Belo Horizonte y Ouro Preto, Diamantina, Tiradentes,
Sdo Jodo del Rei. Para ello, este estudio tiene como supuestos tedricos de la
psicologia del trabajo, especialmente los enfoques de Ergology y Psicologia social,
con énfasis en los aspectos fisicos, psicolégicos y cognitivos del trabajo. Fue posible
a través de esta investigacion, identificar y analizar la relacién entre trabajo y salud
en las actividades vinculadas al turismo, en una perspectiva interdisciplinaria de
caracter innovador para los campos involucrados. Enfermedades profesionales en el
turismo y la hospitalidad son reconocidos como efecto de los riesgos ambientales a
gue estan expuestos los trabajadores, menos reconocen la relacién entre trastornos
psiquiatricos y de trabajo, como, por ejemplo, los riesgos psicosociales que incluyen
el fenbmeno psicoldgico, social y organizacional. Ese perfil, juntado con las
intervenciones de emergencia especificas y de gestion, que puede cambiar la
organizacion del trabajo, permite que el trabajador de hoteleria y Turismo estancia
sin apoyo frente a la fuerte carga emocional al que esta expuesto. Sin embargo,
estos profesionales crean salidas para las situaciones cotidianas, incluso frente a un
contexto de mercado, para tomar sus decisiones de carrera, movilizan sus

conocimientos y valores, que implica también desobedecer y transformar.

Palabras clave: Turismo. Minas Gerais. Ergology. Psicologia social. Salud mental.
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1 INTRODUCAO

Pois um acontecimento vivido € finito ou pelo menos encerrado na esfera do
vivido, ao passo que o acontecimento lembrado é sem limites, porque é
apenas uma chave para tudo o que veio antes e depois. Num outro sentido,
€ a reminiscéncia que prescreve, com rigor, 0 modo de textura. (BENJAMIN,
1994, p.37).

A implicacdo com este trabalho me remete a refletir sobre meus préprios
percursos de formacao e de desenvolvimento profissional nos campos do turismo e
da psicologia, demarcando outras possibilidades de compreender o trabalho em
turismo, bem como as suas relagdes, por meio das vivéncias dos trabalhadores do

setor do turismo e da hospitalidade.

A despeito da obtenc&o do grau de doutor e da constante tentativa de protelar
esse momento, a escrita desta tese traduz-se em uma estampa representativa da
minha trajetoria académica, profissional e pessoal. Estdo em tela, especialmente,
guestdes que me trouxeram inquietude, entre elas a de que o trabalho no setor do
turismo pode ser fonte de salude e ou de adoecimento, 0 que envolve uma
contradicdo movimentada pelo jogo de interesses no setor, por uma politica
periférica, pelas condi¢cdes precarias de trabalho, também pela forma como os

trabalhadores percebem e agem no processo de realizacao de suas atividades.

O desenvolvimento deste texto cruza-se com rememoragdes que iam e
vinham nas reflexdes a que me entreguei, e para escrever sobre meu percurso me
autorizei a, além de colocar os fatos vividos, relaciona-los aos fragmentos atuais,
pois, ao me deparar com as falas dos participantes da pesquisa, foi como rever um
filme, uma vez que pude refletir e amplificar também as minhas vivéncias. As frases
estre aspas que serdo apresentadas neste tépico sdo trechos destacados das
entrevistas realizadas nos anos de 2012 e 2013, na etapa da observacdo
participante, contato preliminar a definicdo e elaboracdo dos instrumentos para esta
investigacao.

Ainda como estagiaria durante o Curso de Turismo, tive 0s primeiros contatos
com a area em experiéncias das mais diversas, nas possibilidades que compdem o
turismo, seja nos meios de hospedagem, em agéncias de viagens, em eventos, no
planejamento, na gestdo publica e no trabalho em cruzeiro maritimo. Desde entao,
observo as relacdes de trabalho e a forma como a atividade é vivenciada por
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aqueles que abracam esse oficio. Enfim, observar a realidade e suas légicas
constitui preceito basico para se pensar ciéncia.

De partida, somos interpelados sobre o porqué dessa escolha, num constante
questionamento acerca do que se estuda no Curso de Turismo. E preciso estudar
para viajar. O que vocé vai ser quando formar. Turista? Nas experiéncias de
trabalho, sempre ouvi: “Quem mexe com turismo ndo pode parar de estudar nunca’;
“Trabalhar com turismo € lidar com sonhos”; “Eu sou feliz com o que fago porque
gosto e me sinto bem, independente da remuneracdo. E ai que me sinto muito
infeliz”; “Investi muito para chegar onde estou e, mesmo insatisfeita, gosto do que
faco. Esqueco os problemas quando vejo o brilho nos olhos de um héspede e ele me
agradece porque deu tudo certo”. Essas afirmativas também se repetem nas falas
dos entrevistados que participaram desta pesquisa, 0 que me leva a pensar que a
realizacdo de um trabalho pode ser favoravel ao equilibrio mental e & saude corporal
ou, contraditoriamente, ha casos em que o trabalho se traduz em um sofrimento que

€ vivenciado, mas néo reconhecido por quem trabalha.

Ao terminar a graduacao, fui aprovada em um concurso para a docéncia no
ensino técnico em um instituto federal e, frequentemente, me deparava com a
angustia dos meus alunos. Os questionamentos continuavam os mesmos. Além
disso, havia relatos de dificuldade de inser¢cdo no mercado de trabalho, disputas
entre colegas de trabalho e situacfes humilhantes sofridas no local de trabalho,

causadas, na maioria das vezes, por seus chefes. Estavam entre a satisfacdo por

terem escolhido o turismo e a angustia pela falta de valorizacdo: “No turismo nao
tem emprego, tem trabalho. Se a atividade mexe com outros 52 segmentos da
economia, vamos procurar ocupar os espagos no mercado”; “Mesmo diante das
dificuldades, da desvalorizagcdo do profissional, das muitas exigéncias e funcgdes,
nao me arrependo de ter cursado e trabalhar com turismo”; “Nao precisa estudar
para trabalhar com turismo. Ndo somos valorizados, salario baixo e tem um monte
de gente que nado estudou e esta trabalhando em diversas areas do turismo. Tem
vezes que surto com isso”. Por que entdo, mesmo insatisfeitos, esses trabalhadores
permanecem nesse ramo de trabalho? Por que muitos trabalhadores do turismo nao
aguentam e buscam outras areas de atuacao profissional? Tais questdes, fruto da
minha inquietude, entram no cerne desta tese.

Posteriormente, passei a lecionar na graduacdo em instituicdes particulares e
voltei a atuar na gestéao publica do turismo, em sua interface com a gestéo social. O
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modelo de gestdo publica da atividade por meio do Plano Nacional de Turismo
(PNT) foi implementado em 2003, com a criacdo do Ministério do Turismo (MTUR),
que substituiu o Instituto Brasileiro do Turismo, até entdo responsavel por organizar
e planejar a atividade turistica. Assim, pude vivenciar a complexidade e abrangéncia
da atividade, assim como a responsabilidade de desenvolver o turismo no ambito
municipal, j& que o PNT esta sustentado na descentralizacdo das atividades, em
meio aos interesses antagdnicos que permeiam o setor. Busquei subsidios tedricos
nos cursos voltados para a administracdo, os quais me auxiliaram naguele momento,

entretanto essas lentes nao davam conta das minhas antigas inquietudes.

Em 2009, formada em psicologia e prestes a deixar o turismo, fui aprovada
em uma Instituicdo Federal de Ensino Superior para trabalhar no Departamento de
Turismo. Fiquei feliz ao me envolver no ensino, na extensédo e em pesquisas. Com o
compromisso ético, o investimento profissional e pessoal, devido a minha formacéo
e ao trabalho docente, vislumbrava a possibilidade de melhor compreender a
tematica acerca da insercdo profissional no setor do turismo, das condicbes de
trabalho, dos esteredtipos e da invisibilidade desses trabalhadores,vivéncia que
inspirou esta pesquisa. Também chamaram-me a atencdo as questfes ressoantes
gue evidenciam que algumas areas sao prioritarias em detrimento de outras. Um
exemplo disso esta em algumas afirmacdes da producdo tedrica sobre o turismo,
gue, por vezes, é rechacado no ambito académico por pesquisadores, professores e
alunos de outras areas: “o turismo € visto como uma area frivola da cultura (lazer) a
ser evitada por estudiosos sérios”. (NASH, 1981, p.461). Creio que hoje essa
guestdo esteja parcialmente superada diante das producbes e de um campo de
estudo que vem se consolidando nas universidades e centros de investigacao por
todo o mundo. Ademais, se entendido como fendmeno social, econémico, politico e
cultural, abre espaco para dialogos transdisciplinares com a antropologia, psicologia,
geografia, arquitetura, direito, pedagogia, administracdo, politica, educacéo,

economia. entre outros.

Nesse contexto, € invariavel a auséncia da categoria trabalho das discussoes
conceituais sobre a saude dos trabalhadores do setor do turismo e da hospitalidade.
Baseada nessas questdes, a aproximacdo que fiz nos campos da Psicologia do
Trabalho, o estimulo e o acolhimento de José Newton, meu orientador, sem davida
foram acontecimentos que reverberaram na escolha do tema desta tese e me

incitaram a convocar a psicologia para interagir com o turismo, visando a
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compreensdo mais aprofundada do fenbmeno da saiude mental do trabalhador do
turismo. Na ocasido, nascia uma pergunta: é possivel discutir as percepcdes dos
trabalhadores acerca de suas atividades cotidianas tendo como ponto de partida as
relacdes saude-trabalho? Eis uma problematica que aprofundou os questionamentos

inicialmente expostos.

Explicitado tal percurso, passaremos a desvelar que o objeto de estudo desta
pesquisa € a dinamica dos trabalhadores do setor do turismo e da hospitalidade em
suas praticas laborais, usando como vias de acesso o cotidiano, as exigéncias e as
peculiaridades das relacdes de trabalho e suas repercussdes na saude desses
trabalhadores. Tomando o trabalho em turismo como eixo norteador, buscaremos
compreendé-lo para além de seu carater meramente técnico e econdmico,
investigando-o também como uma atividade que perpassa 0s valores e a

subjetividade dos trabalhadores envolvidos.

A partir de condi¢des concretas e suas especificidades, o trabalho no turismo
tem como “matéria-prima” o substrato espacial e as pessoas, entretanto os
trabalhadores aqui retratados assistem a deterioracdo das condi¢cdes de emprego,
remuneracao, saude e protecdo trabalhista, sendo estimulados com os ideais da
hospitalidade e da competitividade. Assim, quais relagcdes podem ser estabelecidas
entre os discursos ideolégicos da gestdo gerencialista e os modos de agir desses

trabalhadores?

Interessa-nos, sobretudo, compreender como alguns temas que dao
sustentacdo ao discurso do desenvolvimento turistico sdo vivenciados no cotidiano
de trabalho inerente as atividades de alojamento, agenciamento e guiamento nas

cidades intituladas como indutoras e gestoras do turismo regional™, haja vista o

discurso que elege o turismo como opcdo para o desenvolvimento dos paises,
estados e municipios, 0 que, na pratica, acaba por ser uma superestimacédo de seu
desempenho, criando falsas expectativas, sem possibilidades de solucdo aos
problemas sociais e ambientais existentes. Acrescentam-se a isso 0s problemas
gerados pelo fato de o turismo ser tratado como politica para atender somente a
acumulacao capitalista em detrimento das necessidades basicas dos trabalhadores
locais. (CORIOLANO, 2005).

! para este estudo, foi feito um recorte, utilizando-se uma amostra de trabalhadores que atuam nas
cidades gestoras e representantes do turismo de Minas Gerais: Belo Horizonte, Ouro Preto,
Diamantina, Tiradentes e S8o Jo&o del Rei.
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Nos ultimos anos, o turismo desponta no Brasil como um dos principais
empregadores do setor de servicos, oferecendo empregos formais a despeito da
crescente informalidade que nele ainda se observa e da incipiente qualificacdo da
sua forca de trabalho. Os dados de 2007 sistematizados pelo Departamento
Intersindical de Estatisticas e Estudos Socioecondémicos (Dieese) mostram que, se
por um lado o turismo no Brasil se amplia e se profissionaliza, gerando empregos e
divisas para o pais, por outro, gera riqueza e desenvolvimento de forma bastante
desigual frente a dura realidade dos trabalhadores do setor.

[...] a indastria do turismo é apresentada com grande euforia para a
populacdo como tabua de salvagdo de muitas economias locais e regionais
baseado num suposto plano consistente, mas, o que se vé, é que durante
seu percurso se revela um grande dilema. Dilema este, que é subjacente
aos proprios dilemas do atual quadro do capitalismo globalizado, do mundo
do trabalho e da qualificacdo, das novas 'regras" de competitividade e
produtividade, bem como das proprias condicbes em que o turismo se
desenvolveu e se desenvolve nos paises ditos “periféricos”. Nao podemos
Nnos negar a investigar tais questdes e cedermos espaco a ideia do turismo
como meio de dissolucéo de desigualdades e crescimento econdmico sem
problematiza-la. (FABER DO NASCIMENTO; SOARES, 2006, p.07).

O mercado de trabalho parece nao ter despertado totalmente para a
relevancia da adocdo de novas politicas e praticas nas rela¢des de trabalho, como
destaca Arbache (2001), principalmente no ramo do turismo e da hospitalidade, no
qual registram-se alta rotatividade, condi¢des insalubres de trabalho, carga horéria
extensa e irregular, além de pouco ou nenhum investimento na qualidade de vida

dos trabalhadores.

Nesses termos, o mercado de hospitalidade e turismo esta enfrentando
oportunidades e também dilemas, visto que o setor é geralmente associado a
beneficios sociais baixos. (LACHER; OH, 2012; MUNOZ-BOUILLON, 2009;
SKALPE, 2007). Krippendorf (1989) enfatiza que “as condi¢cbes de trabalho séo
rigorosas: horas extras, horarios irregulares, sobrecarga de acordo com a estacao do
ano e comprometimento pessoal em favor do cliente. Ademais, os salarios séao

inferiores a média”. (KRIPPENDORF, 1989, p.94, grifo nosso).

Além disso, Lawson (2012) mostra como a indastria do entretenimento e da
hospitalidade tem um dos mais altos niveis de rotatividade, em contraste com outras
atividades econdmicas. Essa rotatividade se deve ao fato de que as oportunidades
de emprego no setor do turismo tém niveis de qualidade abaixo da média, com

salarios mais baixos, contratos de tempo parcial e empregos sazonais.
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(SECKELMANN, 2002; BLAKE et al., 2008; LACHER; OH, 2012). Esses fatores
refletem na sua incapacidade de atrair e reter funcionarios de qualidade.
(RICHARDSON, 2008).

Para Garcia-Pozo e outros (2012), sédo as caracteristicas do préprio trabalho
que tornam dificil a lealdade entre os funcionarios desse setor, com postos de
trabalho mal pagos, sobrecarga de trabalho com 168 horas por semana e nem
sempre ha uma vocacgao para o servico. (MULVANEY et al., 2007; RICHARDSON,
2008; LU; ADLER, 2009; JEOU-SHYAN; LU, 2006). Ademais, muitas pessoas
formadas na é&rea decidem abandonar o setor nas primeiras experiéncias
profissionais. (DOHERTY et al., 2001; JENKINS, 2001). Tal situacdo esta balizada
em discursos de desenvolvimento e geracdo de emprego e renda que trazem

consigo efeitos ideoldgicos, operando na articulacdo de interesses antagonicos.

De acordo com Santos Filho (2010), o turismo é coordenado pelas grandes
empresas, consorcios e pelo setor publico, que ndo trabalham com modelos
turisticos, mas sim com modelos de desenvolvimento de mercado ou de consumo
em geral. No turismo, as preocupacfes de estabelecer politicas para o setor s6
aparecem quando este adquire importancia econdmica ou comeca a causar
transtornos. Seu desenvolvimento obedece a espontaneidade, com pouco ou

nenhum controle, sujeito a lei do mercado. (SOLHA, 2006).

Desse modo, a atividade turistica se alinha ao modo de producdo hegeménico
e a racionalidade de mercado, assim como os trabalhadores que escolhem esse
oficio vislumbram possibilidade legitima de mobilidade e, no entanto, se deparam
com a subordinacdo a um trabalho alienado e estigmatizado.

O processo de alienagdo do trabalho no turismo tem se efetivado
claramente por meio dos mecanismos ideol6gicos de dominagéo do Capital,
0 que tem dificultado a consciéncia critica e organizacdo desses
trabalhadores que, em sua maioria, tém incorporado esses discursos. A
invisibilidade dos trabalhadores nesse setor em detrimento da apologia dos
lugares/paisagens e da estetizacdo da cultura nativa como diferencial
turistico € marcante. Os tdo apregoados tempo livre e 6cio confrontam-se
diretamente com a realidade das extenuantes jornadas de trabalho nesse
setor. (MIYASHIRO et al., 2009, p.14).

Nesses termos, identificar os reflexos da politica econémica neoliberal no
desenvolvimento da atividade turistica no Brasil demanda entender as politicas para
0 setor, a partir de seus projetos e programas governamentais implementados nas
Gltimas décadas. (BURSZTYN, 2003).
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Dessa forma, pode-se citar o “Modelo nacional de desenvolvimento turl'stico”z,
gue, nas diretrizes operacionais para a regionalizacdo, desde 2004, procurou
implementar politicas publicas que aumentassem a competividade, com base no que
chamou de vantagens competitivas, ou seja, infraestrutura, qualidade da gestédo e
capacidade dos trabalhadores, fornecendo uma lista de fatores determinantes da
competitividade e sustentabilidade do setor. (RITCHIE; CROUCH, 2003; DWYER;
KIM, 2004).

De acordo com um relatério bianual do Forum Econémico Mundial (WEF,
2015), o Brasil € 0 28° pais do mundo mais competitivo em turismo, estando préximo
das primeiras posicdes nos quesitos recursos haturais e culturais, estratégia de
“‘marca do pais”. Contudo, o quesito mercado de trabalho esta entre os piores nas
avaliacoes. Especificamente na avaliacdo do Programa de Regionalizacao, realizada
pelos membros da Camara Tematica de Regionalizacdo, dentre os aspectos
negativos, destacou-se a baixa valorizagcdo do trabalhador do turismo. (MTUR,
2012).

A medida em que as diretrizes operacionais e as politicas de competitividade
negligenciam as condi¢Oes de trabalho, elas podem distorcer o que se chama de
vantagens competitivas. O que se percebe € um trabalho tipificado, sobretudo, em
indicadores econbmicos. O trabalhador precisa desenvolver continuamente
suashabilidades técnicas, interpessoais. Para além disso, o0 mercado exige
funcionarios capazes de manter o compromisso de serem hospitaleiros, tornando as
responsabilidades desses profissionais cada vez mais complexas. Essa postura é
defendida também pelas politicas publicas vigentes, conforme ressalta o Ministério

do Turismo quanto as diretrizes operacionais para o setor:

2 A formulacéo do Plano Nacional de Turismo 2013-2016 apresenta as orientacdes estratégicas para
o desenvolvimento da atividade no Brasil e resulta do esfor¢co integrado do governo federal,
envolvendo a iniciativa privada e o terceiro setor, por meio do Conselho Nacional de Turismo, sob
a coordenacgdo do Ministério do Turismo. Foi construido de acordo com as orientagfes do governo
federal e alinhado ao Plano Plurianual 2012/2015. Ele define as contribuicdes do setor para o
desenvolvimento econdmico, social e a erradicacdo da pobreza. Tem ainda como insumo basico o
documento “Turismo no Brasil 2011/2014” e destaca, no ambito da gestdo, as diretrizes que
devem nortear o desenvolvimento do turismo brasileiro, como a geracdo de oportunidades de
emprego e empreendedorismo, o incentivo a inovagdo e ao conhecimento, e a regionalizacdo
como abordagem territorial e institucional para o planejamento. Os Planos Nacionais de Turismo
2003-2007 e 2007-2010 basearam-se na perspectiva de expansdo e fortalecimento do mercado
interno. Em 2015, orientado pelo lema “Brasil, patria educadora”, foi langado o Documento
Referencial — que destaca as diretrizes nacionais para qualificacdo em turismo. (MTUR, 2015, grifo
Nosso).
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O turismo estd na ponta de lanca da economia criativa, bem como do
desafio de promover cuidado e encantamento. Em sua esséncia esta a
producdo de experiéncias e a constante inovagdo. A aquisicdo
permanente de conhecimento, habilidades, atitudes e valores por parte
de seus profissionais garante um turismo que se reinventa e responde
aos desafios competitivos postos ao setor e ao Pais. (MTUR, 2015,
p.03, grifo nosso).

Ademais, ha uma ideia dominante na literatura turistica cujo viés tem o
turismo como passaporte para o desenvolvimento e, tanto em discursos politicos
quanto académicos, como o “ultimo milagre” do capitalismo mundial em sua jornada
autoexpansiva. (OURIQUES, 2005).

N&do obstante o enfoque salvacionista implantado na atividade turistica,
considera-se que o turismo ndo deva ser concebido apenas como mera atividade
econbmica, mas inserido em um complexo processo de intervencdo, capaz de
modificar, para melhor, as condicbes de trabalho no setor, o que incita entender a
questao dos trabalhadores pela via de uma reconstrucdo digna da atividade para
além de apontar a sua desconstrugao, visto que a atividade engloba “deslocamento,
concentracdo, atrativos, equipamentos e servicos, além da carga emocional e
psicoldgica intrinseca”. (TRIGO, 2003, p.185).

Numa sondagem preliminar, especificamente em busca de bibliografia critica
sobre trabalho no setor do turismo e da hospitalidade, foram encontrados poucos
textos abordando a questéo a partir do prisma de quem o vivencia no dia a dia. Tal
fato pode ser explicado porque os académicos e pesquisadores, por Vvarias
guestdes, se distanciam do mercado de trabalho, bem como pela falta de tempo ou

forca por parte dos profissionais do mercado para uma producdao cientifica.

by

No que concerne a integracdo e atuacdo dos trabalhadores no setor do
turismo e da hospitalidade, Paiva (1995, p. 60) adverte sobre a exploracéo da forca
de trabalho no turismo, em que “a maior parte dos trabalhadores situa-se nos niveis
operacionais, enquanto uma infima parcela esta em niveis de direcdo, inclusive
gerenciamento”. Os trabalhadores estdo envolvidos diretamente ou indiretamente,
sempre a disposi¢cado do cliente/hospede. Além de serem o principal contato esse
usuario, sdo eles que irdo, através de suas atribuicdes, demonstrar os servicos,
politicas e filosofia da empresa, fazendo com que a qualidade do servico se
transforme em satisfacdo do hospede e, consequentemente, na fidelizacdo da
carteira de clientes do estabelecimento. (BOHDANOWICZ; ZIENTARA, 2009).
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De acordo com dados do Estudio de evaluaciones de riesgo en las empresas
del sector del Turismo (OMT, 2006), os problemas de organizacdo do trabalho no
setor do turismo e da hospitalidade podem resultar no surgimento de acidentes e
problemas de saude para os trabalhadores, tais como ansiedade, estresse,
depressao e agravamento de lesbes existentes. O estudo aponta ainda que o ritmo
de trabalho em hospitalidade € um fator organizacional que causa problemas de
saude e seguranca, porque devido a sazonalidade os ritmos podem aumentar,
portanto os requisitos para a conclusao das tarefas, muitas vezes, superam as
habilidades do préprio trabalhador. Pode-se sustentar que tais requisitos compdem
um arcabouco de exigéncias do setor, materializado em normas, procedimentos e
em um conjunto de caracteristicas que os trabalhadores do setor do turismo devem
obedecer. Para tanto, necessitam mobilizar saberes investidos na atividade: saberes

organizacionais, praticos e académicos.

O discurso hegemdnico tem enfatizado a auséncia de qualificacdo e a
dificuldade de disciplinarizagdo dos trabalhadores as rotinas de trabalho
como principal entrave para o desenvolvimento do setor. [...] a atencdo aos
dados, admitidos inclusive pela OMT3, sobre as condi¢cBes de trabalho,
geralmente, € minimizada, pouco aprofundada e mesmo atenuada frente ao
discurso da culpabilizacdo dos proprios trabalhadores por essa situagao,
seja enfatizando de forma moralista a falta de iniciativa e espirito
empreendedor ou mesmo a auséncia de interesse dos trabalhadores em dar
contrapartidas “ainda” maiores as empresas. Em resumo, os trabalhadores
continuam a ser tratados como sujeitos andénimos a servi¢co do capital, s6
mencionados quando o assunto é o aumento da produtividade e do lucro.
(MIYASHIRO, 2009, p.75).

Nota-se que os temas centrais do discurso do desenvolvimento do turismo, de
modo geral pautados nas premissas da competitividade e hospitalidade, tornaram-se
hegemonico por meio desses principais pilares de pensamento, sustentados,
essencialmente, nas manifestacdes ideolégicas do gerencialismo. Logo, a
discursividade e a pratica orientadas pelas prescricbes gerencialistas velam a
existéncia de elementos de poder que perpassam as relagfes de trabalho nesse

setor.

*A Organizagdo Mundial do Turismo (OMT) foi criada em 1925 como uma organizacgéo internacional
ndo governamental que reunia associagdes privadas e governamentais de turismo. Em 2003, tornou-
se uma agéncia especializada das Na¢des Unidas. Sua missdo consiste em promover acdes para a
geracdo de conhecimento sobre o mercado de turismo, a promocao de politicas e instrumentos de
apoio ao turismo, o incentivo a educacdo e a formagdo bem como a oferta de capacitacbes e
assisténcia técnica. A Organizacdo também contribui para disseminar o Cédigo de Etica Mundial para
o Turismo, com o intuito de maximizar a contribuicdo socioecondmica do turismo e minimizar
possiveis impactos negativos. (OMT; SEBRAE, 2016).



38

Pelo que foi evidenciado, constata-se que h& uma contradicdo entre 0s
discursos de desenvolvimento do setor e as condigcbes de trabalho de seus
profissionais. Nesse meandro, os trabalhadores, no que se refere a auséncia de
qualificacdo e a dificuldade de disciplinarizacdo as rotinas de trabalho, séo
considerados empecilho ao desenvolvimento proposto pelo mercado e pelas

politicas publicas vigentes.

Assim, considera-se que essa atividade de trabalho em suas formas de
institucionalizacdo, caracterizada pela subordinagcdo ao contexto e as demandas
politico-econdmicas, interfere nos modos de agir dos trabalhadores, aportando a
seguinte indagacao: que saberes Sa0 expressos e que praticas sdo realizadas pelos
profissionais do turismo e da hospitalidade em prol de sua satude?

Formula-se a hipétese inicial de que as exigéncias por competitividade,
hospitalidade e suas regras de sentimento sdo uma das principais caracteristicas
das relagbes de trabalho desse setor e constituem formas de disciplinarizacao
institucionalizadas, com possibilidades de repercussfes especificas nos processos
de saude e doenca. Sob essa perspectiva de analise, sdo incorporados 0s conceitos
de normas antecedentes, gestdo gerencialista e gerenciamento dos sentimentos,

que seréo discutidos no decorrer deste estudo.

Ademais, frente as diretrizes propostas ou impostas pelo mercado e pelas
politicas publicas vigentes, as quais visam a hospitalidade comercial e a
competitividade, o trabalhador do setor do turismo e da hospitalidade é comumente
convocado, pela via do comprometimento, nas interacdes e no repasse dos valores
inerentes a atividade. A despeito disso, insere-se no quadro de precarizacao do
trabalho, em que se visualiza a deterioracdo das condicdes de trabalho nessa

pratica profissional.

Diante do exposto, o estudo propde, como objetivo geral, investigar e analisar
como os trabalhadores das atividades caracteristicas do turismo e da hospitalidade
mobilizam sua saude mental diante das imposi¢cdes de valores inerentes a atividade
de trabalho no setor e frente as dificuldades laborais cotidianas.

O desenvolvimento desse objetivo buscou compreender as seguintes etapas
intermediarias:
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Compreender a situacdo de trabalho no setor do turismo, a partir dos

. . 4
saberes e valores expressos e praticados por profissionais das ACTs
diante das imposicfes da atividade;

Identificar como as formas de institucionalizacdo e operacionalizagéo estéo
relacionadas com a saude desses trabalhadores na execucao de tarefas do
front office e do back office;

Identificar e analisar as experiéncias e descricbes dos trabalhadores sobre
a natureza e especificidade do setor de trabalho do turismo;

Compreender a atividade de trabalho no turismo: exigéncias técnicas,
fisicas, mentais para atuacao profissional;

Conhecer e relacionar a percepcdo dos funcionarios sobre o
gerenciamento de processos de trabalho e sua relagdo com a saude,
abordando trés grupos profissionais do turismo: guias de turismo, agentes
de viagem e trabalhadores de hotéis.

Verifica-se que o setor do turismo e da hospitalidade € movimentado por
varias areas. Para apreender a dindmica de trabalho de diferentes grupos de
trabalhadores, foi demandada uma série de consideracdes. Entre elas, delimitar as
areas para a pesquisa e escolher os grupos participantes foi um fator primordial para
o desenvolvimento deste estudo, em razdo do alto numero de trabalhadores nesse
setor se comparado a outras profissdes, além de ser uma categoria que se divide em

variados segmentos, tipos de trabalho e funcdes.

Estudos do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) afirmam que
0 turismo cresceu 0,9% no ano de 2012, ao contrario dos setores industrial, e
agropecuario, que recuaram naquele ano, registrando -0,8% e -2,3%,
respectivamente. O turismo ficou atras apenas do setor de servicos, com 1,7%.
Cabe ressaltar que o crescimento do consumo das familias foi de 3,1%, para o qual,

além dos eletrodomésticos, o turismo representa grande demanda.

4 ACTs corresponde a Atividades Caracteristicas do Turismo, definicdo que incorpora os segmentos
de alojamento, agéncias de viagem, transportes, aluguel de transportes, auxiliares de transportes,
alimentacéo, cultura e lazer, respondendo por quase dois milhdes de empregos, dos quais a metade
€ de profissionais informais. Essas areas atendem turistas e residentes. Para o estudo, foi feito um
recorte, separando, no d&mbito das ACTSs, aquelas atividades voltadas para o atendimento direto ao
turista.
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Em 2012, as atividades diretas de turismo foram responsaveis por 2,95
milhdes de empregos (3,0% do emprego total). Esperava-se um aumento de 3,4%
em 2013, além de haver uma projecdo aumento de 2,3% ao ano, o0 que
corresponderia a 3,841 milhdes de empregos (10,59% do total de empregos) em
2023. Do conjunto de atividades econémicas contidas na Classificacédo Internacional
das Atividades Turisticas, destacam-se as Atividades Caracteristicas do Turismo,
responsaveis pela producédo de bens e servicos definidos como caracteristicos do
turismo. A opcao, para este estudo, foi focalizar naquelas atividades -cujos
profissionais prestam atendimento direto aos turistas, os denominados profissionais
das ACTs: hospedagem, agenciamento e guiamento. Esses trabalhadores

protagonizam a reorganizacdo do Modelo Nacional de Desenvolvimento Turistico.

Desse modo, buscou-se inferir algumas explicagcdes provisérias sobre
possiveis interpretacfes que se pode construir acerca das dindmicas que envolvem
a maneira como o trabalhador do turismo vivencia suas relagbes e se posiciona no
real da atividade, envolta de determinacdes institucionais, composta de normas e

valores.

De maneira mais ampla, toda atividade é retrabalho das normas e, portanto,
fonte de novos saberes, “em gestacao”, a espera de serem mobilizados. Ou
seja, a atividade consiste em um debate de normas, em uma atualizacdo
das normas antecedentes através do modo como, na acdo, cada sujeito
reelabora o seu fazer em diversos usos de si. Portanto, a situacdo de
trabalho é um conjunto de meios fisicos, de objetos materiais e simbdlicos,
de sujeitos humanos, de tecnologia e de organizagdo, mas também o
resultado de escolhas organizacionais referindo-se aos objetivos e aos
meios para atingi-los: as escolhas de acéo, a realizagdo das acdes relativas
a sujeitos especificos, aos meios, aos objetos, as técnicas. (TERSSAC;
MAGGI, 2004, p.79).

Dado que essas determinacdes sdo imbuidas de elementos politico-
econdmicos ideoldgicos, foram elencadas para conjectura as premissas das politicas
vigentes que primam pela competitividade e pelo mercado, que invoca a
hospitalidade e suas regras de sentimento. Tal pressuposto traz também a dimensao
estruturante e catalizadora capaz de instituir novas normas e estimular os

trabalhadores a fazer uso de sua autonomia e do potencial criativo.

Supdbe-se que os trabalhadores do turismo nos diferentes postos de trabalho,
diante dos elementos constitutivos da tarefa (conteaddo do trabalho e
participagcdo/supervisdo, autonomia), podem ter nas normas antecedentes da
atividade, modelos generalizaveis de instrumentalizagéo do trabalho com
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prescricdes gerencialistas. “O sujeito promove, a todo instante, um debate entre as
normas da prescricdo e as normas que ele carrega consigo de outras vivéncias, de
dentro do trabalho e fora delas”. (MUNIZ JR., 2010, p.257).

Em toda situacdo de trabalho, ha sempre uma combinacdo parcialmente
inédita entre as normas antecedentes (que sdo todas as prescrigoes,
sobretudo as definidas pela hierarquia: manuais, instrucdes técnicas, etc.),
0S materiais e 0s objetos técnicos [...] e 0s saberes acumulados pelo
individuo e pelo microcoletivo, cada qual com sua historia. (SOUZA-E-
SILVA, 2008, p.16).

Presume-se ainda que, dependendo do tipo do cargo (front office ou back
office, operacional ou gerencial) e dos valores (internos e externos) a ele inerentes,
0s mesmos podem favorecer o desenvolvimento de saidas estratégicas por parte
dos trabalhadores, diante da naturalizacdo das coercdes normativas a que estéo
expostos em nome da hospitalidade e competitividade do setor.

No caso do trabalho no setor do turismo e da hospitalidade, que lida também

- . . . 5
com as emocgdes, se daria 0 gerenciamento do sentimento” para manter uma
aparéncia facial e corporal, visivel ao olhar do outro.

O homem néo se deixa totalmente comandar de fora, ele est4, ao contrario,
numa relacéo polémica com o mundo das normas nas quais se encontra.
Isto ndo significa que esteja sistematicamente em oposi¢do ao meio, contra
0 que se espera dele, porque a saude significa vida em flexdo, vida com
capacidade propria de ajustamento. E em nome da salde precisamente que
o individuo néo renuncia a viver sendo ele préprio o centro de referéncia.
(DURRIVE, 2011, p.49).

“Todo homem quer ser sujeito de suas normas”. (CANGUILHEM, 1947,
p.136).

Conforme seréd visto posteriormente, atrelados as normas estdo também os
valores que orientam as acOes dos trabalhadores. Se se faz importante um
retrabalho das normas no real do trabalho, ha também de se atribuir importancia ao
retrabalho dos valores. Por conseguinte, para além do gerenciamento das emocoes,
estdo os valores que sustentam as interacdes no trabalho no setor de turismo e
hospitalidade.

> Para Hochschild (2003), o gerenciamento dos sentimentos pode ser feito basicamente de duas
maneiras: buscando adequar apenas a aparéncia emocional (surface acting/atuagéo de superficie) ou
mudar, internamente, o que estd sendo sentido para que a aparéncia resultante seja adequada a
situacdo e coerente com seus valores (deep acting/atuacéo profunda).
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Passar pelo debate de normas é colocar o dedo na dinamica que escapa a
toda objetivacdo, que é a tentativa muito dificil e fragil de encontrar este
equilibrio entre minhas normas e a dos meus vizinhos; minhas normas e as
de um coletivo e de uma organizacdo; minhas normas e as do universo
politico em que eu estou. Entdo, mexemos com o que tem de valor para o
sujeito, com o que ndo é, em principio, sua fraqueza ou sua doencga, mas
com o que é, em principio, sua tensdo em direcdo a saude. E a partir dai
que se podem achar as alavancas para transformar a situacao.
(SCHWARTZ, 2000, p. 200).

Nesses termos, cabe indagar: quais valores sdo mobilizados nas normas
antecedentes e quais constituem a atuacdo dos trabalhadores em suas interacdes
no real do trabalho?

As implicagdes pessoais e coletivas da profissdo, com base nas vivéncias
subjetivas dos trabalhadores no exercicio da atividade turistica, e o que ocorre no
funcionamento fisico e psiquico desses trabalhadores no desenvolvimento de suas
tarefas, diante das diretrizes para o desenvolvimento da atividade, revelam-se como
campos férteis para a investigagdo, do mesmo modo que propicia a sua vinculagao
no ambito das abordagens e contribuicbes dos autores da Psicossociologia e da
Ergologia.

Essa escolha justifica-se dado que tal referencial teérico traz consigo um
aparato conceitual e metodolégico que se alinha aos objetivos da pesquisa,
notadamente porque fornece elementos tedricos para o entendimento da relacdo
dos individuos com as organizacfes, numa gestdo gerencialista, e do trabalho como
atividade. Logo, sdo considerados: o0 conhecimento e a experiéncia dos
trabalhadores, o geral e o especifico da atividade, suas normas e variabilidades, a

pluridisciplinaridade, além do constante questionamento a respeito dos saberes.

Na perspectiva ergoldgica, o trabalho é abordado como atividade - e néo
como mera agao — na qual o debate das normas preestabelecidas ultrapassa o meio
laboral e discute suas diferentes dimensdes. Schwartz propde a no¢cdo de normas
antecedentes como categoria analitica para enfatizar a existéncia de um espaco
propriamente social, constitutivo da dindmica da produgé&o cultural em seus diversos
ambitos. Esse movimento torna as experiéncias de trabalho singulares ao mesmo
tempo em que as valoriza, buscando discutir o trabalho e produzir conhecimento
sobre ele, a partir dessa disciplina criada por Schwartz (1996). O autor influenciado
especialmente por trés importantes pesquisadores: o médico Ivar Odonne (1986), o
médico e ergonomista Alain Wisner (1994) e o filosofo e médico Georges
Canguilhem (2000).
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Através da ergonomia, Schwartz privilegia a andlise da atividade relativa a
interacdo dindmica entre sujeito e tarefa. Aqui se destaca a diferenciacdo entre
trabalho prescrito e trabalho real, sendo imprescindivel a analise da situacéo
concreta de trabalho. O trabalho prescrito caracteriza-se por n&o ser definido pelo
trabalhador e configura as regras e os modos de execucdo do trabalho que é
concebido e codificado por uma instancia superior; e o trabalho real é aquilo
realmente colocado em acao pelo trabalhador, o que realmente acontece em seus
locais de trabalho. Entretanto, uma vez que nao existe a possibilidade de descrevé-
lo totalmente, o trabalho executado é diferente do prescrito e recebe o nome de

trabalho real. (SANTOS, 2000).

Ergologia € a aprendizagem permanente dos debates de normas e de valores
gue renovam indefinidamente a atividade (SCHWARTZ; DURRIVE, 2007, p. 30), do
mesmo modo que a interface das normas antecedentes com o real da atividade
provoca um debate de normas nos trabalhadores, conforme apresentado na Figura
1, posto que a atividade € o reconhecimento de que ndo ha situacéo de trabalho que

ja ndo seja, mais ou menos, transformadora ou possibilidade de transformacao.

Figura 1 — Fluxo da Renormalizacéo
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Fonte: Adaptado de Schwartz (2013). Minicurso realizado pela Faculdade de Educacéao
da UFMG

Para Schwartz (2007, p. 25), a “[...] ergologia constitui-se em um projeto de
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melhor conhecer e, sobretudo, de melhor intervir sobre as situacdes de trabalho
para transforma-las”. Situagdes que se desenvolvem na tensédo dos usos de si que
se pode fazer da tradicdo, das regras, dos cddigos, das técnicas e de tudo aquilo
que os homens convertem em memoria para buscar governar e gerir um meio. Uso
que é sempre uso de si por si e pelos outros, dinamica que atravessa e compde
toda atividade humana. Compreender o trabalho como uso significa que os
trabalhadores ndo executam ou aplicam uma prescricdo, um protocolo, ha sempre
um uso de si para a acdo no real da atividade, pelo qual os trabalhadores séo

convocados a fazer escolhas.

Dessa forma, pode-se inferir que o trabalho no setor do turismo constitui
espaco permanente de decisdes, de escolhas e de um constante debate de normas
e valores, interessando o que esses trabalhadores fazem em sua atividade real de
trabalho e o que deixam de fazer, ou seja, seus impedimentos, pois ambos
constituem a sua atividade.

Como instrumento para as analises, foi usado o esquema do espaco tripolar
representado na tensdo dialégica dos trés polos presentes, a fim de estabelecer
relacbes com o objeto de estudo em questéo.

De acordo com Schwartz e Durrive (2007), o espaco tripolar, modelo que sera
detalhado na metodologia desta investigacdo, pode ser entendido como um lugar
onde légicas distintas estdo em permanentes tensdes, dinamizando a histéria, sendo
representadas por trés polos: o do mercado, o politico e o da atividade. O polo do
mercado refere-se as questdes econdmicas do gerenciamento do trabalho, no qual,
em geral, os administradores da organizacao estao focados nas questdes contabeis,
financeiras, comerciais, enfim, no valor econémico do trabalho. Ja o polo do politico
€ 0 que deve gerenciar o0 bem comum, encarregado dos valores néao
dimensionaveis. Por dltimo, mas ndo menos importante, o polo da atividade se

refere as gestbes do trabalho e no trabalho, o trabalho como uso de si.

A Psicossociologia possibilitou analisar a gestdo da atividade e as situagdes
de trabalho em gue estéo inseridos os trabalhadores do turismo e da hospitalidade e
suas relagbes. Tal abordagem opera numa perspectiva epistemoldgica, focalizando-
se na dimensao clinica, e tem como convergéncia diversas abordagens teodricas, em
gue se incluem a Sociologia, a Antropologia, a Psicanalise, a Psicologia, entre

outras, cujos conceitos e métodos procuram desenvolver suas proprias producdes
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analiticas e seus métodos de investigacdo, formacédo e intervencdo. (ARAUJO,
2013).

Nesses termos, o0s aportes da Psicossociologia foram utilizados nesta
investigacdo sob o prisma dos conceitos de atividade e do poder agir dos
trabalhadores, com vistas a praxis como trabalho vivo, rememorando Marx (1844)
em sua andlise dialética do trabalho, o qual destaca que o trabalho € ao mesmo
tempo ato criador e instrumento de alienacao, vetor de humanizagéo e de sujeicéo.
Gérard Mendel (1974), com suas conceituagdes sobre o ato, o ato-poder, bem como
sua construcdo do Dispositivo Institucional, foi outro tedrico a quem se recorreu
neste trabalho. Abordou-se também, utilizando Vincent de Gaulejac, Pages, Nardi,
entre outros, como a forma gerencialista e o dominio ideolégico sobre os
trabalhadores acaba pervertendo a organizagdo da vida em sociedade e
despolitizando as relacdes dentro e fora das empresas.

Foi revisitado o ciclo do dom e do contradom (MAUSS, 1925 p. 49), em que
“trabalhar sempre é também dar e receber”, outro modo de construgao do lago social
distinto da relacdo mercantil onipresente no trabalho. Retomou-se, em René Lourau
(1969), a dialética do conceito de instituicdo como produto de confrontacdo

permanente entre o instituido e o instituinte.

Cabe situar aqui Claude Veil (1920), autor que leva em consideracdo a
histéria do sujeito nos momentos em que ele adoece e, ao mesmo tempo, as normas
de trabalho em determinado ambiente. Trata-se de manter juntos o sujeito, em sua
dindmica psiquica, e suas inscricdes sociais contextualizadas e normatizadas, cujos
eixos de investigacdo conjugam-se com a concepc¢ao de saude (ou do normal e do
patol6gico) de Canguilhem (2000).

Tais pressupostos fornecem contribuigbes para o entendimento da atividade
como debate de valores em que os trabalhadores do setor do turismo, a partir de
suas experiéncias individuais e contatos com o coletivo, podem instituir sua propria

maneira de realizar a sua pratica.

O carater descritivo e explicativo deste estudo se justifica pelo fato de que seu
foco consiste na tentativa de compreensdo de como trabalhadores das ACTs
mobilizam sua saude frente as imposicdes da atividade de trabalho. Relacionados
com os valores que os profissionais do turismo Ihe atribuem, podem resultar ou nado
em situacdes de saude ou de adoecimento no trabalho.
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A partir desses constructos, uma discussdo sobre a percepcdo dos
trabalhadores acerca das diretrizes e condicbes de trabalho no turismo e na
hospitalidade pode ser relevante, na medida em que aqui se propde conhecer 0s
saberes expressos por esses trabalhadores ao realizarem suas tarefas. Para tanto,
conforme ja explicitado, foram utilizados os pressupostos tedrico-metodologicos da
Psicossociologia e da Ergologia.

Além das questfes ja mencionadas, procuramos desenvolver o estudo a partir
das seguintes questdes intermediarias:

Quais séo os valores que tém os profissionais de turismo com base nas
normas antecedentes e na atividade concreta de trabalho?

Em que condigbes, institucionais e operacionais, os trabalhadores das
ACTs desenvolvem suas atividades?

Quais sédo as experiéncias e descricbes subjetivas dos trabalhadores
sobre a natureza e especificidade do trabalho no setor do turismo?

O que € o trabalho no turismo em termos de atividade técnica, social,
corporal e mental, na percepcéo dos trabalhadores?

Como os trabalhadores de turismo, sejam eles guias turisticos, agentes
de viagens e funcionarios dos meios de hospedagem, percebem e
experimentam as condicfes de relacionamento com a saude em seu
ambiente de trabalho?

No desenvolvimento deste estudo, foi feita uma pesquisa bibliografica e de
campo. Essa Ultima constou da aplicacdo de questionarios e realizacdo de
entrevistas semiestruturadas com profissionais atuantes no setor do turismo e da
hospitalidade. Trata-se, portanto, de uma andlise pautada tanto nos enfoques
tedricos, ergoldgico e psicossocioldgico,quanto em achados empiricos extraidos das
entrevistas, questionarios e observacdes in loco, efetivados junto aos trabalhadores

das areas caracteristicas do Turismo (ACTS).

Ambas as esferas, tedrica e empirica, coadunam esforcos em mostrar as
atividades exercidas para além da execucdo dos procedimentos-padréo, ou seja, a
interacdo e o confronto estabelecidos entre as normas impostas na atividade e
aguelas criadas pelos proprios trabalhadores. Tais atividades sao, no real do
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trabalho, reformuladas, até mesmo reinventadas, por esses trabalhadores. Esses
sujeitos renormalizam o seu meio e, na medida do possivel, singularizam seus atos
de trabalho de acordo com os seus valores e necessidades. Ndo se trata de
aprofundar nas normas e processos de trabalho, os quais s&o usados como filtro,
meio para efetivacdo das analises e para refinar a compreensdo acerca dos modos
de agir dos trabalhadores em questdo. Devido a complexidade do objeto de estudo,
esta pesquisa ndo pretende esgotar o assunto. Espera-se que o0s dados
apresentados aqui revelem alguns aspectos dominantes da realidade vivenciada por
esses trabalhadores do turismo e da hospitalidade.

Os aparatos metodolégicos serdo ainda melhor dimensionados no préximo
capitulo, no qual se discorre sobre a metodologia utilizada na apuracdo das
guestdes e no atendimento aos objetivos da pesquisa. O capitulo apresenta os
procedimentos de coleta na fase quantitativa, os procedimentos de aplicacdo do
guestionario, bem como a realizacao das entrevistas na fase qualitativa.

O terceiro capitulo da tese traz uma breve abordagem dos novos processos
de trabalho diante da reestruturacdo da producéo industrial e do avanco do setor de
comércio e servigcos, com enfoque no turismo e na sua Politica Nacional como forma
de adaptacdo as novas demandas do mercado global, visando apresentar o
desenvolvimento do turismo no Brasil a partir dos enfoques dados pelas instituicoes
gue o respaldam: mercado, Estado, organismos de classe e entidades para

capacitacdo, em seus discursos de hospitalidade e de competitividade.

O quarto capitulo busca estabelecer o didlogo entre o pensamento do filésofo
francés Yves Schwartz e a tematica da gestdo dos processos de trabalho,
articulando os aportes tedrico-filos6ficos do autor com o0s pressupostos da
Psicossociologia e do Plano Nacional de Turismo, tendo como foco 0s sujeitos
trabalhadores do setor no processo de implementacdo dessa politica. A abordagem
ergolégica proposta pelo filosofo situa o processo de conhecimento sobre o trabalho
sustentado no chamado dispositivo dindmico de trés polos, formado pelas disciplinas
constituidas, pelos protagonistas — os trabalhadores, sua experiéncia e seus saberes
— e pelas exigéncias epistemoldgicas e éticas que serdo exploradas neste trabalho
na perspectiva dos municipios gestores do turismo.

No quinto e sexto capitulos, foram apresentados o perfil dos participantes e 0s

resultados qualitativos e quantitativos desta pesquisa.Para tanto, foram
demonstrados, inicialmente, parte dos questionarios que subsidiaram o
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desenvolvimento das entrevistas e, posteriormente, as discussdes acerca do grupo
focal. Nessa etapa, por meio da percepc¢édo dos trabalhadores das ACTSs, foi possivel
compreender as repercussdes psiquicas relativas ao trabalho e a satde mental no
contexto do turismo e da hospitalidade. A realizacdo do grupo focal também visou
discutir as possibilidades individuais e coletivas implicadas na relacdo trabalho e

saude dos trabalhadores.

Por fim, sdo apresentadas as conclusfes com vistas a articular os diferentes
caminhos seguidos, a fim de elucidar o campo das representacdes inerentes ao
trabalho no setor do turismo com fins de fidelizacdo da clientela, assim como as
assimetrias das reais condi¢cbes dos guias de turismo e dos trabalhadores dos meios
de hospedagem e das agéncias de viagem.
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2 PERCURSOS E PROCEDIMENTOS DA PESQUISA

Neste capitulo, descreve-se a abordagem metodolégica utilizada.
Primeiramente, serdo apresentados os pressupostos teéricos de base do método.
Em seguida, detalham-se os procedimentos metodolégicos, o campo em que foi
realizada a pesquisa, bem como os participantes, 0s instrumentos e o0s
procedimentos utilizados durante a coleta de dados. Por fim, apresentam-se os
métodos de andlise quantitativa e qualitativa dos dados.

A realizacdo desta investigacdo teve como arcabouco alguns dos métodos
que tém orientacdo epistemoldgica relativamente comum, tais como: a Enquete
Operéria de Marx, as contribuicdes do Modelo Operario Italiano de luta pela sat’Jde6
e 0s pressupostos da Psicossociologia e da Ergologia, representada também pela
Comunidade Ampliada de Pesquisa. A despeito disso, nhdo se ignoram outras opgcdes
metodologicas e técnicas disponiveis, com algumas das quais ha, inclusive,
interfaces.

A secdo seguinte apresenta o modelo tedrico utilizado para analisar as
situacbes de trabalho e percepcBes dos profissionais pertencentes as areas
caracteristicas do setor do turismo e da hospitalidade.

2.1 Modelos Tebéricos

De acordo com Hennington (2008), a atividade de trabalho precisa ser
concebida como uma dialética entre o dizer e fazer, o geral e o singular, o micro e o
macro, o local e o global, o objetivo e o simbdlico. Ela € lugar de debates e
incertezas, de confrontacdo entre normas antecedentes e renormalizacdes
singularizadas pelos seres humanos. Assim, a atividade € o resultado do embate
entre as normas precedentes e a agcéo, da forma como cada sujeito reelabora o seu
fazer a partir dos “usos de si” no trabalho e suas redefinigoes.

Nesses termos, 0 esquema tripolar ergoldgico apresentado na Figura 2 foi

desenvolvido na perspectiva de entendimento das interfaces entre as dimensodes
micro e macro da sociedade. Schwartz e Durrive (2007) reconhecem que todo

6 O Modelo Operério Italiano (MOI) teve como principal autor Ilvar Oddone. Sua énfase estava em
redescobrir a experiéncia dos trabalhadores para a compreensdo e mudanga das nocividades do
ambiente laboral. E uma psicologia que convoca os trabalhadores como agentes de transformacéo e
da centralidade a sua subjetividade no processo de avaliagéo dos riscos do trabalho.
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esquema simplifica, contudo tal modelo é uma tentativa de compreender as rela¢des
dialéticas e tensas que produzem as matrizes da historia.

Figura 2 — Esquema Tripolar — Abordagem ergolégica

I Polo

I Polo
Politicas

gestoes

Il- Polo
Mercado

Fonte: Elaborado pela autora com base em dados extraidos de Schwartz; Durrive (2007)

Esse esquema consiste em um tridngulo formado por trés polos:

O polo do mercado: que possui grande forca nas sociedades atuais, que
sdo predominantemente mercantis e de direito; o polo da politeia, do politico
e do direito: encarregado dos valores ndo dimensionaveis; o polo das
gestbes: é aquele que constituido pela atividade humana, deve ser colocado
em primeiro plano, para que ndo se pense que a histéria é feita
exclusivamente em um face a face ante o polo do mercado e o polo do
politico. (SCHWARTZ; DURRIVE, 2007, p.28).

A experiéncia dos trabalhadores do setor do turismo e da hospitalidade nos é
apresentada como sendo o resultado da conjugacdo de elementos complexos que
se articulam para fazer emergir as influéncias das condi¢des de trabalho sobre a
saude desses trabalhadores. Tem como base a Psicossociologia e a abordagem
dialética da Ergologia, a fim de compreender como a atividade de trabalho no setor
do turismo e da hospitalidade, em suas formas de institucionalizac&o, interfere nos
modos de ser e agir dos trabalhadores, e que saberes sdo expressos, que praticas
séo realizadas por esses profissionais em prol de sua saude, diante da imposicéo de
diretrizes, sejam elas advindas das determina¢fes sociais, econémicas, politicas ou

gerenciais.
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A Psicossociologia do Trabalho permite a compreensdo da relagdo do
trabalhador com o seu contexto de trabalho, instituinte e instituido, e as
repercussdes na sua saude. Para a abordagem ergoldgica, o polo do mercado e o
polo do politico tém relacGes e similaridades e também sdo permeados por fortes
tensdes. O denominador comum entre esses dois polos é a producdo de normas
antecedentes. (SCHWARTZ; DURRIVE, 2007).

Na atividade turistica, as normas sdo imbuidas de elementos politico-
econdmicos ideologicos. Para fins de analise, os discursos do mercado e da politica
foram reconhecidos como diretrizes que tém como foco a competitividade do setor
no mercado econdmico. Segundo Fonseca (2002), a importancia do trabalhador na
composicdo do produto turistico e a precariedade do trabalho séo situacbes que a
autora denomina de contraditorias e inquietantes, enfatizando ainda que:

Apesar das dificuldades existentes no segmento turistico com relacdo ao
trabalho, inimeras localidades investem nesta atividade ressaltando seu
enorme potencial na geragdo de empregos diretos e indiretos, destacando a
guantidade e nem sempre a qualidade do emprego gerado. Tal aspecto é
sempre enfatizado pelo poder publico e empresarios deste segmento, sendo
gue os primeiros tentam mostrar que esta atividade é promissora e pode
propiciar dinamismo local, uma vez que o turismo se repercute em todos
setores econdmicos (agricultura, inddstria, comércio e servi¢os); e 0s
segundos justificam demandas por verbas e investimentos publicos,
subsidios e linhas de financiamentos, alegando a importancia do setor para
combater um problema crucial que atinge nossa sociedade, especialmente
as areas deprimidas, localizadas na periferia no sistema econdmico [...].
(FONSECA, 2002, p.3).

Numa logica dialética, entre o trabalho instituido (o que ja existe) e instituinte
(forcas de mudancga) hd uma relacdo entre o plano macro (enfoques historico,
politico, social e econédmico) e o plano micro (atividade humana), este envolto em
pleno debate de normas e valores.

Concomitantemente, ha uma relagdo entre o contexto e a vida das pessoas
fora do trabalho com o que acorre no ambito do trabalho, ambiente experienciado
pelos trabalhadores, em confronto com objetivos e normas, conforme apresentado
na Figura 3:
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Figura 3 — Dialética das dimens8es macro e micro versus ética no sentido da

acao
MACRO MICRO
Precarizagdo do Trabalho/ [ | Efeitos sobre a produgdo
Precarizagdo do Homem que l | subjetiva do trabalhador
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i Condicoes institucionais e acie 8
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Etica - Codigo Normativo Etica -___Reconhecimento Etica — Praxis reflexiva da
Social liberdade
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Fonte: Elaborado pela autora com base em dados extraidos de Schwartz (2000)

No trabalho em turismo e hospitalidade, Santos Filho (2009) ressalta a
importancia de compreender a atividade turistica como um fendmeno social, que
pode ser analisado mediante as determinacdes econ6micas, politicas e historico-
culturais nais quais se insere.

Entretanto, com base nos fundamentos da Ergologia, retomamos que € no
nivel do individuo que se da a influéncia desses contextos, cujo enfoque esta na
dimensdo micro, tentando entendé-la a partir da atividade concreta de quem
trabalha. No nivel micro, a atividade humana mais elementar constitui-se de um
debate de normas e valores, vivenciado pelos trabalhadores. Como se da a
articulacéao entre esse plano micro e o macro em prol da saude do trabalhador?

A fronteira entre a saude e a doenca é singular, ainda que influenciada por
planos que transcendam o estritamente individual. A partir dessa perspectiva
analitica, propde-se a possibilidade de uma reflexdo ética construida em torno do
movimento entre 0s niveis micro e macro, a qual emerge a partir do fortalecimento
do debate de normas e valores. Ai se aloja a tensdo em direcdo a saude do
trabalhador. A decisdo de como agir, fazer usos de si, parte de dimensdes éticas,

psicolégicas e sdcioculturais.
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Nessa acepc¢do, a ética do trabalho se estabelece na relacdo entre ética,
trabalho e os processos de subjetivacdo e pode ser compreendida a partir de trés
aspectos definidos por Nardi (2006), também demonstrados na Figura 4. a ética
como o codigo normativo que age como dispositivo disciplinatério; a ética do
trabalho como processo identificatério que estad relacionado ao reconhecimento
social do trabalhador; e a ética como pratica reflexiva da liberdade, parametro para a
comparacao entre aspectos que restringem ou permitem uma maior liberdade nas
decisdes dos trabalhadores.

Entende-se que o0 conceito de praxis € o que melhor se adequa a
compreensao dos atos do trabalhador, entendimento este suportado na abordagem
tedrico-metodoldgica advinda da Psicossociologia do Trabalho. Posto isso, o poder
de agir do trabalhador do turismo e da hospitalidade estaria numa perspectiva micro,
da individualizacdo e da ética como praxis reflexiva, capaz de subsidiar
renormalizacdes e saude. Concomitantemente, esta envolto pela ética do trabalho
como coédigo normativo, marcada pelos discursos da competitividade e da
hospitalidade comercial, logo, caracterizada pela necessidade de cumprir metas e

atender as normas.

A delimitacdo dos discursos do mercado e politico como normas antecedentes
permite explicitar como se configuram, com base no valor central da atividade, a
relacdo de sujeicdo e/ou renormalizacdo dos trabalhadores nas situacdes de
trabalho. O enfoque politico-mercadologico denota a relacédo capital-trabalho inserida
nos modos de agir dos trabalhadores, tanto no real da atividade quanto nas relacdes
fora do trabalho, sendo necesséario apreender as relacbes que se estabelecem,
inclusive, além do nivel micro, o que significa dizer que a saude do trabalhador
depende de outras instancias que a condicionam.

Esquematicamente, pode-se articular as questdes micro e macro da seguinte

forma:
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Figura 4 — Interligagdo das dimensdes macro e micro na atividade turistica

Macro/Dizer Micro/ Fazer

v v

Sujeito - Agao
Situagoes —>

de trabalho

Discurso
Mercado

Hospitalidade Normas

Valor central
Exceléncia
atendimento

antecedentes

Discurso
Politico
Competitividade T T

Fonte: Elaborado pela autora com base em dados extraidos de Schwartz (2001)

Retomando a discusséo acerca dos valores e da circulagdo dos mesmos no
espaco tripolar, pretende-se, com base tanto nos subsidios desse constructo
ergoldgico, representado pela tensdo permanente entre as logicas diferentes — do
polo da atividade, do polo do mercado e do polo do politico —, quanto nos
pressupostos psicossocioldgicos (nos ambientes macro e micro), investigar e
analisar como os trabalhadores das ACTs mobilizam sua salde diante das
imposicdes de valores inerentes a atividade de trabalho no setor do turismo e da

hospitalidade. Por valores a Ergologia entende:

[...] peso que se atribui mais ou menos as coisas; uma hierarquia, uma
categorizagdo prépria a cada um a propdsito do que se estima, prefere, ou
pelo contrario se negligencia, rejeita. Em certa medida, é a tentativa de cada
um de ter uma mestria sobre o meio no qual se encontra (exemplo: um
escritério personalizado). O individuo ndo inventa sozinho nem
completamente os seus valores, mas retrabalha incessantemente os que o
meio lhe propde. (DURRIVE; SCHWARTZ, 2008, p. 27).

Os valores atravessam o micro da atividade, assim como atravessam toda a
sociedade e explicam por que uma pessoa faz as coisas de certa forma e nao de
outra, por que ela tem tal tipo de relagdo com as pessoas e nao outro.
(DURAFFOURG,; DUC; DURRIVE, 2010).

Se a atividade turistica tem como principio a exceléncia no atendimento e o
afeto/emocao como ferramenta de trabalho, buscar-se-a4 compreender as situacdes
de trabalho e suas dramaticas, ja que a atividade é entremeada por normas tais
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como as diretrizes inerentes ao mercado, pautadas no discurso da hospitalidade, e
as diretrizes politicas, pautadas no discurso da competitividade.

Contudo, essas normas antecedentes ndo conseguem antecipar 0 que 0O
trabalhador encontra nas situacfes concretas de trabalho. Assim, as dimensdes
socioeconOmica e gerencial da atividade podem ser reconhecidas entre os valores
quantificaveis (polo do mercado), com aqueles incomensuraveis (polo do politico) e
com a atividade humana dos trabalhadores (polo das gestdes), atividade sempre
imprevisivel e enigmatica. A microgestao € singular, potencializa a mobilizacdo dos
saberes do trabalho e as renormalizacdes.

Nos proximos tépicos serdo apresentados o detalhamento dos métodos e os
instrumentos utilizados em cada etapa, considerando a complexidade do trabalho no
setor do turismo e da hospitalidade, na perspectiva da atividade e do protagonismo
dos trabalhadores para além da mera aplicacdo de normas e execucdo de
procedimentos padronizados.

2.2 Procedimentos metodoldgicos

Foram realizadas, no desenvolvimento desta pesquisa, com vista a alcancar
0s objetivos estabelecidos, pesquisa bibliografica e de campo, com a aplicacdo de
guestionarios e realizacdo de entrevistas envolvendo grupos de discusséo, e
entrevistas biograficas com profissionais atuantes nas areas caracteristicas do
turismo (ACT).

Considerando que este estudo pode ser caracterizado, quanto a seus fins,
como exploratorio, descritivo e explicativo, optou-se pela ado¢cdo de uma analise
guali-quantitativa, reconhecendo-a como complementar para a investigacdo de
guestdes relacionadas a saude no trabalho. O carater descritivo e explicativo deste
estudo se justifica porque seu foco consiste em identificar e discorrer sobre 0s
valores coletivos e individuais relativos ao trabalho, sinalizados pelos profissionais

do turismo participantes da pesquisa.

Para a pesquisa bibliografica, foram utilizadas duas técnicas de coleta de
dados, de acordo com a premissa das atividades atinentes a esta pesquisa no plano
de atividades: o fichamento e a leitura analitica. Ademais, para o levantamento
bibliografico e a analise dos dados, realizaram-se reunides com 0 grupo de estudo
associado ao coorientador estrangeiro El capitalismo organizacional como factor de
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riesgo psicossocial (KOPHARIPS), Ref- SEJ2007-63686/PSIC, e grupo Personas
que Trabajan en Organizaciones (PETRO), Ref- PSI2011-23705, com o0 objetivo de
fomentar discussofes, troca de ideias, agrupamento e conclusdo dos dados. Outro
elemento metodolédgico aplicado foi a divisdo em subtemas e, por conseguinte, 0
estudo de referenciais cientificos que abordassem tal assunto em questdo,
delimitando o contetdo que a pesquisa abrange.

Quanto ao manejo das fontes bibliogréaficas, nesta etapa, descreve-se a tatica
de coleta e organizacdo de informacdes, que se baseia em Moraes (1990) e Oliveira
(2002), em fontes primarias e secundarias de informacdes.

a) Fontes primarias

Referem-se as publicacdes originais e aos dados coletados diretamente. O
pesquisador necessita de uma série de informacdes a respeito do tema que deve
desenvolver. As fontes poderédo ser encontradas em obras originais ou tratados mais
completos, ou ainda obras que abordam mais amplamente o assunto. Essas fontes
serviram como base tedrica para o desenvolvimento da tese. As fontes primarias de
informacgBes ou analise documental, segundo Ferreira (2002), consistem no exame
(leitura livre, analise de conteudo) de fontes primarias, disponibilizadas pelas
instituicbes e pelos trabalhadores, cujo objetivo é conhecer os determinantes
(econbmicos, juridicos, administrativos, organizacionais, técnicos) do trabalho e as
estratégias operatérias dos trabalhadores (anotacbes, listagens, cadernos,
desenhos, figuras). Yin (2003) cita como, ponto forte desse tipo de ferramenta, o fato

de ela ser estavel, discreta, exata e permitir ampla cobertura.

b) Fontes secundarias

Remetem as publicagcbes que contém dados referentes aos documentos
primarios. Essas fontes permitem ao pesquisador visualizar o que é desenvolvido. A
medida que necessitar de informagbes mais recentes e atualizadas, ele deve
procurar artigos em revistas ou bases de dados eletronicos, com o objetivo de reunir
a documentacéo relativa a pesquisa.

Também se considera o roteiro estipulado por Oliveira (2002, p. 122): “Para
se fazer uma pesquisa bibliografica, € necesséario um roteiro cuidadoso com:
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delimitacéo, identificacdo, escolas ou correntes, definicdo apropriada do fen6meno
ou da matéria que esta sendo objeto de estudo”.

Segue quadro resumo dos principais referenciais utilizados:

Quadro 1 - Principais Referenciais da investigagcao

responsabilidade,
individualizagédo

Temas Subtemas/ aportes Referéncias (principais)
g&?i?é;ﬁ?:ﬁgggﬁﬁa Figueiredo (1999), Fernandes e Coelho (2002), Yukari
. que ' (2008), Mauss (1974), Camargo (2004), Costa e
Turismo hospitalidade e

Pimenta (2010), Ricoeur (1991), Siqueira (2005),
Ulrich Beck (2002)

Trabalho no setor

Caracteristicas, condi¢fes de
trabalho, administracéo,

Fonseca e Petit (2002), Valencia (1998), Ruschmann

conceitos, modelos

turistico sindicatos, profissionalizacéo, (2002)
habilidades e competéncias
Perspectiva ontolégica, Hegel (1803), Marx (1844), Antunes (1995, 1997,
subjetividade, paradigma, 2006), Seligmann-Silva (1994; 1997); Martin Bard
reestruturacdo produtiva, (1988), Sato (2002); Codo (2002); Jaques (2002);

Trabalho precarizacao e flexibilizacéo , Borsoi (2002), (Blanch (2003), Chaufeli y Bakker
processos de salde e (2004), Gaulejac (2005), Santos (1997, 2000), Arauljo
adoecimento, fundamentos (2008, 2009, 2012), Barros (2000, 2011), Garza de
tedricos metodolégicos Toledo (1999, 2000); Alonso (1999, 2000),
Comunidades cientificas

Ergologia ampliadas, Ergologia, Oddone (1981), Wisner (1994), Schwartz (1987)

Psicossociologia

Paradigmas gerenciais, relagéo
capital trabalho, relagées
laborais

Claude Veil (1920), Mendel (1974), Hess (1975),
Pages (1987), Enriquez (1994), Levy (2001), Gaulejac
(2001), Blanch (2003), Lhulier, (2008), Araujo (2009,
2013)

Estatisticas do
setor

Desenvolvimento da atividade,
planos de turismo, relatérios de
competitividade

OMT (1998), PNT (2003), MTUR (2004), IPEA (2007),
OIT (2011)

Fonte: Dados da pesquisa

Ao longo dessa etapa, serviram como fonte de pesquisa o relatorio oficial

denominado “Estudo de competitividade dos destinos indutores do turismo regional”

e 0s Manuais do Programa de Desenvolvimento Turistico (MTUR). Foi realizada

também a pesquisa em ambiente virtual para verificar a ocorréncia de redes sociais

compostas por trabalhadores do setor do turismo e da hospitalidade e postagens

sobre suas percepcdes acerca do oficio no setor.

No proximo tépico, apresentam-se 0s participantes, o espaco da pesquisa
e suas principais caracteristicas.
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2.3 Espaco da Pesquisa e Participantes

Os critérios que nortearam a escolha dos participantes do estudo foram os
seguintes: foram abordados trabalhadores das atividades formal e informal, uma vez
que, pelo exame das ocupagOes do turismo (CBO e ABNT), foi observado que,
considerando o “circuito superior” da economia, de acordo com Santos (2008), as
empresas exigem trabalhadores mais do que multifuncionais e cooperativos, pois as
exigéncias incluem, ainda, serem poliglotas e conhecedores da geografia e historia

dos lugares em que atuam, bem como de técnicas de relacionamento interpessoal.

As exigéncias para o trabalhador que atua no campo operacional ndo sao
mais simples que as dos trabalhadores que gerenciamseu trabalho, pois o
“autdnomo” tem de se desdobrar em capacidades e habilidades, além de improvisar
formas de prestar servicos aos turistas, para poder assim manter sua condi¢do de
existéncia.

Conforme destacado no primeiro capitulo, o trabalho no turismo acontece em
servicos que nao sao prestados unicamente para turistas (exceto nas agéncias de
viagem, nos meios de hospedagem e nos servicos de guiamento). Assim, essas
areas foram escolhidas em concordancia com a medi¢do do PIB turistico, por meio
do método de quantificacdo ocupacional adotado pelo IPEA, o qual reconhece que
as atividades de Alojamento e Agéncias de Turismo atendem preferentemente a

turistas.

Desse modo, a investigacao contempla trabalhadores das areas do chamado
ndcleo das éareas caracteristicas do turismo — ACTs. Foi escolhida também a
atividade de guiamento, que nao € destacada no rol de atividades de turismo, mas &
configurada por trabalhadores denominados guias de turismo e condutores de
turismo, 0s quais prestam atendimento direto ao turista.

Para o delineamento do espaco da pesquisa, foram pré-selecionados cinco
municipios mineiros: quatro destinos indutores do turismo (Belo Horizonte,
Diamantina, Ouro Preto e Tiradentes), além de um destino referéncia no segmento
de estudos e intercambio (Sao Jodo del Rei). Essas cidades fazem parte dos 65
destinos turisticos prioritarios que o Ministério do Turismo denominou “Destinos
Indutores do Desenvolvimento Turistico Regional”, a serem trabalhados visando a
obtencdo de padrdo de qualidade internacional. Tais destinos caracterizam-se por

atrair um numero significativo de turistas, possuir infraestrutura basica e turistica,
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além de atrativos qualificados, tendo a capacidade de atrair e/ou distribuir fluxo de
turistas para seu entorno, bem como dinamizar a economia do territrio em que
estdo inseridos.

Quanto aos participantes da pesquisa, conforme mencionado anteriormente,
optou-se por restringir o estudo aqueles setores envolvidos diretamente com os
servicos cujo atendimento prioriza o turista: guiamento e alojamento (turismo
receptivo) e agéncias de viagem (turismo emissivo). Ficaram excluidas as areas que
desempenham atividades-meio, ou seja, 0s setores que servem ao turista e ao
morador das destinacdes, dentre os quais estdo: os trabalhadores dos servicos de

transportes, alimentacgéo, cultura e lazer.

Para conhecer os espacos da pesquisa, foi realizada, como etapa preliminar,
a observacao participante. As observacfes ocorreram a partir do segundo semestre
de 2012 até junho de 2013, com a frequéncia de cinco visitas por semestre, em que
foram observados: as condigcbes de trabalho e a forma como os funcionarios
percebiam e realizavam suas funcdes em 6 meios de hospedagem e 4 agéncias de
viagem nos municipios de Belo Horizonte (7 empresas) e Ouro Preto (3 empresas).

Visto que a pesquisa adentra uma area ainda pouco explorada e com um
propdésito ainda ndo colocado por outras pesquisas, a escolha dos locais para essa
etapa piloto ficou condicionada a critérios mais abrangentes, como a possibilidade
de deslocamento, a autorizacdo das empresas e a facilidade de acesso por parte da
pesquisadora. A amostragem foi por conveniéncia, sendo importante para a
elaboracdo dos instrumentos que seriam utilizados posteriormente. O diario de
observacdes de campo foi o instrumento para registrar as observagdes, “[...] como

forma complementar de captagao da realidade empirica”. (MINAYO, 2000, p.135).

Posteriormente, a etapa quantitativa subsidiou a etapa qualitativa na
formulagcédo do roteiro de entrevista semiestruturada e, ao final, contribuiu para a
interpretacdo dos resultados. Essa etapa visou conhecer as percepcbes e
experiéncias dos trabalhadores, especialmente em relagdo ao valor atribuido ao
trabalho em turismo, assim como buscou apreender elementos referentes ao
trabalho em si, caracteristicas do cotidiano e os modos de agir socialmente que
possibilitassem compreender o significado que o turismo pode ter para esses
trabalhadores.

Foram selecionados, como participantes da pesquisa quantitativa, 0s
seguintes grupos:
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trabalhadores dos setores de guiamento (guias autbnomos e com vinculo
empregaticio);

trabalhadores do setor de alojamento/hospedagem, em especial o0s

trabalhadores da area denominada operacional (gerentes, camareiras,

porteiros, mensageiros, recepcionistas, telefonistas, entre outros);
trabalhadores das agéncias de viagem, com vinculo empregaticio;

Proprietarios das empresas que manifestaram interesse em participar.

b

Em relacdo a definicAo das é&reas focalizadas no trabalho de campo,
ocorreram, na etapa de observacdo, relatos dos trabalhadores indicando que,
apesar de haver certa diferenciagdo entre as formas de organizagdo do trabalho
adotadas por cada uma delas, algumas caracteristicas sdo comuns aos trés campos
de trabalho estudados. Nesse caso, 0 aspecto que mais se destacou foi a questao
do bem receber, além da mencdo aos procedimentos padronizados, sobrecarga e
multifuncionalidade. Todos destacaram a adocdo de mecanismos para O
envolvimento dos funcionarios com os objetivos organizacionais.

No total, o nUmero de participantes nessa etapa atingiu o montante de 302,
distribuidos nas diferentes areas, conforme Tabela 1:

Tabela 1 — Nimero de trabalhadores participantes do questionario

ACTs Frequéncia
Hospedagem 183
Gestores 24
Agenciamento 75
Guiamento 20
Total 302

Fonte: Dados da pesquisa

Para as entrevistas, foram escolhidos os trabalhadores das ACTSs, totalizando
53 entrevistados nesse grupo, conforme quadro 2.
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Quadro 2 — Participantes da entrevista

Feminin
Trabalhadores das ACTs | Funcéo / cargo o] Masculino
Recepcionistas 8 9 17
) Operacional ; o 3
Meios de Hospedagem Camareiras/Cozinheiras . 0 5
Gerencial 2 1 3
L , Operacional 4 1 5
Agéncias de Viagem
Gerencial 1 2 3
) Operacional/Contratado 2 4 6
Guiamento
Gerencial/Autonomo 2 12 14
Total 53

Fonte: Dados da pesquisa

A etapa das entrevistas buscou captar as experiéncias/vivéncias cotidianas
desses trabalhadores na atividade de trabalho, assim como as interpretacdes que
cada um faz sobre o seu oficio. Para os questionarios e as entrevistas, foi usado o
termo de compromisso firmado (Apéndice C), para guardar o anonimato dos
respondentes e também para propiciar mais liberdade de expressar suas opinides,
especialmente nas questdes abertas.

2.4 Instrumentos para coleta de dados

Neste tOpico, apresentam-se 0s instrumentos para a coleta de dados das
fases quantitativa e qualitativa. Foi utilizado o método misto, também conhecido
como multimétodo (MALHOTRA, 2001), que combina as abordagens quantitativas e
qualitativas. Para tanto, priorizou-se a integracao da analise qualitativa com a analise

quantitativa, por meio da realizacdo de entrevistas e aplicacdo de questionarios.

De acordo com Brewer e Hunter (1989 apud HOPPEN et al., 2000), a
abordagem multimétodo consiste na utilizacdo de mais de uma metodologia de
pesquisa e enfoca o principio de convergéncia, procedendo-se de modo que os
resultados de um mesmo problema de pesquisa, com a utilizacdo de métodos
diferentes, sejam similares ou até idénticos.
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2.4.1 Procedimentos de Campo: Abordagem Quantitativa

Os questionarios combinaram perguntas abertas e fechadas (Apéndice A, p.
306). As questdes foram elaboradas a partir das observacdes realizadas e buscaram
levantar as seguintes variaveis de estudo:

a) caracteristicas sociodemograficas e familiares: idade, estado civil,
escolaridade, responsabilidade por atividades domésticas;

b) caracteristicas funcionais: cargo, funcdes/atividades realizadas, contrato
de trabalho, horas de trabalho, fatores estressantes ou psicossociais
associados ao trabalho, condicdoes e formas de organizacdo e
institucionalizag&o do trabalho, condi¢cdes de saude fisica e mental.

Os questionarios foram aplicados aos trabalhadores dos hotéis, agéncias de
viagem e guias de turismo no periodo de 22 de junho de 2013 a 26 de julho de 2014,
obedecendo ao cronograma que especificou o periodo de aplicacdo nos quatro
destinos indutores (Belo Horizonte, Diamantina, Ouro Preto e Tiradentes) e um
destino referéncia no segmento de estudos e intercambio (S&o Joédo del Rei).

Inicialmente, a intencdo era aplicar somente para os trabalhadores do front e
do back Office em cargos operacionais. Contudo, no decorrer do processo de
aplicacdo, surgiu a demanda por parte de alguns gerentes e proprietarios que
manifestaram interesse em responder a pesquisa. A participacdo destes foi
importante, em especial, no que diz respeito as dificuldades mencionadas acerca
das exigéncias dos gestores municipais e da falta de apoio, bem como aquelas
advindas do modelo de terceirizagcdo das atividades relativas aos servigcos de
governanca que abarcam a limpeza e manutencdo nos meios de hospedagem,

além, no caso das agéncias, das dificuldades relativas ao novo cenario da
. T ~ . : 8
desintermediagéo e insergdo das online travel agencies (OTAS) .

Para a aplicacao realizada nos municipios de Diamantina e Sdo Jodo del Rei,
houve auxilio de dois entrevistadores, indicados pelas secretarias de turismo e pelas

7.De uma forma generalizada, desintermediacdo refere-se ao papel menos ativo do agente de
viagens na distribuicdo de um determinado produto/servico.

8 oTAs (Online Travel Agencies), OTCs (Online Travel Companies), Third-Parties (ou 3rd Parties),
Agéncias Virtuais, Agéncias Online - denomina¢Bes do mesmo tipo de negécio: venda de viagens
online.
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universidades dessas cidades, os quais foram capacitados previamente atraves de
duas reunides. Quando tomaram conhecimento do projeto de pesquisa, receberam
uma copia do questionario e aprenderam a conduzir a aplicacéo, seguindo sempre o
seguinte protocolo usado pela pesquisadora:

a) Informar aos entrevistados sobre os objetivos e a relevancia do estudo;

b) Esclarecer sobre a confidencialidade das informacdes prestadas e que 0s
trabalhadores ndo seriam identificados;

c) Solicitar que os participantes assinassem a autorizacao para utilizacao
das informagcbes na presente pesquisa, conforme Termo de
Consentimento (Apéndice C);

d) Explicar, ao final da aplicacdo do questionario, que se tratava de uma
primeira etapa e perguntar se o0 participante teria interesse e
disponibilidade para participar da segunda etapa, que constaria de uma
entrevista. Em caso afirmativo, anotar contato no caderno de campo;

e) Agradecer pela colaboracao do trabalhador.

Para o planejamento desta etapa foi realizado um mapeamento dos
empreendimentos com base em cadastros, Google Maps e lista de enderecos
relativa a prestacao de servicos de alojamento, agenciamento e guiamento. Todos
0s empreendimentos participantes foram contactados previamente por meio de carta
e/ou contato telefonico para apresentacao e esclarecimento sobre o estudo.

Como em toda pesquisa, as dificuldades para sua realizacdo foram inUmeras,
ja que os enderecos cadastrados pelas secretarias municipais e pelas empresas, em
muitos casos, estavam desatualizados ou estabelecimentos ndo atendiam aos
contatos via telefone e e-mail.

Outra situag&o recorrente nos contatos via telefone e também pessoalmente,
mesmo apos toda a explicacdo sobre a pesquisa e sobre a confidencialidade, foi a
seguinte: os trabalhadores alegaram nao ter autonomia para decidir se podiam ou
ndo participar do estudo e reforcavam que 0s responsaveis pela empresa ndo se
encontravam naquele momento. Quando eram encontrados, a maioria dos gerentes
e proprietarios ja explicitava a falta de interesse em participar da pesquisa, dizendo

gue seus funcionarios ndo tinham tempo e nem interesse.
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Em outro caso, foi frequente a situacdo em que a pesquisadora deixava 0S
questionarios para serem preenchidos posteriormente, porém, quando retornava
para busca-los, estavam em branco ou parcialmente preenchidos, de modo que
eram descartados em ambos 0s casos.Tanto a fase da aplicacdo dos questionarios
guanto a das entrevistas extrapolaram o periodo previsto no cronograma inicial, visto
qgue, por inumeras vezes, 0s participantes alegavam nao ter disponibilidade ou ndo
compareciam no horario agendado, sendo necessario o retorno da pesquisadora ao
local com novo agendamento. Dos 400 empreendimentos listados, participaram da
pesquisa funcionarios de 260 deles, totalizando 350 participantes e 302 instrumentos
validos e que aportavam saturacao tedrica, conjunto relevante para o fenbmeno em
estudo, numa amostra representativa das variacdes e tipicidades apresentadas no

decorrer da prépria analise.

Para as andlises referentes aos cargos operacionais, foi feito um filtro
excluindo-se os proprietarios o n=293. Assim, os dados coletados e as analises
sucessivas foram os norteadores tanto do quantitativo de participantes em cada
grupo amostral como da inclusdo do novo grupo, 0s gestores, que passaram a

compor a pesquisa.

2.4.2 Procedimentos de Campo: Abordagem Qualitativa

Para as entrevistas semiestruturadas, foi elaborado um roteiro enfocando as
seguintes questdes:

a) caracterizacao profissional;
b) descricao do trabalho;
c) relacéo do trabalhador com sua atividade;

d) expectativas profissionais.

De acordo com Ghauri Gronhaug (2005), a preparacdo para a entrevista
envolve a observacao de alguns pontos, dentre os quais podem ser destacados: a
analise do problema de pesquisa, a ciéncia de quais informacdes precisam ser
obtidas do entrevistado e a identificacdo de quem podera fornecer as informacdes
desejadas. Desse modo, foram retomados os apontamentos do caderno de campo e

as informacdes sobre as empresas, a fim de diminuir o tempo de entrevista e melhor
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utilizar o tempo para perguntas mais objetivas. Ap0s o0s agendamentos, a
pesquisadora procedeu da seguinte maneira:

a) retomou a explicacdo sobre os objetivos do estudo;

b) utilizou um roteiro semiestruturado, conforme apresentado no Apéndice B
(p. 308) desta tese;

c) registrou o conteudo da entrevista por meio de gravacdo, com a
autorizacdo do entrevistado, para otimizar a discussdo dos temas e
assegurar que todas as informacdes relevantes fossem assimiladas;

d) as entrevistas foram conduzidas com trabalhadores de cada area.

As entrevistas foram realizadas no periodo de 19 de junho a 26 de setembro
de 2014. A selecdo dos entrevistados foi realizada com base nos questionarios
anteriormente aplicados e obedeceu aos seguintes critérios de escolha dos
participantes: funcao, sexo, idade, tempo de atividade e interesse em participar, ja
mencionado no momento da aplicacdo do questionario e registrado no caderno de
campo. Muitos dos que mencionaram interesse em participar da entrevista, ao serem
contatados, disseram nao ter disponibilidade de tempo ou remarcavam horario e nédo

compareciam.

Em principio, as entrevistas foram agendadas para serem efetivadas fora do
local do trabalho, preferencialmente no domicilio do trabalhador, a fim de garantir a
liberdade de manifestacdo do entrevistado, evitando qualquer constrangimento ou
pressdes de chefias e do ambiente, podendo, assim, responder as perguntas sem
pressa. Tal iniciativa ocorreu ap0s a experiéncia vivida pela pesquisadora na
aplicacdo dos questionarios, em que 0s gerentes se aproximavam dos funcionarios
no momento em que estavam respondendo as questdes. Entretanto, em muitos
casos, 0s participantes pediam que fosse realizada no local de trabalho, antes ou
apos o horéario de expediente. Nesses casos, ficou visivel o constrangimento e a

pressa dos mesmos para encerrar logo o processo.

2.4.3 Procedimentos de Campo: O Grupo Focal

A nocédo de grupos focais esta apoiada no desenvolvimento das entrevistas
grupais. (BOGARDUS, 1926; LAZARSFELD, 1972). A diferenca recai no papel do
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entrevistador e no tipo de abordagem. O moderador de um grupo focal assume uma
posicdo de facilitador do processo de discussdo e sua énfase esta nos processos
psicossociais que emergem, ou seja, no jogo de interinfluéncias da formacao de
opinides sobre determinado tema. Em relacdo a importancia dessa técnica, Minayo
(2000, p. 129) ressalta sua relevancia na abordagem das questdes da saude sob o
angulo do social, porque se presta ao estudo de representacdes e relacdes dos

diferenciados grupos profissionais.

Os grupos focais foram realizados logo apds a realizacdo das entrevistas,
entre os meses de setembro e novembro de 2014. A pesquisadora teve funcéo de
moderadora, procurando alcancar niveis crescentes de compreensdo e
aprofundamento dos temas ja discutidos nos questionarios aplicados e na entrevista
realizada. Um colega psicologo foi o observador encarregado de anotar tudo o que
fosse falado, e uma académica do Curso de Turismo teve como fungcédo auxiliar
durante a atividade na recepcdo, orientagcdo dos participantes, impressdo da
declaracdo, organizacdo do ambiente, com as cadeiras em forma de meia-lua ou
circular, para que tudo transcorresse conforme programado. Os encontros foram
observados, porém somente um deles foi gravado em audio, em respeito a vontade

dos participantes.

Com o intuito de promover a interacdo e abordar os sentimentos que o
trabalho provoca e mobiliza, por meio de uma analise coletiva do trabalho, os
encontros foram efetivados em Belo Horizonte e Ouro Preto, em funcdo do aceite ao
convite por 33 funcionarios, conforme perfil detalhado nos quadros 3, 4, 5, 6. Nos
demais municipios pesquisados, ndo houve aceitacdo por parte dos participantes da
pesquisa.Importnate enfatizar que os participantes do grupo focal ja haviam

participado das etapas de aplicacdo de questionarios e realizacédo das entrevistas.

Para conseguir a liberacdo dos trabalhadores, foi realizado contato com a
associacdo de hotéis em Ouro Preto, que auxiliou na efetivacdo do convite. Nas
duas cidades (Belo Horizonte e Ouro Preto), foram enviados e-mails aos gerentes e
proprietarios de todas as empresas participantes da pesquisa. Essa acdo foi
demorada e houve muitos questionamentos por parte dos gerentes dos
estabelecimentos, justificando a néo liberagdo dos funcionéarios devido ao horéario de
trabalho. Alguns gerentes foram incisivos dizendo: “os funcionarios podem participar
desde que seja fora do horario de trabalho, ndo podemos fornecer nome, nem

endereco deles”. Apds dois meses de tentativas frustradas e contatos via telefone,
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foram realizados quatro encontros com duracédo de 2 horas, abordando a tematica
“hospitalidade, competitividade e saude no trabalho”. Um deles aconteceu em Belo
Horizonte e outros trés, em Ouro Preto, contabilizado um total de 33 trabalhadores e
uma meédia de 8 participantes por grupo.

Nos econtros, a moderadora apresentou-se dando as boas-vindas, agradeceu
a presenca de todos e pelo auxilio que davam para a execucdo da pesquisa.
Posteriormente, foram apresentados o observador e os auxiliares, esclarecendo a
funcdo que estes teriam no grupo. Inicialmente, foi realizada uma breve
apresentacado dos tépicos de discussdo, uma abordagem sobre a técnica e seu
objetivo, sendo solicitada também a permissdo para a utilizacdo do gravador de
audio, seguida de uma orientacdo sobre a dinamica do trabalho. Por ultimo, foi
relembrado o tema focal da reunido, ou seja, as percepcdes das situacdes de
trabalho e da saude dos trabalhadores do turismo diante da hospitalidade e
competitividade do setor. Posteriormente, 0s participantes se apresentaram dizendo
0 nome, local de trabalho, tempo de atuacdo na profissdo. Coube a moderadora
manter a dindmica da discussdo, sem fazer, contudo, comentarios diretivos,
garantindo a participagdo de todos os integrantes do grupo. A observacao foi
importante porque, através das palavras, gestos, siléncio, tom de voz e expressao
fisiondmica dos participantes, foi possivel captar a percepcéo de cada um deles.

As categorias de andlise geradas foram: condicbes reais de trabalho,
situacdes de trabalho, satude e dimensbdes subjetivas do trabalho.

Os quadros a seguir apresentam o perfil dos participantes de cada grupo focal
realizado.

Quadro 3 — Perfil dos participantes / Grupo 1 — Ouro Preto/MG

Entrevistado
Sexo Idade Escolaridade Estado civil Cargo Tempo de Empresa
(nome ficticio)

Maria feminino | 21 Ensino Médio solteira Recepcionista 2 anos
Juliana feminino | 24 Bacharel em Turismo solteira Recepcionista 1 ano
Simone feminino | 32 Técnico em Turismo casada Recepcionista 1 ano e 9 meses
Clarice feminino | 38 Ensino Fundamental solteira Camareira 8 anos
Juliano masculino| 25 Bacharel em Turismo solteiro Recepcionista 4 anos

Ana feminino | 26 Bacharel em Turismo solteira Agente de viagem 3 anos
Jussara feminino | 30 Ensino Médio incompleto casada Servigos gerais 3 anos
Wagner masculino| 41 Ensino Médio casado Guia de turismo 15 anos

Fonte: Dados da pesquisa
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Quadro 4 — Perfil dos participantes / Grupo 2 — Ouro Preto/MG

Entrevistado
. Sexo Idade Escolaridade Estado civil Cargo Tempo de Empresa
(nome ficticio)

Cristina feminino | 21 Técnico em Turismo solteira Recepcionista 5 anos
Marcia feminino | 24 Bacharel em Turismo solteira Recepcionista 2 anos
Simone feminino | 29 Ensino Fundamental solteira Camareira 3 anos
Alessandra feminino | 42 Ensino Fundamental casada Camareira 12 anos
Joéo masculino| 25 Bacharel em Turismo casado Recepcionista 2 anos
Geraldo masculino| 26 Ensino Médio incompleto| solteiro | Servigos gerais 4 anos
Lucio masculino| 30 Ensino Médio casado | Servicos gerais 3 anos
Hebert masculino| 35 Bacharel em Histéria solteiro Recepcionista 6 anos

Fonte: dados da pesquisa

Quadro 5 — Perfil dos participantes / Grupo 3 — Ouro Preto/MG

Entrevistado ) o
o Sexo Idade Escolaridade Estado civil Cargo Tempo de Empresa
(nome ficticio)
Lais feminino | 20 Ensino Médio solteira Recepcionista 1 ano
Neide feminino | 24 Ensino Médio casada Camareira 7 anos
Simone feminino | 32 Bacharel em Turismo solteira | Agente de viagem 3 anos
Clarice feminino | 38 Técnico em Turismo casada Camareira 8 anos
Técnico em
Juliano masculino| 25 Mineragao solteiro Recepcionista 4 anos
Ana feminino | 26 Ensino Médio solteira Guia de turismo 3 anos
Wesley masculino| 38 Ensino Médio casado Guia de turismo 15 anos

Fonte: Dados da pesquisa

Quadro 6 — Perfil dos participantes / Grupo 4 — Belo Horizonte

Entrevistado
Sexo Idade Escolaridade Estado civil Cargo Tempo de Empresa

(nome ficticio)
Carol feminino | 21 Ensino Médio solteira Recepcionista 3 anos
Fernanda feminino | 23 Bacharel em Turismo solteira Recepcionista 2 anos
Gisele feminino | 26 Bacharel em Turismo solteira Concierge 3 anos
Bruna feminino | 30 Bacharel em Turismo solteira Governanta 5 anos
Lucas masculino| 25 Bacharel em Turismo solteiro Agente de viagem 4 anos
Estela feminino | 40 Bacharel em Turismo casada Agente de viagem 15 anos
Vinicius masculino| 39 Bacharel em Comunicagéo solteiro Agente de viagem 9 anos
Rodrigo masculino| 45 Superior incompleto divorciado Porteiro 7 anos

Fonte: Dados da pesquisa
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2.5 Instrumentos para andlise de dados

ApoOs a coleta de dados, procedeu-se a andlise e interpretacdo dos dados.
Esses dois processos, apesar de conceitualmente distintos, aparecem sempre
estreitamente relacionados:

A andlise tem como objetivo organizar e sumariar os dados de modo que
possibilitem o fornecimento de respostas ao problema proposto para
investigacdo. Ja a interpretacdo tem como objetivo a procura do sentido
mais amplo das respostas, 0 que é feito mediante sua ligagdo a outros
conhecimentos anteriormente obtidos. (GIL, 1999, p. 168).

A andlise de dados é o processo de formacéo de sentido além dos dados, e
esta formacdo se da consolidando, limitando e interpretando o que foi dito pelos
participantes e o que o pesquisador estudou, leu e presenciou em um processo de
formacéo de significados. Essa etapa envolve retrocessos entre dados coletados e
conceitos abstratos, entre raciocinio indutivo e dedutivo, entre descricdo e
interpretacéo.

Como técnica de analise, optou-se por adotar a Andlise de Conteudo.
Inicialmente, a fase de organizagc&o dos objetivos e elaboracdo dos instrumentos se
deu com base no modo dedutivo. Para Galliano (1979), esse tipo de raciocinio é
muito util, uma vez que parte do conhecido para o desconhecido com pequena
margem de erro, desde que se respeitem o0s critérios de coeréncia e de nédo
contradigéo.

Apoés a coleta, e j& na analise dos dados, a partir de um certo nimero de
observacdes, recolhidas de um conjunto de acontecimentos para um pProcesso
permanente de busca e investigacao, optou-se por utilizar o modo indutivo.

7

Segundo Teixeira (2005), a inducdo ndo € um raciocinio Unico, e sim
compreende um conjunto de procedimentos, uns empiricos, outros légicos e outros
intuitivos. E realizada em trés etapas:

1) observacdo dos fendbmenos a fim de se descobrir as causas de sua
manifestacao;

2) descoberta da relacédo entre eles: aproximacéo dos fatos ou fendmenos;

3) generalizacdo da relacdo entre fenbmenos e fatos semelhantes nédo
observados. (TEIXEIRA, 2005, p.5).
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Para tanto, buscou-se o suporte da sistematica de andlise de dados da
Andlise de Teoria Fundamentada — ATF (Grounded Theory), também chamada de
Método de Comparacdo Constante — MCC, criada por Glaser e Strauss em 1965,
traduzida para o portugués como Teoria Fundamentada nos Dados — TFD.
Atualmente, a TFD serve de inspiracdo para diversos pesquisadores que realizam
adaptacdes. (LOPEZ; SCANDROGLIO, 2007). Embora esse método possibilite a
criacdo de uma nova teoria acerca de um fenbmeno social, esse ndo é o objetivo

desta pesquisa, que utiliza o referencial tedrico da Ergologia e da Psicossociologia.

Assim, foi utilizada parte da sistematica de analise proposta pelo MCC para
articular as respostas individuais e alcancar os eixos de andlise. A sistemética de
andlise da Teoria Fundamentada foi sintetizada por Moraes (2010, p.166) da
seguinte maneira: se destina a estruturar a informacao, com vistas a descoberta de
elementos comuns nas diferentes entrevistas, utilizando inicialmente uma
codificacdo aberta. A etapa subsequente foi a construcdo de categorias e
subcategorias (condi¢fes, interacdes, estratégias), que conduz ao delineamento dos
eixos de andlise. A Grounded Theory esta sendo utilizada pelo grupo PETRO,
composto por pesquisadores da Universidade Autdbnoma de Barcelona — UAB, do
qual a pesquisadora fez parte em sua estancia via Programa de Doutorado
Sanduiche no Exterior (PDSE) no ano de 2015. Nesse periodo, os participantes do

grupo atuaram como consultores internacionais da presente pesquisa.

A analise dos dados foi textual, interpretativa e critica. O método de
interpretacdo dos dados utilizado é a andlise de conteddo, que possui duas funcdes
na aplicacao técnica: verificacdo de hipéteses ou questbes e descoberta do que esta
por tras dos contetdos manifestos. (MINAYO, 1993). A primeira fase da pesquisa
qualitativa incluiu as transcrices das entrevistas na integra e as leituras gerais do
material coletado. A segunda fase foi dedicada a exploracdo do material,
comparacoes e tratamento dos resultados, o que possibilitou identificar as categorias
gue serviram para as analises e discussdes. A pesquisa quantitativa esta apoiada na
base de dados estatisticos. A apuracdo dos dados ocorreu por procedimento
estatistico, sendo estes processados pelo Programa SPSS versao 19, utilizando

basicamente as técnicas descritivas, a fim de apoiar uma interpretagédo subjetiva.
No que se refere as técnicas qualitativas, foi realizada a analise teméatica de

conteddo com suporte do programa Atlas.ti para uma analise sistematica.
Empregou-se o tema como unidade de registro, o qual consiste em uma unidade de
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significacdo de tamanho variado que € percebida naturalmente no texto analisado
segundo critérios relativos a teoria que serve de guia a andlise. Assim, a analise
tematica consiste em encontrar “nucleos de sentido” dentro da comunicacéo e cuja
presenca é importante para a andlise que esta sendo realizada. (BARDIN, 2002).

A codificacdo dos dados foi se modelando com a leitura e analise das
entrevistas e relatos de trabalhadores. Dessa forma, os cédigos e as categorias
criadas surgiam em funcdo da informacdo contida nos textos transcritos. A
transcricdo das entrevistas foi efetuada quase na integra, rasurando-se 0s
elementos que pudessem comprometer o0 anonimato dos entrevistados, em especial,
daqueles participantes que solicitaram que o nome nédo fosse divulgado. Para
analise, interpretacdo e apresentacdo dos resultados da pesquisa qualitativa, foi
utilizado o software Atlas.ti 6.0. Conforme Flick (2004, p.270), “os computadores e o
software devem ser vistos como uma ferramenta pragmatica para auxiliar a pesquisa
qualitativa”. O software Atlas.ti € um programa que facilita a analise de dados
gualitativos. Nos capitulos 5 e 6, serdo apresentados os resultados da analise
efetuada a informacdo contida nas entrevistas. Recorremos a um sistema de
codificacdo, com o objetivo de categorizar os textos. O cbdigo possui a funcdo de
identificar no texto a informacéo direta, sendo a base da hierarquia da codificacdo da

informacéo.

Com o auxilio do software Atlas.ti 6.0, foi possivel categorizar os constructos
investigados, ou seja, 0s grupos tematicos e suas relacbes. Essa ferramenta
possibilitou a elaboracdo de mapas conceituais e a organizacdo das categorias,
utilizando-se do processo indutivo, surgindo também as subcategorias em torno dos
temas, a partir das ocorréncias/recorréncias de termos e expressdes que
apareceram nas falas dos entrevistados. O Mapa Conceitual é um instrumento
desenvolvido na década de 70, nos Estados Unidos da América, pelo pesquisador
Joseph Novak. (NOVAK; CANAS, 2010). De acordo com o autor, essa ferramenta é
usada para mapear um conceito e suas interconexdes com conceitos derivados por

objetivo de uso.

Para as analises, inicialmente, foram privilegiados 0os seguintes conceitos:
situagcOes de trabalho, atividades do e no trabalho, normas antecedentes, todos
atrelados as categorias tedrico-conceituais, bem como pelo processo indutivo
emergiram as subcategorias detectadas ao longo das analises, conforme

apresentado no Quadro 7.
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Quadro 7 — Categorizacao

Método Indutivo

Método Dedutivo Teoria Fundamentada

Grupos tematicos Categorias Subcategorias

Sobrecarga, desgaste fisico, pertenca,
distanciamento  social e familiar,
a) relagdes sociais, culturais, econdmicas constrangimentos, competicao, presséao,

b) ambiente oficio, condicdes operacionais, trabalho

Situac8es de trabalho
“uso de si”
sdo suas escolhas em virtude

d . . 8 ¢) apoio social real, trabalho prescrito, técnicas e
as quais ele vivencia o trabalho - ; =
tecnologia, reconhecimento, valorizagao,
cooperacao

Os trabalhadores na atividade | Histéria e estérias de vida (BIOGRAFIA) . .

N Responsabilidade, comprometimento,
de trabalho Competéncias ~ e - ~
« valor, tensdo, sacrificio, satisfagao,
corpo st Escolhas insatisfacdo, = competéncias novato
E o que representa o aspecto da | Recriacdo (histérias e situagdes) &40, P ' ’

AR 2 expert, pertenca

subjetividade Draméticas
Normas
“o uso de si pelo outro” Hospitalidade, cordialidade, instrug6es,
é referente as normas de Institucionalizagéo determinacdo hierarquica, determinagéo
diversos tipos existentes nas| Operacionaliza¢do organizacional, subordinagao,
atividades do trabalho que o insubordinagdo, procedimentos

trabalhador deve cumprir

Fonte: Dados da pesquisa

Para demonstrar os resultados no capitulo 5, optou-se pela analise dos
mapas conceituais de modo descritivo, escolhendo-se ainda apresenta-los
juntamente aos textos, de modo ilustrativo.

No que se refere aos procedimentos e condutas adotados neste estudo,
foram seguidas as recomendacdes da Resolucéo 466/12 de Etica de Pesquisa em
Seres Humanos, de tal forma que todos os sujeitos foram esclarecidos sobre os
objetivos da pesquisa e aceitaram participar do estudo voluntariamente, tendo
assinado o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE), que foi elaborado
pela propria autora (Apéndice C, p. 309) e buscava esclarecer aos potenciais
participantes da pesquisa 0s objetivos desta e 0s possiveis riscos e beneficios
identificados com a sua participacao.

Assim sendo, todos os aspectos éticos condizentes as pesquisas que
abrangem seres humanos foram respeitados na integra. Cabe esclarecer que os
participantes assinaram o TCLE, entretanto muitos s6 concordaram em participar
com a condicao de nao ter o nome publicado. A pesquisadora se comprometeu com
os participantes, também verbalmente, assegurando que suas identidades seriam
mantidas em sigilo. Assim, faz-se necessario informar que, por esse motivo, ndo sao

apresentados nomes ao final das citacdes literais utilizadas.
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3 NORMATIVIDADE DO TURISMO: trabalho e empregabilidade

Realmente, o turismo é muito importante, num pais em que o problema do
desemprego é tao grave. O turismo é uma “industria” ndo poluente, o que é
uma vantagem; é gerador de empregos. Alias, € um setor com um dos
maiores potenciais de geracdo de emprego, pois cria empregos diretos e
indiretos em imensa quantidade. (SENADO FEDERAL, 2007).

Todos o0s setores econdomicos foram afetados, em maior ou menor
intensidade, devido as transformacdes das Ultimas décadas pelas politicas
socioecon6micas do Estado e, também, pelas organizacdes e gestdo de servigos. As
atividades que tradicionalmente se agrupam no setor do turismo também passaram
por profundas mudancas estruturais, propalando discursos otimistas em prol da

empregabilidade e da competitividade.

Para Franklin e Crang (2001), o turismo é um sistema produtivo que combina
discurso, materialidade e pratica. Com efeito, essas construcdes discursivas também
podem velar e instrumentalizar relagdes de dominacgéo e assimilacdo dos interesses
da organizacdo. Assim, o desafio que se apresenta nesse campo de trabalho
diversificado é identificar como o trabalhador do turismo, diante da incorporacéo de
elementos institucionalizados, reconhece seu trabalho, bem como sua prépria

contribuicao no seu oficio, em condicbes de empregabilidade e producédo de saude.

Nesse sentido, este capitulo faz um breve apanhado sobre novos processos
de trabalho diante da reestruturacdo produtiva e visa a apresentar 0
desenvolvimento do turismo no Brasil a partir dos enfoques dados pelas instituicoes
gue o respaldam: mercado, Estado, organismos de classe e entidades para
capacitacdo, em seus discursos de hospitalidade e de competitividade. Sob outro
prisma, o carater da empregabilidade, também propagandeado, ndo se daria apenas
para a geracdo de empregos e desenvolvimento local ou regional, mas, sim, pelas

condicbes que esse trabalho pode proporcionar a vida dos trabalhadores dessa

area.

3.1 O trabalho na premissa da reestruturacao produtiva

No contexto contemporaneo, novos processos de trabalho emergem e a
producdo em série é substituida pela flexibilizacdo da producéo, institucionalizacao
de novas praticas, novas formas de busca de produtividade e de perfil de
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qualificacdo dos empregados para a adequacao da producéo a légica do mercado.
Nesses termos, faz-se importante distinguir os conceitos de trabalho e emprego:

Trabalho compreenderia a atividade que é realizada pelos seres humanos,
de forma a atender suas necessidades — individuais e/ou coletivas — em
termos de bens e servicos. Por outro lado, o emprego compreende as
condi¢des sociais sob as quais se desenvolve o trabalho e todo o conjunto
de garantias e direitos que sdo mediados por ele. De forma sucinta,
poderiamos afirmar que o emprego é uma condicdo basica desenvolvida no
ambito da sociedade salarial e que tem no processo de industrializacdo seu
corolario. (AQUINO, 2008, p.172).

De acordo com Del Pino (1994, p. 21), “a produgao industrial viveu trés

decisivas transformacgdes em sua base técnica”. O quadro a seguir resume as ideias

centrais e os fatores condicionantes das transformacdes que caracterizam os trés

momentos historicos, conforme demonstrado:

Quadro 8 — Transformacg®des na producao industrial

Acontecimento

Principais caracteristicas

Processo produtivo

Os trabalhadores

Politica vigente

Primeira
Revolugao
Industrial (1760-
1830)

Desenvolvimento do tear
mecénico e da maquina a
vapor. Propiciou as condi¢des
materiais para a transicéo do
trabalho.

O sistema de técnica
e de trabalho desse
periodo é o
paradigma
manchesteriano,
trabalho assalariado,
cujo cerne é 0
trabalhador por
oficio. Um
trabalhador
qualificado é
geralmente pago por
peca.

Trabalhadores
deveriam ter
conhecimentos restritos
a execugdo de sua
tarefa.

O movimento
sindical estruturava-
se de forma

ainda débil, e era
timida a funcéo do
Estado enquanto
regulador das
relacdes entre o
capital e o trabalho.

Segunda
Revolugao
Industrial (final
do século XIX)

Surgimento do aco, do
petréleo, da energia elétrica,
industria quimica, o telégrafo, o
telefone e outros recursos.

Taylor (o uso
eficiente dos
recursos humanos).
Ford (produgéo em
série e padronizada,
com rigido controle
do tempo e das
tarefas).

Trabalhadores perdem
o controle do processo
de elaboracéo e
producgéo, tornando o
trabalho humano algo
simples, rotineiro e
subordinado ao ritmo
da méaquina.

Estado de bem-
estar social,
unido entre o
Estado, as
empresas e 0s
sindicatos.

Terceira
Revolucao
Industrial

Aceleragéo do progresso
técnico, intensificagdo do uso
de conhecimentos cientificos e
tecnoldgicos

(microeletrdnica, robotica,
informatica, etc.), repercussoes
em todos os setores — politico,
econdmico, social e cultural.

Diferentes categorias
de trabalhadores tém
em comum a
submisséo a um
conjunto de
constrangimentos:
instabilidade de
emprego e, portanto,
de renda; conquistas e
direitos sociais em
regressao; auséncia de
expressao sindical.

Politica neoliberal,
Estado minimo, ndo
intervencéo do
Estado na regulacéo
do mercado e nas
relacdes de trabalho
e producao.
Enfraquecimento
dos sindicatos.

Fonte: Elaborado pela autora com base em Del Pino (1994)
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O processo produtivo desenvolvido primeiramente por Taylor buscava
racionalizar a organizagcdo do trabalho, o que envolveu normas, procedimentos
sistematicos e padronizados na busca de métodos normatizados a serem
executados pelas empresas.

Taylor de fato exprime, com cinismo brutal, o fim da sociedade americana;
desenvolver no trabalhador, no maximo grau, atitudes maquinais e
automaticas, despedacar o velho nexo psicofisico do trabalho profissional
gualificado, que exigia uma certa participagdo ativa da inteligéncia, da
fantasia, da iniciativa do trabalhador e reduzir as operacdes produtivas ao
seu Unico aspecto fisico maquinal. (GRAMSCI, 1978, p. 328).

Ford criou nova forma de organizar o processo produtivo caracterizado pela
producdo em série e padronizada, com rigido controle do tempo e das tarefas nas
linhas de produgdo. Assim, “o fordismo consolidou um novo modelo de
desenvolvimento, caracterizado pela produgcdo e consumo, visando a ampliacdo de
mercado e, consequentemente, o estabelecimento de metas de rendimento aos
trabalhadores”. (HARVEY, 1992, p. 121).

Ferronato (2002) ressalta que, no processo produtivo taylorista/fordista, a
formacéo é vista como uma necessidade do trabalhador, e ndo da organizagéo:

A organizagcdo seleciona os trabalhadores pelas suas competéncias
especificas direcionadas as atividades especializadas que serdo realizadas,
a partir de normas determinadas pelos gestores, ou seja, prescritivas. Ou
seja, a nocdo de formacdo usada durante o processo de trabalho
taylorista/fordista esta direcionada a perspectiva do treinamento.
(FERRONATO, 2002, p. 24).

Essa visdo se fundamenta na Teoria do Capital Humano de Theodore W.
Shultz (1973), o qual defende que a elevacdo da escolarizacdo e formacédo dos
trabalhadores contribuiria para elevar a produtividade das empresas e o salario dos
trabalhadores e, consequentemente, promoveria 0 desenvolvimento econdmico.
Aradjo (2012) argumenta que a teoria do capital humano associada a ideia de
empreendedorismo reforgada no neoliberalismo quer apagar a figura do trabalhador,
do operario, tentando dar-lhe outro estatuto, numa nova figura da alienacéo. Ele néo
€ mais operario, agora € empreendedor. Nesses termos, ficaria também apagado,
discursivamente, o conflito capital-trabalho.

Lock e Correia (2004) destacam que, em oposi¢cado ao regime taylorista/fordista
de producdo em massa, que manteve seu apogeu até o inicio da década de 1970.
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Surgem, posteriormente, formas de produgéo customizadas, ou formas flexiveis,
intrinsecas ao novo modelo, o toyotismo, criado no Japao.

As mutacdes no interior do padrdo de acumulacdo implicaram distingBes
significativas na organizacdo e nos mecanismos de controle do trabalho,
quando comparadas ao sistema produtivo anterior... [...] A0 mesmo tempo,
novos métodos organizativos e gerenciais opfem-se a rigida e explicita
disciplina e a normatizacdo das tarefas, sob o crondmetro taylorista e a
esteira de producéo fordista, obscurecendo os mecanismos de exploracéo e
dominagdo do trabalho na tentativa de obter o envolvimento dos
trabalhadores e a sua integracao ideolégica aos projetos de autovalorizagéo
do capital. (JINKINGS, 2005, p. 97).

Esses novos métodos organizativos e gerenciais insuflam um suposto resgate

da subjetividade do trabalhador e justificam como o trabalho é cada vez mais
institucionalizado em sua movimentacéo ideoldgica e organizacional.

As organizac¢des nédo séo apenas lugares onde o trabalho é executado. S&o
também lugares onde sonhos coexistem com pesadelos, onde o desejo e as
aspiragbes podem encontrar espa¢o de realizagbes, onde a excitacdo e 0
prazer da conquista convivem com a angustia do fracasso. As
organizagbes, em particular as empresas, ndo sdo Iimpérios da
racionalidade por natureza. Elas sdo alimentadas pela emocéo, pela
fantasia, pelos fantasmas que cada ser humano abriga em si. [...] Eles
tratam a organizagdo como um sistema de mediacdo de contradi¢bes, no
qual ela assume o lugar da mée e busca captar o ideal de ego de seus
membros. A dominagdo que se exerce sobre o individuo sé € possivel pelo
fato de a organizagdo ter capacidade de influenciar o inconsciente de seus
membros, fazendo deles aliados na busca de poder e de perfei¢do, razdo
pela qual os individuos se veem como sujeitos de seus desejos e de suas
acoes. O individuo faz o que faz por si. (FREITAS, 2000, p.65).

A despeito da organizagcdo do trabalho com aspectos mais rigidos,
caracterizada pela fragmentacdo entre sua concepcao e execucédo, na intensificacao
da divisdo do trabalho, controle de tempos e movimentos, trabalho massificado,
emergem 0s pressupostos da organizacdo do trabalho flexivel. Esse modelo de
organizacao se caracteriza, hipoteticamente, pela maior autonomia, maior controle
do processo de trabalho pelo trabalhador, busca da subjetividade do individuo,
trabalho em equipes, participacdo e envolvimento efetivo do trabalhador,

aprimoramento da tarefa, multifuncionalidade, polivaléncia, entre outros.

Entretanto, o sentido utilitarista da racionalidade instrumental, inerente a
organizacao flexivel, prioriza a produtividade, eficiéncia e eficAcia em que prevalece
a logica economicista. Seguindo a mesma ideia, Tedesco (2004) enfatiza que a
transformacao das piramides hierarquicas tradicionais em organizacdes flexiveis ndo
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implica o desaparecimento da desigualdade nem das relacdes de poder no interior
das organizacdoes. A maior flexibilidade provoca a aparicdo de novas e mais
complexas formas de relacGes de trabalho, que mantém a tensdo capital-trabalho
velada pela ideologia e pelos discursos otimistas.

De modo convergente, Sennet (1999) aponta que, nos processos de
descentralizacdo, o poder central age a partir de meios fluidos e com menos niveis
hierarquicos, mas com relacdes de poder tdo estaveis como antes, cenario que ele
denominou de capitalismo flexivel. Esse modelo de trabalho flexivel do novo
capitalismo visa a superacdo da rotina, prioriza a légica do curto prazo, da
disposicdo imediata para assumir riscos e do tempo burocratico, mudancas que
repercutem em diferentes setores da vida social dos trabalhadores e que nédo se

limitam ao mundo do trabalho.

[...] tem um sistema de poder que se esconde nas modernas formas de
flexibilidade, em que valores como compromisso e integridade estdo sendo
substituidos por outros, que permitem apenas lagos muito superficiais entre
os trabalhadores, o que, por sua vez, ndo possibilita uma reacéo
organizada. E constituido por trés elementos: a reinvengédo descontinua das
instituicbes, especializacdo flexivel de producgdo, concentragdo de poder
sem centralizagdo. (SENNET, 1999, p.54).

No que concerne aos processos intersubjetivos, René Kaés (1993) argumenta
sobre os fendbmenos grupais nas organizagbes a partir do conceito de aliancas
inconscientes, ou seja, das formacdes intermediarias e espacos comuns da
realidade psiquica expressos através de pactos e contratos inconscientes,
produzidos a partir dos beneficios, do prazer e do sofrimento que os trabalhadores

experimentam nas organizacoes.

Diante dos novos paradigmas que afetam o mundo do trabalho, seus
significados, assim como a forma como os trabalhadores devem agir diante das
novas filosofias de gestdo, tem-se também a reconceitualizacdo do trabalho
humano. De acordo com Abramides e Cabral (2003), a sustentacao ideoldgica do
processo de trabalho atual atinge ndo apenas a objetividade (base material da
classe operaria), como também a sua subjetividade (consciéncia de classe,

organizacgéo e valores). Nesses termos, Alves (2002) ressalta que:

A reestruturacdo produtiva representou um processo estrutural de
transformacbes da objetividade e da subjetividade da classe trabalhadora
no Brasil, com impactos decisivos no sindicalismo e nos movimentos sociais



78

urbanos e rurais para uma nova configuragdo do mundo do trabalho na
nova dindmica da acumulacdo capitalista mundial. Houve uma
“reestruturacdo” da subjetividade da classe trabalhadora e, por isso, o
processo de reestruturacdo produtiva ndo pode ser visto apenas em sua
dimens&o objetivo-material, mas principalmente em seus nexos subjetivo-
ideoldgicos. Ele tende a significar, em Ultima instancia, uma metamorfose da
subjetividade da forca de trabalho, seja em seus aspectos geracionais, seja
em seus aspectos politico-ideoldgicos. Esta metamorfose da subjetividade,
como transformacdes sofridas no bojo do trabalho, ocasiona e interfere no
ser e, consequentemente, no papel desempenhado pelo trabalhador no
cotidiano. (ALVES, 2002, p. 81).

Para Schwartz (1992), a gestdo econdmica ndo esta apartada dos modos de
gestdo de si mesmos pelos individuos, pois ndo é determinada somente pelo meio
técnico objetivo. Por sua vez, na premissa da objetividade e subjetividade, Ramos
(1989, p.8) faz diferenciacdo entre trabalho e ocupacdo, argumentando que o
trabalho pode ser compreendido como a préatica de um esfor¢co subordinada as
necessidades objetivas inerentes ao processo de producgdo. Ja a ocupacao é a
pratica de esforcos livremente produzidos pelo individuo em busca de sua

atualizacao pessoal.

De acordo com Mispelblom (1999), as situacdes de trabalho séao,
intrinsecamente, imbricadas com a realidade fora do trabalho, sendo que ambas as
esferas se relacionam por copresenca, € nao por interacdo, ou seja, a realidade
externa ao trabalho constitui o préprio trabalho. As diretrizes e prescri¢cdes relativas
aos modos de trabalhar extrapolam o ambiente de trabalho e passam a atuar nas
diferentes esferas da vida do trabalhador. Na realizacdo do trabalho, elas estéo
entre as orientacdes do discurso institucional e as interagdes no ambiente e na
efetivacdo da tarefa, o que implica lidar com as praticas cotidianas préprias do
trabalho, bem como compartilhar valores. Ademais, cabe ressaltar que a
reestruturacdo produtiva envolveu aspectos referentes a dindmica social dentro e
fora das organizagbes, novos processos de trabalho, um novo entendimento da
tecnologia como conjunto de informacgdes organizadas no processo de fabricacéo de

bens e servicos, balizado por inovagfes gerenciais e organizacionais.

Nesse contexto, para a analise da saude dos trabalhadores do setor de
servigcos, como é o caso do turismo e da hospitalidade, sera necessario identificar as
especificidades desses processos, suas semelhancas e diferencas com as do setor
industrial.

Antunes (2000) considera que as metamorfoses ocorridas no mundo do
trabalho no capitalismo contemporaneo evidenciaram a diminuicdo da classe
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operaria industrial e, consequentemente, uma expansao do trabalho assalariado no
setor de servicos, elevando consideravelmente a heterogeneizacéo do trabalho, sua
subproletarizacdo intensificada através do trabalho parcial, subcontratado,
terceirizado, entre outros.

Para além da flexibilizacdo do processo produtivo e da insercdo de novas
tecnologias, as metamorfoses abrangem também o conjunto de medidas politicas e
estratégicas desenvolvidas pelas empresas e 6rgaos relacionados aos diferentes
setores produtivos, com vistas a competitividade no mercado econdmico. Nesses
termos, as organizacfes com vistas aos seus objetivos, segundo Mispelblom (1999):

Apoiam-se em valores de diferentes instituicbes: normas educativas e
competéncias (familia e escola), espirito de equipe (esporte), civismo
(esfera politica), comunicacdo (midia), crencas (religido e por vezes seitas),
normas de saude (medicina), critérios de qualidade ecolbgica, etc.
(MISPELBLOM, 1999, p.237).

Corroborando essa ideia, Mourao (2002, p. 13) afirma que “esse novo modo
de produzir aponta para uma nova forma de controle do trabalho que vai interferir
nas relacdes hierarquicas de poder, objetivando novas politicas de salarios, de
gestdo de servicos e na formagado”, condizentes com as novas formas de

institucionalizacdo das rela¢cdes de trabalho. Esse processo ocorre:

[...] através das transformagfes das crencas e agbes em regras de conduta
social ao longo do tempo por influéncia de mecanismos de aceitacdo e
reproducéo que se tornam padrbes, passando a ser reconhecidos como
rotinas naturais ou como concepg¢fes compartilhadas da realidade. (ASSIS,
2006, p.123).

Diferentemente dos processos industriais, a prestacdo de servicos
caracteriza-se por ser intangivel, intransferivel, ndo estocavel, existindo somente
durante o processo produtivo, além de ser composta por um amplo leque de
atividades que demonstram a heterogeneidade do setor. Na diversidade de formas
de relagBes de trabalho, em funcdo de suas caracteristicas e composi¢éo, decorrem
diferentes graus de utilizacdo de capital e trabalho. Os trabalhadores do setor de
servicos sao detentores de capital simbdlico que constitui a sua forca de trabalho,
cuja producédo e gestdo desse capital envolvem esforgos e cargas de trabalhos que
podem repercutir na saude. (BOURDIEU, 2003).
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Para Hochschild (1979), os prestadores de servicos, assim como 0S
trabalhadores das industrias, geralmente se sentem distanciados daquele aspecto
particular de si mesmo, abandonado no trabalho. Se o brago dos trabalhadores
industriais pode dar a impressdo de que seja uma peca do maquinario, do mesmo
modo, os prestadores de servigcos com frequéncia “diziam que seus sorrisos estavam
neles, mas ndo eram deles, pois estes trabalhadores sentiam-se afastados de suas
proprias emogoes”. (GIDDENS, 2005, p. 508). As empresas se apropriam do sorriso do
trabalhador e isso faz parte das suas tarefas, ou seja, gerir sua emocao e praticar o

esforco emocional somado aos outros esfor¢os fisicos e intelectuais no trabalho.

Esta carga de trabalho emocional seria uma demanda na relagdo
simultanea e de proximidade com o consumidor que, tradicionalmente, os
estudos no ambito da saude do trabalhador ndo distinguem da carga de
trabalho intelectual. A emocdo pode ou ndo conter o estresse, inclusive
alivia-lo em certas circunstancias. Diferentemente da emogéo, o conceito de
estresse se concentra em processos biopsiquicos, hormonais e sociais bem
conhecidos, inclusive a sua repercussdo para a saude é amplamente
discutida na esfera da saude mental e trabalho. (PENA; MINAYO-GOMEZ,
2010, p.380).

Desse modo, faz-se importante discutir como 0s processos de racionalizacao
nas relacdes de emprego e trabalho chegam também ao campo da gestdo dos
servicos turisticos. Dentre os aspectos que podem repercutir na saude de seus
funcionarios, o setor tem a peculiaridade de integrar a gestdo das emoc¢des como
uma diretriz determinante para o sucesso dos seus resultados. Portanto, a gestéao
das emocdes constitui uma exigéncia imposta aos trabalhadores do turismo e da
hospitalidade, estimulada com o objetivo de formar impressdes especificas para

transmitir e criar emocdes nos turistas/clientes.

Assim, a carga de trabalho emocional a que se submetem os trabalhadores
na efetivagao das tarefas cotidianas dependeria da gestéo das reacoes afetivas, dos
gestos e atitudes, dos valores e das formas de comunicacdo, com objetivo de criar
uma apresentacdo corporal e facial capaz de atender as expectativas sociais e

econbmicas da empresa.

Parte-se também da compreensdo de que esse setor ajusta formas proprias
de institucionalizacdo, tanto na gestdo privada quanto na gestdo publica, no
desenvolvimento de suas atividades, visto que a atividade turistica representa a
inter-relacdo da mobilidade com os agentes da globalizacdo, aspecto

contemporaneo desenvolvido e fortalecido pela dinamica social atual. Desse modo:
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Ele organiza-se como um fendmeno cultural que gera rendimentos capitais, €
uma viagem institucionalizada que utiliza-se das redes de comunicacdo para
estimular a mobilidade das pessoas, assim como desenvolver acordos politicos
que facilitam a circulacdo das referéncias econémicas e culturais da sociedade
contemporanea. (DROGUETT; CUNHA, 2004, p.146).

O setor do turismo e da hospitalidade também vem adquirindo uma nova
estrutura, principalmente a partir dos anos 90, no bojo das transformacdes politicas e
dos investimentos da iniciativa privada no setor. Em 1992, foi lancado o Plano
Nacional de Turismo (Plantur), tendo como um de seus objetivos promover a
parceria entre os setores publico e privado. (BURSZTYN, 2003). Entretanto, o
Plantur ndo saiu do papel, pois ainda ndo havia sido implementada a politica
nacional de turismo, o que s6 aconteceu em 2003, com a criacdo do Ministério do
Turismo (MTUR).

As novas tecnologias da informagéo e da comunicacdo (TICs) propiciaram
novos modos de organizacdo do trabalho no setor, com o uso dos Sistemas Globais
de Distribuicdo (GDS), a atuacdo cada vez mais agressiva das companhias
multinacionais atreladas ao turismo (meios de hospedagem, operadoras de turismo,
agéncias de viagens) e a desregulamentacdo do transporte aéreo, responsaveis pelo
desenvolvimento de novos produtos turisticos, novos equipamentos e alteracdo das
exigéncias funcionais e educacionais da sua forca de trabalho. No que se refere ao
uso da Internet e ampliacdo do mercado internacional, alguns eventos no setor

foram marcantes, dentre eles:

A migracdo dos sistemas GDS para plataforma Internet e ampliacdo da
oferta de servicos; - corte nas comissdes pagas pelas companhias aéreas
para as agéncias de viagens; desvalorizagdo cambial entre os anos de 1998
e 2000, influenciando no mercado turistico, especialmente no mercado de
viagens internacionais; surgimento da Gol Linhas Aéreas Inteligentes, 12
empresa aérea low cost/low fare no Brasil; paralisacdo dos voos de algumas
das principais companhias aéreas do Brasil; - atentado 11 de Setembro
ocorrido nos Estados Unidos, refletindo no mercado turistico mundial; -
fechamento da Soletur, na época segunda maior operadora de turismo do
Brasil; - ampliacdo do mercado de atuacdo da operadora CVC Viagens e
Turismo; - migracdo das companhias aéreas dos sistemas GDS para portais
proprios; - desenvolvimento, por parte dos fornecedores, de canais de
venda diretos aos consumidores. (YAMAMOTO; ALBERTO, 2006, p. 184).

Esse ambiente tecnologico no qual a atividade turistica se insere,
caracterizado pela interface entre as TICs e o turismo, deu origem ao denominado
turismo eletrénico ou e-turismo, culminando na digitalizagdo dos seus processos, 0
gue afetou diretamente as formas de organizacéo e gestdo das empresas,
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destacando-se, nesse contexto, o trabalho nas agéncias de viagens e nos meios de
hospedagem.

Conforme evidenciado, o setor entrou na era digital e aquele que ndo esta
atento a essa mudanca esta sendo incentivado a se familiarizar com essas novas
tecnologias, seja para manter o0 emprego ou para néo correr o risco de perder sua
competitividade no mercado.

Devemos entender que as novas tecnologias ndo vao substituir o
profissional do Turismo, e sim readapta-lo, pois sem um novo contato
humano com os clientes ndo havera a confianga e eficacia necesséria para
se fechar um negécio no mundo da informacdo. O momento pede
profissionais da &rea do Turismo em sintonia com a era da informacéo, e
estes devem possuir algumas caracteristicas, tais como: serem flexiveis as
mudancas, empreendedores, criativos, criticos, intuitivos, éticos, capazes de
trabalhar em equipe e com as novas tecnologias. Sendo que esses atributos
necessitam de um ambiente de trabalho motivador através, por exemplo, de
cursos de treinamentos e reciclagem permanentes, capazes de aprimorar
0os profissionais em Turismo com uma educag¢do adequada, buscando,
dentre outras coisas, uma cultura de hospitalidade que interfere
decisivamente no futuro da atividade turistica, pois prepara o profissional a
buscar uma maior qualidade e desenvolvimento. (CAMPOS, 2005, p.10).

Com o crescimento das vendas diretas devido aos servicos web disponiveis,
uma das consequentes implicacdes para os trabalhadores, especificamente para os
agentes de viagem, que sao tradicionalmente as chaves para a intermediacdo na
distribuicdo de servigcos turisticos, foi o quase desaparecimento das comissdes.
Assim, as receitas das agéncias de viagens cairam drasticamente, provocando uma
enorme pressdo e uma mudanca dos seus modelos de gestdo. Logo, 0s servigos
web reduziram a dependéncia dos agentes de viagens, e estes permanecem em

constante tens&o na tentativa de manutencdo de seus empregos.

Em relacdo aos meios de hospedagem, a interface das vendas nos sites de
reserva implica a existéncia de um constante monitoramento dos portais eletrénicos
utilizados e imediata resposta aos e-mails recebidos, bem como a identificacéo
diaria do que foi comentado sobre o meio de hospedagem nos review sites mais
importantes, tais como TrypAdvisor, Google e Expedia, Booking. Nesse cenario, as
empresas turisticas investem em programas de fidelizagdo e aprimoram as técnicas
voltadas a gestédo de relacionamento com os clientes, em que os trabalhadores séo
orientados a manter postura cordial e a obrigacdo de cumprir as metas como

compromisso fundamental as funcdes exercidas no setor.
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A esse respeito, empreende-se a consideracdo de que essas formas de
gestao utilizam ferramentas sofisticadas de controle, a fim de sustentar os discursos
de hospitalidade e competitividade que, no entanto, sugerem modos de dominacéao,
sob diferentes dimensoes.

Todavia, no proximo capitulo, os topicos sinalizam para a dimensao ideoldgica
do controle exercido pelos discursos da iniciativa publica e privada, estao situados
no desenvolvimento da atividade turistica com base na ampliagdo da renda, na
gualidade e no nivel de emprego, na quantidade e adequacédo a demanda de bens e
servicos, falacia que justifica a racionalizagdo dos processos produtivos e as acdes
para o aumento da competitividade das empresas e destinagBes turisticas em

detrimento da melhoria nas condi¢des de trabalho existentes.

A compreensdo das interferéncias que a restauracdo produtiva exerceu na
atuacdo dos profissionais do turismo, a comecar por aquelas concernentes as
estratégias usadas nos modos de gestdo do mercado, nas diretrizes curriculares do
Ministério da Educacéo, nos discursos oficiais inseridos nos planos nacionais de
turismo, bem como nas politicas de competitividade vigentes no pais, denotam as

condi¢Oes de trabalho que o setor apresenta.

Se, na sociedade industrial, o trabalho constitui o cerne das preocupagoes,
na sociedade flexivel, o tempo livre, o lazer, o turismo e o prazer passam
também a exigir atencdo. Certamente Marx, se vivo fosse, estaria
investigando as contradicdes desse fenémeno, por sua magnitude, sua
relacdo com o trabalho, com o modo de produzir que sugere a alguns
acrescentar adjetivos a sociedade contemporanea como sociedade do 6cio
e poés-industrial. (CORIOLANO; MELLO; SILVA, 2005, p.41).

Na perspectiva do mercado, as empresas turisticas estdo inseridas em
contextos mais amplos e, nesse sentido, influenciam e também séo influenciadas por
eles, de modo que “o confrontamento com o exterior pode trazer-lhes muitos riscos,
bem como possibilidades de avango” (MANZINI-COVRE, 2003, p.78), em meio as
diretrizes internas e externas, ou seja, o trabalho € gestado e desenvolvido no micro

€ no macro ambiente.

Grosso modo, no microambiente das empresas estdo: o tipo de cargos,
politica salarial interna, capacidade financeira, estrutura e desempenho geral da
organizacdo e poder de competitividade no mercado. No macroambiente esta a
possibilidade de trazer a situacdo do mercado de trabalho, as politicas, a conjuntura
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econdmica do pais, a posi¢cdo dos sindicatos, as limitacdes e avancos das leis
trabalhistas e a concorréncia no mercado, como também os elementos ideoldgicos.

Nessa seara entre 0 contexto socioecondmico e o contexto singular, os
figurantes principais na construcdo da histéria pessoal sdo os trabalhadores em
atividade. Em movimento, estdo suas escolhas, o debate de normas, o encontros de
valores, o reconhecimento das exigéncias organizacionais postas em cena pelo
trabalho relacional do setor do turismo e da hospitalidade, uma vez que:

Somos todos, como seres humanos, atormentados por debates internos,

“debate de normas” mais ou menos visiveis aos outros e a nés mesmos,
mais ou menos invisiveis também. Toda violéncia econdmica, social e
politica comega pela tentativa de se recusar a ver isso: o fato de que a
humanidade nos atravessa por esses debates, por essas draméticas que
questionam e tornam a questionar incansavelmente o uso que fazemos de
nés mesmos em um mundo onde o bem de cada um, o bem coletivo, 0 bem
de todos, o bem e o futuro do nosso planeta estdo permanentemente em
suspenso, escritos em nenhum lugar. (SCHWARTZ, 2011, p.42).

Desse modo, identificar essa dialética micro e macro permite inferir que os
discursos gerenciais e institucionais que norteiam a organizagdo do trabalho no
turismo sao desenvolvidos, prioritariamente, para fins instrumentais e que tais
diretrizes para o processo de trabalho trazem consigo certa limitacao, pois, por mais
refinados que sejam seus discursos, na pratica, ha espaco para que O0s
trabalhadores elaborem sua propria trajetéria. Resta saber como isso procede, como
esses trabalhadores se apropriam dos modos de fazer suas atividades. E o que
buscaremos ao longo da pesquisa. Na imprevisibilidade, nos confrontos peculiares,
nas situacdes de trabalho, como os trabalhadores agem face ao real da atividade
cotidiana?

Para tanto, iniciaremos 0 percurso que visa ao entendimento de como as
diretrizes antecedentes sdo estabelecidas com vistas a efetivacdo da atividade
turistica e a quais l6gicas obedecem.

3.2 Desenvolvimento do turismo na premissa da hospitalidade

Ao discutir as indagacodes iniciais referentes a evolugéo recente do mercado
de trabalho no turismo, pode-se evidenciar que, apesar do crescimento do namero
de ocupados na atividade desde 1995 e da importancia do turismo na geracao de
postos de trabalho, a realidade do Brasil ainda esta distante daquela encontrada no
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turismo desenvolvido nos paises que ocupam posi¢cdes de destaque no panorama
mundial.

No Brasil, a partir da década de 1950, a atividade comeca a obter taxas de
crescimento elevadas. De acordo com Figueiredo (1999), o fendmeno do turismo de

massa 0 converte na terceira atividade que mais influencia a economia, perdendo
apenas para a industria bélica e a petrolifera. Gastal (1999, p.36) comenta que o
turismo de massa “filia-se a uma logica industrial, na qual se postula que apenas a

producdo em série e a quantidade poderiam significar produtos economicamente
rentaveis”.

Ademais, paralelamente ao fato de termos tido um periodo de grande
crescimento do turismo no Brasil, observamos que também houve, desde 2002,
apenas uma leve melhora no grau de formalizacdo do emprego, em contraste com
um aumento muito mais significativo da participacdo dos trabalhadores autbnomos
na atividade, ao mesmo tempo em que se da uma elevacdo do percentual de

ocupados com menores remuneracdes. (MTE, 2000, sp).

Ha um debate geral quanto ao turismo ser ou ndo industria e se deve ser
examinado como tal, assunto que nao sera aprofundado nesta investigacdo. Uma
dificuldade previamente observada na andalise da atividade € com relagdo a sua
heterogeneidade e interface com outros setores, que também s&o responsaveis por

seu desenvolvimento e importancia na economia.

Patricia Yukari (2008) enfatiza que o turismo chega a ser comparado, por
alguns autores, a uma induastria e, como tal, utiliza-se de matéria-prima para
transformé-la em produtos industrializados. Nesse sentido, o turismo utiliza a

natureza e a cultura local para produzir o seu produto turistico.

Para Kasavana (2002, p.04), o turismo é considerado como uma indudstria que
produz bens e servicos que, entretanto, estd em competicio com as outras
industrias (agricultura e manufatura). Todavia, Mill e Morrison (1985) preferem o
termo “sistema” para designa-lo como fendbmeno que interage com outros setores da
atividade econdmica para atingir um objetivo comum. De modo analogo, a autora

Maruska Moesch (2004) usa o termo “fendmeno” e enfatiza suas interfaces:

9 . . o g . . .

O turismo de massa também é chamado “turismo de sol e praia”. E 0 mais convencional, passivo e
sazonal, tendo a sua criagdo vinculada a consolidagao do capitalismo, o que propicia o surgimento do
seu publico-alvo: a classe média.
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Em razdo de ndo ser uma atividade produtiva agricola ou industrial,
normalmente é classificada no setor terciario ou de servicos. A problematica
€ que o turismo, muito mais que uma inddstria de servigos, € fenébmeno com
base cultural, heranga histérica, meio ambiente diverso, cartografia natural,
relacdes sociais de hospitalidade, troca de informacdes interculturais [...] um
fenbmeno recheado de objetividade-subjetividade. (MOESCH, 2004, p.20).

Para a Organizacdo Mundial do Turismo, o termo “turismo” € definido como
“atividades de pessoas que viajam para locais fora do seu ambiente habitual e la
permanecem por ndo mais de um ano consecutivo para fins de lazer, negécios ou
outros”. (OMT, 1998). Esse conceito abarca a relagdo tempo e espaco, entretanto,
em funcdo do seu efeito multiplicador na economia, ele possui variantes mais

voltadas para a perspectiva econdmica.

Tal enfoque é defendido por Palomo (1979), ao afirmar que o turismo consiste
no ato que supde deslocamento momentaneo, com a realizacdo de consumo de
renda, cujo objetivo principal € a obtencao de servicos que sao oferecidos através de
uma atividade produtiva que implica investimentos prévios, definicdo que antecede
aguela proposta pela OMT.

A importancia desse setor na economia reside na capacidade de geracao de
emprego e renda e de investimentos, pois, para cada emprego direto, por exemplo
nos meios de hospedagem e agéncias de viagem, o turismo gera quatro ou cinco
indiretos, entre 0s quais se incluem o0s postos em parques tematicos, restaurantes,
bares, shopping centers, transportes e bancos. (FERNANDES; COELHO, 2002).

Nesses termos, um produto turistico deve apresentar atrativos naturais,
artificiais ou culturais, bem como a base material que possibilita receber e servir o
turista com o minimo de conforto, constituida por infraestrutura basica local e de
acesso, equipamentos turisticos especificos (agéncias de viagem, meios de
hospedagem, rede gastrondmica, transportadoras locais, rede turistica de diversdes)
e também equipamentos de apoio, como rede médico-hospitalar, locacdo de
veiculos, rede de entretenimento, comércio de suvenires, shoppings e lojas de
conveniéncia. (CAMPOS; GONCALVES, 1998, p. 69-70).

De acordo com Davidson (2001), o turismo é um fenbmeno multiforme que
atua tanto como for¢ca motriz do progresso econémico quanto como for¢a social,
sendo muito mais que um setor ou uma industria no sentido classico desses termos.
Logo, ndo deve ser visto apenas como gerador de emprego e renda, mas também

reconhecido pela importancia sociocultural e politica que lhe é inerente.
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Barreto (1995) apresenta uma definicdo articulando os seguintes aspectos:
relacdes sociais, economia, tempo e espaco.

O turismo é um fendmeno social que consiste no deslocamento voluntario e
temporario de individuos ou grupos de pessoas que, fundamentalmente por
motivos de recreacdo, descanso, cultura ou salde, saem do seu local de
residéncia habitual para outro, no qual ndo exercem nenhuma atividade
lucrativa nem remunerada, gerando multiplas inter-relagées de importancia
social, econdmica e cultural. (BARRETTO, 1995, p.13).

A partir dessas conceituacdes, pode-se inferir que o turismo, visto sob a

perspectiva do turista, € basicamente de natureza recreativa ou profissional e

promove o intercambio de diferentes culturas. De acordo com Karina Cunha (2004),

o elemento cultural é o maior elo entre os viajantes dentro de um contexto de

institucionalizacdo das viagens. Nessa acepc¢ao:

No entanto,

O turismo € uma acao cultural assinalada junto a ampliacdo das dimensdes
de tempo-espaco. E uma nova forma de institucionalizar a viagem e tornou-
se um instrumento de manutengé@o da nova ordem mundial. A viagem como
manifestagdo da cultura humana percorreu e se adaptou as transformacdes
da dindmica social e, principalmente, se reorganizou diante das fases da
cultura. Em cada momento a viagem adquiria um valor — de busca ao
conhecimento, de conquista territorial e comercial, até de instrumento de
manutenc¢do social. (CUNHA, 2004, p.92).

na perspectiva das destinacbes, suas atividades séo,

prioritariamente, de natureza econdémica, voltadas para prestacdo de servicos e

satisfacdo das necessidades e dos desejos dos turistas. Também busca vincular

aspectos inerentes a hospitalidade da destinagcdo em questao.

A hospitalidade, enquanto ato de receber bem o outro, ndo € nenhum dado
natural da existéncia humana. E expressa por uma longa formacao histérica
e cultural. Ndo é uma realidade a priori, mas sim uma construcdo histérica
gue, num sentido mais amplo, é heterogénea, mutavel e dindmica. (COSTA;
PIMENTA, 2010, p.80).

No campo da atividade turistica, Camargo (2006) destaca que a maior

disseminacdo da noc¢do de hospitalidade obedece e estd centrada no campo do

chamado turismo receptivo: servicos de acolhimento, guiagem, hospedagem e

restauracgao.

Oliveira e Martins (2009) destacam a importancia do bem receber e da

hospitalidade no Brasil, com base em pesquisa de mercado com turistas

estrangeiros nos principais terminais de passageiros do pais, realizada entre 2004 e
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2005 pela Fundagéo Instituto de Pesquisas Econdmicas (FIPE) e pelo Instituto
Brasileiro de Turismo (Embratur), a qual indagou sobre o motivo principal que
favorecia viajar para o Brasil. O principal atrativo turistico destacado na pesquisa
nao foi de ordem natural ou cultural material do Brasil, mas um bem imaterial

inerente ao povo brasileiro: a hospitalidade. Esta abarca a cordialidade.

A ruralidade do pais colonial juntamente com esse amalgama racial
brasileiro fornece os contornos de um dos tracos mais marcantes da
personalidade brasileira: a cordialidade. Ressaltam-se suas caracteristicas
que favorecem o lado hospitaleiro do brasileiro de um lado e, por outro, uma
das suas mazelas, o personalismo. Esse personalismo é abordado por meio
de suas manifesta¢cfes, como a concentracdo de poder, o patrimonialismo e
na sua manifestacdo mais evidente: o jeitinho brasileiro. (HOLANDA,1995,
p. 132).

Holanda (1995) mostra que a cordialidade é tdo forte na sociedade brasileira
que penetrou nas relacdbes comerciais, marcadas pela racionalidade e
impessoalidade. O personalismo combinado com a concentracdo de poder resultaria
no paternalismo no ambiente organizacional e na personificacdo das relacbes entre
chefe e subordinado. Esse personalismo e a concentracdo do poder, para Barros,
Prates e Diniz (1991), ainda seriam origem do patrimonialismo, da dependéncia, da
participacdo como espectador, do controle das incertezas, da lealdade as pessoas,
da fuga de conflitos, da impunidade e criatividade, todas presentes em maior ou
menor grau nas organizagcfes brasileiras. A relagdo hospitaleira e cordial esta
diretamente associada ao meio turistico e seus servi¢cos ofertados, é apregoada em
todas as acdes e reflete diretamente na forma com que os trabalhadores séo
responsabilizados pela satisfagdo ou ndo do visitante. Paul Ricoeur (1991, p. 2011)

enfatiza que:

A responsabilidade assume a forma de um sentimento — o sentimento de
responsabilidade —, o qual introduz um fator de passividade e de
receptividade no seio do fundamento racional da obrigacdo. A passividade
desse sentimento lembra o testemunho que a vida concede a vida. Esta
maneira de ser assim afetado sublinha o parentesco entre o sentimento de
responsabilidade e a compaixao, na medida em que [...] a responsabilidade
tem por objeto o perecivel, quer dizer, o outro apreendido em sua condi¢éo
de vulnerabilidade. O sentimento de responsabilidade se encontra assim
totalmente afinado com a precariedade da vida. Alids, ndo é surpreendente
gue a responsabilidade seja, de inicio, passivamente sentida, na medida em
gue se sentir responsavel é se sentir encarregado de uma tarefa,
depositario de uma misséo.
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Ainda é preciso acrescentar que o sentimento de responsabilidade comporta,
indissociavelmente, uma dimensdo objetiva e uma subjetiva. Nas palavras de
Siqueira (2005, p. 138):

O lado subjetivo da responsabilidade, ou seja, de que maneira o promotor
da acdo assume sua intervencdo, seja num momento passado, seja em
acOes futuras. Concebendo a subjetivacdo da responsabilidade sob a forma
de sentimentos, parece que estamos préoximos de caracterizar a dimenséo
intima da ética das acBes. No caso das acfes passadas que culminaram
em prejuizos, o sentimento de responsabilidade se encontra muito
estreitamente ligado & sensacdo de remorso. E o sentimento do
irremediavel. Trata-se do sofrimento moral que nasce da impoténcia para
anular os efeitos de uma catastrofe gerada por uma acao pretérita, mas que
se constituiu no marco inicial do desastre final, mobilizam nele sentimentos
de angustia e sofrimento, prescricdo ética que ndo se impde coercitiva, mas
sim como forte apelo dirigido a liberdade do agente da transformacéo. E é
justamente enquanto apelo singular que a responsabilidade ética se

converte em sentimentos.

Dessa forma, a atividade turistica caracteriza-se por ser um tipo de trabalho
em que o trabalhador se responsabiliza e também é responsabilizado, pelo resultado
dos servicos prestados, pelo conjunto dos trabalhadores em vista da qualidade do
produto turistico final. Noutra perspectiva, cabe correlacionar suas peculiaridades
com a nocdo de trabalho emocional para destacar uma dimensao importante da
forca de trabalho que é explorada em um trabalho de interacdo pessoal.

O termo trabalho emocional eu uso para designar o gerenciamento de um
sentimento para criar uma aparéncia e uma forma de exposicédo corporal
para ser observada publicamente; trabalho emocional é vendido por um
salario e, portanto, tem valor de troca. Eu uso os termos sindnimos trabalho
emocional e valor de uso emocional para referir-me aos mesmos atos feitos
num contexto privado onde eles tém valor de uso. (HOCHSCHILD, 2003, p.

07, traducéo nossa).10

Camargo (2004, p. 24) afirma que “a hospitalidade assume sua face mais
nobre na moral humana, a de costurar, sedimentar, vivificar o tecido social e colocar
em marcha esse processo sem fim que alimenta o vinculo humano”. O que se
busca, quando se pensa e se prega a hospitalidade, € o vinculo humano, as trocas

sécias, o interesse pelo bem-estar do proximo.

10 “The term emotional labor | use to mean the management of feeling to create a publicly observable
face and bodily display; emotional labor is sold for a wage and therefore has exchange value. | use
the synonymous terms emotion work or emotion use value to refer to these same acts done in a
private context where they have use value.”
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Dessa maneira, a criagdo de vinculos pode se estabelecer numa relacéo ética
que, além da cordialidade, abre espaco para a responsabilidade e o reconhecimento,
espaco este que ndo se faz apenas com palavras e gestos agradaveis, mas por
meio da reciprocidade, na superacdo do predominio de uma racionalidade técnica e
instrumental, que, na maioria das vezes, restringe as possibilidades de se pensar a

experiéncia do trabalhador do turismo e da hospitalidade.

Para Enriquez (1994), uma acdo a cumprir, um projeto ou uma tarefa a
executar configuram a condi¢cdo de estabelecimento de um grupo, uma vez que o
sujeito € alguém que reconhece a alteridade do outro e sua proépria alteridade, em
gue cada pessoa tenta exprimir seus desejos, ser reconhecida, fazer-se percebida
pelos outros. A organizacdo €, portanto, atravessada pela luta (desejo) dos
trabalhadores de reconhecimento, aqui ela tem a hospitalidade como elemento
articulador desse desejo.

Nas organizagles turisticas, o trabalhador deixa de ser visto apenas como o
individuo trabalhador com determinadas caracteristicas pessoais ao cargo, para
ocupar o papel de sustentaculo do seu oficio, fruto de um contexto de trabalho em
gue servir é prioritario, de uma cultura da hospitalidade.

Ainda no que tange a hospitalidade, cabe ressaltar a existéncia de duas
vertentes importantes no estudo do assunto: a escola francesa e a americana. A
primeira baseia-se no conceito maussiano do dar-receber-retribuir (MAUSS, 1974),
tendo como foco a hospitalidade doméstica e publica, acreditando-se que ela se
traduz em um ritual basico do relacionamento humano, e que este deve ter o espirito
hospitaleiro de forma natural, sem imposicdes, e sempre havera inversao de papéis,

reciprocidade.

Acredita-se que a dadiva permeie as relagdes sociais, sendo responsavel pelo
surgimento das aliancas entre os individuos, que faz com que o ciclo dar-receber-
retribuir renove-se a cada novo encontro. As relagfes da vida social, cenarios para a
pratica da hospitalidade, envolvem tanto as trocas materiais quanto as simbdlicas,
as quais possibilitam a comunicacéo e integracao entre os individuos, enriquecendo-
0os em relacdo a vivéncias e experiéncias diante do novo, de novas culturas e
costumes.

Ja a escola americana € contraria ao conceito de Mauss (1974) e acredita na
hospitalidade como um fenbmeno comercial, baseada no contrato e na troca
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monetaria, vinculando-se estreitamente a atividade turistica. Por mais que essa
forma de hospitalidade esteja relacionada, principalmente, com o meio privado, sua
oferta comercial se faz cada dia mais presente nas localidades em que a atividade
turistica se desenvolve.

Diferentemente da hospitalidade domeéstica ou social, o visitante, ao pagar
pelo acolhimento, pela hospedagem e alimentacdo, ndo tem nenhuma obrigacdo de
retribuir, estando assim mais distante a possibilidade de serem criados vinculos
entre o anfitrido e o visitante (cliente). Desse modo, caracteriza-se como um negaocio
e ndo uma troca voluntaria. Apesar disso, podem existir acdes para além do contrato
comercial, mesmo que sejam fruto do imprevisto dos sujeitos envolvidos, 0 que néo
inclui os programas de fidelizacdo.Logo, a escola americana descarta o ciclo dar-
receber-retribuir defendido pela escola francesa, uma vez que a hospitalidade
comercial utiliza processos dimensionados para garantir o padréo dos servicos e dos
produtos desejados pelo cliente, além de custos baixos de producédo, conforme
caracteristicas apresentadas no Quadro 9.

Lockwood e Jones (2004) esclarecem que:

A hospitalidade comercial tem a capacidade de envolver o cliente ativa e
apaixonadamente na producdo e no consumo da experiéncia da
hospitalidade, respondendo as demandas das sensibilidades p6s-modernas,
mas em um leque de seguranga e “poténcia excitante” das ultimas técnicas
da produc&o moderna. (LOCKWOOD; JONES, 2004, p. 246).

Quadro 9 — Comparacéao entre hospitalidade social e comercial

Hospitalidade Social Hospitalidade Comercial
Movida pela oferta Movida pela demanda
Ocasional Ininterrupta
Peguena escala Grande escala
Autoadministrada Administrada por terceiros
InstalagBes ndo inauguradas Instalagbes inauguradas
Experiéncia Unica Experiéncia repetivel
Atividade personalizada Economia de escala
Experiéncia social Experiéncia de servigco
N&o visa ao lucro Sustentabilidade financeira

Fonte: Lockwood; Jones (2004)

Na hospitalidade comercial, ndo se da atencéo a relacédo entre os individuos
envolvidos no processo, mas sim a satisfacdo dos clientes diante dos servigcos
ofertados e ambientes que se fazem cenario para eles. Dai passa a ser objetivo dos
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empreendedores da atividade turistica certo adestramento de seus funcionérios,
visando a satisfacdo maxima de seus clientes e sua fidelizacdo, abarcando nessa

acepcao as regras de sentimento:

Por regras de sentimento eu me refiro as diretrizes que regem a avaliagao
da adequacéo ou da ndo adequacdo entre o0 sentimento e a situacdo. Por
exemplo, segundo uma regra de sentimento alguém pode, de maneira
legitima, estar em célera contra seu patrdo ou a empresa, segundo outra
ndo se pode. As regras de enquadramento e de sentimento decorrem
mutuamente uma da outra. Elas se mantém lado a lado. (HOCHSCHILD,

2002, p.39, traducéo nossa).11

Advém disso a artificialidade, por vezes vinculada a hospitalidade comercial,
que propagandeia uma série de atributos desejaveis aos que devem ser
hospitaleiros, como pode ser visto na Figura 5.

Figura 5 — Caracteristicas da personalidade executiva desejavel na
hospitalidade comercial

Paciéncia e

Capacidade
de ouvir

Busca Significado
relacionamento Trabalho e do
interpessoal Poder

SERVIR

ao
proximo

Perfeccionismo

Atenc&o aos
detalhes

Tomada de
deciséo com foco
No processo

Intuigéo
Versatilidade
Criatividade

Emotividade e
forma de
comunicagéo

Transcendéncia
€ amor ao
proximo

Fonte: Beneduce (2007, p.78)

Nesse sentido, pode-se refletir que “[...] tanto para o turismo quanto para a
hospitalidade, o foco restrito no viajante ou no anfitrido € menos benéfico do que o

Par regles de sentiment, je fais référence auxlignes directrices qui régissent I'évaluation de
l'adéquation ou de la non-adéquation entre le sentiment et la situation. Par exemple, selon une régle
de sentiment, on peut, de facon Iégitime, étre en colére contre son patron ou l'entreprise, selon une
autre, on ne le peut pas. Les régles d'encadrement et de sentiment découlent mutuellement l'une de
l'autre. Elles se tiennent a coté.”



93

foco na intersecdo e no relacionamento entre ambos”. (BEZERRA, 2007, p.340). Na
atividade turistica, o enfoque moderno de hospitalidade pressupde, em especial, a
troca monetaria:

[...] em suas acdes comerciais de recepcao, hospedagem, alimentacdo e
entretenimento de turistas, ndo resta divida de que o comércio moderno do
turismo efetivamente abole o sacrificio implicito na dadiva, ao trocar
servigos por dinheiro. Mas hospitalidade sempre foi atributo de pessoas e
de espacos, e ndo de empresas. Nossa observacdo deve, pois, dirigir-se
para o que acontece além da troca combinada, além do valor monetizavel
de um servico prestado, para 0 que as pessoas e 0s espagos proporcionam
além do contrato estabelecido. Nesse campo, permanecem vivas a
hospitalidade e — por que nao lembrar também? — a hostilidade humanas.
(CAMARGO, 2006, p.24).

Isso nos leva a considerar que o turismo, antes de ser um negocio, também é
um fendmeno social cujas manifestacdes sdo carregadas de aspectos objetivos e
subjetivos. Assim, a responsabilidade imputada ao trabalhador, no apelo singular de
ser hospitaleiro e, concomitantemente, demonstrar sentimento de satisfacdo, pode
mobilizar nele sentimentos de orgulho, mas também de angustia e culpa.
Dependendo da situacdo, pode ser elemento de impulso a acdo ou ser elemento

paralisante ao trabalhador.

Em outra consideragdo esta a triade “reciprocidade, comprometimento e
reconhecimento” como elementos fundantes da complexidade inerente a
hospitalidade na atividade turistica, uma vez que essa articulacdo pode levar o
trabalhador a se apropriar do seu oficio. A despeito disso, os empregos gerados pelo
turismo sdo cada vez mais gerenciados pelas premissas da hospitalidade comercial.
Nessa acepcdao, alguns autores reforgam o conceito de cultura do acolhimento:

Uma organizagdo que atua no sentido de “mecanizar” o trabalho contribui
para retirar do homem sua capacidade de agir, reagir, criar, interferir, etc.
Assim, a gestéo de hospitalidade pode resgatar essas a¢des a fim de tornar
o trabalho importante para quem o executa; a aproximacao do homem com
as atividades que realiza pode tornar o lugar de trabalho hospitaleiro. Essa
aplicagdo sera possivel a partir do entendimento de quem sdo essas
pessoas: sua cultura, necessidades, perspectivas, habilidades, etc. Se uma
organizacdo possui colaboradores internos e externos inteirados de como
suas atividades se conectam com o conjunto, é possivel maior empenho e
compromisso destes para com a organizacdo. Esta disposi¢cdo, chamada
aqui de cultura de acolhimento, certamente refletira no consumidor, o que
remete ao sistema comercial. (OLIVEIRA; REJOWSKI, 2013, p. 5).



94

Sem sofrer reflexdo critica, elementos da “cultura do acolhimento” podem se
transformar em regras impostas aos trabalhadores, insuflados ao esforgco para
reproduzir os modos de fazer. Wisner (1994) considera que a dimenséao psiquica do
trabalho, definida em termos de niveis de conflitos no interior da representacao
consciente ou inconsciente das relacdes entre pessoa e a organizacao do trabalho,
interfere na percepc¢ao positiva ou negativa do trabalhador acerca do seu trabalho.

Se de um lado ocorre a separacdo da objetividade imposta, propria dos
manuais de procedimento padrdo, denominados Plano de Operagdo Padréo
(POP)12, incluidas as regras de sentimento e a cultura do acolhimento, de outro

lado, a subjetividade do trabalhador espera brechas para entrar em acdo em
concordancia com o seu desejo, ou seja, aguarda a possibilidade de subverter as
imposicdes relativas ao real da atividade.

Assim, o préprio contexto econdmico-social do turismo € permeado pelas
diferentes concepcdes acerca dessa atividade e, entre elas, estdo as diretrizes dos
orgaos e organismos oficiais, 0os quais propagandeiam seu desenvolvimento e suas
possibilidades de empregabilidade versus a pouca énfase nas condicfes efetivas de

trabalho nesse diversificado setor, tema que sera discutido a seguir.

3.3 Desenvolvimento do turismo na visao dos 6rgaos e organismos oficiais
do setor

A Organizacao Mundial do Turismo — OMT (2011, p.3) enfatiza que o turismo
€ um dos setores econdmicos que mais esta crescendo em diversos paises do
mundo. Trata-se de um “setor intensivo em forga de trabalho e uma importante fonte
de desenvolvimento e empregos, especialmente para grupos com acesso limitado
ao mercado de trabalho, como mulheres, jovens, trabalhadores migrantes e
populacdes rurais”.

Atentando para as contradicdes inerentes a essa geracdo de empregos,
Cazes (2001, p. 80) ressalta que o turismo depende da criagdo abundante de

2 De acordo com Colenghi (1997), POP é uma descricdo detalhada de todas as operacfes
necessérias para a realizacdo de uma tarefa, ou seja, € um roteiro padronizado para realizar uma
atividade. Roberts , citado por (SCHIAVO, 2016), esclarece que o POP “estabelece a politica e os
protocolos do estabelecimento de forma escrita e de facil acesso aos funcionéarios, sendo geralmente
constituido de trés partes: o objetivo, ou proposito, claramente estabelecido e os resultados
esperados; o procedimento, ou guia passo-a-passo para enfrentar a tarefa; e os recursos, incluido o
quadro de funcionarios, gerentes, banco de dados e outras referéncias”.
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empregos, “notadamente indiretos (artesanato, comércio, servigos diversos,
alimentacdo, etc.), e sublima a precariedade destes trabalhos (sazonalidade,
absenteismo, subqualificacdo, excesso de jovens e mulheres)”. Ainda de acordo
com a OMT (2011), o turismo pode contribuir para o desenvolvimento social e
econdmico e para a reducdo da pobreza. A despeito de quedas ocasionais, as
chegadas de turistas internacionais cresceram a uma média anual de 4,3% entre
1995 e 2010.

Com base nos dados da Organizacdo Internacional do Trabalho (OIT), se
retomarmos o boom turistico ocorrido no Brasil na década de 1950, o setor registrou
apenas 25 milhdes de chegadas de turistas internacionais, nimero que aumentou
para 277 milhdes em 1980, 675 milhdes em 2000, 922 milhdes em 2008 e 940
milhdes em 2010. Assim, em meados da década de 1990, o setor ganha novos

significados no que se refere ao fluxo receptivo internacional, conforme Tabela 2.

Tabela 2 — Principais paises receptores de turistas internacionais — 2007-2012

Paises de residéncia permanente Turistas (milhdes de chegadas)
2007 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012
Mundo 898 | 917 | 881 | 950 | 996 [1.036
Franca 80,9 [ 79,2 (76,8 | 77,6 | 81,6 | 83,0

Estados Unidos 56,0 | 57,9 | 55,0 | 59,8 | 62,7 -
China 54,7 |1 53,0 | 50,9 | 55,7 | 57,6 | 57,7
Espanha 58,7 | 57,2 | 52,2 | 52,7 | 56,2 | 57,7
Italia 43,7 | 42,7 | 43,2 | 43,6 | 46,1 | 46,4
Turquia 22,2 | 25,0 | 25,5 31,4 | 34,7 | 35,7
Alemanha 24,4 |1 249 [ 24,2 | 26,9 | 28,4 | 30,4
Reino Unido 30,9 |130,1]28,2|28,3(293]29,.3
Russia 20,6 | 21,6 [ 19,4 | 20,3 | 22,7 | 25,7
Malasia 21,0 | 22,1 | 23,6 | 24,6 | 24,7 | 25,0
Austria 20,8 |1 21,9 [ 21,4 | 22,0 | 23,0 | 24,2
Hong Kong (China) 17,2 117,31 16,9 | 20,1 | 22,3 | 23,8
México 21,4 | 22,6 21,5 (233|234 |23,1
Ucrania 23,1 | 25,4 (20,8 | 21,2 | 21,4 | 23,0
Tailandia 145 1146 | 14,1 | 159 | 19,2 | 22,4

Brasil 50 [ 51 | 48 | 52 | 54 | 57

Outros 382,71396,01382,6 |1421,5|437,3 |522,4

Fonte: OMT (2010, 2011, 2012)

Notas: 1. Dados de 2010 e 2011 revisados.
2. Dados de 2012 preliminares.
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Todavia, pode-se inferir gue o aumento espontaneo ou planejado de fluxos
turisticos pode movimentar a economia pelas demandas que o0s turistas trazem
consigo, seja de hospedagem, alimentacdo, etc. Entretanto, desenvolvimento
econdmico nao significa desenvolvimento social, este enraizado no conflito capital
versus trabalho.

Por sua vez, Oliveira (2009) traz a questdao do status, com um evidente
destaque para a sua propagada importancia em termos econémicos e na geracao de
emprego e renda, assim como assevera a capacidade de induzir o desenvolvimento
econdbmico, por meio da reducdo das desigualdades regionais e na melhoria da
insercéo do pais no mercado mundial.

Tal concepcéo sobressai em todos os programas federais de turismo, desde o
Plano Nacional de Turismo (PLANTUR), em 1992, até a Politica Nacional de
Turismo (PNT), em 2003.

As perspectivas para esse setor no atual governo sdo, aparentemente,
promissoras, considerando a criacdo do Ministério do Turismo (2004) e a
apresentacao, em abril de 2003, do Plano Nacional do Turismo 2003-2007,
cujas metas até 2007 sdo: criar condicdes para gerar 1.200.000 novos
empregos e ocupacgdes; aumentar para nove milhdes o nimero de turistas
estrangeiros no Brasil; gerar oito bilhdes de ddélares em divisas; aumentar
para 65 milhGes a chegada de passageiros nos voos domésticos e ampliar a
oferta turistica brasileira, desenvolvendo, no minimo, trés produtos de
qualidade em cada Estado da Federacéo e Distrito Federal. (MTUR, 2004,
p. 23).

Nesses termos, as politicas publicas de turismo, de acordo com Beni (2006, p.
91), “sdo orientacbes especificas para a gestao diaria do turismo, abrangendo os
muitos aspectos operacionais da atividade”. Para Goeldner, Ritchie e Mecintosh
(2002, p. 294), essas politicas referem-se a:

Um conjunto de regulamentacdes, regras, diretrizes, diretivas, objetivos e
estratégias de desenvolvimento e promocao que fornece uma estrutura na
gual sdo tomadas as decisdes coletivas e individuais que afetam
diretamente o desenvolvimento turistico e as atividades diarias em uma
destinacéao.

No que tange as atividades e ocupacOes inerentes ao setor, estas sao
caracterizadas pelas operacdes realizadas na prestacdo de servicos de apoio aos
turistas, notadamente nas atividades de agenciamento de viagens, transportes,
alojamento, alimentacao, cultura e lazer.
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Visto que tais servigos ndo sao oferecidos exclusivamente aos turistas, exceto
no caso dos meios de hospedagem e agéncias receptivas, ha uma dificuldade de se
empreender uma analise especifica dos empregos em atividades propriamente
turisticas.

Para fins de classificacdo quanto a tipologia das atividades inerentes ao setor,
o Sistema Integrado de Informagdes sobre o Mercado de Trabalho no Setor de
Turismo (SIMT), estruturado pelo Instituto de Pesquisas Aplicadas (IPEA), com o
apoio do Instituto Brasileiro do Turismo (Embratur) e do Ministério do Turismo
(MTUR), determina sete grupos de Atividades Caracteristicas do Turismo (ACTS),

conforme mostrado no Quadro 10, os quais representam o maior gasto dos turistas:

1. Alojamento;

2. Agéncia de viagem,;

3. Transportes;

4. Aluguel de transportes;
5. Auxiliar de transportes;
6. Alimentacao;

e 7. Cultura e lazer.

o 1 .
Contudo, a definicdo adotada pela OIT 3 para o setor dos hotéis, restaurantes

e turismo (HCT) é diferente da aplicada ao setor de turismo pela maioria das
organizacoes.

13 Organizacion Internacional del Trabajo (OIT), creada en 1919 con el fin de preservar la justicia
social y la mejora de las condiciones de trabajo. A partir de 1965 tiene reuniones periddicas sobre las
condiciones de trabajo en el sector hotelero y de restauracion. Adoptd una resolucién concerniente al
desarrollo del turismo y las industrias conexas en un programa de asistencia técnica y consultoria
junto con la ONU, y a partir de ese momento, editd varios documentos interesantes sobre el tema
(BIT n° HRS/3/1983/18).
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Quadro 10 — Lista das ACTs e das AATs

Atividades Caracteristicas do Turismo
(ACTs)

Atividades Associadas ao Turismo (AATS)

Agéncias de viagens (79112)*

Restaurantes e outros estabelecimentos de

servicos de alimentacédo e bebidas (56112)

Operadores turisticos (79121)

Servigos ambulantes de alimentagéo (56121)

Hotéis e similares (55108)

Locagdo de meios de transporte, exceto

automoveis, sem condutor (77195)

Servicos de reservas e outros servigcos de
turismo néo especificados anteriormente
(79902)

Atividades de organizacdo de eventos, exceto

culturais e esportivos (82300)

Transporte aéreo ndo regular (51129)

Relacdes exteriores (84213)

Terminais rodoviarios e ferroviarios (52222)

Artes cénicas, espetaculos e atividades

complementares (90019)

Transporte metro-ferroviario de passageiros
(49124)

Atividades de museus e de exploracéo, restauragcéo
artistica e conservacgéo de lugares e prédios

histéricos e atrag6es similares (91023)

Transporte rodoviério coletivo de passageiros,
com itinerério fixo, intermunicipal, interestadual

e internacional (49221)

Atividades de jardins boténicos, zoolégicos,
parques nacionais, reservas ecoldgicas e areas de

prote¢do ambiental (91031)

Trens turisticos, teleféricos e similares (49507)

Gestéo de instala¢des de esportes (93115)

Transporte aéreo de passageiros regular
(51111)

Gestdo de espacos para artes cénicas, espetaculos

e outras atividades artisticas (90035)

Gestéo de portos e terminais (52311)

Atividades de organizacdes associativas ligadas a
cultura e a arte (94936)

Fonte: Adaptado de CNAE; IBGE (2007, 2010)

* Os numeros entre parénteses indicam o cédigo da atividade na Classificacdo Nacional
das Atividades Econémicas — CNAE do IBGE
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Para a OIT, o setor dos hotéis, restaurantes e turismo inclui ndo apenas
servigos prestados a viajantes, mas também a residentes. Na perspectiva da OIT,
esse setor é composto pelas seguintes areas:

Hotéis, pensbes, motéis, acampamentos turisticos e centros de férias;

Restaurantes, bares, refeitorios, lanchonetes, pubs, boates e
estabelecimentos similares;

Instituices que fornecem refeicbes e bebidas em hospitais, cantinas de
fabricas e escritorios, escolas;

Avides e navios;

Agéncias de viagem, guias turisticos e escritorios de informagdes
turisticas;

Centros de conferéncias e exposicoes.

Ainda assim, a partir da definicao de “atividades caracteristicas do turismo”
(ACTs), proposta pelo IPEA (2007), foi possivel identificar uma série de ocupacdes

: e . ~ 14
referentes ao turismo na Classificagdo Brasileira de Ocupacdes (CBO) . Foram

identificadas 51 ocupacdes referentes ao turismo, que estdo distribuidas em 21
familias ocupacionais diferentes, de acordo com o sistema de codificacdo adotado
pela classificacdo apresentada no Quadro 11.

14 CBO é um documento publicado pelo Ministério do Trabalho e Emprego do Brasil (MTE), que
pretende normalizar as ocupagdes do mercado de trabalho brasileiro, por meio do reconhecimento,
nomeacao e codificacdo, bem como pela descricdo das caracteristicas das ocupacdes. A publicacdo
mais recente da CBO data do ano de 2002 e é resultado de atualizacdes das edi¢cdes anteriores
(1994 e 1982), sendo que, em todos 0s casos, manteve-se uma estrutura basica elaborada em 1977,
baseada na Classificacao Internacional Uniforme de Ocupagbes (CIUO).
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Quadro 11 — Familias ocupacionais e ocupac¢des do turismo segundo a CBO

Familias Ocupacionais

Ocupagdes

1. Diretor de produgéo e operagdes de turismo
1. Diretores de operacdes de servicos em empresa 2. Diretor de producéo e operacdes de alimentacéo
de turismo, de alojamento e de alimentagéo -
3. Diretor de produgéo e operagdes de hotel
4. Gerente de hotel
2. Gerentes de operagdes de servicos em empresa 5. Gerente de restaurante
de turismo, de alojamento e alimentacé&o 6. Gerente de bar
7. Gerente de pensao
3. Artistas visuais e desenhistas industriais 8. Artista (artes visuais)
4. Atores 9. Ator
5. Msicos intérpretes 10. Msico intérprete cantor
11. Musico intérprete instrumentista
6. Pilotos de aviagéo comercial, mecéanicos de v6o 12. Piloto comercial
e afins 13. Piloto comercial de helicoptero

7. Técnicos maritimos, fluviarios e pescadores de
convés

14.

Contramestre de cabotagem

15.

Mestre de cabotagem

16.

Mestre fluvial

17.

Piloto fluvial

8. Técnicos em turismo

18.

Técnico em turismo

19.

Operador de turismo

20.

Agente de viagem

21

. Organizador de evento

9. Recreadores

22.

Recreador de acantonamento

23.

Recreador

10. Dancarinos tradicionais e populares 24. Dangarino tradicional

24.

Dancarino tradicional

25

. Dancarino popular

11. Supervisores de atendimento ao publico e de
pesquisa

26.

Supervisor de caixas e bilheteiros

27.

Supervisor de recepcionistas

12. Caixas e bilheteiros

28.

Bilheteiro no servigo de diversbes

13. Recepcionistas

29.

Recepcionista de hotel

14. Supervisores dos servicos de transporte,
turismo, hotelaria e administracédo de edificios

30.

Supervisor de transporte

31.

Chefe de portaria de hotel

32.

Chefe de cozinha

33.

Chefe de bar

34.

Maitre

15. Guias de turismo

35.

Guia de turismo (excursdo nacional)

36.

Guia de turismo (excurséo internacional)

37.

Guia de turismo (regional)

38.

Guia de turismo (especializado em atrativo turistico)

16. Mordomos e governantas

39.

Mordomo de hotelaria

40.

Governanta de hotelaria

17. Cozinheiros

41.

Cozinheiro geral

porte

18. Camareiros, roupeiros e afins 42. Camareiro de hotel
43. Garcom

19. Gargons, barmen, copeiros e sommeliers 44. Cumim - auxiliar de garcom
45. Barman
46. Copeiro

20. Motoristas de veiculos de pequeno e médio 47. Motorista de carro de passeio

48.

Motorista de furgdo ou veiculo similar

49.

Motorista de taxi

21. Motoristas de 6nibus urbanos, metropolitanos e
rodoviarios

50.

Motorista de 6nibus rodoviario

51.

Motorista de 6nibus urbano

Fonte: CBO (2002); CBO (1994) citados por Meliani (2011, p.05)
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A diversificacdo de ocupacBes que a atividade turistica proporciona esta
respaldada nas ideias de heterogeneizacdo, complexificacao e diversificacéo laboral.
(ANTUNES, 1998; CASTILLO, 1998).

O Ministério do Turismo (MTUR) destaca que os dados do Instituto Brasileiro
de Geografia e Estatistica (IBGE, 2013) apontaram para um aumento de 4,1% no
numero de trabalhadores com carteira assinada no setor privado nos ultimos 12
meses, 0 equivalente a 459 mil novos postos de trabalho formais em um ano.

Como delimitagdo temporal foram sublinhados os anos de 2000 e 2012, para
tracar um quadro comparativo e aproximado da evolu¢cdo do panorama dos
trabalhadores do turismo a partir dos dados da RAIS de 201415: houve um aumento
da forca de trabalho formal nas ACTs; em 2000, era composta por 1.609.307
trabalhadores, dos quais aproximadamente 30% eram mulheres; ja em 2012, esse
namero passa para 2.077.513 e, por sua vez, a maioria dos trabalhadores € mulher
(54%). Esse aumento pode ser atribuido, entre outros fatores, a politica de fomento
ao turismo interno realizada pelo Ministério do Turismo durante o periodo, que
demandou trabalhadores nas ACTs.

Sancho (1998, p.374), com base em dados da OIT, destaca algumas
caracteristicas referentes aos empregos nos segmentos do turismo, enfatizando os
seguintes pontos: h4 uma elevada percentagem de trabalhadores em regime de
meio periodo, temporario e ocasional, principalmente jovens com escassa
gualificacdo; presenca relevante de mulheres em relacdo a outros setores
econbmicos, porém ocupando cargos com pouca responsabilidade; maior nUmero de
horas semanais trabalhadas para os empregados do setor, com horarios e turnos de

trabalho especiais; grau de sindicalizag&o inferior ao de outros setores.

Para Fonseca (2002, p.4), existe um problema estrutural no trabalho inerente
a atividade turistica; os empresarios reclamam da qualidade da mao de obra, e os
trabalhadores mais qualificados se recusam a permanecer no segmento, dada a
precariedade das relagbes de trabalho e o pouco prestigio que tais cargos lhes
proporcionam.

O Grupo de Alto Nivel de Turismo e Emprego da Comunidade Europeia
(1998) destaca os baixos salarios praticados e o limitado prestigio dos trabalhadores
gue atuam nesse segmento como dificuldades enfrentadas pelo segmento turistico

15 . . ~ . - ~
Sistema de informacfes sobre o mercado de trabalho no setor turismo — Caracterizacdo da mao de
obra formal do setor turismo com estimativas baseadas nos dados da RAIS de 2014. (IPEA, 2014).
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para reter a maior parte do quadro de pessoal mais qualificado: Segundo os estudos
desenvolvidos por essa comisséao, as dificuldades inerentes ao trabalho na atividade
turistica “incidem substancialmente na qualidade da oferta de trabalho e na inversao
que empresarios e empregados estdo dispostos a fazer para modernizar a formagéo
e as qualificacdes”.

Para diversos autores, as mazelas da configuracdo do mercado de trabalho
nacional podem ser identificadas na grande heterogeneidade das situagbes
ocupacionais, na forte disparidade regional de empregos e rendimentos, na elevada
flexibilidade de uso e contratacdo da mao de obra, na enorme informalidade das
relaces laborais, nas reduzidas remuneracdes e na alta rotatividade nos postos de

trabalho.

A leitura de Foucault (2008) mostra que, na otica neoliberal, o trabalho passa
a ser analisado a partir das estratégias de conduta de quem trabalha. “O que é
trabalhar para quem trabalha?”, pergunta o autor. O trabalhador deixa de ser um
objeto no processo do capital e passa a ser sujeito, ou seja, o que ele é depende de
como ele age. Assim, o autor afirma: “[...] fazer, pela primeira vez, que o trabalhador
seja na andlise econémica ndo um objeto, o objeto de uma oferta e de uma procura
na forma de forga de trabalho, mas um sujeito econémico ativo”. (FOUCAULT, 2008,
p. 308).

Desse modo, cabe questionar sobre a persisténcia de trabalhadores que
resistem e permanecem no setor do turismo, mesmo diante do expressivo numero
de ocupacbes precérias, dos reduzidos salarios de base, na maioria dos ramos da
atividade, e do baixo incentivo a qualificacdo profissional, em especial, dos que

ocupam cargos operacionais.

Uma vez que ndo se confirmaram os muitos discursos otimistas existentes
sobre a atividade, bem como os resultados verificados ficaram aquém das metas
propostas pelo Plano Nacional de Turismo e por outros documentos oficiais —
geracdo de 1 milhdo de empregos que pudessem levar a melhores padrdes de
remuneragao e condicbes de trabalho, confirmando “[...] a capacidade de criar
empregos de maior qualificagcdo” (LANZANA, 1999, p.18) —, ainda assim a
profissionalizacdo dos trabalhadores e gestores nas atividades do turismo é
apontada como condicdo fundamental para o desenvolvimento do setor. Disso
resulta a importancia dos programas de educacao que visem a qualificacdo do corpo
técnico nele empregado. (ROCHA; AMARAL, 2012, p. 131).
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O que se observa é um cenério distinto em que, em funcdo da baixa e
deficitaria condicdo de trabalho, os profissionais qualificados buscam novas éareas. E
oportuno indagar, entdo, apos o longo periodo de crescimento do turismo no Brasil,
se as transformacdes trazidas por esse processo corresponderam as expectativas e
as apostas feitas no processo de desenvolvimento do turismo, sobretudo, no ambito

municipal.

Burawoy (1989), em sua teoria sobre consentimento no processo de trabalho,
utiliza a expressao “satisfacdes relativas” para se referir as satisfacbes que sao
buscadas pelos trabalhadores no trabalho e com o trabalho. Segundo o autor, o
trabalhador, mesmo em condicbes precarias de trabalho, sente-se satisfeito e

permanece na atividade.

As condi¢cdes de trabalho (condicdes fisicas, o carater repetitivo, a
monotonia) déo lugar a privacdes (desgaste fisico, aborrecimento, cansacgo)
e estas geram, por sua vez, satisfacdes relativas (habitagdo, dominio do
trabalho e sensagcdo de satisfacdo). Essas satisfacdes relativas se
apresentam frequentemente na forma de jogos. Os jogos dos trabalhadores
ndo se estabelecem de forma autdnoma em oposicao a direcdo. Os jogos
aparecem historicamente como um marco de um processo de luta e
negociagdo, porém se desenvolvem dentro dos limites definidos pela
necessidade de saldrios minimos e margens aceitaveis de beneficios. A
dire¢do, a0 menos em seus escaldes inferiores, ndo so6 participa ativamente
da organizacdo do jogo, mas sim em cumprimento de suas regras. [...] O
jogo constitui uma necessidade que em sentido estrito é produto de uma
sociedade “cujos interesses dominantes impdem a repressao”. A satisfagédo
dessa necessidade ndo s6 produz a submissdo voluntaria (o
consentimento), mas também uma maior riqueza material. [...] O préprio fato
de participar de um jogo gera consentimento a respeito de suas regras.

(BURAWOQY, 1989, p.104-108, traducdo nossa).16

Pode-se fazer, em outros termos, o seguinte questionamento: o que pode ser
um principio norteador para esse profissional frente as exigéncias de desenvolver
competéncias e habilidades a fim de ocupar seu lugar de trabalhador nesse setor?

16 Las condiciones de trabajo (condiciones fisicas, caracter reiterativo del trabajo, monotonia) dan
lugar a privaciones (desgaste fisico, aburrimiento, cansancio) y éstas generan a su vez satisfacciones
relativas (habitacion, dominio del trabajo e sensacién de satisfaccion), esas satisfacciones relativas se
presentan frecuentemente en forma de juegos. Los juegos aparecen histéricamente en el marco de
un proceso de lucha y negociacion, pero se desarrollan dentro de limites definidos por la necesidad
de salarios minimos y margenes aceptables de beneficios. La direccién, al menos en sus escalones
inferiores, no solo participa activamente en la organizacion del juego, sino en el cumplimiento de sus
reglas. [...] El juego constituye una necesidad que en sentido estricto es producto de una sociedad
“cuyos intereses dominantes imponen la represion”. La satisfaccion de esa necesidad no sélo
reproduce la sumisién voluntaria (el consentimiento), sino también una mayor riqueza material. [...] El
propio hecho de participar en un juego genera el consentimiento respecto de sus reglas.
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3.4 Desenvolvimento do turismo e profissionalizagéo: o enfoque na
qgualificacdo e nas competéncias

[...] & mercé do pensamento humano, que s6 se mobiliza a partir da adesao
do trabalhador, dai a importancia dada ao desenvolvimento de atitudes e
comportamentos no ambito da acumulacdo flexivel, incorporados ao
conceito de competéncia; é preciso desenvolver mecanismos que levem o
trabalhador a se dispor a pensar a favor da acumulacdo do capital e,
portanto, contraditoriamente, a favor da exploracdo de sua forca de
trabalho. (KUENZER, 2003, p.21).

7

A habilitacdo em turismo é relativamente recente no Brasil. Na burocracia
governamental, o Curso Superior de Turismo foi instituido pelo Parecer n°® 35/71 do
Ministério da Educacdo, feito pelo relator conselheiro Roberto Siqueira Santos, do
Conselho Federal de Educacéo, e aprovado em 28 de janeiro de 1971, sendo fixado
o contetido minimo e a durac&o do Curso Superior de Turismo. (MARCIO, 2005, p.
3).

Assim, 0s primeiros cursos superiores de turismo do Brasil iniciaram-se na
década de 1970, sendo que o primeiro foi o da Universidade Anhembi, a época
Faculdade do Morumbi. Posteriormente, foram criados naquela década um total de
19 cursos. A explicagao para tal fato seria o crescimento do turismo como atividade
econbmica no pais. (MATIAS, 2002, p. 3). Os demais cursos também surgem com
base em condicionantes politicas e de mercado. A partir da primeira turma formada
até a década de 1990, o pais apresentou crescimento na formacgéo de turismélogos.

No Brasil, a preocupacédo com a formacédo profissional em turismo é recente.
“‘As diretrizes mais sérias e bem articuladas, elaboradas por parcelas do
empresariado e dos governos federal, estadual e municipal, datam da década de
1990”. (TRIGO, 2001, p. 63).

Em 1994, pesquisas apontam que existiam no Brasil 41 cursos de turismo. Ja
no final de 1997, havia 60 cursos superiores de turismo e 9 cursos superiores de
hotelaria. Em 2002, a oferta pulou para 576 cursos. (INEP, 2002). Esse crescimento
continuou a se fazer presente, alcangando o patamar de 697 cursos de turismo em
2005 (INEP, 2005), portanto, entre os anos de 2002 e 2005, foram criados 121
novos cursos de turismo no Brasil. (RAMOS; GARCIA, 2006). No entanto, havia um
total de 553 cursos de turismo no Brasil no ano de 2010. Evidencia-se, contudo, uma
reducdo nos ultimos cinco anos. (E-MEC, 2010). De acordo com dados do portal
eletrbnico do Ministério da Educacao (E-MEC, 2013), existem 367 cursos superiores
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de turismo, sendo 364 na modalidade presencial. O Curso Superior de Turismo é
abrangente e permite linhas de formacdo com foco em diferentes segmentos do
turismo, conforme apresenta a Resolugédo n° 13, de 24 de novembro de 2006, do
Conselho Nacional de Educagédo — CNE, que institui as diretrizes curriculares desse

CUrso e as caracteristicas para o perfil dos egressos..

Art. 2°1..]

8§ 2° O Projeto Pedagdgico do curso de graduacdo em Turismo podera
admitir Linhas de Formacao Especificas, direcionadas para diferentes areas
ocupacionais relacionadas com o turismo, abrangendo os segmentos
ecolégicos e ambientais, econémicos, culturais, de lazer, de intercambio de
negdcios e promogdo de eventos e servigos, para melhor atender as
necessidades do perfil profissiografico que o mercado ou a regido exigirem.
[...]

Art. 3° O curso de graduagdo em Turismo deve ensejar, como perfil
desejado do graduando, capacitado e aptiddo para compreender as
guestdes cientificas, técnicas, sociais, econémicas e culturais, relacionadas
com o mercado turistico, sua expansado e seu gerenciamento, observados
0s niveis graduais do processo de tomada de decisdo, apresentando
flexibilidade intelectual e adaptabilidade contextualizada no trato de
situacdes diversas, presentes ou emergentes, nos varios segmentos do
campo de atuacgéo profissional. (BRASIL, 20086, p. 2).

, A formacédo superior em turismo é reconhecida como ocupacdo, mas ainda
ndo h& regulamentacdo da profissdo, de modo que esses profissionais sao isentos
de qualquer pré-requisito de formacdo académica ou atuacao profissional e de
registro junto a qualquer 6rgao federal autarquico, pois € livre o exercicio da
profissdo de turismélogo, em atencdo a Lei 12.591/12. Os egressos dos cursos de
turismo recebem a titulacdo de Bacharel em Turismo e sdo reconhecidos também
como turismélogos na Classificacao Brasileira de Ocupacdes (CBO) do Ministério do
Trabalho e Emprego (MTE), tendo como sindnimos os termos “Analista de turismo”,
“Consultor em turismo”, “Gestor em turismo”, “Planejador de turismo”, todos sob o
cédigo 1225-20 da CBO. As areas profissionais de turismo sao constituidas por uma
diversidade de cargos e fungbes, que ndo sdo, notadamente, relacionadas a
formacgéao superior em turismo, conforme afirmam Barreto, Tamanini e Silva (2004, p.
36): “o turismo gera empregos, porém devemos reconhecer que € quase impossivel
que todas essas fungdes sejam exercidas por pessoas com uma mesma formacgao”.

Com relagado aos técnicos correlatos a atividade turistica, tem-se a formacao
dos guias de turismo, profissao que € reconhecida e regulamentada. De acordo com
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o Cadastro dos Prestadores de Servicos Turisticos (CADASTUR)17, em 08 de

janeiro de 2014, havia 10.440 guias cadastrados. Todavia, ndo ha dados precisos
sobre a escolaridade desses profissionais pelo fato de que, quando foi
regulamentada e reconhecida a profissdo, quem ja trabalhava como guia de turismo,
mesmo sem formacédo, enquadrou-se como profissional guia de turismo. O Grafico 1
apresenta a quantidade de cursos em atividade no Brasil.

Gréafico 1 — Cursos Superiores (S) e Tecndlogos (T) correlatos ao Turismo no
Brasil
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Fonte: Adaptado de E-MEC (2014)

Assim, o Curso Técnico em Guia de Turismo, especificamente, visa a
formacdo do profissional Guia de Turismo no Brasil, atividade regulamentada em
1993 pela Lei n° 8.623, cujo Artigo 2° considera como Guia de Turismo:

[...] o profissional que, devidamente cadastrado no Instituto Brasileiro de
Turismo (Embratur), exerca atividades de acompanhar, orientar e transmitir
informacdes a pessoas ou a grupos, em visitas excursfes urbanas,
municipais, estaduais, interestaduais, internacionais ou especializadas.
(BRASIL, 1993).

17 . ~ o . - .

O CADASTUR é uma das a¢des do Ministério do Turismo e tem como objetivo criar banco de
dados com informacbes dos prestadores de servicos turisticos, devendo estes estarem
regulamentados, sendo personalidade juridica ou fisica. Esta Ultima aplica-se somente aos guias de
turismo.
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Nesse caso, para obter registro no Ministério do Turismo é necessario ter
concluido o curso técnico em qualquer instituicdo de ensino reconhecida pelo MEC,
sendo o Servico Nacional de Aprendizagem Comercial (SENAC) e os Institutos
Federais os mais conhecidos. Cabe ressaltar que, no Brasil, instituigbes como o
SENAC e Servico Nacional de Aprendizagem Industrial (SENAI) estdo entre as
primeiras entidades a focar a profissionalizacéo voltada para o setor do turismo e da
hospitalidade e vém desenvolvendo acdes pedagogicas na area até hoje.
(ALMEIDA, 2001). Esse tipo de ensino visa a capacitacdo especifica de forca de
trabalho operacional.

Atualmente, existe uma gama de modalidades de ensino que envolvem os
profissionais do setor. Analisando essa variedade, verifica-se que 0s cursos na area
de turismo atendem a varias demandas, como gestdo (bacharelado e tecndlogo),
supervisdo (sequenciais) e operacional (técnicos e ensino livre). (CATRAMBY;
COSTA, 2004). Ha ainda os treinamentos desenvolvidos pelas empresas. Vargas
(1996) evidencia que treinamentos desenvolvidos internamente em uma organizagao
incluem um processo que visa a internalizacdo de novos conceitos, ideias, opinides

e, principalmente, a geracdo de novas habilidades.

Na area do turismo é comum que as companhias aéreas e as cadeias
hoteleiras prefiram capacitar seus funcionarios oferecendo-lhes uma
carreira que tem como ponto de partida postos operacionais, e, com 0
tempo, eles vao ascendendo aos escaldes de comando. (BARRETO;
TAMANINI; SILVA, 2004, p. 41).

Conforme afirmam Gaio e Fernandes (2006, p. 07), o mercado de trabalho se
apresenta retraido por varios motivos, dentre 0s quais se destaca a administragéo
ainda basicamente familiar, prevalecendo o nédo reconhecimento da importancia do
conhecimento dos graduados em turismo e hotelaria. Nesse contexto, tem-se que 0s
cargos gerenciais, em micro e pequenas empresas, em especifico as de

. ~ .. 18 . R L.
administracdo familiar™~, sdo, em geral, restritos as pessoas proximas aos

proprietarios. Todavia, segmentar o campo de atuagdo do profissional em turismo é
uma alternativa, conforme apontado por Franco (2003, p. 26):

Em 1967, na reunido do Conselho de Turismo da Confederacéo Nacional do
Comércio, admitiu-se a conveniéncia de formacédo de dois tipos de

18 - ~ - - ~ .
~~ Administragdo familiar, nesse caso, refere-se a quando os varios cargos sao preenchidos com
integrantes da propria familia.
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profissionais na éarea de Turismo: uns voltados mais para o oficio
propriamente dito — para o desenvolvimento do comércio hoteleiro de
empresas de atendimento turistico; outros cujo preparo exigiria mais vasta
cultura, nivel intelectual mais elevado, dotes de iniciativa, de deciséo e de
sintese, constituindo-se elementos superiores da profissao.

De acordo com recomendacdo e proposicdo das diretrizes e politicas do

Ministério da Educacdo (BRASIL, 1996), as aptiddes do Bacharel em Turismo

devem permear:

1. Disposicao para profissédo, tendo como principios o interesse e a vocacao,

imprescindiveis no exercicio da profissdo, sobretudo pela
heterogeneidade que é caracteristica marcante da atividade turistica, ora
pelas diferencas sociais e culturais entre os povos, ora pelas diferentes
necessidades dos grupos receptores e usuarios;

Capacidade para desenvolver e aplicar qualidades comportamentais que
levem ao atendimento correto e eficiente, garantindo através de sua
atuacao a credibilidade para as empresas, instituicbes ou grupos sociais
que representa;

Conhecimentos técnicos que permitam o desenvolvimento de atividades
gue possam propiciar um perfeito atendimento, através do dominio de um
conjunto de informacfes e conhecimentos especificos, ligados a sua area
de atuacao;

Conhecimentos socioculturais e técnico-cientificos, que permitam
compreender o turismo ndo apenas como atividade econbmica, mas
sobretudo como um fenédmeno social em continua transformacéo.

Assim, na formacgé&o do turismélogo, Bissoli (2002, p. 23-24) afirma:

[...] espera-se que o Bacharel em Turismo tenha competéncias para [...]
estabelecer as normas e critérios de categorizacdo e hierarquizacdo dos
prestadores de servigos turisticos (meios de hospedagens, transportadoras,
agéncias de turismo, empresas promotoras de eventos, empresas de
entretenimento [...]).

Para Manfredi (1998), a nocdo de competéncia viabiliza a recomposicédo das

relacdes entre capital e trabalho, promovendo a individualizagéo, o conformismo, o

estranhamento as acdes coletivas e a valorizacdo do contrato individual. Nesses
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termos, a educacdo embasada no desenvolvimento de competéncias fortemente
estimulada alinha-se aos propositos das empresas e refor¢ca as formas de controle
do processo de trabalho e formacao do trabalhador. Foi o que comecgou a ocorrer em
torno dos conceitos de qualificagdo e competéncia, ideia também sustentada na
teoria do capital humano, que ressurge reafirmando a necessidade de uma formagéo
ajustada a producéao flexivel. Assim, “o foco na competéncia € uma redefinicdo da
gualificacdo profissional, no complexo de reestruturacdo produtiva, capaz de
promover um rompimento com as exigéncias de qualificacdo que se voltava para os
postos de trabalho [...]". (BATISTA, 2005, p.13).

Y

Hirata (1992) remete sua andlise a passagem da polarizacdo das
gualificacbes para o modelo de competéncia, apontando este distinguiria a
gualificacdo formal da qualificacdo tacita, no contexto das mudancas tecnoldgicas e
organizacionais que configuram o novo paradigma produtivo as novas formas de
organizacao do trabalho fundadas, sobretudo, na valorizacdo da implicacdo subjetiva

dos trabalhadores.

A légica da competéncia tende a desfazer as amarras das qualificacbes
sobre as aprendizagens, dos empregos-tipos, das experiéncias de trabalho,
relativamente identificaveis e estaveis; o que tende a apagar as referéncias
sociais, as bases de avaliacdo das prestacfes fornecidas em termos de
salarios, isto que queima entdo o0 jogo das relagBes profissionais em
detrimento dos assalariados. (SCHWARTZ, 2000, p.469).

A qualificagdo remete ao posto de trabalho ocupado, sendo reconhecida a
partir de um diploma, ou seja, uma formacdo para realizar tarefas/funcbes
remuneradas conforme grau de complexidade e escolaridade do executante. Esse
paradigma € substituido pela qualificacdo, constituida de um conjunto de
competéncias, conhecimentos e habilidades, pelo conhecimento técnico
desenvolvido na formacéo profissional e pela qualificagéo tacita desenvolvida a partir
da experiéncia de trabalho, ambos voltados para uma agéo concreta. De acordo com

Frigotto (2001, p. 63):

[...] a educacdo baseada nas nocdes de capital humano, sociedade do
conhecimento e pedagogia das competéncias para a empregabilidade tem
sido utilizada em contextos histdricos diferentes, como suportes ideologicos
de dissimulacdo, uma vez que mascaram as contradi¢ces existentes no
processo produtivo.
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As relagBes entre capital e trabalho sdo contraditérias no que tange as
condicbes e situacdes de trabalho, de investimento em capacitacdo e de
negociacdes entre empregados e empregadores. Passa a ser comum por parte de
algumas empresas o investimento na capacitacdo de seus funcionarios, visando,

assim, ajusta-los a dinamica da reestruturacéo produtiva.

No setor de Turismo temos um bom exemplo da Certificagdo de
Competéncias, modelo denominado de Conformidade, que foi transformado
em politica publica. Trata-se da parceria estabelecida entre o Ministério do
Turismo e a ABNT. Foi construido um conjunto de normas técnicas para
certificagdo de competéncias dos trabalhadores do setor. Ao todo, como
resultado dessa parceria, j& foram editadas 60 normas para certificagdo.
Como exemplos, citamos algumas delas: Garcom em fungéo polivalente
(NBR15018); Cozinheiro em funcdo polivalente (NBR15021); Agente de
viagens (NBR15080); Turismo de aventura, Condutores de caminhada de
longo curso (NBR15398); Recepcionista em fun¢éo polivalente (NBR15035);
e Camareira ou arrumador (NBR15047).

Dois pontos merecem ser destacados no tocante a essa parceria. A norma
contém uma série de competéncias que um trabalhador, que deseja exercer
uma funcdo determinada, deve ser capaz de executar e, além disso, os
resultados que dele séo esperados. HA uma descricdo sumdria do conjunto
de conhecimentos, habilidades e atitudes/atributos que deve ser avaliado ao
se verificar o desempenho do trabalhador para posterior certificagdo. Enfim,
longe de ser uma politica que ofereca elevacédo de escolaridade, formagéo
ou qualificagdo profissional, trata-se, antes, de um instrumento para
certificacdo de competéncias, que se prende ao nivel de “adestramento” do
trabalhador. (VIEIRA FILHO et al., 2009, p.60).

Em alguns casos o trabalhador é, inclusive, responsabilizado por sua
profissionalizacdo e por uma suposta autonomia em prol dos interesses da empresa.
Nessa vertente, Laval (2003, p. 49) afirma que “o essencial repousa na capacidade
do trabalhador de continuar, durante toda sua existéncia, a aprender o que Ihe sera

atil profissionalmente e responsabilizar-se por seu dever de aprender”.

Desse modo, a formacéao é direcionada para a formacéao técnica, operada por
meio do treinamento para a tarefa, geralmente acompanhada por outro funcionario
gue ja tenha experiéncia, o que contrasta com o discurso em prol de uma exigéncia
genérica e aprofundada da qualificacéo profissional.

A defesa de um aperfeicoamento constante direcionado aos interesses
empresariais visa proporcionar aos trabalhadores a assimilacdo e
reproducdo dos discursos, através da interagdo/comunicacdo com outros
membros da empresa, clientes e fornecedores, ocasionando, assim, a
mobilizacdo/difusdo de novas informagdes, ao mesmo tempo em que se
tornam aptos a responder as exigéncias de autonomia controlada que a
organizacgdo espera do assalariado. (LAVAL, 2003, p.47).
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Podemos considerar também que haja perda de significado do trabalho em
situagOes nas quais as relacdes interpessoais possam ser fonte de frustracdo e a
autonomia do individuo seja relativa, a medida que sua participacdo esteja restrita e
em conformidade com os interesses da empresa. Por outro prisma, Morin (2002) da
as experiéncias vividas nas empresas uma conotacao positiva, explicitando que no

trabalho podem se desenvolver lacos de afeicao duraveis.

Schwartz (2006) afirma a existéncia de uma ressingularizacdo do conteudo,
dada a distancia entre a tarefa e a atividade, o que aponta para a inovagdo que o
trabalhador introduz em determinado género de trabalho e que corresponde a
formacgéo de um estilo. Assim, seu modo operatorio e o desenrolar de sua atividade
fundam-se, sobretudo, no reconhecimento dos problemas, das variabilidades e
contradicbes que surgem no real do trabalho, que, raramente, sdo conhecidas ou
analisadas por aqueles que compdem a organizagdo e os procedimentos técnicos do

trabalho.

As competéncias, qualificacdes e saberes, consideradas a partir do ponto
de vista da atividade humana em trabalho, guardam fronteiras muito fluidas,
seriam dimensBes da formagcdo humana, marcadas evidentemente pela
dimens&o axiolégica propria aos seres humanos. E por isso mesmo que,
para serem compreendidas, exigem ir além das situacdes de trabalho
propriamente ditas e de uma discussdo restrita ao novo modo de gestdo
capitalista da forca de trabalho. Para um reconhecimento da magnitude
dessas dimensfes humanas, serd preciso ampliar o horizonte teérico com
gue analisamos o trabalho humano na contemporaneidade, j& que, se a
formacdo humana se configura nesse confronto de normas antecedentes e
renormalizacbes que caracteriza todo trabalhar, paradoxalmente ela o
transcende. (CUNHA, 2005, p.15).

O trabalho no turismo, associado ao proprio imaginario da atividade
prazerosa, viabiliza vinculos laborais que sdo tomados como mais interessantes e,
portanto, tornam-se um fator de atracdo que supera, inclusive, uma possivel
identificagdo subjetiva com a atividade. Para Ramos (1989), a racionalidade
instrumental parece, para os trabalhadores que assim se posicionam, superar a

racionalidade substantiva.

Sabe-se que os cursos de bacharelado em turismo, apesar de terem a
intencdo de formar tanto para a carreira académica quanto profissional, vém
formando profissionais capacitados para assumirem cargos gerenciais,
guando a maioria dos empregos na area do turismo concentra-se nas areas
operacionais. (GAIO; FERNANDES, 2006, p. 08).
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Entende-se que pesquisar e identificar as relacdes e situacdes de trabalho na
perspectiva dos profissionais do turismo faz-se necessario, pois ampliara o
entendimento da atuacdo desses profissionais, bem como possibilitara identificar
quais valores séo priorizados e considerados relevantes para a atuacao e realizacao

dos mesmos.

A andlise do perfil das ocupacBes no segmento e em comparacdo com
outras atividades de servicos deixa claro o quanto sao precarias as
condicdes de trabalho no Turismo — pelo menos para a grande maioria das
pessoas ligadas a atividade — seja pelas baixas remuneracdes, pelos baixos
niveis de formalizacdo do emprego, baixa escolaridade, elevada rotatividade
e pelo reduzido tempo de vinculo de trabalho dos ocupados. Ainda que tais
condigbes se coloquem de maneira geral para o mercado de trabalho do
Pais, & de se ressaltar o fato de o Turismo sé apresentar condigbes um
pouco melhores do que aquelas encontradas nos Servicos Domésticos. E
mesmo considerando-se apenas 0 nucleo duro da atividade — que seria a
parcela mais dinamica do segmento — ndo percebemos um quadro muito
diferente do encontrado no segmento como um todo. (MTE, 2000, sp.).

Na premissa da competitividade, os enfoques dados pelo mercado e pelas
politicas publicas reforcam que o papel do trabalhador do turismo é ser hospitaleiro,
multifuncional, atuar como agente de mudancas e integrador local em prol do
desenvolvimento da empresa, do municipio ou da regido. Para Molina (2003), as
empresas turisticas do futuro deverdo procurar um novo perfil de profissional. Sua
afirmativa embasa o0 uso do modelo de competéncia no que se refere as estratégias

de formacé&o e atuacéo profissional com vista aos interesses do mercado:

O turismo requer um novo perfil na for¢a de trabalho, uma nova geracéo de
trabalhadores. No setor turistico, a maioria dos empregos — de todos os
niveis — formou-se no cotidiano de trabalho e, portanto, carece de recursos
teéricos e de uma cultura de gestdo adequada, em face da clara
necessidade de ampliar conhecimentos por meio de novos padrbes de
educacgédo, em que a sala de aula seja um cenério a mais, nao sendo sequer
0 mais significativo. A educacgdo e a capacitacdo para as empresas pos-
turisticas provém de outros parametros totalmente distintos. O conceito de
multiprocesso transforma, de maneira radical, a ideia de hierarquia, que
evolui de um conceito de imobilidade e rigidez para um conceito de alta
mobilidade e flexibilidade. E uma nova cultura de trabalho, de produgéo e de
prestacdo de servigos, na qual o conjunto de servicos se expressa como
rede, com especificacbes e volumes diversos que representam a
elasticidade do sistema de producdo e das habilidades do trabalhador. A
gestdo das empresas e instituicdes de sistemas com habilidades multitarefa
conta com executivos, gerentes e pessoal operativo que apresentem
competéncias: (1) béasicas — fundamentais para qualquer trabalho ou
profissdo (operacdo de computadores e cultura organizacional); (2)
diferenciadas — estabelecem uma diferenga entre uma profissao e outra, a
profissdo adquire legitimidade social por envolver saberes exclusivos.
(MOLINA, 2003, p. 99).
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A afirmativa do autor acaba por valorizar a racionalizagédo do trabalho. Quanto
ao reconhecimento da profissédo de turismologo, a Lei 12.591/12 n&o define quais
sdo os profissionais que podem exercé-la, ou seja, ndo ha regulamentacdo. Assim,
ndo ha exigéncia de curso para seu exercicio profissional. O turismdélogo tem
dezenas de atribuicbes, entre elas, planejar, organizar, dirigir, controlar, gerir e

operacionalizar instituicbes e estabelecimentos ligados ao turismo.

Ficou evidenciado que o trabalho nas organizacdes turisticas passa a assumir
formas flexiveis, subjugadas a uma racionalidade dominante, a fim de atender a uma
demanda de mercado, visto que as transformacdes que se processam no mundo do
trabalho engendram alteracbes na sociedade e nas organizagbes, com
consequéncias sobre o individuo. Isso ocorre tanto na logica da hospitalidade quanto
na das diretrizes que sustentam a profissionalizacdo e o desenvolvimento da
atividade no setor do turismo, diante da falta de reconhecimento profissional.

Ramos (1991) enfatiza que o trabalho como condicdo humana, com atributos
emancipatoérios, acaba se perdendo quando orientado pela logica instrumental, se
transformando em mercadoria e adquirindo uma conotacao de alienacdo. Ademais, a
perspectiva da racionalidade instrumental se tornou a norma da vida humana.

[...] mesmo a subjetividade privada do individuo caiu prisioneira da
racionalidade instrumental, quanto mais o individuo se preocupa com sua
autorrealizacdo, inserido na légica instrumental, mais se vé tolhido, caindo
no emaranhado da frustragéo existencial. (RAMOS, 1991, p. 13).

A variabilidade de todas as situa¢gfes de trabalho faz com que os problemas
ndo sejam resolvidos, mas constituidos. [...] toda situacdo de trabalho é, de
alguma forma, experiéncia, reencontro: ela coloca a prova normas e valores
antecedentes em uma situacao histérica sempre em parte singular. [...] A
atividade de trabalho propde, convoca, imp0Ge escolhas e arbitragens.
Nunca é o retorno do mesmo. A realidade e a materialidade desses
encontros obriga a levar a sério o fato de que os valores sdo também
convocados em uma espécie de prova de fogo que os avalia e julga
segundo sua capacidade de tratar esses reencontros. (SCHWARTZ, 2000,
p. 38).

De acordo com Santos (1997, p. 14), essas escolhas ocorrem no espaco
entre o trabalho prescrito e o trabalho real, “que coloca em cena nido s6 os saberes
mobilizados na producdo, mas também a relagdo que cada trabalhador estabelece
com esses saberes e, 10go, a sua subjetividade”. Reconhecendo que a atividade de
trabalho est4 presente em todos os ambitos da vida do ser humano, torna-se

importante considerar os aspectos subjetivos do trabalhador, seus saberes e
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valores, como elementos fundamentais de reconstrucao individual e coletiva do e no
trabalho. Portanto, pergunta-se: como o trabalhador desse setor mobiliza a saude a
partir de sua vivéncia no contexto idealizado por esses discursos?

Por fim, além dos aspectos destacados até aqui sobre o perfil, a
profissionalizacdo e as ocupacbes geradas nas atividades turisticas do pais, o
proximo capitulo dard foco a relagcdo trabalho-subjetividade do trabalhador do
turismo envolvido nos processos de gestado e expansao dessa atividade no Brasil.
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4 OS SENTIDOS E AS INTERFACES DA RELACAO: subjetividade e saide do
trabalhador do turismo e a gestédo da atividade

Homens e mulheres produzem a existéncia, situados, contextualizados. No
entanto, na ardua luta por se tornarem mais sujeitos necessitam se
reconhecer e se identificar como sujeitos de praxis. E, nesse movimento
vivo, travam uma luta contra o processo cotidiano de coisificacéo [...]. No
entanto, a0 mesmo tempo, a capacidade humana de se desacomodar e
fazer frente ao assujeitamento se manifesta ainda, mas também se esconde
na sua relacdo com o trabalho e, mais amplamente, nos processos de
producdo da existéncia. Afinal, como trabalhadores, somos e ndo somos
mercadoria. (FISCHER, 2003, p. 71).

Tendo a compreensdo de que o trabalho é a categoria fundante e
transformadora do sujeito, tanto nas formas particulares de agir, flexiveis as
prescrigdes, quanto por sua inser¢ao social na premissa de um trabalho vivo, este
capitulo visa discutir o conceito de trabalho relacionado a subjetividade e a saude
dos trabalhadores e, em especial, propiciar a reflexdo acerca da saude dos
empregados do setor do turismo diante da submissdo aos novos processos de

reestruturacao produtiva.

Para esta reflexdo, vimos construindo um caminho de investigacdo que
procura articular dois eixos de pensamento: a abordagem da Psicossociologia e a
abordagem da Ergologia. Ao refletir sobre a introducédo das novas formas de gestéo
dos processos de trabalho, constatam-se o0s impactos na saude mental dos
trabalhadores. Por doenca mental, Codo (2002) entende o conflito do individuo

consigo mesmo e com o outro.

A doenca mental surge quando esse individuo se vé confrontado com uma
norma ou moral introjetada, que impede sua realizagdo como sujeito de acéo. Para
Canguilhnem (2000), estar doente se configura como uma incapacidade de criar
micronormas, diferentemente do estado de salude, que € produto de adaptacao
criativa das normas na atividade de trabalho. Assim, um sujeito entraria em
desequilibrio a partir do momento em que ndo conseguisse se adaptar as normas do

trabalho, dessa forma adoecendo.

Diante das condi¢fes precarias do trabalho, caracterizadas pelas imposi¢des
de normas e valores, num cenario que reverbera nos trabalhadores desse setor, com
possiveis implicacfes sociais e psicologicas para 0s mesmos, a discussdo se faz
necessaria, visto que entendé-las possibilitara ampliar a compreensao sobre a
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relacéo entre subjetividade e trabalho como operador de salde e sobre as praticas
de gestdo na atividade turistica, sua dimensdo relacional, como produc¢des coletivas.

4.1 Trabalho e subjetividade

Mas o que via o operario
O patrdo nunca veria.

O operario via as casas
E dentro das estruturas
Via coisas, objetos
Produtos, manufaturas.
Via tudo o que fazia

O lucro do seu patrdo

E em cada coisa que via
Misteriosamente havia
A marca de sua mao.
(Vinicius de Moraes)

Caracterizar o novo formato do trabalho e a precisdo de seu significado para
as pessoas e relacdes que se estabelecem na contemporaneidade ndo constitui
tarefa simples. Cabe considerar nessa discussdo que inUmeros autores podem
participar desse dialogo sobre os sentidos do trabalho, seja do ponto de vista
epistemoldgico, seja do ponto de vista metodolégico.

Para tanto, partimos das premissas ontologicas de Hegel (2003) acerca do
conceito de trabalho. Para ele, trabalho € o conceito que marca a mediacao entre o
sujeito (homem) e o objeto (natureza); representa o meio pelo qual o homem, ao
exteriorizar a sua consciéncia, supera o objeto.

Essa exteriorizacdo é, no entanto, um processo dialético, no qual o homem
nega a si préprio ao objetivar a sua subjetividade (consciéncia de si) em uma
atividade objetiva (prética). Por outro lado, € apenas com base nessa exteriorizacao
gue é dado ao homem conhecer a si préprio, posto que o0 mundo objetivo néo €,
sendo, objetivacdo de si mesmo, de suas proprias faculdades espirituais. A
alienacdo é o caminho que a consciéncia percorre até chegar novamente a si,
guando se constitui em espirito absoluto.

De acordo com Hegel (2003, p. 150), foi possivel compreender que o
trabalho:

[...] é desejo refreado, um desvanecer contido, ou seja, o trabalho forma. A
relacdo negativa para com o objeto torna-se a forma do mesmo, algo
permanente, porque justamente o0 objeto tem independéncia para o
trabalhador. Esse meio-termo negativo, ou agir formativo, € a0 mesmo
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tempo a singularidade, ou o puro ser-para-si da consciéncia, que agora no
trabalho se transfere para fora de si no elemento do permanecer; a
consciéncia trabalhadora, portanto, chega assim a intuicdo do ser
independente, como [intuicao] de si mesma.

Assim, quando Hegel descreve a parabola do Senhor e do escravo, nessa
perspectiva de trabalho € a consciéncia do escravo a mais importante, e a
consciéncia do senhor se torna dependente da formada pelo escravo, por ser este
quem trabalha. E na Fenomenologia do Espirito de Hegel que Marx encontra
elementos para a sua definicdo de trabalho. Esta viria a superar todas as nocgoes
anteriores ao pensar o trabalho em dimensdo humana, como elemento historico
dialético central para a producéo da vida, em que a efetividade humana é resultado

da propria atividade humana.

Em Manuscritos Econémico-Filosoéficos, Marx expde uma visdo filosofica a
respeito da existéncia humana, contrapondo-a ao ponto de vista da economia
politica, que reduz as a¢des humanas aos elementos de ordem econdmica. Desse
modo, reconhece na dialética de Hegel, a partir da sua no¢ao de trabalho, elementos
gue enfatizam sua concepcdo do humano. O trabalho reconhecido enquanto
autoatividade humana, num movimento de exteriorizacdo e suprassuncdo da

exteriorizagao:

A grandeza da “Fenomenologia” hegeliana e de seu resultado final — a
dialética, a negatividade enquanto principio motor e gerador — € que Hegel
toma, por um lado, a autoproducdo do homem como um processo, a
objetivacao (Vergegenstandlichung) como desobjetivacdo
(Entgegenstandlichung), como exteriorizacéo (Entausserung) e
suprassuncdo (Aufhebung) dessa exteriorizacdo; € que compreende a
esséncia do trabalho e concebe o homem objetivo, verdadeiro, porque
homem efetivo, como resultado de seu proprio trabalho. (MARX, 2004,
p.123).

A suprassuncao é vista por Marx como uma tarefa préatica, um movimento real
gue visa suprimir praticamente o estranhamento através da acao revolucionaria da
classe proletaria. Essa revolucdo deve destruir, ao mesmo tempo, a propriedade
privada e o trabalho estranhado, como causas centrais de onde advém as formas de

dominac&o do homem.

Em Critica da Filosofia do Direito de Hegel (1843), Marx (2010) afirma que o

gue importa € criticar praticamente aquilo que torna a vida dos trabalhadores
miseravel e que é preciso, portanto, realizar a filosofia na pratica, transformando as
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coisas. Desse modo, Marx, ao pensar o trabalho como atividade produtiva humana,
cria uma ruptura epistemologica e ontolégica com toda a filosofia anterior em seu
carater contemplativo. O novo paradigma ontoldgico lancado por Marx tem como
principal aspecto a consideracdo da atividade pratica humana enquanto parte
constituinte do ser. De acordo com Marx (2004, p.105), “o trabalho ndo produz so6
mercadorias; produz-se também a si mesmo e ao trabalhador como mercadoria, e

justamente na mesma proporgado em que produz bens”.
Assim, se Marx, em sua analise histérica do trabalho na sociedade capitalista,

. . 19
demonstra que nesta o trabalho caracteriza-se como trabalho alienado . Para

Weber, as condi¢cdes de trabalho no capitalismo transformaram a profissdo em
emprego, desvalorizando o oficio como vocagdo, “0 que garante os meios
necessarios a sobrevivéncia, retirando do trabalho a abertura para criar uma
personalidade autbnoma e levar a um modo de vida significativo, pleno de sentido”.

(MULLER, 2005, p. 36).

A alienacdo do trabalho, de acordo com Marx, consiste no fato de que o
trabalho é exterior ao trabalhador, portanto o trabalhador, ao invés de se afirmar,
nega-se, nao se sente satisfeito, mas infeliz, ndo desenvolve uma energia espiritual
e fisica, mas mortifica seu corpo. A atividade do trabalhador ndo é sua prépria
atividade. Pertence a outro, é a perda de si mesmo. (MARX, 1844). A alienacdo do
trabalho intensifica-se nos modelos taylorista e fordista, com a fragmentacdo do
trabalho, a perda da subjetividade do trabalhador, que ndo mais se reconhece

através do seu proprio trabalho.

Essa situacdo também reflete na polivaléncia, no despotismo coletivo e na
sobrecarga de trabalho imposta pelo toyotismo, contribuindo para a manutencéo do
esgotamento fisico e psicolégico do trabalhador, sustentada em formas indiretas de
controle e uma série de operacdes a serem realizadas.

Martins (1999) questiona a autonomia do homem e dos saberes por ele
portados, o controle e o0 dominio dos processos de producédo, no toyotismo, 0s quais
correspondem ao exercicio de um tipo de poder, sobretudo, no que se refere ao

19 Na concepc¢éo de Marx, a alienagdo ocorre nao so na relagéo do trabalhador com o produto de seu
trabalho, mas na prépria atividade produtiva. O trabalho é “estranhado” porque ndo pertence a
natureza do trabalhador, sendo apenas condicdo para que este sobreviva minimamente, sendo
obrigado a se adequar as suas condicdes de trabalho. Por esse fato, ele apenas se esgota, e ndo se
realiza na plenitude de suas capacidades mentais e fisicas. Para Marx, o trabalho alienado “nado
constitui a satisfagdo de uma necessidade, mas apenas um meio de satisfazer outras necessidades”.
(MARX, 2004, p.114).
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controle do ritmo de trabalho dos operarios e dos espagos em que 0 mesmo €
exercido.

Assim, diante de um conjunto de operacfes a serem realizadas, prima-se pela
polivaléncia e submissdo a uma série de mecanismos de gestdo pautados na
pressao psicolégica, como forma de assegurar a continuidade e o ritmo da producao,
ainda que a tensdo diaria a qual sdo expostos contribua para o processo de
adoecimento dos trabalhadores.

[...] os movimentos e os géneros de raciocinio préprios a todas as atividades
e a cada uma delas devem estar sempre presentes nas memdarias corporal
e intelectual do trabalhador. Ao mesmo tempo, € aumentado o nimero, e
diminuida a extensdo temporal, dos intervalos de adaptagéo intertarefas,
provocando uma mais numerosa sucessdo de esforcos anti-inerciais. Em
outras palavras, durante toda a jornada de trabalho, o trabalhador vé
aumentada sua tensdo nervosa, muscular e intelectual. Em resumo, o
método kanban elevou a intensidade do trabalho a niveis somente
observados na época aurea do taylorismo. (MALAGUTI,1996, p. 59).

O autor ressalta ainda que o exercicio direto do controle tende, assim, a se
atenuar, pois os grupos de trabalho criam reacdes psiquicas de autocontrole nos
seus integrantes, tais como a introjecdo dos valores da empresa, o estimulo ao
orgulho profissional, o controle “corpo a corpo” e a emulagao psicoldgica, a qual visa,
antes de tudo, esconder a oposi¢cdo de interesses entre trabalhadores e geréncia,
num clima de pseudoliberdade. (MALAGUTI, 1996).

Conforme aponta Pageés e outros (1987, p.36), “o individuo tende a assumir a
organizacao, sua ideologia, suas regras, o trabalho que ela Ihe propicia e a reproduz,
assim, da maneira mais segura € a0 mesmo tempo mais suave e mais adaptada do
que se fosse o objeto de uma restricao (coercéo) direta”.

Ao discutir as contradi¢cdes entre o discurso e a pratica das novas politicas de
gestdo na reestruturagdo produtiva, é irrefutavel como elas exercem dominio sobre a
subjetividade dos trabalhadores e buscam, de modo sutil, manter o controle das
forcas produtivas ao minimizar o enfoque econémico para 0 sucesso organizacional.

De tal modo, as estratégias para competitividade e produtividade sao
articuladas de forma que:
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[...] submetem os trabalhadores a pressao exercida pelo capital na direcao
da apropriacdo dos seus saberes e fazeres. E uma nova forma de controle e
dominio sobre o trabalhador, que podemos definir como sendo um
autocontrole, ao passo que o proprio trabalhador introjeta um conjunto de
valores e de responsabilidades intimamente ligadas as necessidades do
capital. (MARTINS, 1999, p. 17).

Assim, esse novo modelo de trabalhador tem sua subjetividade comprometida
com o capital. Deve transformar-se num devoto incondicional da empresa e de seus
valores, dos simbolos empresariais absorvidos na sua conduta em situacdes de
trabalho. Tem a “alma aprisionada; € o corpo e objeto de relacbes de
producdo/poder, cujas forcas deverdo ser submetidas pela disciplina, que criara
outras forgas, a da docilidade ou do assujeitamento e da obediéncia”, argumenta
Rosa (1994, p. 55-56).

A subjetividade é um sistema organizador do mundo interno e do mundo
externo do sujeito, construido nas relacdes interpessoais e por sua
influéncia. Ela se manifesta na singularidade e na peculiaridade de cada
um, podendo ser conhecida ou desconhecida. Esta subjetividade permite ou
obstrui o desenvolvimento e o crescimento pessoal. Impede ou resgata
lembrangcas do passado que se mostram e interferem no presente.
(ALMEIDA; PETRAGLIA, 2006, p. 13-14).

Nessa acepg¢ao, “produzimos a sociedade que nos produz”. (MORIN, 1999, p.
23). O trabalho € um contexto de vida no qual a natureza das ressonancias entre o
psiquico e o social pode ser problematizada, ndo sendo, porém, o Unico elemento
em torno do qual se organiza o drama humano (AMADO, 1994; AMADO;
ENRIQUEZ, 2011), o que contribui e influencia na construcdo de sua subjetividade.

Baethge (1994) explicita que € crescente a subjetivacdo normativa do
2 . ~ . : .
trabalho 0 e questiona os novos modos de formacéo de identidade no e através do

trabalho, processo acionado pelo desenvolvimento da consciéncia do sentido
subjetivo que liga as pessoas economicamente ativas ao seu trabalho, marcando
uma tendéncia de complementaridade entre a vida privada e o trabalho, o que
aparece mais nitidamente nas profissdes de prestacao de servigcos. O autor define
tal subjetivacdo como decorréncia de trés momentos:

20 Co : . . L -

Subjetivacdo normativa do trabalho é uma categoria explicativa, utilizada pelo autor para a
mudanca do modo de socializagdo através do trabalho, ressaltando seu carater social, no sentido de
disposi¢cBes e comportamentos diferenciados dos tradicionais.
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individualizacdo e pela
O primeiro momento

relaciona-se ao fato de que as atividades de servicos tenderiam a depender
de crescente conhecimento e qualificacdo; o segundo considera a mudancga
dos conceitos de racionalizacdo e organiza¢do do trabalho; e o terceiro
aponta para o fendmeno da crescente participacdo remunerada das
mulheres no mercado. (BAETHGE,1994, p.179).

Lima (1993) entende que ha duas dimensfes referentes ao impacto dos

novos modelos de organizacdo do trabalho na subjetividade, a sociol6gica e a

psicoldgica, como pode ser visto no Quadro 12:

Quadro 12 — Dimensdes e impacto do trabalho na subjetividade

Dimensoes

Caracteristicas

Instrumentos

Consequéncias

Sociol6gica

Individualizagao através
do carreirismo, da forte
instrumentalizagéo das
relacdes interpessoais e
da idealizacdo da
empresa (reducéo da
capacidade de
questionar e criticar suas
acoes).

Tudo é mediado por um
sistema sutil de autonomia
controlada e forte apelo as
vantagens materiais e
individuais por meio do
discurso da harmonia de
interesses.

Os individuos desencadeiam
mecanismos de defesa,
entre 0s quais se destaca o
deslocamento da realidade
(harmonia iluséria) pela
formulacgéo discursiva dos
conflitos e das emocdes de
modo a controla-las; procura-
se racionalizar os
sentimentos de modo a nao
entrar em conflito com os
valores organizacionais
materiais.

Psicol6gica

Duplo processo de
exclusdo. Primeiro,
porque poucos podem
usufruir vantagens e,
segundo, porque a
exclusao ocorre na forma
de autoexcluséo.

A autoimagem de uns reflete
em diferenciacdo aos demais
trabalhadores, a relacdo com
0s outros se da sob um
regime de desigualdade.

E instaurada uma relacdo de
superioridade/inferioridade, a
instrumentalidade e a
instrumentalizagédo do outro
tornam-se praticamente
inevitaveis.

Fonte: Adaptado de Heller citada por Lima (1993b, p. 10)

De acordo com Brito (2004) e Schwartz (2000), o trabalho configura-se como

elemento importante para constituir o quadro de saude de um grupo de individuos,

pois os meios disponibilizados para vencer os sofrimentos e as dificuldades no

trabalho serdo definidos por eles (os trabalhadores).

Em consonancia, Sato (2001, p. 65) afirma que, “[...] se o trabalhador ndo tem
controle sobre o contexto de seu trabalho, pode-se estabelecer uma ‘ruptura’,
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traduzida em manifestacdes de sofrimento e de doencas (mentais, psicossomaticas
e fisicas, como as Lesdes por Esfor¢cos Repetitivos — LER”.

O limiar entre a saude e a doenca € singular, ainda que ele seja influenciado
por planos que transcendem o estritamente individual, como os planos
sécio-econdmico-politico-historico-culturais. E no nivel do individuo que se
da a influéncia desses contextos. Isso se verifica na medida em que ha
diferentes respostas por parte dos membros de um mesmo grupo. Enquanto
alguns se sentem bem, outros adoecem diante de uma mesma estimulag&o.
Ao mesmo tempo que um individuo resiste a um estimulo agressor
considerado mais forte, outro sucumbe a um estimulo tido como mais fraco.
A salde e a doenca dependem do processo de simbolizagdo da
estimulacdo. Se o individuo ndo consegue dar um sentido ao que lhe
acontece ou se lhe da um sentido por demais penoso, o resultado pode ser
a doenca. (SATO, 2001, p. 65).

Nesse decurso, 0 que se percebe é que o trabalho e a complexidade a ele
inerente mobilizam a subjetividade dos trabalhadores para a acao, envolvendo
nessa construcdo dimensdes individuais e coletivas. Nesses termos, podemos
pensar no trabalho como mobilizador/operador de saude?

4.2 Trabalho e saude

Nesta pesquisa, vimos construindo um caminho de investigacdo que
tangencia os pressupostos da filosofia das normas de Georges Canguilhem (1990),
baseado no conceito de salde pelo viés da subjetividade humana, em que a saude
€ a capacidade de criar novas normas em polaridade dinamica com o meio, inclusive

0 meio de trabalho.

A atividade de trabalho esta relacionada com a saude quando a entendemos
nao como mero equilibrio ou capacidade adaptativa, mas sim como a capacidade de
instaurar novas normas, a forma com que interagimos com o0s eventos da vida, ao
longo da nossa existéncia. (CANGUILHEM, 1978).

Para tanto, buscamos articular dois eixos de pensamento nas perspectivas
tedrico-metodoldgicas da Ergologia, de Ives Schwartz, para quem, entre outros
elementos, o debate de normas configura o ponto de confluéncia das forcas de
adaptacao do trabalhador no confronto com as normas do trabalho, e das
contribui¢cdes da Psicossociologia, em uma convergéncia de proposi¢cdes e conceitos

gue podem ser complementares, ajudando a compreender a vivéncia dos
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trabalhadores do turismo no contexto anteriormente descrito. De acordo com Cunha
(2013, p. 56):

Ambas as perspectivas, da Ergologia e da Psicossociologia, buscam
construir leituras antropolégicas do trabalho, colocando na cena das
situacdes laborais sujeitos vivos, encarnados, fazendo uso de si por outrem,
mas também por si mesmos. No encontro com esse “sujeito inteiro”, tais
abordagens elucidam multiplas facetas da experiéncia de trabalho (prazer,
dor, sofrimento, salde), bem como as decorrentes indagacGes sobre o
exercicio profissional. Nesse didlogo interperspectivas, surgem novos
aportes para pensar as articulacbes do trabalho com a vida, com a
formacao de identidades, de competéncias profissionais, com 0os meandros
do ser nos oficios laborais.

Quanto aos aspectos relativos aos processos de saude-doenca no trabalho,
para este estudo foram destacadas as pesquisas de Wisner (1994), Schwartz
(1996), Seligmann-Silva (1994, 1997), Sato (2002), Codo (2002), Jacques (2002),
Borsoi (2002), Blanch (2003, 2009), Gaulejac (2005), Araujo (2008, 2010, 2012),
Lima e Bianco (2009), Barros (2000, 2011), Cunha e Fischer (2011).

Esses trabalhos apresentam abordagens criticas sobre os efeitos da relacao
trabalho e salude e contribuem para o entendimento do sofrimento das pessoas no
trabalho. Essas pesquisas mostram, todavia, que esse sofrimento existe exatamente
pela centralidade que o trabalho ocupa na organizacdo da identidade e na
construcdo dos sujeitos contemporaneos. Esses autores consubstanciaram os
esfor¢cos empreendidos para conhecer as percepcdes dos trabalhadores do turismo
e suas experiéncias no cotidiano do trabalho e nas situacbes de saude e/ou

adoecimento.

Para Brito (2004, p. 100), a saude do trabalhador €&, sobretudo, uma
perspectiva de estudo, atencéo e intervencédo sobre problemas relativos a satude dos
trabalhadores, uma forma de ver, entender e desenvolver a¢des praticas a partir de
olhares de diferentes especialistas e olhares de trabalhadores e trabalhadoras.

Na abordagem ergoldgica, a problematizacdo que Schwartz (1996) realiza em
torno do trabalho e do seu valor na sociedade contemporanea aponta tanto o grau
de complexidade de suas representacdes como a dificuldade de encontrar solu¢des
consistentes para a crise do emprego e a precarizacédo do universo do trabalho.

Tal problematizacdo especifica em torno do trabalho e do seu valor, na
sociedade contemporanea, tem o objetivo de “melhor conhecer e, sobretudo, de
melhor intervir sobre as situacdes do trabalho para transforma-las” (SCHWARTZ,
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2007, p.37), em prol do bem-estar fisico, psiquico e intelectual do trabalhador ao
confrontar experiéncia de vida e de trabalho, e, por esse debate, compreender
melhor a relacdo entre a saude e a atividade do trabalho. Por sua vez, a Ergologia
destaca, na atividade de trabalho, o encontro da norma (prescricdo, conhecimento
acumulado) com a sua renormalizacao, visto que a norma € atualizada pelo inédito
da atividade, no processo de sua realizacdo. (SCHWARTZ, 1997).

Assim, ao diferenciar atividade de trabalho, Trinquet (2010) especifica:

~

atividade diz respeito a intimidade do trabalhador, a atividade interior, totalmente
pessoal e singular, seria sua implicacdo; ja o trabalho é o prescrito, o0s
procedimentos postos em pratica. Nesses termos, a atividade € a agéo efetivada
pelo trabalhador composta pelas dimensdes objetiva-subjetiva, individual-coletiva.
Na concepcédo da ergologia, é a matriz da histéria humana. A abordagem ergoldgica

apresenta quatro postulados gerais, conforme demonstrado no Quadro 13.

Quadro 13 — Postulados gerais da Ergologia

Atividade
1. Existe uma distancia entre o prescrito e o real, que remete as
épocas ancestrais e se refere a lacuna entre 0 que se pensa e a
atividade;

2. O conteldo da distancia € sempre ressingularizado, existindo
universalmente de modo singular;

Postulados 3. Essa distancia remete a atividade do corpo-si, que se trata de
uma racionalidade diferente da racionalidade dos profissionais,
pois congrega niveis conscientes e niveis de economia do
corpo, atravessando o intelectual, o cultural e o fisiolgico;

4. A distancia implica um debate de valores — debates pessoais
e de valores de ordem social.

Caracteristicas Transgressdo, mediacdo e contradicdo potencial.

Emocdes, razéo, corpo-alma e implica debates entre normas
Sintese entre dimensdes gntecedentes e tentativas de renormalizacdo na relagdo com o
meio.

Fonte: Adaptado de Schwartz (2007, p. 42)
Para Schwartz (2007), a atividade humana é sempre lugar de debate de
normas antecedentes e renormalizacdes que traduzem uma releitura do prescrito,
influenciada pelos valores e escolhas do trabalhador.
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No referencial ergolégico, destacam-se ainda as no¢des de corpo-si, usos-de-
si por si e pelo outro, draméaticas do uso-de-si e dispositivo dinamico a trés polos.
Este dispositivo € composto:

a) pelo polo dos conceitos, originado das diferentes disciplinas académicas;

b) pelo polo dos saberes produzidos pelas experiéncias dos trabalhadores
nas varias situacoes por eles vivenciadas;

c) pelo polo que une os saberes conceitual e da experiéncia, integrando as
dimensdes da ética e das exigéncias epistemoldgicas.

O autor argumenta que, para melhor compreender toda essa trama de
pensamento sobre o trabalho e seu valor, hoje, “devem-se articular as circulacdes e
as barreiras” existentes entre a forma do trabalho, visto como mercadoria dos outros
momentos da vida humana.

Como “circulagdes”, destaca a importéncia do carater integralizado entre o
trabalho-mercadoria e os outros momentos da vida social. Nessa concepcéao, ele
utiliza a nogdo do corpo como unico, defendendo que “é o mesmo corpo que
enfrenta, que se experimenta, que se forma, que se gasta em todas as situacdes da
vida”.

Portanto, ndo se pode compartimentar “valores do trabalho” e “outros

valores”, ambos devem circular entre o polo do trabalho e os demais campos,
pessoal, social e cultural. (SCHWARTZ, 1996, p.15).

Se o trabalho mobiliza, o tempo todo, os aspectos subjetivos do trabalhador,
entdo o trabalho é também o tempo todo um debate de valores. Ao se
deparar com a prescricdo, cada um vai ressingulariza-la a sua maneira, de
acordo com seus valores e com sua histdria individual e coletiva. A maneira
como cada pessoa age diante das lacunas ou das deficiéncias do prescrito
€ sempre singular, ndo pode ser padronizada. Cada um vai renormalizar a
seu jeito para dar conta do que ndo estd prescrito. E isso vai sempre
envolver um debate: de normas, de valores, de histérias. (BORGES, 2004,
p. 44).

Nessa visdo, ao assegurar seu lugar social, o individuo podera apropriar-se
de sua capacidade individual para superar conflitos e ser um agente ativo, capaz de
criar mecanismos de intervencdo que atuem em consonancia com seus valores e
modos de vida, evitando, assim, a concepc¢ao superficial, adoecida e empobrecida
gue somente considera a logica do trabalho-mercadoria.
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Entretanto, ndo se pode deixar de considerar que a situacdo instrumental é
alienante por exceléncia. Ao mesmo tempo em que ela dispbe de um elemento
tranquilizador das tensbes, como quando se consegue estar inserido
profissionalmente, ela também enfraquece a capacidade do individuo de reconhecer
e vislumbrar seus proprios ideais, semelhante a um movimento de desisténcia de
seus proprios anseios profissionais, que passam a ser substituidos pelas
expectativas do outro, como se pode verificar nos movimentos de incorporacao, de

ajustamento e de aderéncia dos trabalhadores nas organizagoes.

Ainda com base na perspectiva ergoldgica, a elaboracdo de conhecimentos
sobre o trabalho sera sempre incompleta e mutilante se ndo incorporar, no proprio
processo de sua producdo, a experiéncia dos trabalhadores, o conhecimento dos
saberes produzidos no e pelo trabalho, além de sua confrontacdo com os saberes
produzidos nos diversos campos cientificos.

Tal abordagem esta em consonancia com a perspectiva psicossocial no
campo do trabalho, que busca compreender a complexidade do ser humano em
seus processos de troca, seja por meio das falas, representacfes, condutas
baseadas nas experiéncias construidas, bem como nas relacdes intersubjetivas,
pois estas expressam, no cotidiano, tensées vivenciadas pelos trabalhadores no

ambito individual e coletivo.

Nesses termos, Gaulejac (2001) refere-se ao homem como um complexo de
histérias simultaneas construidas a partir da existéncia singular e social. Questionar
o lugar desse sujeito, o limite de sua autonomia e liberdade, € desafio permanente e
constitui uma das questfes fundamentais no campo do trabalho.

Além disso, Zens (1994) reporta como principais fatores psicossociais
estressores no trabalho: a sobrecarga quantitativa de trabalho (muito para fazer); a
sobrecarga qualitativa (trabalho sem criatividade); conflito de papéis (ser superior e
subordinado ao mesmo tempo); e incapacidade de decidir o proprio trabalho.

Nessa mesma direcdo, Glina e Rocha (2000) identificam alguns elementos
que funcionam como desencadeantes do processo de adoecimento psiquico no
trabalho, quais sejam: o trabalho desprovido de significacdo ou nédo reconhecido; a
falta de controle do tempo do trabalho (jornadas longas, turnos alternados ou
noturnos, etc.); a exigéncia de altos niveis de atencdo e concentracdo para a
realizacdo das tarefas; as intoxicagdes ocupacionais; os acidentes de trabalho; e a

falta de trabalho.



127

Para Gaulejac (2005), remuneracao, flexibilidade, ato, coletivo e valor do
trabalho sdo elementos que apontam para um cenario atual que dificulta o
estabelecimento de um sentido para o trabalho realizado pelo proprio sujeito.

O que normalmente ocorre € esse sentido proprio ja estar vinculado e
incorporado as referéncias de um sistema de valores inscritos e legitimados
socialmente. Pagés e outros (1987), no ambito da gestdo do trabalho, afirmam que
reconhecer e analisar as praticas de gestdo contemporaneas permite compreender
as relagbes que se estabelecem entre individuo e organizacao, tendo em vista que
tais praticas se configuram como mecanismos privilegiados de controle da
subjetividade dos trabalhadores.

O ser humano, como todo o ser vivo, esta exposto a exigéncia ou normas,
emitidas continuamente e em quantidade pelo meio no qual se encontra.
Para existir como ser singular, vivo, e em funcéo das lacunas das normas
deste meio face as inUmeras variabilidades da situacéo local, ele vai e deve
tentar permanentemente reinterpretar estas normas que lhe sao propostas.
Fazendo isto, ele tenta configurar o meio como o seu proprio meio. E o
processo de renormalizacdo que est4 no cerne da atividade. (DURRIVE;
SCHWARTZ, 2008, p.25).

Tal acepcdo corrobora os conceitos de ato-poder e de movimento de
apropriacdo do ato, de Gérard Mendel (1998, 1999). Ato-poder integra dois
significados: o poder do ato como poder de transformacéo da realidade; e o poder
sobre o ato, do qual seu autor dispde.

A experiéncia subjetiva do trabalho depende do grau de poder de que o
sujeito dispde, de apropriagdo do trabalho, se responsabilizar por ele em
conformidade com seus valores, resultando, portanto, de um trabalho individual e
coletivo de renormalizagao.

Para quem conhece minimamente a rotina dos trabalhadores do turismo, nao
é dificil identificar ndo apenas um dos fatores mencionados, mas todos os fatores
associados. Dessa feita, estd o desafio a esses trabalhadores: mobilizar a¢des
diante da realidade em questdo, na tentativa de possibilitar um sentido novo as
condicbes apresentadas, o0 que significa apostar em novos agenciamentos,
renormaliza¢des, na gestao de si.

O proximo topico traz reflexdes sobre a atividade do trabalho e sua gestéo,
bem como seus desdobramentos para o trabalhador.
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4.3 O trabalho e a perspectiva da gestao

O trabalhador se converte em servo de seu objeto em duplo sentido:
primeiramente porque recebe um objeto de trabalho, isto é, porque recebe
trabalho; em segundo lugar porque recebe meios de subsisténcia. Isto €, em
primeiro termo porque pode existir como trabalhador, em segundo porque
pode existir como sujeito fisico. O cumulo dessa serviddo é que sé
enquanto trabalhador pode manter-se como sujeito fisico e que sé como
sujeito fisico é trabalhador (MARX, 1970, p. 107).

Em “Trabalho e usos da subjetividade”, José Newton Araujo (2012) questiona
a hipotese segundo a qual as estratégias de gestdo que levam em conta a
subjetividade do trabalhador seriam essencialmente libertarias. S&o discutidas
situacdes histéricas anteriores ao advento do capitalismo, no Brasil Colénia e na
Franca do século XVIII, nas quais a subjetividade do trabalhador € mobilizada

instrumentalmente.

As pesquisas de Elton Mayo sdo tomadas como um momento especial em
que a psicologia industrial conservadora “descobre” a subjetividade. Sdo também
discutidas, no contexto das praticas de gestao, as reflexdes de Foucault, para quem
o exercicio do poder supbe o uso da liberdade. Ele examina a teoria do capital
humano e a ideologia do empreendedorismo como novas formas de se atingir a
subjetividade, em tempos de crise da sociedade salarial. Nesse percurso,
argumenta-se que a mobilizacdo da subjetividade tem também um propésito
antilibertario.

Batista (2005, p. 22) destaca que “a teoria do capital humano, em seu
revigoramento, no contexto de mundializacdo do capital, reaparece com o0s
conceitos de competéncia, empregabilidade e sociedade do conhecimento”.

No que tange aos novos modos de gestdo do trabalho e instrumentos de
poder, retomaremos a concepc¢do de gestdo, na perspectiva ergologica, e a nogao
de competéncia. As possibilidades de construcdo de competéncias, de uma
verdadeira autonomia de concepcdo, decisdo, participagcdo e de exercicio da
subjetividade e da intersubjetividade no trabalho, ndo sdo determinadas por esse
modelo, mas “condicionadas pelas relacbes de forca e poder que se estabelecem
entre o capital, por meio das estratégias da geréncia de controle da mao de obra e
extragdo da mais-valia, e o trabalho, traduzidas na busca de maior decisédo e

intervengao no processo produtivo”. (DELUIZ, 2001, p. 15).
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Para Osorio (2005), a concepcéao de gestao proposta na Ergologia a distingue
de administracdo e de gerenciamento do trabalho dos outros. E entendida como
atividade de todos e de cada um, considerando valores, decisbes e modos de fazer,
atentando as variabilidades sempre presentes.

Na mesma acepcao anteriormente mencionada, de como as estratégias para
gestdo se voltam a manutencdo da logica do trabalho alienado e ndo a légica da
emancipacao e da liberdade, autores como Pages, Bonetti, Gaulejac, Descendre
(1987), Sennett (2001), Faria (2004, 2009), Enriquez (2006), Gaulejac (2007), Alves
(2011) e Horst, Cavallet, Pimenta e Soboll (2011) destacam em suas producdes
como as organizacodes utilizam, de modo estratégico, a gestdo da subjetividade dos

trabalhadores como forma de atingir suas metas.

Alves (2011) afirma que a nova morfologia social do trabalho implica a
“captura” da subjetividade do trabalhador assalariado, a reducéo do trabalho vivo a
forca de trabalho como mercadoria e também na dessubjetivacédo de classe.

Faria e Meneguetti (2007, p. 50) definem essa mesma pratica como

“sequestro da subjetividade” dos trabalhadores, em que os mecanismos de gestéao
do processo de trabalho atuam impedindo que os sujeitos se apropriem da realidade
e elaborem seus saberes, “ficando a mercé dos saberes e valores produzidos e
alimentados pela organizagao sequestradora”.

A despeito disso, podemos inferir que diante das normas, das imposicoes
regulatérias imbricadas num propoésito antilibertario, existe, concomitantemente, a
possibilidade da resisténcia, da acdo peculiar aos sujeitos livres no cotidiano de suas
singulares producdes.

As relagbes de poder ndo sdo algo de mal em si mesmas, das quais
devemos nos livrar, eu creio que ndo existem sociedades sem relagBes de
poder, se nés as entendermos como estratégias pelas quais os individuos
tentam se conduzir, de determinar a conduta dos outros. O problema,
portanto, ndo é de tentar dissolver as relagdes de poder em uma utopia de
uma comunicagdo completamente transparente, mas fornecer regras de
direito, técnicas de gestdo e a moral, 0 ethos, as praticas de si, que
permitirdo, nos jogos de poder, de jogar com um minimo possivel de
dominacdo. (FOUCAULT, 1994, p. 727).

Segundo Trinquet (2010), a gestdo da atividade ocorre entre a prescricao e o
gue realmente se faz. Essa gestdo é originada pela subjetividade do trabalhador,
chamada de “corpo si” por Schwartz (2000), e por meio desta se compreende a
atividade profissional.
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Nesses termos, Nouroudine (2004) afirma que o trabalhador é o protagonista
de um trabalho que ele executa com base em ordens e procedimentos que nao sao
de sua autoria, em que 0s meios e a organizacdo de trabalho também nédo séo
concebidos por ele. Para o autor, 0os objetivos econdmicos e financeiros que
impactam as condi¢cdes do seu trabalho ndo sdo decididos pelo trabalhador, mas

seriam ponto de partida para sua execucao e sua inevitavel interferéncia.

Diante da imposi¢cdo de normas que visam ao controle do trabalhador, este se
vé coagido em sua liberdade operacional, uma das formas € exercer microcontroles
pessoais e coletivos, uma espécie de mobilizacdo de acbes transgressoras nhas
situacdes de trabalho ao status vigente. Schwartz (1992) enfatiza que a gestéo
econdmica ndo estd apartada dos modos de gestdo de si mesmos pelos individuos,
pois ndo é determinada somente pelo meio técnico objetivo. Assim, o trabalhador
pode assumir, de fato, o posto de protagonista e ndo de mero coadjuvante na gestao

do seu fazer.

O angulo a partir do qual Schwartz observa o trabalho é aquele que tende a
ser negado, ignorado pelas organizacdes. E o angulo da vida, do trabalho
vivo, buscando identificar os “possiveis”, presentes nas atividades.
Encontrar a vida presente no processo de trabalho nos parece fundamental
quando pretendemos construir alternativas — em parceria com 0S
protagonistas da atividade — que favorecam a salde dos grupos envolvidos.
(BRITO, 2005, p. 879).

Santos (2000) destaca que cada trabalhador se apropria do trabalho que lhe é
imputado, mas ndo se despe de sua histéria, de seus valores éticos para fazé-lo.
Influencia, mas também é influenciado. Ao mesmo tempo em que deve cumprir uma
série de tarefas ditadas por normas que lhe s&o prescritas, ele as reinventa
constantemente. Segundo Nardi (2006), a relacdo entre a ética do trabalho e os

processos de subjetivacdo pode ser compreendida por meio de trés aspectos:

O primeiro refere-se a ética do trabalho como o cddigo normativo que age
como dispositivo disciplinatério e de sujeicdo da forca de trabalho; o
segundo refere-se a ética do trabalho como processo identificatorio que esta
relacionado ao reconhecimento social do trabalhador como cidaddo; o
terceiro refere-se as possibilidades colocadas pelo codigo normativo
associado ao trabalho que baliza a ética como pratica reflexiva da liberdade
e que serve de parametro para a comparacao entre regimes de verdade que
restringem ou permitem uma maior liberdade nas decisbes dos
trabalhadores quanto ao préprio destino. (NARDI, 2006, p. 43).
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A perspectiva da ética atrelada as situag6es de trabalho implica na analise da
relacdo dos sujeitos consigo mesmos. Foucault (1994) e Ricoeur (1999) concordam
gue a ética seja pensada como a forma privilegiada de reflexdo sobre as maneiras
de viver. Castoriadis (1992) define ética como a validade do direito dos

comportamentos, pois a ética é criada na e pela historia.

A construcdo da ética esta na base do conhecer e do agir do ser humano,
sendo, portanto, indissociavelmente sustentada no plano psiquico e soécio-historico.
Nesses termos, o conceito de ética do trabalho, de acordo com Nardi (2006), deve
ser entendido muito mais do ponto de vista do dever, da obrigacdo, de normas de
conduta que funcionam como um cddigo moral, ou seja, como um conjunto de
saberes instrumentalizados na forma de uma moral do trabalho que adquiriu a
legitimidade de uma verdade que define a forma como os trabalhadores devem
conduzir suas vidas. A ética, numa perspectiva libertadora, remete as escolhas e a

constante recriagdo de um oficio, em que o trabalho estd sempre em movimento.

O proximo topico visa discutir a relagdo entre subjetividade, saude e trabalho,
gue nesta investigacdo tem como objeto o trabalhador do turismo, no processo
salude-doenca em sua complexidade e abrangéncia, seus determinantes das
condicdes de saude dos trabalhadores do setor do turismo e da hospitalidade, como

vivenciam e como dao sentido as suas experiéncias de trabalho.

4.4 Trabalho no turismo — a subjetividade e a saude

Por meio do trabalho, construimos nossa identidade, sociabilidade, salde
e/ou adoecimento. Mesmo apoOs décadas de desenvolvimento econdémico e de
modernizacdo do setor do turismo, ha um paradoxo existente entre o trabalho ideal e
o real, em suas variadas formas de atuacdo e valorizacdo de suas atividades

profissionais.

Comumente, a atividade esta circundada por certos mitos que contribuiram de
forma irreal para formacédo de uma imagem glamourosa e da satisfacdo em atender
bem, em receber bem, em ser hospitaleiro. Contudo, na complexidade do fendmeno
turistico, estdo inseridas contradicdes do sistema capitalista que ultrapassam o
econdmico, envolvendo o ambito das praticas socioculturais.

Para Pagés e outros (1987), a contribuicdo dos sujeitos para a producdo
depende da sua integracao ideoldgica, uma vez que a fungdo da ideologia consiste
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tanto em reforcar a dominacdo quanto aumentar a exploragédo dos trabalhadores,
além de mascarar as relagdes sociais de producao.

“O individuo espera da empresa que ela favorega sua realizagao, e a empresa
espera do individuo que ele dé sua adesao total a seus objetivos e a seus valores”.
(GAULEJAC, 2007, p. 229). H4, portanto, a necessidade de extrapolar a ideologia de
gue o turismo atua apenas como fonte de divisas, que gera emprego e renda para o
lugar, e para isso é necessario que os trabalhadores sejam hospitaleiros, leia-se, em

situacdes cotidianas, “servilismo, submisséo e controle”.

Na perspectiva dos empregados, hd que se compreender outra dimenséao,
que € aquela que coloca em foco a dimensdao relacional e intersubjetiva do trabalho
efetivado nessa area, a fim de atender as necessidades, demandas, aspiracdes
individuais e coletivas, devendo ser obedientes aos discursos técnico, cientifico,
politico e comportamental, podendo culminar em situacdes de despersonalizacdo do

trabalhador:

O sorriso e a expressao facial, dissociadas de afeto, e a beleza padronizada
sdo incorporadas ao processo de trabalho do servigo, segundo critérios
raciais, sexuais, etarios e outros, engendrando um rigoroso enquadramento
corporal do trabalhador. Nessa perspectiva, o temor do trabalhador se
concentra na perda dos pardmetros emocionais e estéticos definidos pela
empresa para se manter no trabalho. A histéria afetiva do trabalhador é
negada e o0 seu corpo se transforma em autbmato gestual e comunicacional
estabelecido por meio de prescricbes. (PENA, MINAYO-GOMEZ, 2010, p.
380).

Para atingir suas metas, as organizacdes se utilizam daquilo que Faria e
Meneguetti (2011) conceituam como “dissimulagdo discursiva”, isto &, a organizagao
propde uma estrutura discursiva falaciosa na qual os sujeitos acreditam, mas que,
em realidade, s6 atendem aos objetivos capitais da empresa.

Sob esse prisma, estd também a construcdo simbdlica e o imaginario
daqueles que abracam a profisséo de turismoélogo, o qué elaboram sobre o turismo.
Em geral, num primeiro momento, os empregos na area de turismo significam muitas
viagens, chance de aprender idiomas, belezas naturais e felicidade. A gama de
profissionais atuantes € unanime ao dizer que sempre sao interpelados ndo como

profissionais, mas como “aqueles que gostam de viajar”.

O lugar subjetivo do trabalho na sociedade contempordnea comporta um
julgamento moral: “a pior coisa que podemos dizer de uma pessoa é que ela
nao é eficiente em seu trabalho”; esse cuidado com a imagem profissional é
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muito grande porque ira penetrar o campo individual, justamente por ela
estar hoje fortemente relacionada ou subordinada a imagem do préprio
individuo. (HUGHES,1996, p. 56).

Apds atuarem na area, muitos abandonam a profissdo escolhida, uma vez
gue se alia a pouca oportunidade de carreira as dificuldades que o trabalhador desse
setor enfrenta face as suas limitagBes proprias, principalmente as relacionadas as
pressdes do mercado, a educacdo formal ou mesmo as situacfes de trabalho que

impedem ou dificultam o seu desenvolvimento e permanéncia na atividade.

Tersac (2004) destaca que as situacdes de trabalho estdo em permanente
mudanca, seja pelas inovacdes tecnoldgicas, seja pelas alteracdes organizacionais:

A situacéo de trabalho € um conjunto de meios fisicos, de objetos materiais
e simbdlicos, de sujeitos humanos, de tecnologia, de hierarquias e de
organizacdo, mas é também o resultado de escolhas organizacionais
referindo- se aos objetivos e aos meios para atingi-los: as escolhas de agéo,
a realizagdo das acdes relativas a sujeitos especificos, aos meios, aos
objetos, as técnicas. (TERSAC, 2004, p. 3.131).

Em contrapartida, mesmo diante das peculiaridades do setor, outros
trabalhadores reclamam, adoecem, mas permanecem.

Os desequilibrios emocionais estao relacionados a uma grande diversidade
de patologias genericamente denominadas de doencas psicossomaticas.
Para propiciar suporte ao controle emocional no trabalho, destacam-se,
entre elas, estados de sofrimento psiquicos como a depressdo, as
neuroses, a neurastenia ou a sindrome da fadiga relacionada ao trabalho, a
hipertensdo arterial, as gastrites e Ulceras, os transtornos variados como
bulimia, as anorexias, o uso e abuso de drogas licitas e ilicitas. Por
conseguinte, a era da sociedade de servicos estd relacionada ao
crescimento das mais variadas formas de controle emocional no trabalho.
(PENA; MINAYO-GOMEZ, 2010, p. 381).

As queixas de cansaco e de esgotamento e a insatisfacdo com os métodos de
gestdo sao frequentes, tanto no que se refere a organizacdo do trabalho (normas,
prescri¢cdes, horarios, troca de turmo, treinamento, hierarquias) quanto na efetivacéo
da atividade, no desempenho das tarefas quando h& a articulagdo entre as
prescricbes da empresa e as caracteristicas e os conhecimentos dos trabalhadores.
Para Fonseca (1995):

[...] os modos de subjetivacéo referem-se ao modo predominante como os
sujeitos relacionam-se com a regra e a forma como se véem obrigados a
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cumprir €, a0 mesmo tempo, se reconhecer como ligados a esta obrigacéo.
Os processos de subjetivacdo, por sua vez, podem ser compreendidos a
partir da andlise da maneira como cada individuo se relaciona com o regime
de verdades proprio a cada periodo, ou seja, a maneira como o conjunto de
regras que define cada sociedade é experienciado em cada trajetéria de
vida. (FONSECA, 1995, p.101)

Pages e outros (1987) afirmam que, quando entra na organizacao, o sujeito
passa por um processo de socializacdo ou adaptacdo que consta de trés momentos:

No primeiro momento ocorre a fraqueza do individuo, a angustia de
destruicdo e impulsos agressivos. A hipbtese é que as relacbes
inconscientes do individuo com a organizacdo (as transferéncias) séo do
tipo arcaico e de ordem mais maternal que paternal. No segundo momento
se d& a projecdo e a identificagdo com o agressor. O individuo defende-se
contra sua anguUstia e sua agressividade, desenvolvendo um desejo
agressivo de onipoténcia e projetando esse seu desejo na organizacdo, com
a qual se identifica. No terceiro momento, ocorre a introjecéo, a organizacao
imaginéria invade o individuo e torna-se parte dele. Os limites com a vida
pessoal e privada séo frageis; esta se torna o lugar privilegiado para viver a
angustia e a agressividade reprimidas. (PAGES et al., 1987, p. 150).

Para Schwartz e Durrive (2007), o trabalhador, em qualquer atividade de
trabalho humano, € convocado, faz uso de si, por si e pelos outros, pois todo
trabalho é constituido em dramaticas do uso de si, do lugar do vivido, que se
configura como escolhas, arbitragens, tem lugar quando se quebra a sequéncia, o
ritmo habitual.

Considerando as caracteristicas individuais e sociais, € necessario pensar,
também, de que forma as exigéncias, condicfes e questbes concretas do trabalho
se relacionam com o modo de ser de cada um, do instrumental que cada qual aciona
para fazer os usos de si. Em outras palavras, trata-se de entender a constante
interacdo entre a subjetividade e a objetividade. (LIMA, 2002). Ruschmann (2002)
ressalta a profissionalizacéo e o desenvolvimento do que chama de aptiddes:

Atuar no campo do turismo ndo € uma tarefa facil, como pode parecer a
muitos. Requer preparacdo efetiva e apropriada para que se torne uma
experiéncia compensadora para o0s profissionais, alcancada pelo
reconhecimento de sua capacidade, obtida por meio de esforcos
continuados, visando a capacitagdo técnica e ao desenvolvimento das
aptidées. (RUSCHMANN, 2002, p. 12).

Ainda segundo a autora, é necessario que os profissionais de turismo tenham
inclinacdo, propensédo e vocacgédo para lidar com os sentimentos das pessoas.
(RUSCHMANN, 2002). Além de saber lidar com os sentimentos das pessoas, devem
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estar atentos aos desejos e principalmente as necessidades de cada turista. Deles &
exigido que levem em consideracdo a individualidade e peculiaridade de cada
pessoa, sempre de maneira respeitosa as diferencas.

Se esse profissional deve lidar com o sonho das pessoas, onde se encontram
0S seus proprios sonhos? Ao que percebo, o profissional vive o sonho dos outros;
dentre muitos, alguns sao pesadelos quando os turistas objetivam resolver sua vida
psicologica em alguns dias de viagem.

Sob esse prisma, e para a compreensdo sobre o vinculo que liga esses
trabalhadores a organizacéo e ao seu trabalho, retomamos o conceito de “aliangas
inconscientes”:

As aliancas e pactos sdo formacdes intermediérias, formag8es psiquicas
intersubjetivas pertencentes aos espagos comuns da realidade psiquica
grupal/organizacional, fomentados pela organizacdo a partir das
contribuicbes e investimentos que ela exige dos trabalhadores. Para se
associar em grupo, os individuos ndo somente identificam-se com um objeto
comum e dai, igualmente entre eles, selando também um acordo
inconsciente segundo o qual, para manter seu vinculo e o grupo que o
contém, ndo se dara atencdo a um certo numero de coisas: elas devem ser
recalcadas, rejeitadas, abolidas, depositadas ou apagadas. (KAES, 1989, p.
234).

Glina e Rocha (2000) apontam que a relacdo entre episddios depressivos e
trabalho pode ser sutil, mas geralmente esta relacionada com decepcdes sucessivas
em situacbes de trabalho frustrantes, exigéncias excessivas de desempenho e
perdas acumuladas ao longo de anos de trabalho.

Os turismélogos, no contexto pos-moderno, estdo em busca do
reconhecimento da sua profissdo. Segundo Rejowski e Solha (2002), o turismo
assumiu progressivamente uma postura mais critica e preocupada com a
experiéncia turistica sob a otica dos que comandam o processo, podendo-se
observar, nas ultimas décadas, aumento da competitividade e um ambiente de

trabalho tenso, tangenciando o isolamento dos trabalhadores.

Conforme explicitado anteriormente, o trabalho estd entrelacado a uma série
de relacbes intra e interlaborais que, consequentemente, determinam novas
exigéncias a qualificacdo requerida aos trabalhadores. Na atividade turistica, em
especial, retomamos a no¢ao de formacao usada durante o processo de trabalho
taylorista-fordista, direcionada a perspectiva do treinamento, da operacionalizac&o.
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Nas organizacdes prevalecem os modos de gestdo da producédo de bens e de
servicos cujo fim € capturar a subjetividade dos trabalhadores para engaja-los na
conducao e na operacado dos novos dispositivos tecnoldgicos e organizacionais. Sob
essa légica, o homem produtivo € instigado a pensar mais, porém de acordo com a
racionalidade instrumental do capital. (LIMA, 1996; ALVES, 2011).

Nessa visdo gerencialista, Vieira e outros (2007), ao abordarem o
desenvolvimento do sujeito em articulacdo com o trabalho, enfatizam que é
imprescindivel evidenciar as mediacdes entre determinados estilos de gestdo e o
desenvolvimento desse sujeito, “posto que a atividade de trabalho é uma unidade
que traduz uma complexa trama de referéncias e reelaboracdes estratégicas por
parte do trabalhador, para atingir suas metas”. (VIEIRA et al., 2007).

Todavia, 0 estabelecimento de nexo causal do binémio saude-trabalho é
complexo, ja que o processo de adoecimento psiquico € singular, envolvendo vérias
dimensdes da vida do trabalhador inserido numa nova l6gica de trabalho, e remete a
reflexdo acerca dos impactos que a mobilizacdo da subjetividade tem tido na
formacdo dos gestores e trabalhadores do turismo, nas relacbes e condicdes de
trabalho, na atuacéo sindical e nas suas percepcdes acerca de seu trabalho e sua
saude.

4.5 Gestéao e profissionalizacdo no turismo

A partir dos pressupostos teorico-filosoficos vistos até o momento, buscamos
entender o que é mobilizado na situacao real de trabalho no campo da atividade
turistica em suas multiplas conexdes: gestao do turismo, tanto no nivel de cada eixo
empresarial, organizacdo e condi¢des do trabalho, quanto no ambito do turismo de
base local e regional, dos processos de subjetivacdo e o quadro de saude-doenca
dos profissionais atuantes na area. Em especial, trabalhadores que atuam nas
atividades caracteristicas do turismo (ACTSs): alojamento, guiamento e agenciamento

de viagens nos municipios gestores do turismo em Minas Gerais.

No que tange ao conceito de gestdo, além dos modos operatdrios prescritos
para os diferentes oficios no turismo, ha que lidar sempre com imprevistos
(antecipacao), ja que nunca se sabe a priori qual entre os diferentes aspectos da
atividade vai ocorrer nem qual sera sua importancia. Para Schwartz (2000), no curso

das “supostas sequéncias-padrao” do trabalho, ja existe histoéria, variabilidade dos
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componentes da atividade, exigéncias multiplas e, portanto, valores, arbitragens e
critérios em jogo.

Pode-se dizer que a gestdo € a forma de se administrar negdcios publicos e
privados, envolvendo um conjunto de principios, normas e funcées que tém por fim
ordenar os fatores de producédo e controlar a sua produtividade e eficiéncia, visando
obter resultados efetivos. "Gestdo” é um termo abrangente que apresenta diferentes
sinbnimos e pode ou ndo estar ligado a atividade de trabalho, como a gestéo
organizacional, financeira, entre outros. A gestdo do turismo € entendida aqui como

responsavel pelas atividades de planejamento, organizacéo da atividade.

Reconhecendo-se que o gestor publico trabalha em organizagdes formais e
hierarquizadas ele pode ser classificado pelo nivel que ocupa na organizacao,
ou seja, se gerente de primeira linha (primeiro nivel), gerente médio ou
administrador de topo. O gerente de primeiro nivel é aquele gestor responsavel
apenas pelo trabalho de empregados operacionais, ndo supervisionando outros
administradores. O gerente médio € responsavel por outros gerentes e,
algumas vezes, por alguns empregados operacionais. Por fim, o administrador
de topo é o responsavel pela administracdo global da organizagdo, ele
estabelece politicas operacionais e conduz a interagdo da organizagdo com o
seu ambiente. (STONER; FREEMAN, 1996, p.11).

A gestdo da atividade turistica fomenta propostas de desenvolvimento
turistico, além de regular e monitorar a atuacdo do empresariado, dos profissionais e
da comunidade. O érgdo mais importante nessa area, no ambito municipal, sdo as
secretarias de turismo e/ou departamentos, divisbes, etc. Tradicionalmente, o
desenvolvimento do turismo implicava apenas o crescimento econdmico. A adocéo
do termo “sustentavel” inclui uma preocupagao com o impacto das decisdes atuais

na qualidade de vida dos envolvidos.

No qgue concerne ao periodo de 1985 a 1994, a atividade turistica sofreu
pouco intervencionismo estatal devido ao comprometimento da capacidade de
governar das administracbes e, especialmente na década de 1990, ao
posicionamento politico-econbmico nao intervencionista/liberal assumido pelos
governos.

Fruto de uma série de transformag®es ocorridas no Brasil apés 1994, o
turismo brasileiro entrou em uma nova era. Deixando de lado a viséo de que
bastava a existéncia no pais de um deslumbrante acervo ambiental para
atrair consumidores de viagens e de lazer de todo o mundo, o turismo
passou a ser entendido como um instrumento de desenvolvimento
econbmico e social, sendo para tanto necessario o estabelecimento de
politicas especificas, estratégias de acdo e aliancas entre os setores publico
e privado. (BARRETO, 2000, p. 20).
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Para o periodo de 2003 a 2007, o Ministério do Turismo criou o Plano
Nacional de Turismo, com a proposicdo de “‘um novo modelo de gestdo
descentralizada com a reformulacdo do Conselho Nacional do Turismo e dos Féruns
Estaduais”. (BRASIL, 2003). No periodo de 2007 a 2010, enfatizava a necessidade
de fomentar “a consolidacdo de uma rede de entidades e instituicbes, em todo o
territério nacional, envolvendo o poder publico nas trés esferas de governo, a
iniciativa privada e o terceiro setor’, o que caracteriza uma estratégia de

descentralizagdo da sua gestéo.

A Politica Nacional de Turismo (PNT), proposta em 2008, foi regida por
diretrizes tais como: sustentabilidade, reducdo de desigualdades, ampliacdo dos
fluxos, da permanéncia e do gasto médio dos turistas nacionais e estrangeiros,
criacdo de novos produtos e destinos, educacdo ambiental, preservacdo da
identidade cultural das comunidades, aumento e diversificagdo do financiamento
para pequenas e médias empresas, qualidade, originalidade e produtividade,
intercambio de informacgdes entre institutos de pesquisa, formacdo e qualificacdo

profissional.

Nesses termos, alicercados pelas politicas publicas do turismo, temos o
Estado tutor e regulamentador, visto que a politica de turismo pode ser definida
como “o conjunto de regulamentos, normas, orientagdes, diretivas e objetivos de
promocdo, dentro dos quais as decisdes coletivas e individuais que afetam
diretamente o desenvolvimento do turismo dentro de um destino sao tomadas”.
(GOELDNER; RITCHIE, 2006, p. 1.410).

A politica de turismo, portanto, esta relacionada ao uso do poder pelas
organizacdes publicas na gestdo do turismo (ELLIOT, 1997), ou seja, é 0 que o setor
publico realmente decide fazer ou nédo sobre o assunto, especialmente no que se
refere ao enquadramento legislativo, a criacdo de agéncias e 6rgaos especializados,
as regras gerais para o planejamento, as responsabilidades e as formas fazé-lo.
(PAGE, 2005).

Diante do rico conjunto fisico-geografico, historico-cultural e econdmico
existente no pais, o Ministério do Turismo identificou 0s municipios que, por
possuirem recursos naturais e culturais expressivos, foram considerados prioritarios
para o desenvolvimento do turismo. Dentre eles, por meio do estudo de
competitividade (2010), foram destacados os 65 destinos indutores do turismo
nacional, na politica federal de 2007-2010. (MTUR, 2008).



139

Figura 6 — Destinos indutores de desenvolvimento turistico regional
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Segundo Moretti e Lomba (2005), para a insercdo da atividade turistica em
uma determinada localidade, € comum haver uma reestruturacdo de parte do
trabalho local, em que pessoas sdo obrigadas a se adaptar a novas profissbes
ligadas ao setor turistico para ndo ficarem desempregadas. Nessa reflexdo, foram
apresentados alguns movimentos historicos da atividade turistica no Brasil que

certamente estao imbricados nas formas de agir do trabalhador do turismo.

Acena-se para a possibilidade de constituicdo de historias que tém destacado
os efeitos de subjetividade produzidos pelas politicas publicas do turismo, seja em
ambito local, regional e/ou nacional. Tais programas instituem formas determinadas
de organizacao do trabalho no setor do turismo e da hospitalidade, funcionam como

diretrizes, que buscam antecipar o trabalho.

Ao se apropriar do trabalho que lhe é imposto de fora, por outro, concretizado
nas prescricdes, o trabalhador ndo se despe de sua histéria, de seus valores, do seu
modo de ser singular. A0 mesmo tempo em que cumpre normas que lhe sdo
estrangeiras, ele as reinventa permanentemente. (DURRIVE, 2011; SCHWARTZ;
DURRIVE, 2007; SANTOS, 2000). A nocdo de normas antecedentes remete as
contribuicdes de Canguilhem no que concerne a saude.

Ao tomar o homem como ser de norma, o autor discute as relagbes entre
saude e doenca, entre normal e patoldgico, considerando a nocdo de capacidade
normativa, que significa que o ser vivo possui aptidao para instituir normas diferentes
em condi¢Oes diferentes. (CANGUILHEM, 1978 ).

Nesses termos, cabe identificar os elementos relativos as situacdes de
trabalho no setor do turismo e da hospitalidade, norteadas pelas normas
antecedentes, e as implicacbes do trabalho no agir dos trabalhadores e suas
vivéncias, saberes e valores, seja para a promoc¢do da salde ou para o
adoecimento.

No préximo capitulo, em face do exposto anteriormente, serdo apresentados
o perfil do grupo de trabalhadores participantes da investigacdo e os excertos das
falas dos entrevistados, cada qual entremeado com andlises focadas no que é mais
expressivo naquilo que concerne as situagdes laborais e a saude na percepc¢éo dos
trabalhadores das ACTs. Esses grupos profissionais, apesar de atuarem em areas
diferenciadas, séo constituidos por uma singularidade que os unifica, dada a

condicéo de trabalhadores do setor do turismo e da hospitalidade. Cabe esclarecer
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que, a partir do capitulo 6, buscou-se discutir as especificidades, percep¢bes e
percursos de cada grupo profissional, sejam eles guias de turismo, agentes de
viagem, hoteleiros e gestores. Desse modo, foi possivel tratar do que € singular em
cada percurso, de modo a permitir ao leitor apreender as especificidades que
marcam, distinguem e também igualam a trajetoria desses trabalhadores.
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5 AS SITUACOES DE TRABALHO E SAUDE NA PERCEPCAO DOS
TRABALHADORES DAS ACTs DIANTE DAS CONTRADICOES DO SETOR DE
TURISMO E HOSPITALIDADE

No ato de trabalho, estdo em jogo capacidades singularmente adquiridas,
de tendéncias ao uso de si para recompensar téo infinitesimalmente quanto
se desejaria um mundo a sua conveniéncia: nenhuma logica de relactes
sociais domina inteiramente sem ser, em algum grau, submetida [...] aos
tipos de exigéncias das quais as vidas individuais sdo portadoras.
(SCHWARTZ, 1992).

Este capitulo visa conhecer aspectos da multipla trajetéria de hoteleiros,
agentes de viagem, guias de turismo e gestores no setor do turismo e da
hospitalidade. Apesar da diversidade das &areas que fazem parte do setor, alguns
problemas podem ser considerados comuns. Em principio, serdo expostas analises
das questbes mais gerais, como aspectos da gestdo, condicdes e relagbes de
trabalho que emergiram de modo comum e, posteriormente, dedicaremos tépicos as
questbes peculiares a cada area. Sobremaneira, a énfase estd nos saberes e
valores desses profissionais imbuidos de suas praticas, uma vez que traz a tona as
vivéncias desses trabalhadores diante da complexidade das normas que envolvem
os campos de trabalho nesse setor e das atividades que o constituem.

Ora sustentadas pelas diretrizes sociocultural, econémica e politica
preestabelecidas, essas diretrizes estdo evidenciadas nos imperativos da
hospitalidade, da competitividade e das competéncias em suas dimensdes
empiricas, bem como articuladas aos pressupostos tedrico-conceituais ja
mencionados. Em especial, pode-se relaciona-las ao Modelo Tripolar da Ergologia.

Conforme ja apresentado, ele € compreendido pelos polos dos valores

dimensionados e dos polos de valores ndo dimensionados.

No que concerne as gestdes, incorporam-se numa ViS40 macro 0s aspectos
regulados e guantificados pelo mercado e os ndo quantificaveis, que pertencem a
dimenséo politica, enquanto na visdo micro estd a singularidade da atividade
humana peculiar ao trabalho e suas dramaticas. Assim, esses saberes e praticas
sobre os meandros do trabalho no setor do turismo e da hospitalidade emergem a
partir das verbalizagBes dos protagonistas da atividade, num esforgo dialégico para
conhecer a singularidade que cada trabalhador vivencia em sua situagéo de trabalho

e com vistas a uma possivel generalizagéo da experiéncia.
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A seguir sera apresentada a analise estatistica realizada e os resultados
obtidos. Inicialmente, foram caracterizados os participantes da pesquisa, utilizando-
se os dados sociodemogréficos e profissionais. Posteriormente, serdo apresentadas
variaveis e as analises estatisticas utilizadas. Algumas técnicas de analise foram
aplicadas na estrutura de dados, dentre elas, as equacdes estruturais, andlise de
correspondéncia multipla e também a arvore de decisdo/classificagdo com o método
Chaid.

5.1 Caracterizacao dos participantes

Tabela 3 — Caracteristicas sociodemograficas (n=302)

Frequéncia Percentual
Sexo
Masculino 135 44,7
Feminino 167 55,3
Total 302 100,0
Faixa etaria
De 18 a 32 anos 140 46,4
De 32 a 46 anos 97 32,1
De 46 a 60 anos 48 15,9
De 60 a 74 anos 15 5,0
acima de 75 anos 2 0,7
Total 302 100,0
Grupo racial
Branco 109 36,1
Pardo 90 29,8
Negro 62 20,5
N&o Respondeu 41 13,6
Total 302 100,0
Estado Civil
Solteiro 158 52,3
Casado 130 43,0
Vilavo 4 1,3
Divorciado 10 3,3
Total 302 100,0

Fonte: Dados da pesquisa

Em relacdo a primeira varidvel abordada, (44,7%) dos respondentes sao do
sexo masculino e 55,3% do sexo feminino, podendo-se verificar a predominancia do
sexo feminino. Esse dado esta em concordancia com o sistema de informacdes

turisticas do IPEA (2014)21, em que o mercado formal de trabalho no setor de

21 .. . ~ . N .
Sistema de informacgfes sobre o mercado de trabalho no setor turismo — Caracterizacéo da méo de
obra formal do setor turismo com estimativas baseadas nos dados da RAIS de 2014 (IPEA, 2014).
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turismo € composto por 947 mil trabalhadores formais no nudcleo do turismo,
havendo predominancia da méo de obra feminina (54%), inserida nas atividades de
limpeza e organizacdo de alojamento (58%) e como atendentes em agéncias de
viagem (57%). Essas porcentagens somadas representam (82%) dos empregos do
nacleo do turismo no Brasil. Visto que, no setor do turismo, as mulheres representam
um grupo propenso a ser empregado em regime de tempo parcial, ou temporario e
sazonal, com remuneracao menor se comparado com os salarios pagos aos homens
que exercem as mesmas fungbes e carga horaria, o crescente indice de

empregabilidade das mulheres se justifica.

Nesta pesquisa, a desagregacdo dos dados mostra que a empregabilidade
dos homens no turismo é superior nas atividades ligadas ao guiamento. Tal situacéo
contrasta com as propor¢cdes existentes especificamente nas agéncias e nos meios
de hospedagem pesquisados. No exercicio dessas atividades encontramos a
predominancia de mulheres e, majoritariamente, elas ocupam os cargos de limpeza

e arrumacao.

Quanto a idade, variou entre 18 e 75 anos. 46,4% da amostra concentrou-se
entre a faixa de 18 a 32 anos, demonstrando haver um numero de profissionais
numa idade mais jovem.

Acerca do estado civil, pode-se observar que 52,3% dos respondentes sao
solteiros. Considerando também os que se disseram vilvos e divorciados, acumula-
se um total de 56,9% de trabalhadores que ndo possuem companheiros estaveis. Ja
43% declararam que séo casados.

5.1.1 Caracterizacéo profissional

Foram abordadas questdes referentes a area de atuacao, tais como: tempo
de atuacéao profissional, especificacdo da funcado realizada no setor, ou seja, cargo
e funcdes profissionais, bem como o cargo em funcdo da percepgédo de que o
trabalho pode ou nédo prejudicar a saude, conforme demonstrado nas Tabelas 4 e
5.
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Tabela 4 — Caracteristicas profissionais (n=302)

Frequéncia Percentual
Cargo/ocupacao
Camareira 41 13,6
Recepcionista 113 37,4
Gerente 17 5,6
Proprietario 7 2,3
Servicos auxiliares 19 6,3
Eventos/Gargom/Cozinheira/Copeira 10 3,3
Agente de viagem 75 24,8
Guias de turismo 20 6,6
Total 302 100,0
Area em que atua
Front office 235 77,8
Back office 67 22,2
Total 302 100,0
Funcdes operacionais ou
gerenciais
Operacional 276 91,4
Gerencial 26 8,6
Total 302 100,0

Dentre os participantes das areas caracteristicas do turismo, responderam
aos questionarios os trabalhadores com 0s seguintes cargos relativos aos meios de
hospedagem: camareiras 13,6%; recepcionistas 37,4%; profissionais dos servicos
auxiliares e de eventos, juntos, representaram 9,6%. No servico de agenciamento,

0S agentes de viagem representam 24,8%, e nos servicos de guiamento, os guias de

Fonte: Dados da pesquisa

turismo respondem por 6,6%.

No ambito da gestdo, gerentes correspondem a 5,6% e proprietarios, por
2,3%. Quanto a caracterizacéo profissional, todos trabalham nas ACTSs, sejam elas
agéncias de viagens, meios de hospedagem ou guiamento, sendo que 8,6% deles
ocupam cargos gerenciais e 91,4%, cargos operacionais.

Nas empresas participantes da investigacao foi evidenciada a existéncia de

significativa segregacéo horizontal e vertical, quando se comparam as posi¢oes
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ocupadas pelos homens e pelas mulheres. Horizontalmente, eles sédo colocados em
diferentes e desiguais ocupacdes, e verticalmente, os niveis mais baixos e
ocupacbes com poucas oportunidades de desenvolvimento de carreira séo
destinados as mulheres, sobretudo os cargos operacionais.

Tabela 5 — Cargo/Ocupacao em funcéo da percepcao de que o trabalho
pode ou nao prejudicar a saude (n=293)

RESPOSTAS
OCUPACAO/CARGO TOTAL
NAO PERC. SIM PERC.
Camareira 23 56,1 18 43,9 41
Recepcionista 79 69,9 34 30,1 113
Gerente 13 81,3 3 18,8 16
Servigos auxiliares 12 63,2 7 36,8 19
Eventos/Gargcom/Cozinheira/Copeira 8 80,0 2 20,0 10
Agente de viagem 47 63,5 27 36,5 74
Guias de turismo 14 70,0 6 30,0 20
Total 196 66,9 97 33,1 293

Fonte: Dados da pesquisa

Quanto a percepcao acerca do trabalho como possibilidade de adoecimento,
dentre as ocupacdes/cargo pesquisados, hd uma percepcdo da influéncia do
trabalho sobre a saude de 20,0%, no minimo, e 43,9%, no maximo. Os maiores
percentuais dessa percepc¢éo sao verificados na ocupacdo de camareira (43,9%) e
de servigos auxiliares 38,9%.

5.1.2 Escolaridade, investimento nos estudos e na profissao

Dos participantes, 10,3% possuem ensino fundamental completo e 33%
incompleto. A maioria dos respondentes afirmou ter formagdo de nivel médio,
totalizando 53,4%. Destes, 41,1% tém o ensino médio completo e 12,3% incompleto.
19,9% dos participantes possuem nivel superior completo e 8,6% incompleto. 11%
completaram a poés-graduacgdo, sendo que, nesse grupo, foram identificados trés
trabalhadores com mestrado, nove com especializacdo e trés com pos-graduacao
incompleta, evidenciando o grau de especializagdo dessa forca de trabalho.

Contudo, 19,2% disseram ter formacéo especifica em Turismo e Hotelaria.
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Tabela 6 — Escolaridade/Formacgéo (n=302)

Curso Frequéncia Percentual
Ens. Fund. completo 10 3,3
Ens. Fund. incompleto 31 10,3
Ens. Médio completo 124 41,1
Ens. Médio Incompleto 37 12,3
Ens. Superior completo 60 19,9
Ens. Superior incompleto 26 8,6
Pésgraduacdo completa 11 3,6
Pés-graduacéo incompleta 3 1,0
Total 302 100,0

A maioria (56,3%) afirmou que ndo h& estimulo, por parte da empresa, para
aprimoramento profissional por meio da realizagao de cursos, ainda que 47,2% dos
respondentes tenham destacado que participaram de cursos de qualificacdo e
capacitacdo. Em relacdo a capacitacdo para realizar o trabalho, 62% afirmaram que

foram capacitados.

Fonte: Dados da pesquisa

Tabela 7 — Distribuicdo percentual dos respondentes sobre a formacao
especifica, estimulo e participacdo em qualificacdo

Questdes Sim Néao Total
Tem formacg&o em turismo, hotelaria ou hospitalidade? 19,2 80,8 100,0
Ha estimulo, por parte da empresa, para participacdo em

p. . i - P para p bas 43,7 56,3 100,0
cursos de qualificac@o?
Vocé foi capacitado para realizar seu trabalho? 62,0 38,0 100,0
Houve participacdo em cursos de

52,8 47,2 100,0

qualificagdo/capacitacao?

A média de anos investidos em estudos apresenta-se com maior valor entre
0s que atuam no front office (13,4 anos), em comparagao com 0s que atuam no back
office (10,4 anos). De forma semelhante, isso é retratado nas atuacdes entre as

Fonte: Dados da pesquisa

areas gerenciais e operacionais.

por essas classificagoes.

Nos gréaficos 2 e 3, nota-se que os extremos das quantidades sao retratadas



Grafico 2 — Apresentacdo dos cargos que assumem o0s valores extremos
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Quanto as sugestdes de cursos a serem ofertados, dos 293 respondentes,
139 (47,4%) apresentaram sugestdes, destacando maiores frequéncias para cursos
de idiomas, atendimento ao cliente, informatica e camareira, conforme observa-se
na Tabela 8.

Tabela 8 — Sugestdes de cursos a serem ofertados

Sugestdes de cursos Frequéncia

Idiomas 64
Atendimento ao cliente 27
Informatica 23
Camareira

Alimentos e bebidas
Sistemas operacionais
Recepcionista
Culinéaria

Gargcom

Padeiro e confeiteiro
Guia de turismo
Barman/Bartender
Gestado de pessoas
Motivagéo

Turismo

Governanta
Linguagem de sinais
Marketing pessoal
Oratéria

Primeiros socorros

=
(63}

B P P P P NN WWDSRBNO O 0

Fonte: Dados da pesquisa

5.1.3 Saude, sintomas e fontes de tensao

Em relacdo a saude autorreferida, cerca de 32,8% dos trabalhadores
disseram que o trabalho exerce influéncia na saude. A autopercepc¢édo do estado de
saude foi avaliado como “bom” pela maioria dos participantes.



Tabela 9 — Como vocé avalia seu estado de salde
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Avaliacdo Frequéncia Percentual
Muito bom 94 31,13
Bom 152 50,33
Regular 45 14,90
Ruim 6 1,99
Muito ruim 5 1,66
Total 302 100,00

Fonte: Dados da pesquisa

Entretanto, esse resultado confronta com a questéo referente aos problemas

de saude relativos ao estado fisico e psiquico. Ao serem solicitados a citar algum

dano a saude causado pelo trabalho, em principio, os trabalhadores inquiridos n&o

identificaram que a salude deles seja afetada pelo trabalho, porém, nas questdes

abertas do questionario e nas questbes em que had um detalhamento maior dos

problemas de saude, os resultados confrontam com o dado geral, tendo em vista a

diversidade de sintomas apresentados, tais como: dor de cabeca, dificuldade para

realizar tarefas devido a problemas musculares e de articulacdes, ansiedade,

problemas com o sono, dificuldade para se alimentar.

apresentados de forma destacada na Tabela 10.

Tabela 10 — Cargos versus problemas de saude

Esses dados sao

q=) S Q « %
Problemas de saude s 2 S 5 8%
IS o 4 S X =)
8 © & 8 $ 2 ?g
V19.1- dor de cabeca 039 021 031 026 0,35 045
V19.2-Falta de apetite 0,15 0,11 0,06 0,32 0,16 0,05
VV19.3-Dorme mal 0,34 0,37 0,19 047 0,36 0,25
V19.4-Assusta-se com facilidade 0,27 0,14 0,06 0,26 0,16 0,05
V19.5-Sente-se tenso, nervoso ou preocupado 0,59 0,51 0,63 0,68 0,54 0,65
V19.6-Ultimamente tem se sentido triste 0,29 0,19 0,00 0,37 0,24 0,10
V19.7-Tem dificuldades para tomar decisdes 0,51 0,17 0,06 0,32 0,22 0,05
V19.8-Tremores has maos 0,15 0,07 0,00 0,05 0,12 0,10
V19.9-Tem dificuldade de pensar com clareza 0,20 0,11 0,00 0,11 0,11 0,10
V19.10-Encontra dificuldade para realizar as atividades com satisfacéo 0,10 0,10 0,13 0,16 0,12 0,05
V19.11-0 trabalho Ihe causa sofrimento 0,07 0,06 0,00 0,05 0,05 0,10
0,00 0,04 0,00 0,11 0,04 0,05
V19.13-Faz mé digestéo 0,10 0,07 0,00 0,056 0,12 0,00
V19.14-Sente-se incapaz de desempenhar um papel Util na vida 0,20 0,03 0,00 0,05 0,11 0,00

Fonte: Dados da pesquisa
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Quanto as exigéncias fisicas e mentais para a atuacdo profissional, foi
realizado cruzamento relativo a constituicdo dos grupos profissionais e a percepcao
de sintomas, obtendo-se as seguintes respostas, conforme Tabela 11:

Tabela 11 — Cargos versus sintomas

oo B £
E© = [0} 2
) ) T 5 1T} o 3 > 2
Sintomas ocasionados pelo trabalho o= 53 S & g 38
[S] = .
g & g
V26.1-Seu trabalho contribui para cansago e/ou estresse? 71 73 63 47 77 |75
V26.2-Seu trabalho contribui para a ansiedade? 44 31 25 37 A2 45
V26.3-Seu trabalho contribui para o desanimo? 20 18 19 21 22 15
V26.4-Seu trabalho contribui para a irritagéo? 34 34 25 26 33 25
V26.5-Seu trabalho contribui para a tristeza? 15 11 13 21 19 05
V26.6-Seu trabalho contribui para dificuldade para dormir? 29 21 25 32 26 ,30

Fonte: Dados da pesquisa

No que concerne as exigéncias técnicas, ao relacionar os cargos com as
principais atividades e condigbes de trabalho, estas foram nomeadas pelos
trabalhadores como fontes de tenséo, conforme Tabela 12:

Tabela 12 — Cargo em funcao das exigéncias técnicas (fontes de tenséao)

Exigéncias técnicas

8

I

IS

IS

5

O
V28.1-Ter de prolongar a jornada de trabalho ou realizar as horas extras. 2,3 22 21 1,9 23 15
V28.2-Ter pouco tempo para pausa no trabalho. 2,1 21 18 1,7 21 17
V28.3-Trabalhar somente em turnos noturnos ou alternados. 1,8 19 13 1,8 1,8 15
V28.4-N&o ter oportunidades de promog¢&o na empresa. 2,1 27 18 2,4 22 49
V28.5-Falta de cooperacao entre colegas de trabalho. 2,0 21 26 2,7 20 21
V28.6-Ameaca de corte de pessoal e desemprego. 1,9 15 11 1,6 15 1.8
V28.7-Méa remuneracéo pelo trabalho que realiza. 2,5 25 21 2,6 23 2.2
V28.8-0 trabalho é monétono e desinteressante. 1,8 1,7 11 1,6 15 1.1
V28.9-Ritmo de trabalho muito acelerado. 2,0 19 18 1,8 2,1
V28.10-Trabalhar por producéo predefinida. 1,4 16 18 1,3 19 15
V28.11-Falta de capacitagao para exercicio da fungao . 1,8 20 16 1,4 19 13
V28.12-Improvisagfes no desenvolvimento das ativadades. 1,7 22 16 1,9 24 15
V28.13-Inadequacéo e desconforto no posto de trabalho. 1,9 1,8 1,6 1,8 1,8 2.2

V28.14-Procedimentos padrdo no trabalho . 2,1 24 20 2,2 24 16



V28.15-Rotina de trabalho .

19

2,0

14

1,9

2,1

2,0

Fonte: Dados da pesquisa
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Na realizagcdo das tarefas, os trabalhadores se deparam com inimeras fontes
de variabilidade: realizacdo de horas extras, poucas pausas, horario de trabalho,
falta de promocdes, dificuldade na relacdo com os colegas, ameaca de desemprego,
baixa remuneracdo, falta de capacitagdo, improvisagcdes, rotina, exigéncias dos

procedimentos e desconforto no posto de trabalho.

A diferenciacdo dos cargos, atrelada ao saber adquirido com a pratica da
atividade em suas exigéncias técnicas, bem como a experiéncia de cada
trabalhador, possibilitou a identificagdo de como as fontes de tensdo afetam em
maior ou menor grau os trabalhadores em suas diferentes areas.

As camareiras destacaram como principal fonte de tensdo o salario; os
recepcionistas, a falta de oportunidades e de promoc¢cBes na empresa; 0S
profissionais de servicos auxiliares, a falta de cooperacéo; os agentes de viagem, 0s
procedimentos padronizados; e os guias de turismo, a falta de promocdes.

Em linhas gerais, pode-se dizer que o desgaste fisico e mental, causado tanto
pelas condicdes de trabalho como por sua organizacdo, se reflete de modo
significativo na vida, na satisfacdo e no desempenho dos trabalhadores estudados,
tanto no front quanto no back office.

5.1.4 Identificac&o das relagfes entre variaveis

Foram realizadas estatisticas multivariadas utilizando andlise das equacdes
estruturais para verificar as relacées entre as principais dimensdes que compdem o
estudo, quais sejam: situacdes de trabalho, normas e procedimentos, atividades de
trabalho e a interface com os grupos de variaveis abordadas no questionario,
conforme descrito no Quadro 14.
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Quadro 14 — Dimensdes e variaveis do questionario

Dimensoes Variaveis

V9.3.1-Tem formagao em turismo, hotelaria ou hospitalidade?
V9.4-Ha estimulo, por parte da empresa, para participacdo em cursos de qualificagao?
V9.5-Vocé foi capacitado para realizar seu trabalho?

V9.5.1-Houve participacdo em cursos de qualificagdo/capacitacdo?
V24-Vocé se sente valorizado pelo trabalho que realiza?

V25-O numero de servidores em seu setor é compativel com as atividades desenvolvidas?
V28.1-Ter de prolongar a jornada de trabalho ou realizar horas extras.
V28.2-Ter pouco tempo para pausa no trabalho.

Situacdes de trabalho V28.3-Trabalhar somente em turnos noturnos ou alternados.
V28.4-Nao ter oportunidades de promog¢&o na empresa.

V28.5-Falta de cooperagao entre colegas de trabalho.

V28.6-Ameaca de corte de pessoal e desemprego.

V28.7-Ma remuneracéo pelo trabalho que realiza.

V28.8-0 trabalho é monétono e desinteressante.

V28.9-Ritmo de trabalho muito acelerado.

VV28.10-Trabalhar por produgéo predefinida.

V/28.11-Falta de capacitacéo para exercicio da funcao
V28.12-Improvisacdes no desenvolvimento das ativadades.
V28.13-Inadequacéo e desconforto no posto de trabalho.

Normas e procedimentos V28.14-Procedimentos padrao no trabalho .

V28.15-Rotina de trabalho.

V14-Durante o seu dia de trabalho, as tarefas que vocé realiza:
V19.1-Problemas de saude relacionados ao estado psiquico (dor de cabeca).
V19.2-Falta de apetite.

V19.3-Dorme mal.

V19.4-Assusta-se com facilidade.

V19.5-Sente-se tenso, nervoso ou preocupado.

V19.6-Ultimamente tem se sentido triste.

V19.7-Tem dificuldades para tomar decisdes.

V19.8-Tremores nas maos.

V19.9-Tem dificuldade de pensar com clareza.

V19.10-Encontra dificuldade para realizar as atividades com satisfagéo.
V19.11-0 trabalho Ihe causa sofrimento.

V19.12-Tem dificuldades na realizagdo das atividades.

V19.13-Faz ma digestao.

V19.14-Sente-se incapaz de desempenhar um papel Util na vida.
V26.1-Seu trabalho contribui para cansago e/ou estresse?

V26.2-Seu trabalho contribui para a ansiedade?

V26.3-Seu trabalho contribui para o desanimo?

VV26.4-Seu trabalho contribui para a irritagdo?

V26.5-Seu trabalho contribui para a tristeza?

V26.6-Seu trabalho contribui para dificuldade para dormir?
V29.1-Quanto ao seu horério de trabalho.

V29.2-Quanto a quantidade de trabalho.

V29.3-Como vocé se sente ao sair do trabalho no final do expediente?
V29.4-Quanto ao relacionamento com a chefia.

Atividades de trabalho

Fonte: Dados da pesquisa

O relacionamento esperado entre as dimensodes foi positivo, embora se tenha
encontrado poucas correlagdes significativas nas variaveis, pondendo estas serem
consideradas correlacdes fracas, por estarem mais proximas a 0 do que a 1, visto
gque a escala proposta ndo apresentou relacionamento estatisticamente significante
indicando problemas de validade. Para uma melhor compreensdo do modelo
estrutural proposto, segue a representacao grafica na Figura 7, na qual as linhas que
unem as dimensdes e a variaveis definem os relacionamentos entre elas e o sentido

da causa e efeito.



Figura 7 — Relagdes entre as principais dimensdes que compdem o estudo
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Fonte: Dados da pesquisa
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Esse modelo é ilustrativo e facilita a visualizacdo das relagbes entre as
variaveis. Os resultados nele obtidos, para a analise dos dados, ndo atenderam aos
pressupostos para sua aplicacdo, decidindo-se, dessa forma, apropriar-se de outro
método que identifigue, também numericamente, relacionamentos entre as

dimensdes e o0s grupos de variaveis.

5.1.5 Encontrando relacdes entre as fontes de tenséo e a satisfacao
no trabalho

Para conhecer e relacionar a percepcao dos trabalhadores operacionais sobre o
gerenciamento de processos de trabalho e sua relacdo com a saude, a partir da
percepcdo de satisfagcdo dos trés grupos profissionais do turismo — guias de turismo,
agentes de viagem e trabalhadores dos meios de hospedagm —, foram excluidos da
analise nove (9) questionarios, sendo que, destes, sete (7) foram declarados como
proprietarios e dois (2) como agentes de viagem, com posicdo de proprietario,
identificados na pesquisa. Assim, foi realizada a andlise de arvore de deciséo.

O motivo dessa escolha deve-se a falta de aderéncia aos pressupostos da
aplicacdo do método de equacdes estruturais em razdo do distanciamento da
equacdo normal multivariada, além da existéncia de um numero inadequado de
observacgdes para um ajuste do modelo.

Desse modo, foram priorizadas as seguintes variaveis: influéncia no estado
psiquico, percepcdo do ambiente de trabalho, percepcdo de fontes de tensao,
sintomas originados do trabalho, normas e procedimentos vigentes no trabalho.

Essas variaveis sdo compostas pelas médias de varidveis componentes,
conforme estruturacdo dos grupos, como por exemplo: a variavel satisfacdo com o
trabalho é composta pelas variaveis: V29.1- Quanto ao seu horario de trabalho;
V29.2- Quanto a quantidade de trabalho; V29.3- Como vocé se sente ao sair do
trabalho no final do expediente?; V29.4- Quanto ao relacionamento com a chefia.
Ressalte-se que em cada grupo as escalas das variaveis sdo as mesmas e

apresentam a mesma interpretacao quanto ao sentido.

O método aplicado incluiu no modelo as variaveis: sintomas originados do
trabalho, percepcdo das fontes de tensdo, percepcdo do ambiente de trabalho,
sendo estas as variaveis percebidas como as que mais explicam o comportamento

relacionado a satisfagdo com o emprego.
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Dessa maneira, no modelo apresentado na Figura 8, observa-se que o no
zero apresenta alta satisfacdo quanto as atividades no trabalho 37,5%. Os nés 1 e 2
referem-se aos sintomas mencionados e que foram denominados por alguns

trabalhadores de “fragilidade emocional’.

Essa categoria esta entre a inexisténcia de sintoma alta 43,3% e a existéncia
de sintoma moderado 34.4%, observando-se que 30,7% dos respondentes indicam
gue existe contribuicdo do trabalho para sintomas (estresse, ansiedade, tristeza,

entre outros).
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Figura 8 — Percepc¢éao dos trabalhadores acerca dos processos de trabalho e
suarelacdo com a saude
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Entre esse grupo, observa-se que 34,4% manifestam moderada satisfacdo
com as atividade de trabalho. Dos 69,3% que informaram n&o perceberem a
contribuicdo da atividade de trabalho para os sintomas mencionados, 43,3%
apontam alta satisfacdo com as atividades de trabalho.

A porcentagem 69,3% representa 203 respondentes e esta subdividida em:
25,9% que apontam que a fonte de tensédo é minima; e 43,3% que indicam que a
fonte de tensdo é superior & minima classificacdo. Mesmo os que classificam a
incidéncia de fonte de tensdo apontam para um percentual de 44,1% e indicam que

a satisfacdo com o trabalho € alta.

Ja o0s nos 3 e 4 apresentam a inexisténcia de fonte de tensdo maxima (46,1%)
e a presenca de fonte de tensao alta (44,1%), o que pressupde que uma fonte de
tensdo minima propde uma satisfacdo maxima. Os nos 5 e 6 estdo associados aos
respondentes que declararam uma alta percepcdo em relacdo ao ambiente de
trabalho favoravel 49,4%. Estes, por sua vez, evidenciam que, independentemente
da fonte de tensdo, seja ela moderada ou alta relativa, e também da presenca ou
auséncia de sintomas relativos aos processos e ambiente de trabalho, sejam eles

favoraveis ou desfavoraveis, a satisfacdo esta presente.

A interpretacdo do resultado é que 37,5% dos entrevistados apresentam alta
satisfacdo com o trabalho exercido, ressaltando que 60,7% se situam na
classificacdo entre alta e maxima satisfacdo com o trabalho. A primeira variavel que
explica a satisfagcdo com o trabalho € o sintoma originado do trabalho, verificando-se
gue 69,3% ndo manifestam sintomas psicoafetivos. Destes, 43,3% indicam alta

satisfacdo com o trabalho.

Os 30,7% que manifestaram sintoma psiquico afetivo apresentaram uma
moderada satisfacdo com o trabalho. Associada aos 69,3% que nao apresentaram
sintoma psicoafetivo originado do trabalho, tem-se a variavel “Percepcao de fontes
de tensao” que se apresenta dividida em dois grupos, sendo que os que percebem
as fontes de tensdo como minima concentram 25,9% desses respondentes. Por
outro lado, observa-se que 43,3% percebem alguma fonte de tensdo na atividade
executada. Esse grupo de trabalhadores indica que, mesmo percebendo a existéncia
de tenséo originada do trabalho, 44,1% deles manifestam uma moderada satisfacéo
com o trabalho.

Entre os 44,3% que indicaram percepcao de fontes de tensdo no trabalho,
26,3% também manifestaram percepcao favoravel ao ambiente de trabalho, e 17,1%
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apontaram uma percepc¢do desfavoravel ao ambiente de trabalho. Segmentando os
trabalhadores quanto as varidveis analisadas, descreve-se um perfil de
trabalhadores que apresenta satisfacdo com o trabalho, ndo percebe sintomas
originados do trabalho, mas percebe a intensidade da fonte de tensao originada do
mesmo e associa também uma percepcao favoravel ao ambiente do trabalho.

5.1.6 Percepcdes dos grupos profissionais estudados

Para conhecer a natureza da relacdo entre as exigéncias — técnicas, fisicas e
psiquicas — do trabalho e a satisfacdo percebida em cada area caracteristica
estudada, foi realizada a Analise de Correspondéncia Multipla. A seguir, séo
apresentados 0s mapas perceptivos obtidos pela Analise de Correspondéncia para

cada um dos cargos abordados na pesquisa.

O mapa de percepcao ilustrado na Figura 9, referente a percepcédo das
camareiras, mostra as categorias maxima satisfacdo, maxima tenséo, presenca de
sintomas e alta norma ordenadas da direita para a esquerda, ao longo do eixo
horizontal, destacando que a percepc¢éo acerca da alta presenca de normas seja um
indicador da baixa satisfacéo para essas profissionais.
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Figura 9 — Mapa de percepcado — Camareiras

Joint Plot of Category Points- camareira
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Fonte: Dados da pesquisa

Na Figura 10 é apresentado o mapa de percepcao relativo a percepcao das
recepcionistas. Conforme indicado em tal figura, as categorias maxima norma, alta
tensdo, presenca de sintomas e maxima satisfacdo estdo ordenadas da direita para
a esquerda, ao longo do eixo horizontal, servindo de base para sinalizar que esses
profissionais, diante dos sintomas, normas e ambiente de trabalho, apresentam
baixa satisfacdo na realizagao de suas tarefas.
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Figura 10 — Mapa de percepcao — Recepcionistas

Joint Plot of Category Points- recepcionosta
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Fonte: Dados da pesquisa

Na sequéncia, apresenta-se 0 mapa de percepc¢ao relativo a percep¢ao dos
auxiliares de servigos na Figura 11, em que se observa a ordenacéo das categorias
minima satisfacdo, alta norma, alta tenséo, presenca de sintomas da direita para a
esquerda, ao longo do eixo horizontal. Logo, demonstraram uma percepcao
desfavoravel em relacéo a satisfacdo com o trabalho em si.
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Figura 11 — Mapa de percepgao — Auxiliar de servigos

Joint Plot of Category Points - servigos auxiliares
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Fonte: Dados da pesquisa

Verifica-se que na percepcdo dos agentes de viagem, conforme Figura 12, as
categorias baixa satisfacdo, maxima norma, sintomas, maxima tensdo estdo
ordenadas da direita para a esquerda, ao longo do eixo horizontal, e sinalizam que

os fatores de tensdo sejam indicadores da baixa satisfacdo na realizacdo do
trabalho.
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Figura 12 — Mapa de percepcao — Agentes de viagem

Joint Plot of Category Points - Agente de viagem
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Fonte: Dados da pesquisa

Conforme ilustrado na Figura 13, a percepcao dos guias de turismo pode ser
vista na ordenacao das seguintes categorias da direita para a esquerda, ao longo do

eixo horizontal: méaxima satisfagdo, maxima tensdo, minima norma e auséncia de
sintomas, denotando satisfacdo com o trabalho.
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Figura 13 — Mapa de percepcao — Guias de turismo

Joint Plot of Category Points - Guia de Turismo
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Fonte: Dados da pesquisa

Quanto as condicdes em que o trabalho € realizado, considerando que 0s
meios disponiveis podem afetar a forma com que os trabalhadores efetivam o
trabalho, ampliando ou restringindo, assim, as possibilidades e os modos de agir nas
situacbes de trabalho, os respondentes mencionaram 0s seguintes elementos
relativos a organizacdo do trabalho: ritmo, jornada, hierarquia, procedimentos,
comunicacdo, as relacdes, beneficios, bem como as questdes da falta de
reconhecimento e autonomia.

Com o proposito de analisar em conjunto esses construtos, ressaltando os
gue sdo mais percebidos no conjunto dos cargos/ocupacoes, utilizaremos a técnica
de analise de correspondéncia multipla, que, segundo Carvalho (2004), tem como
principio identificar maltiplos fatores que captam a estrutura em estudo.

Considerando duas dimensdes, nota-se que a dimensao 1 explica 39,51% da
variancia total e a dimenséo 2 explica 26,7%, conforme Tabela 13:
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Tabela 13 — Dimensdes da analise de correspondéncia multipla

Model Summary

Variance Accounted For

Cronbach's Total
Dimension Alpha (Eigenvalue) Inertia % of Variance
1 ,694 2,371 ,395 39,515
2 442 1,583 ,264 26,376
Total 3,953 ,659
Mean ,593° 1,977 329 32,945

a. Mean Cronbach's Alpha is based on the mean Eigenvalue.

Fonte: Dados da pesquisa

Considerando a dimenséo 1, pode-se observar na Figura 14 os agrupamentos
do lado positivo, minima tensdo, minima norma e maxima satisfacdo. Do lado
negativo, observam-se os agrupamentos formados pela alta norma, méaxima tensao,
sintoma de adoecimento e baixa satisfacdo. A dimenséo 2 explica apenas 26,4% da
variancia, sendo que na parte positiva do eixo se concentram maxima tensao,
maxima norma e alta tensdo. J& na parte negativa, tem-se a minima satisfacéo e

ambiente ndo favoravel.
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Figura 14 — Mapa de percepcao — Todos os cargos/ocupacdes
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Fonte: Dados da pesquisa

Em relagdo a discriminagdo das medidas, no Gréafico 4, observa-se maior
discriminacdo através das fontes de tensdo, normas e procedimentos, satisfacdo e
sintomas pelo trabalho. Em relacdo a dimensdo 2, pode-se notar o destaque para
fontes de tensédo e normas e procedimentos.
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Gréfico 4 — Discriminacao das medidas
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Fonte: Dados da pesquisa

As informagfes observadas no Grafico 4 estdo descritas na Tabela 14. Pode-
se verificar, através dos valores, a ordem de importancia dos construtos na
percepc¢ao dos trabalhadores.

Tabela 14 — Dimensionamento variaveis na percepcao dos trabalhadores

Construtos Dimension

1 2 Mean
ESTADO PSIQUICO (V19.1-V19.14) 157,020 ,089
PERCEPQAO NO AMB. TRABALHO (V9.3 a V9.5 V24 V25) ,178 ,093 ,136
FONTES DE TENSAO (V28.1 a V28.11) 576 670 623
SINTOMAS PELO TRABALHO (V26.1 a VV26.6) 470 ,013 ,241
SATISFACAO (V29.1 a 29.4) 514 144 329
NORMAS E PROCEDIMENTOS (V28.12 a V28.15 - V14) 476 ,643 ,559
Active Total 2,371 1,583 1,977
% of Variance 39,515 26,376 32,945

Fonte: Dados da pesquisa



169

Em sintese, nota-se como fatores de maior relevancia apontados pelos
entrevistados: fontes de tensado (v28.1 a v28.11); satisfacédo (v29.1 a 29.4); normas e
procedimentos (v28.12 a v28.15 - v14); e sintomas pelo trabalho (v26.1 a v26.6). Em
relagdo ao que agrada e ao que n&o agrada, as palavras “satisfacéo” e “insatisfacéo”
foram mencionadas por muitos participantes, logo, nessa categoria, apos analises da
parte qualitativa do questionario, ficou evidenciado que para sentir-se satisfeito no
trabalho é necessério gostar do que faz, ter remuneracdo adequada para 0 cargo
exercido, autonomia, respeito e tranquilidade tanto no ambiente de trabalho quanto
na relacdo com as pessoas, além de reconhecimento profissional. Destacaram,
ainda, o que consideram satisfacdo e insatisfacdo no trabalho, conforme
apresentado na Tabela 15.

Tabela 15 — Percepc¢des sobre satisfacéo e insatisfacdao no trabalho

Fatores %
Atendimento ao cliente, receber bem 33,1
Conhecer novas culturas, idiomas 18,9
Trabalhar com turismo 16,9
Satisfaco Recqnhecimento 13,2
Ambiente 11,6
Colegas 6,3
Total 100%
Remuneragéo 37,4
Sobrecarga, multifuncéo e presséo 15,6
Competitividade e falta de cooperacéo 11,6
Insatisfaco Hdéspede mal-educado (aguentar protocolo) 10,9
Ambiente, rotina e procedimentos 10,3
Trabalhar em final de semana 7,0
Falta de reconhecimento 7,3
Total 100%

Fonte: Dados da pesquisa

Tendo destacado determinados aspectos relativos ao constructo satisfagcéo e
insatisfacdo no trabalho, os participantes passaram a contar acontecimentos do
cotidiano laboral, explicitando sentimentos de alegria, mas também de angustia.

Por meio de casos do cotidiano laboral, explicitaram suas percepcdes, diante
das estratégias usadas pelos gestores para atender aos objetivos institucionais. As
consideracdes, a seguir apresentadas, representam o conjunto dos discursos dos

demais entrevistados.

O que agrada no meu trabalho é que, em termos, estou satisfeito porque
gosto do que faco. Eu apenas queria ter autonomia e bom ambiente com
colegas, também com alguns clientes que sdo mal-educados e acham que
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ndo merecemos consideracao. Ja fui desacatado e teve uma vez que sai do
meu posto de trabalho para ndo acontecer coisa pior [...]. A empresa so
cobra e, quando precisamos de algo, temos que mendigar ao gerente. Essa
€ uma das insatisfacdes que tenho. N&o é o trabalho, acho que poderiam
melhorar a forma que ele é cobrado, as exigéncias, a correria. Tenho me
sentido sufocado de todos os jeitos, por exemplo, ndo temos direito de ficar
mais na nossa (sic) nos dias em que ndo acordamos bem. Eu pelo menos
gosto de ficar quieto, ndo abrir sorriso ou pra (sic) te dizer, eu ficar calado
nao significa que esteja fazendo de qualquer jeito ou ndo dando atencéo ao
héspede. Eu ja tive que explicar até isso. (Recepcionista de meio de
hospedagem).

Com base na analise critica das perguntas abertas do questionario, nota-se
gue as questdes de relacionamento existentes na organizacao, seja com os clientes,
entre colegas ou com a chefia, se referem a propria gestdo. As respostas
evidenciaram padronizacdo na execucao das tarefas, contradicdo entre uma rigidez
de regras e o personalismo, falta de reconhecimento e o exercicio profissional
estimulado ao individualismo, a competicdo, as intrigas e, consequentemente, ao

que os participantes chamaram de “tensao emocional’.

Quadro 15 — Quadro sintese das observacgdes feitas pelos participantes

Percepcdes em relacéo ao trabalho no setor

o Repercussdes da organizagdo do Repercussdes no processo de
Principais Valores 5
trabalho saude

Sentimento de incompeténcia quando

Responsabilidade** n&do consigo cumprir as metas;

Falta de reconhecimento no trabalho**;
Gostar do que faz;

Amizade Competigdo com colegas;

Falta de reconhecimento social*;

Cansago**
Dificuldade para controlar a
raiva;* Tensao emocional**;

Tentar disfarcar a insatisfacao*;
Vontade de chorar; Magoa pela

Comprometimento**

Paciéncia . Y forma de tratamento;
Incoeréncia entre exigéncias e - e
. ~ . . Dor no estbmago**;
Dedicacéo reconhecimento*; . ~ L
P IR , Humilhacdes repetitivas;
Existéncia de conflitos interpessoais e )
Estar de bom . Uso de drogas;
fofocas; Dificuldade para dormir e se
humor Desequilibrio entre trabalho e familia*; P

. alimentar
Carga horaria extensa®;

Sobrecarga fisica e emocional*;

* Aspectos mencionados por todas as areas profissionais
** Aspectos mencionados por mais de 10 participantes das areas especificas

Fonte: Dados da pesquisa

No que se refere a percepc¢éo dos trabalhadores participantes da pesquisa em
relacdo aos valores e repercussdes da organizacdo do trabalho no processo de
saude dos funcionarios, as frases e palavras que mais apareceram nos
guestionarios estdo organizadas no Quadro 15 anterior.



171

Apesar de muitos participantes ndo terem respondido a questdo aberta sobre
a relacdo entre trabalho e saude, notou-se que, durante a aplicacdo do questionario,
as respostas sobre saude mental estavam diretamente relacionadas a situacdes que
eles denominaram de estresse. Quando mencionada a palavra “saude mental”, esta
era refutada com as frases “eu estou muito bem, minha saude € 6tima”, “estou bem,
o trabalho ainda ndo conseguiu me enlouquecer’. A maioria dos participantes
demonstrou receio, como se adoecer mentalmente significasse somente

desencadear algum transtorno mental grave.

Daqueles que afirmaram que o trabalho pode influenciar, prejudicar a saude e
propiciar adoecimentos mentais ou psicossomaticos, as respostas tiveram o0s
seguintes fatores: estresse; fofocas; condicdes fisicas de trabalho inadequadas;
relacionamento dificil com a chefia, com subordinados, colegas, clientes;
insatisfacdo com o trabalho; falta de reconhecimento; presséao; responsabilidades;
sensacao de ser vigiado; e orientacdes contraditérias para a execucdo da tarefa.
Dentre os fatores mencionados no Quadro 15, o mais comentado se refere as
sobrecargas fisica e emocional e a falta de reconhecimento, mesmo diante de uma

postura responsavel e comprometida com o trabalho por parte do profissional.

5.2 As situag0Oes de trabalho no setor do turismo e da hospitalidade

No contexto contemporaneo, os setores do turismo e da hospitalidade estédo
pautados na relacéo entre cliente e servicos, momento em que cresce a importancia
da “relacédo de servigo”. Para Zarifian (2010), essa relagdo é o caminho para
aprofundar a analise de como se da a organizacdo dos meios/recursos e pessoas
em torno da finalidade do trabalho. Partindo desse referencial, pode-se entender que
no setor do turismo e hospitalidade o servico realizado pelos trabalhadores néo esta
restrito a execucédo da tarefa e dos protocolos, efetivando-se numa dinamica em que
0s saberes e experiéncias se constroem na relagdo com o outro, em principio
pautada na reciprocidade e mobilizada em torno das necessidades que emergem na

situacao de trabalho.

A despeito disso, diante das novas tendéncias — globalizacéo, tecnologias da
informacgao e outsourcing, ou seja, terceirizacdo das atividades —, prevalecem as
exigéncias de adaptar as condi¢cdes existentes, as exigéncias do mercado, com
vistas a competitividade e qualidade. A reciprocidade tem suas caracteristicas
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reduzidas nesse dominio (comercial) de hospitalidade, dado que o contexto de troca
se manifesta na satisfacdo pelos servicos prestados e, nessa variante, a troca
financeira isenta o turista/hdspede de obrigacbes mutuas. Emerge a logica da
padronizacdo do trabalho no setor, mediada pelas tecnologias de informacéo e

comunicacao.

[...] a tecnologia da informacdo (Tl), que vé seu maior desenvolvimento
como avanco da computacdo, da comunicacdo e da eletrnica, posicionou-
se como um aliado indispensavel para a indulstria do turismo. Em vista da
distancia entre o produto turistico e a residéncia do consumidor, a Tl tornou-
se uma ferramenta indispensével para otimizar a gestdo das informacgdes
turisticas, especialmente ligadas a decisédo de compra do servigco. (ANJOS,
2004, p.47).

Nesses termos, no setor do turismo e da hospitalidade, as inovacbes
tecnoldégicas e comunicacionais pressupdem uma nova orientacdo nas formas de
institucionalizacdo e operacionalizacdo da atividade, bem como na qualificacdo da
forca de trabalho, o que influencia diretamente no atendimento realizado.

Os sistemas computadorizados e a Internet sdo fatores decisivos nesse
cenario, sendo por meio deles que as informacbes podem chegar aos
hospedes/turistas de forma rapida. Rocha (2003, p. 02) observa que “o acesso a
informacédo instantdnea e atualizada se torna fundamental para um pais vender-se
como destino, uma agéncia comercializar uma viagem ou um hotel garantir a

ocupacéao do quarto”. Nesses termos, Bissoli (1999, p. 66) destaca que:

A atividade turistica gera uma quantidade muito grande de informacdes que
tém importancia e valor estratégicos nos negdécios turisticos. Isso significa
que a informacdo deve ser tratada como um elemento de estratégia e
planejamento organizacional/institucional.

Nessa nova configuracao, o trabalho no setor de turismo e hospitalidade, em
seu conjunto de fungbes, ultrapassa os limites basicos do exercicio profissional,
pois, além de atuarem em seus cargos, os trabalhadores acumulam funcgdes
atinentes a outros cargos.

Como efeito, pode-se observar a reestruturacdo de organizacdes em
conformidade com as exigéncias de produtividade, agilidade e capacidade
de inovacdo, bem como o carater temporario dos empregos e a maior
mobilidade dos trabalhadores, compondo fatores capazes de modificar as
relacbes entre organizacbes, e entre empregadores e empregados,
individual e coletivamente (BECKER; GERHART, 1996, p. 03).
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O setor se destaca pelo uso da forca de trabalho polivalente, agil e
multifuncional, com fins de dar consisténcia a esse modelo que se baseia no
atendimento aos anseios da demanda. Por conseguinte, essas modificacdes
desencadearam uma série de efeitos sociais que afetaram diretamente o0s
trabalhadores e repercutiram nos processos de trabalho, na qualificacdo da forca de

trabalho, nas condicdes de trabalho e na saude dos trabalhadores.

Como forma de operacionalizar essa discussao, inicialmente debate-se a
insercao das novas tecnologias, dando énfase aos aspectos positivos e negativos do
trabalho no setor do turismo e da hospitalidade e as dimensfes politicas,
mercadologicas e ideolégicas que o caracterizam na contemporaneidade, aqui
reconhecidas como normas antecedentes da atividade. Depois dessas
consideracdes prévias, adentraremos a analise dos relatos, apresentando o0s
excertos das entrevistas que denotam um contetdo especifico das situacbes de

trabalho, suas especificidades, relacfes, apoio e os desafios da profissao.

A situacéo de trabalho é um conjunto de meios fisicos, de objetos materiais
e simbodlicos, de sujeitos humanos, de tecnologia, de hierarquias e de
organizacdo, mas é também o resultado de escolhas organizacionais
referindo-se aos objetivos e aos meios para atingi-los: as escolhas de ac¢éo,
a realizagdo das acdes relativas a sujeitos especificos, aos meios, aos
objetos, as técnicas. Esse conjunto estd em permanente mudanga, seja
pelas inovacBes tecnoldgicas, seja pelas alteragbes organizacionais.
(TERSAC; MAGGI, 2004, p. 64).

Foi também a partir das entrevistas realizadas que incidiu a analise. Para
ilustrar, junto a descricao serdo apresentados também os mapas conceituais, a fim
de mostrar as relacfes entre as ideias principais dos trabalhadores.

Os resultados sédo, portanto, a analise dos textos sob a forma de categorias e
cédigos articulados com a teoria, conforme o esquema apresentado na Figura 15,
organizado ap0s a andlise das verbalizacbes dos participantes, que foram
submetidas a uma analise categorial através do software Atlas.ti, gerando os mapas
mostrados a seguir, em que se apresentam as associacdes e os tipos de relagdes

estabelecidas entre os conteudos.
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Figura 15 — Mapa conceitual: Situacdes de trabalho

CF:Situacdes de
trabalho

Fonte: Dados da pesquisa
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As situacbes de trabalho foram consideradas como elemento norteador,
buscando relacionar seus fatores intervenientes, conforme explicitado pelos
entrevistados: o0 contexto, as condi¢cdes, as consequéncias e as dimensodes
especificas da realizagdo do oficio, categoria central articulada tanto no prescrito

guanto nas situacdes reais de trabalho.

As falas dos entrevistados pdem em relevo as especificas condicdes e
relacbes de trabalho no contexto mais geral do trabalho no setor do turismo e da
hospitalidade. Nas diferentes areas investigadas, coadunam-se percepc¢des acerca
do atendimento, do acolhimento, da receptividade, mencionados como elemento
principal na execucéo do trabalho, e das inovacfes tecnoldgicas como indutoras de
novas relacbes e modos de gestédo, desencadeando processos de intensificacdo do

trabalho.

Esse oficio esta alicercado nas premissas do bem receber, € na complexidade
do ato de atender que esses trabalhadores desempenham suas fung¢des, sobretudo,
por meio da comunicagcdo, como uma via de mao dupla, que da conformacéo as
necessidades e expectativas do turista/cliente. Essa relacdo de servico obedece a
diferentes perspectivas, seja a do proprio trabalhador, a do cliente ou a da empresa,

todos em interacao na situacao real do atendimento.

Os valores institucionais interferem na forma como as tarefas sao realizadas.
Nos fragmentos apresentados, fica evidenciada a relagdo contraditéria, pois, ao
mesmo tempo em que afirmam gostar do que fazem e buscam garantir a satisfacéo
do cliente, pensam em buscar outras oportunidades, diante da carga de trabalho e
das acbes da empresa em prol da produtividade e fidelizacdo do cliente, em geral,

mensurada por meio do cumprimento de metas e da multifuncionalidade.

Assim, para esses trabalhadores, os maiores causadores do cansaco no dia a
dia de trabalho s&o a cobranca por resultados, por mais producéo, o controle das
atividades e as exigéncias para a realizacdo das tarefas, situagdo que configura um
conjunto de pressdes psiquicas que causam sofrimento, diante dos sutis
mecanismos de dominacgdo que visam a garantia dos processos em func¢ao do lucro
e da fidelizagdo. Destacam-se nos relatos as condi¢cdes objetivas (organizacionais,
instrumentais e materiais) que determinam as situacdes de trabalho e as estratégias
de regulacdo das tarefas prescritas, bem como os valores e o perfil que o funcionario
deve ter para atuagdo na area, tais como: iniciativa, criatividade, credibilidade,
conhecimento de idiomas e informatica, versatilidade, capacidade de adaptacéo.
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Eu amo o que faco, gosto de estar bem para receber bem, acredito que
tenho iniciativa e boa adaptacéo, mas na verdade sofri muito neste trabalho,
pois a minha colega saiu passado um més de trabalho. Implantaram novo
sistema, era alta temporada e fiquei sozinha tendo de responder cerca de
60 e-mails em duas caixas de e-mails, receber faxes, atender ligacdes,
reservas do restaurante, check-in, check-out... e tudo o mais. Meu gerente
s6 cobrando, aqui temos as metas. Nao tive a ajuda que precisava, nédo
tinha tempo para estudar (idioma e informatica), e isso fez com que eu fosse
ainda mais motivada a sair o mais rapido [referindo-se a mudanca de
emprego]. (Recepcionista de hotel, grifo nosso).

A empresa tem um site. Eu ndo paro desde [0 momento em] que entro na
agéncia. Entdo, a primeira coisa € checagem de e-mails e site, depois eu
vou pro marketing, que é o Facebook, Instagram, procuro promogdes de
aéreo para campanhas. As vezes nds panfletamos, estamos em contato
com as empresas para divulgacdo e quando um cliente chega, nés
paramos tudo para atendé-lo bem, ele é a razdo do trabalho. Meu dia de
trabalho é basicamente este e venho a cada dia ampliando a minha
experiéncia, mas penso em conseguir algo que eu tenha mais autonomia e
um pouco de tranquilidade para trabalhar. (Agente de viagem, grifo nosso).

De outro modo, diante da internalizacdo dos processos e valores da empresa,
o trabalhador age como se incorporasse a mesma dinamica dentro e fora do
trabalho.

Fiz uso das ferramentas do Google, como o Google Site, para criar 0 meu
préprio site de trabalho. Eu investi num cursinho de informatica para ter
mais versatilidade, entdo criei uma pagina onde reuno todas as informagfes
pertinentes a minha rotina de trabalho. Desse modo, se eu me logar num
PC de uma lan house ou num PC na casa de um parente meu, poderei
acessar na Internet todas as informagfes referentes aquele cliente e
fornecedor do produto, sem precisar me lamentar que nao tenho como fazer
isso porque esta no computador da agéncia e vou deixar de atender meu
cliente, manter a confianca dele em mim e monitorar 0S processos em
aberto. (Agente de viagem, grifo n0sso).

Mesmo no trabalho autbnomo, a questao das tecnologias e o estabelecimento
de metas préprias estdo presentes, visto que 0s guias de viagem ndo podem contar
com beneficios trabalhistas como 13° salario ou seguro-desemprego, além disso 0s
ganhos também variam todos os meses. Isso faz com que seja necessario que eles
estejam disponiveis para trabalhar a maior parte do tempo, demonstrem

confiabilidade e estejam atentos as oportunidades e inovacgoes.

Bom gostar do que faz, de estar com as pessoas, acolher, né? Tem que
ser criativo e saber outras linguas. A facilidade é, eu digo que é...gostar e
fazer por si porque na verdade meu local de trabalho, o meu ponto, ndo é
numa praca, eu trabalho com os recursos do meu telefone, toda tecnologia
hoje a disposi¢do da gente, também através de e-mails, eu fago contatos
com a agéncias, com as escolas estaduais, até escola de arquitetura, que é
uma grande responsabilidade falar com um arquiteto sobre nosso



177

patriménio, né? Agora, essa é a facilidade que eu tenho, ndo tenho patréo,
eu me comando, traco a minha meta e tenho suporte, né? Porque, é... é...

mesmo que seja sO um nome, eu sou credenciado pelo MTUR, sou
legalmente credenciado pelo MTUR, entdo com isso as escolas, 0s grupos,
eles passam a ter mais credibilidade, uma credibilidade maior no
profissional que eu sou, né? (Guia de turismo — Auténomo, grifo nosso).

No que concerne a relacdo entre qualificacdo e tecnologia, que também
aparecem nos fragmentos, essas inovagfes tecnoldgicas e organizacionais fazem
parte do paradigma flexivel que, segundo Harvey (1993, p.169), “tem papel-chave na
modificacdo da dindmica da luta de classes, movida por ambos os lados, ho dominio
dos mercados de trabalho e do controle do trabalho”. Em decorréncia das inovagdes
organizacionais, apresentam-se também uma cultura empresarial voltada para a
educacéo e o treinamento da forca de trabalho pautada nesses novos paradigmas,

conforme podemos identificar nas falas dos entrevistados:

E necessario ter habilidade de comunicacdo e agilidade para atender essa
demanda de solicitagbes, que diga, sdo muitas. E também estar atendo as
metas, aos valores da empresa, ao cumprimento do que a chefia solicita.
Isso é fundamental para a manutencdo do emprego. (Recepcionista de
hotel).

Na faculdade, eu néo tive acesso aos sistemas das agéncias, ndo aprendi a
opera-los. Apesar de ter feito um estagio em outra agéncia, cada uma usa
programas diferentes das outras, todos sdo com acesso a Internet. Se eu
conseguir passar da experiéncia, o gerente jA me disse que vou fazer o
curso do GDS [sistema informatizado] e acho que vai ser melhor. (Agente
de viagem).

E muito corrido e os sistemas fazem que seja ainda mais dinamico,
tentando bater as metas e ainda sobreviver a concorréncia com as
[agéncias] virtuais. Estou pensando seriamente em deixar a area. Tenho
pesadelo diariamente e sei que estou adoecendo. (Agente de viagem —
Gerente)

O processo de insercdo tecnolégica no setor do turismo ndo ocorreu
dissociado da logica da acumulacdo capitalista, uma vez que a introducdo dos
sistemas operacionais computadorizados foi induzida pelo capital e nao
necessariamente pelo trabalho. Logo, as mudancas marcadas pelas inovagdes
técnicas e organizacionais no setor demonstram a introducéo de novos processos de
trabalho e, concomitantemente, a implantacdo de novos paradigmas organizacionais
sustentados pelos discursos econdmicos interventores quanto as condi¢cdes novas

de competitividade nas situacdes de trabalho.
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5.2.1 Mercado e politicas publicas do setor com ares de institucionalizacéo

As situacoes de trabalho sdo compostas de historias, experiéncias de vida de
cada trabalhador ali presente e dos que por ali ja passaram. (SCHWARTZ, 2003).
Assim, podem ser analisadas a partir de seu contexto histérico, visto que o contexto
em que as experiéncias séo vividas influencia as formas de agir dos trabalhadores.
Retomar o contexto sociopolitico no qual estdo inseridos os trabalhadores contribuiu
para a analise e compreensao das situacdes a serem estudadas.

A nocéo de situagdo abarca o ambito concreto (fisico, técnico e historico) em
que os trabalhadores engendram suas producdes, em determinadas condicdes
laborais. Também pode ser entendida como um sistema constituido por dispositivos:
técnico, material, ideolégico e a prépria organizacdo do trabalho. Por vezes,
constituem matrizes para os discursos do mercado e das ac¢des politicas, numa
convergéncia de valores mercantis que afetam diretamente as experiéncias dos
trabalhadores e representam o fortalecimento das hierarquias burocraticas na

relacdo empregador e empregado.

Os esforcos séo investidos no imperativo “cumprimento de metas para
fidelizacdo do cliente”, diretrizes que, por meio de uma diversidade de
determinagdes organizacionais e das politicas publicas, pretendem “encaixar” os
trabalhadores nas instrucdes operacionais de execucdo de suas atividades. Com
efeito, impulsionam a necessidade de forcas de trabalho comprometidas, engajadas

e motivadas, capazes de contribuir para o sucesso das organizacdes.

Politicas publicas, de acordo com Lowi (1972), tratam de regras formuladas
por uma autoridade governamental, expressando a intencao de influenciar, alterar e
regular o comportamento individual ou coletivo por meio do uso de san¢des positivas
ou negativas. No que tange as instituicbes, adota-se aqui a definicdo de North
(1990): instituicOes seriam regras projetadas para moldar interacées humanas,

determinando incentivos politicos, sociais e econdmicos e estabelecendo restrigoes.

O conceito de instituicbes abarca os valores vigentes na sociedade e as
regras informais que influenciam o cotidiano de individuos e organiza¢des, enquanto
as politicas publicas sdo entendidas como ac¢do governamental com determinada
finalidade, que considera e € limitada por esse contexto institucional.
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Assim sendo, em que contextos institucionais e operacionais esses
trabalhadores desenvolvem suas atividades? Na premissa da relacdo saber- poder,
Foucault (1970, p. 03) enfatiza:

[...] suponho que em toda a sociedade a produgdo do discurso é
simultaneamente controlada, selecionada, organizada e redistribuida por um
certo nimero de procedimentos que tém por papel exorcizar-lhe os poderes
e 0s perigos, refrear-lhe o acontecimento aleatdrio, disfarcar a sua pesada,
temivel materialidade.

Nesses termos, a atividade turistica vem sendo constantemente apresentada
como uma das mais importantes atividades econémicas do mundo.

De uma certa forma, poderiamos dizer que o polo do politico ndo necessita
submeter-se as exigéncias do polo mercantil — isso nunca! — mas, ao
mesmo tempo, ele produz um efeito sobre o polo mercantil para que se
assegure um retorno positivo para os cidaddos que ele tem sob sua égide,
ou seja, é delicado. E é tanto mais delicado quanto o polo mercantil
enxergue que existem recursos e formas de poder ao nivel do polo do
politico dos quais ele bem que gostaria de tirar proveito. (SCHWARTZ,
2007, p. 252).

Nos discursos oficiais e planos de desenvolvimento, como, por exemplo, 0
documento “Turismo e Sustentabilidade” (2007), refor¢ca-se a importancia da parceria
e cooperacao com o mercado, parceria esta denominada de

“sustentabilidade politico-institucional”. Em seu conteudo fundamental, esse
documento destaca:

As parcerias e a colaboracdo entre as instituicbes de turismo devem ser
configuradas tendo em vista o equilibrio dos interesses e das forcas
politicas e econdmicas. A cooperacdo também esta relacionada com a
competitividade. Na medida em que a sociedade exige resultados concretos
da gestdo publica e das instituicbes representativas do setor turistico, os
indicadores de turismo sustentdvel vém consolidando-se como
principal instrumento de controle e monitoramento do desempenho da
atividade turistica. (MTUR, 2007, p. 83-85, grifo nosso).

Por ocasido do lancamento do Plano Nacional de Turismo 2003-2007, o
Ministro Walfrido dos Mares Guia (2003) destacou a importancia de desenvolver o
turismo com base no turismo interno, pautado na cooperacao entre iniciativa privada
e governo em prol da participacdo social, num momento de institucionalizacédo do

turismo com os programas de regionalizagao.
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[...] interagBes devem se pautar em uma visdo sistémica e cooperada entre
diversos atores [...], pois entendemos que a Politica Nacional de Turismo néo
ficard subjugada a interesses pessoais e ndo servira como trampolim para
curiosos galgarem a carreira politica, entendemos que esse periodo se esgotou.
Deve ser fortalecido pelo consumo da sociedade brasileira, permitindo a todos o
acesso ao lazer e as férias, respondendo a uma aspiragao legitima dos nossos
cidaddos e tendo no turismo um fator de construcdo da cidadania e de
integracéo social. (SANTOS FILHO, 2003, p. 03).

Conforme Dubois (1997), um tipo de inovacdo social se da pela

preponderancia da sociedade nesse formato de relacdo entre Estado e sociedade,

na qual todos os participantes possuem papéis especificos e fundamentais para

desenvolver de modo sustentavel o turismo regional. Entretanto, na continuidade do

plano 2008-2015, o Ministro do Turismo Henrique Alves (2015), em seu discurso de

posse e em outras oportunidades, prioriza os indices econdmicos da atividade:

O turismo €, reconhecidamente, uma das mais importantes atividades
econdmicas do pais, gerador de emprego e renda para o pequeno, médio e
grande empresério. O setor € uma das atividades mais importantes de um
pais sério, que quer se desenvolver, crescer, dar qualidade de vida com
direito de oportunidades para todos, porque é rara a atividade econémica
que provém s6 em um ato todos os pré-requisitos da politica social, porque
atende do pequeno ao grande empresario. (Discurso posse, 2015).

[O turismo] permeia 52 atividades econdmicas, seja indlstria, comércio, servigo.
Acho que esta é a hora de fazer o turismo [se desenvolver]. Eu vejo a Croécia,
um pais deste tamanhinho, receber 3 milhdes de turistas, a Tailandia recebe 24
milhGes. Como € que o Brasil com esse potencial maravilhoso que nds temos,
gue Deus nos deu, ndo faz muito mais do que esté fazendo? Entdo é a hora de
mostrar a este mundo o Brasil que nds somos. (Discurso Evento Alesc, 2015).

Para a Ergologia, o polo do mercado refere-se as questées econdmicas do

gerenciamento do trabalho, que, em geral, prioriza questbes financeiras e

comerciais, o polo do politico € o que deve gerenciar o bem comum, encarregado

dos valores ndo dimensionaveis.

A organizacao institucional do turismo compreende a estrutura organico-
funcional do érgdo nacional de turismo que orienta esforcos publicos e
privados para o desenvolvimento harménico da atividade em nivel nacional
[...]. As empresas prestadoras de servicos turisticos sdo normalmente
supervisionadas pelo 6rgédo nacional. No que tange ao seu funcionamento
como pessoas juridicas, estdo regidas pelo Cédigo de Direito Comercial e
sujeitas as suas disposicdes, bem como as de outros instrumentos legais
federais, estaduais ou municipais. (BENI, 1998, p.103-105).

No que tange aos polos da politica e do mercado, na perspectiva do setor do

turismo e da hospitalidade, o enfoque econdmico se estabelece como norteador nas
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diferentes areas que compdem o setor, sejam elas caracteristicas ou ndo. De acordo
com Costa (2014), o turismo é um campo social interessante de apreensdo das
praticas discursivas enquanto acdo dominadora e de poder. Enquanto prética social,
constroi-se pela necessidade (financeira, politica, socioambiental) de enquadrar-se
ao status quo fortalecido pelas praticas politicas e econdmicas vigentes. A prépria
conceituacdo da atividade demonstra fragilidade nesse meandro politico-econémico,

nas contradi¢cdes de ser ou nao industria.

Por tras das tentativas de conceituar o turismo como setor ou inddstria,
apesar das inadequacdes destas defini¢cdes, reside o interesse em defender
a importancia do turismo, tornando-o merecedor de apoio governamental e
de beneficios destinados a um setor legitimo. Esta classificacdo reflete a
necessidade de conquistar respeito do mercado, de uma estrutura
adequada para tabular, de analisar e divulgar os dados sobre o turismo para
ser comparado com outros setores e a de outorgar uma identidade prépria a
alguns que operam na area de turismo. (DAVIDSON, 2001, p. 46-50).

A partir de uma perspectiva institucional, as diferentes areas do setor do
turismo e da hospitalidade passam a possuir caracteristicas cada vez mais
semelhantes em termos de modelo de estrutura, com missdes e visdoes semelhantes.

A interligacéo e inter-relagé@o particular do processo de trabalho no turismo
extrapola o ambito de cada organizacdo, pois a propria natureza da
atividade turistica imp8e a articulagdo entre empresas muitas vezes
situadas geograficamente em outros locais de um mesmo pais ou do
exterior. (PAIVA, 1995, p. 59-61).

Os diferentes setores apresentam praticas comerciais comuns que, cada vez
mais, favorecem as possibilidades de resultados em prol da competitividade
regional, também defendida no Programa Nacional de Competitividade, em seus
municipios gestores do turismo em cada conjunto de cidades das diferentes regides.

Nos estagios iniciais de um campo organizacional ha diversidade nas
caracteristicas das organizagbes participantes, mas com o tempo pode
ocorrer uma tendéncia a homogeneizacdo. Esses autores caracterizam
esse processo como isomorfismo institucional, posto que as organizacfes
procurem lidar com as incertezas e restricdbes do seu ambiente com uma
aproximacdo das suas estruturas, cultura e formas de atuacdo. Os
mecanismos que promovem isomorfismo institucional sdo a coergdo, o
mimetismo e a normatizacdo. No isomorfismo coercitivo sdo as pressdes
formais e informais exercidas por outras organizacées que promovem a
aproximacado das suas caracteristicas, a relacdo comercial e cultural entre
as organizacdes possibilita que ocorra esse processo. Os processos
miméticos ocorrem quando a incerteza ou a necessidade de legitimar suas
acBes em um determinado cenario fazem com que uma organizacao imite o
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comportamento das demais. Por fim, as pressdes normativas sdo as
decorrentes da profissionalizacdo de uma éarea. (DIMAGGIO; POWELL,
1983, p. 124)

bY

Quanto a atuacéo profissional, de modo geral, o enfoque institucional da
atividade turistica tem operado segundo a logica do capital. Est4 balizada em
indicadores econdmicos e ndo no reconhecimento técnico, ou seja, sem nenhuma
mencao aos profissionais que desenvolvem essa atividade. Cabe ressaltar que, no
ambito da profissionalizacdo e valorizacdo, esses trabalhadores estdo esquecidos.

Entretanto, sdo as molas propulsoras desse propalado desenvolvimento.

Uma das perguntas que devem ser formuladas sobre o desenvolvimento do
turismo é desenvolvimento para quem? Muitas das facilidades que resultam
do crescimento do turismo como atividade econdémica — aeroportos, campos
de golfe, hotéis de luxo e outros — sdo de poucos beneficios para a massa
da populacdo indigente. A maior parte da riqueza que é gerada é
assimetricamente distribuida e a maior parte da populacdo dos paises em
desenvolvimento participa de uma pequena parcela dos beneficios. A
maioria dos empregos gerados nos servicos relacionados ao turismo é
relativamente de baixa capacitacdo e pode reproduzir o servilismo
caracteristico dos regimes coloniais. Deve-se perguntar, entretanto, se
muitos paises em desenvolvimento tém outras alternativas ao turismo como
uma estratégia de desenvolvimento. (URRY, 2000, p. 64)

O setor também tem demonstrado que as aclGes de regulamentacdo e
governamentais promovem isomorfismo institucional coercitivo. Elas mantém certa
homogeneidade estratégica quanto a influéncia politica, padr6es organizacionais e
profissionalizacdo. Essa caracteristica reforca e justifica a analise de empresas de
diferentes areas no setor do turismo e da hospitalidade, usando em suas estratégias

a mesma forca de vendas e a base tecnoldgica com vistas a competitividade.

Para Tomazoni (2007, p. 212), grandes e médias empresas da area tém
procurado suprir suas necessidades de profissionais formando-os internamente, por
meio de programas de treinamento de seu pessoal, programas contratados por
terceiros ou desenvolvidos por funcionarios preparados para serem também

instrutores ou orientadores do desenvolvimento de novos profissionais.

De outro modo, na perspectiva do reconhecimento da profissdo, associagdes
e profissionais do setor buscam revisédo do artigo da lei que foi vetado, o qual definia
guem poderia exercer as atividades de turismologo: os profissionais diplomados em
curso superior de turismo ou hotelaria; os diplomados em curso similar no exterior,
apos validacao do diploma; e aqueles que, embora ndo diplomados, vinham



183

exercendo, por pelo menos cinco anos, as atividades de turismologo elencadas pela
lei, conforme solicitacdo realizada em audiéncia publica realizada em maio de 2014

Pedimos um reconhecimento de fato, pois de direito ja temos. A nossa
categoria ja ultrapassa milhares de profissionais de nivel superior avidos
pelo desenvolvimento do turismo no Pais. (Elzario Pereira Junior, presidente
da Associagdo Brasileira de Turismologos e Profissionais do Turismo -
ABBTUR, 2014).

Entretanto, o discurso do Estado liberal quanto as atividades profissionais
esta respaldado no processo de desregulamentacdo,

[...] 0 que nos coloca em uma situag@o extremamente grave, pois cultiva e
inculca a ideologia de que os melhores preparados sobreviverdo no
mercado e afeta drasticamente 0s cursos superiores de turismo que
acabam recebendo uma carga imensa de indagac¢des por parte dos alunos
sobre como se comporta a demanda de mercado frente ao profissional
Turismologo, criando um clima de desanimo quando percebe que o Estado
regulamenta outras atividades profissionais da area do turismo e ha vinte
anos vem desmobilizando ou vetando as propostas de projetos lei sobre a
regulamentacdo da atividade. [...] Nos parece ingénuo persistir no antigo e
desgastado discurso contra a reserva de atividades ou de mercado que
tanto marca a fala de pessoas descomprometidas com a organizacao
sindical de vérias categorias existentes. (SANTOS FILHO, 2005, p. 19).

Também o apoio social no trabalho, advindo das rela¢cdes desenvolvidas no
ambiente laboral, tem influéncia na escolha da area e na permanéncia dos
trabalhadores no setor do turismo e da hospitalidade. Assim como nessa
perspectiva, a gestdo publica e as instituicdbes representativas do turismo estédo
imbuidas de fornecer suporte social a esse coletivo de trabalhadores. Zarifian (2010)
aponta o0 necessario apoio organizacional e institucional para que o trabalhador
exercite sua potencialidade e exerca seus poderes. De fato, as microcriagcdes dos
trabalhadores precisam de condi¢Oes objetivas e subjetivas para serem fortalecidas
e se transformarem em patrimdnios mais sélidos.

O trabalhador precisa de um suporte — do estado, COMTUR, sindicato —
para ele ndo ficar @ mercé das vontades do patrdo, porque, querendo ou
nao, patrdo é patrdo. Entdo é sempre importante ter alguém que olhe pelos
trabalhadores, pelas pessoas que trabalham nessa area, alguém que possa
nos dar auxilio e uma informacdo se esta correta a maneira de estar sendo
trabalhada. Entao isso € muito importante, pena que estamos por nossa
conta e risco. (Recepcionista de hotel).

Infelizmente, o Brasil ainda ndo vé a atividade turistica como algo
importante. (Agente de viagem — Gerente).
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Assim... a falta de apoio, né?... E a gente “bem dizer’” se viramos, “bem
dizer” sozinhos, né?... E como o filho que perdeu o pai e a mae, a maioria
dos guias que entrou estdo nessa até hoje porque gostam mesmo, mas o
apoio assim do municipio, publico é... (pausa) é pouco o que eles fazem,
né? Agora que de uns anos pra ca que deu uma melhorada, mas a gente
“se vira nos trinta”, né? Mas hoje, gragas a deus, a gente tem um grande
namero de pessoas, de visitantes, que conhecem o trabalho da gente, um
trabalho sério, entdo a universidade, as escolas fazem um trabalho la na
cidades delas e ja encaminha pra gente pra dar complementacdo aos
estudos deles atras e pra frente. A histdria que a gente conta é usada hoje
nos cursos de Enem, vestibular, entdo hoje a gente é considerado como
professor da vida mesmo, ndo s6 de vida vivida, mas do que a gente
aprendeu, sem muito estudo, mas, como diz, na pratica, né? Que... essa
historia que nds contamos nds aprendemos com um pouquinho de cada um,
veio um historiador, veio um restaurador, um contador de historia, entéo foi
passando pra gente e foi um quebrando cabeca e foi encaixando e hoje a
gente passa... 0s instantes. (Guia de turismo — Autbnomo)

A percepcdo de apoio organizacional é influenciada pelas expressdes de
elogio e aprovacao e, também, pela participacdo que o funcionario tem sobre as
politicas da organizacdo. (MORRISON, 2004). Nesses termos, as convicgdes e as
expectativas da pessoa sobre a retribuicdo e o reconhecimento da organizagéo pelo
seu trabalho estédo diretamente relacionadas ao suporte ocupacional e fortalecem ou
enfraguecem as crencas globais criadas pelo empregado sobre a extensao com que
a organizagéo valoriza as suas contribui¢cdes e cuida do seu bem-estar.

Na mesma direcao, estdo os discursos do mercado e da qualificacao.

Sobre o fato de a educacédo no setor do turismo e da hospitalidade estar
atrelada aos interesses mercadolégicos, Trigo (2002, p. 51) salienta que atender ao
mercado impde desafios bastante complexos no processo de formacdo. E preciso
estabelecer um quadro conceitual de competéncias para professores e alunos,
encarando-os como futuros profissionais. A procura da competéncia profissional,
com reflexos na qualidade, exige metodologia cuidadosamente planejada e atitudes
pessoais firmes, tais como:

a) Espirito de iniciativa, autonomia, criatividade;
b) Saber onde e como buscar a informacéao;
c) Saber outras linguas e culturas;

d) Cultivar relacdes interpessoais.
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Conforme os trabalhadores desenvolvem identificagdo com o discurso
dominante na organizacado, criam sua identidade profissional mediante o significado
gue o trabalho assume na vida desses sujeitos.

E gratificante porque eu ainda sou académica, quase formada, e ja estou
dentro da area, né? Entdo pra mim é muito interessante ja trabalhar na
area, ver de perto todas as politicas e o que mercado cobra, né? Ja
entender um pouco do que acontece da dinAmica do turismo e do trade” da
cidade, e isso traz uma experiéncia muito grande pra novas oportunidades,
novos empreendimentos. (Agente de viagem).

Ja tem um tempo que eu trabalho na area de turismo, ja vai fazer doze anos
aproximadamente. Realmente foi na época de faculdade que eu pensei
também em qual faculdade eu iria fazer e etc., e acabou que eu me
identifiquei muito com a parte de turismo e das politicas publicas. Apesar de
ter feito a faculdade voltada para o planejamento turistico, acabou que eu
cai na area de agenciamento mais ligado a vendas. (Agente de viagem).

Me sinto bem em relacdo ao meu trabalho, preparado e capaz de executar
as tarefas, de tomar decisbes rapidas em prol dos interesses da empresa,
bem como conciliar meus principios éticos e morais. (Recepcionista de
hotel).

Identifiquei que era uma boa area do turismo para iniciar a carreira e ganhar
experiéncia no mercado. Li a respeito, pesquisei nos sites da area, me
dediquei (referindo-se ao curso realizado). (Governanta de hotel).

Faco meu trabalho de acordo com o que é discutido nas reunibes que
tratam o desenvolvimento do turismo. Procuro atender bem e mostrar o que
de melhor o Estado tem, né? NGOs pertencemos a um circuito, e isso é muito
bom porque da retorno pra cidade com mais empregos e renda. (Guia de
turismo — Autbnomo).

Desse modo, a producdo e reproducdo dos discursos do mercado, da politica
e do desenvolvimento de competéncias pode ser vista como uma construcdo e
reconstrucao da identidade individual a partir dos processos de identificacdo social.
Para Tomazzoni (2006, p. 343), “o discurso do turismo pode ser dirigido, por
exemplo, aos turistas, as comunidades hospitaleiras, a estudiosos e interessados na
area”. Nao se trata aqui de analisar tais discursos, mas de buscar compreender
como estes sdo apreendidos como determinagdes organizacionais na percep¢ao dos
trabalhadores entrevistados.

No que se refere aos enunciados anteriormente mencionados, em que o0 setor
€ propagandeado como gerador de emprego e renda, ressaltando-se a necessidade

22 i N . . _ .

O termo trade turistico refere-se as empresas relacionadas com a atividade turistica, tais como:
operadoras, agéncias, hotéis, restaurantes, atrativos em geral e o comércio voltado para o
atendimento ao turista.



186

de desenvolver competéncias, seguem alguns relatos que coadunam com tais

argumentos:

Faco parte do turismo, participando de tudo. Aqui na cidade estou desde
1987 e hoje tem mais investimento, né? E uma area em expansao no pais,
gue gera milhdes, gerando riqgueza para 0 nosso pais e criando postos de
trabalho para a populacdo. Tem ainda muito que melhorar. (Gerente de
hotel).

Tenho orgulho em receber as pessoas, ter o privilégio de acolhé-las e
mostrar o patrimdnio e as belezas do pais. (Agente de viagem).

Hoje o turismo € um dos setores de maior peso para a economia de varios
paises, promove 0 contato com outras culturas, tornando assim o turismo
uma area bastante prestigiada. Assim, estou praticamente formando, mas
quero ter a oportunidade de adquirir conhecimentos nas mais diversas
areas, que me permitirdo ter uma ideia mais precisa de como este setor
funciona. (Agente de viagem).

Nos relatos apresentados, a atividade permite o crescimento, envolvimento e

identificacdo e, ainda que seja evidente a alusdo a sua institucionalizacdo

econdmica como possibilidade de emprego, ha também por parte dos profissionais

do setor a expectativa de transformacdo da realidade e de construcdo de

significados pessoais e sociais.

Trabalho com lazer e recreacdo no turismo ha mais de 25 anos e agora
estou tendo o privilégio de terminar a facul de turismo esquecida la atrés... e
isso € bom demais! Sinto-me experiente e atualizado, pois para eu e muitos
amigos, essa profisséo é linda demais. Basta falar em turismo ou contar as
histérias que j& ficamos bem. O turista sabe quem somos e porque
existimos, e é para eles que fago. Se voltasse no tempo, faria turismo
novamente. Em qualquer profissdo existem os prés e os contras, a nossa
nao foge a regra. O tempo e a pressao ira fazer por ordem natural nossa
regulamentacéo.... enquanto isso ndo acontece, fago o meu destino... e nele
eu vou para onde eu quero!! (Participante do Blog A arte do Turismo e da
Hotelaria)

E possivel perceber ainda a relagdo do atendimento e da hospitalidade como

elemento prioritario no oficio e, também, como esse elemento ja esta contaminado

pela logica do mercado:

E muito gratificante, é sim, quando vocé recebe um hdspede aqui na
pousada... ai a pessoa gosta... a pessoa trata bem... sai daqui satisfeita...
indica pra outras pessoas... elogia o trabalho da gente... que hoje em dia
acontece muito pouco... 0 pessoal ja ndo elogia muito... acha que a gente
faz a obrigacdo da gente. Claro que é obrigacdo, mas eu acho assim... as
vezes, poderia ter retorno, satisfacdo de todos. (Recepcionista/Reserva de
hotel).
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Entretanto, na diversidade de entrevistas realizadas, ha ambivaléncias em
relacdo a percepcao dos trabalhadores quanto a profissdo escolhida. Enquanto
alguns destacam a satisfacdo profissional, outros ndo reconhecem a esfera
profissional como um espaco de realizacdo, frisam que se mantém nas empresas
apenas por necessidade financeira ou por medo de ndo conseguir outro emprego e
gue, diante de uma oferta melhor, mudariam de atividade profissional. Questionam
as politicas vigentes e a questdo da formacdo, estdo também ai incluidas as

condi¢cOes dadas para a realizac&o do trabalho:

Se fosse dar um conselho para alguém, diria para ndo fazer o Curso de
Turismo porque ndo é reconhecido e financeiramente também nado é
rentavel. (Agente de viagem — Gerente).

Tudo bem que esse Governo “de merda” cria a falsa ilusdo de igualdade. A
boa verdade mesmo é que ndo sdo os pobres que estdo melhorando de
vida e sim a classe média que esta piorando, pagando cada vez mais
impostos e com ganhos com um cada vez menor poder de compra.
Independente disso, os empresarios também fazem algo parecido: ao
demitirem alguém, contratam outro com salario menor e, depois desse,
outro com um salério ainda menor. Demitem um gerente e admitem um
chefe de setor. Um ganho pequeno pelo volume de lucro (dinheiro!!!) cada
vez maior. Essa equacdo (espero!) vai gerar um colapso no setor num
futuro ndo muito distante. Na empresa ha sempre o mestre em corte de
gastos (diga-se a operacdo de diminuir salarios) e pessoal, conseguindo
gue um faga o servico de dois, trés funcionarios ou realize fungdes que nao
séo inerentes ao cargo, sem ganhar mais por isso. Otimizacdo de servi¢o?
Polivaléncia profissional? Eu chamo de exploracéo! Se ainda quiser entrar
nisso, boa sorte! (Blog Guia do Hoteleiro das Galaxias).

Diante do exposto, pode-se depreender que as diretrizes que norteiam o setor
para desencadear processos de mudanca ndo devem se restringir a uma visdo
instrumental e gerencialista, perspectiva que vem sendo dominante no campo da
gestdo, seja publica ou privada. Nessa mesma direcdo, cabe também discutir acerca
dos aspectos relacionais e intersubjetivos inerentes ao turismo no desenvolvimento

das organizacoes ou para elas, tema do proximo topico.

5.2.2 O ambiente, as intera¢gdes e suas ressonancias na atividade de trabalho

O saber do trabalhador sobre seu ambiente de trabalho e suas vivéncias das
situacOes de desgaste e reproducao também podem estabelecer uma nova forma de
compreensao de relagbes laborais potencializadoras, quer seja no ambiente interno
ou no ambiente externo.
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Assim, cabe ressaltar também as ressonancias positivas nas relacdes
socioculturais relativas as situagdes de trabalho no turismo e na hospitalidade. As
relacbes de hospitalidade, que envolve as obrigacbes de dar-receber-retribuir,
descritas por Mauss, designam as trocas sociais perante a existéncia de fronteiras
simbdlicas entre 0s grupos, as quais devem ser superadas para que a troca social

ocorra.

A atividade turistica propicia espac¢os de socializacdo, converge membros de
diferentes grupos e codigos de conduta que permitem a convivéncia. As falas dos
entrevistados denotam uma ressignificacdo do trabalho em funcdo das conexdes
gue a mesma possibilita em suas interacées com a cultura, com o trade profissional
e com o ambiente organizacional. Em especial, os elementos do multiculturalismo
proprio da atividade sdo os mais evidenciados porque criam um emaranhado denso
de interagcbes que remete o0s profissionais a sentimentos de presteza e de
cordialidade num trajeto rumo a alteridade, conforme destacado nos fragmentos das

entrevistas:

Olha, é bem interessante, porque vocé acaba conhecendo véarias pessoas
de varios lugares, tem gente de tudo quanto é lugar, tanto “gringo” quanto
brasileiro. Entdo é muito interessante, porque cada regido o pessoal tem um
sotaque diferente, € bem interessante de conhecer pessoas novas e de
receber bem. E bom, é legal trabalhar com varias pessoas diferentes, gente
do mundo inteiro, acaba conhecendo varias pessoas diferentes. (Guia de
turismo — Autdnomo).

Comecei a trabalhar como guia a 1973, né?... quer dizer, 40 anos, né?.. e td
ai nessa luta até hoje porque eu gosto da cidade, eu gosto de conhecer
pessoas diferentes todos os dias e sim (pausa) contar histérias do passado
das pessoas. (Guia de turismo — Autbnomo).

Gosto do que faco. As vantagens € o contato com pessoas diferentes e
poder lidar com situagBes que posso demonstrar meu potencial. Por
exemplo, explicar histérias da cidade e quais os principais pontos turisticos
que o héspede deve conhecer e mesmo em situagBes dificeis, quando
acontece alguma situacdo imprevista na reserva do hospede, ou mesmo
durante sua hospedagem, é legal poder resolver sem a interferéncia de um
superior. Depois de resolvida a situacdo, levar ao conhecimento do gerente
os resultados obtidos. (Recepcionista/Reserva de hotel).

Eu me sinto bem, me sinto a vontade, porque acostumado desde
pequenininho, né?... a conversar com as pessoas. E bom, né?... como se
estivesse conversando com amigo... mesma coisa que estivesse me
perguntando um amigo alguma coisa, vou contando, mesma coisa, normal...
(Guia de turismo — Autdnomo).

E gratificante poder conhecer lugares e culturas diferentes, conhecer
pessoas interessantes, praticar linguas estrangeiras, melhorar e
incrementar o network, juntar uma grana em caso de trabalhar em cruzeiros.
(Recepcionista de hotel).
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Acrescenta-se que os valores e as formas de apropriacdo do lugar, inerentes
a atividade no setor do turismo e da hospitalidade, encontram formas de atuacdo
independentemente de regimes econdmicos, politicos, organizacionais e até mesmo
culturais institucionalizados, cujo foco estd na racionalizagdo administrativa e
politica. Portanto, o saber fazer, como pratica intercultural, é capaz de estimular em
seus trabalhadores a idealizagao do aprendizado, da valorizag&o local e da pertenca.
Os relatos revelam que, em detrimento dos procedimentos da tarefa e da adaptacéo
da informacdo as normas mercadoldgicas, encontra-se 0 ensejo para a experiéncia
de compartilhar um lugar, sendo demonstrados os juizos de valor, as formas de

comunicacéo e a disponibilidade em absorver a diversidade.

Facilidade € de conversar com o povo. Vocé vai aprendendo... e como te
falei, vocé ensina e aprende também... muita cultura. Independente do
trabalho em si, que é repetitivo e exige rapidez, quando posso interagir,
guando da tempo, é muito bom. (Recepcionista de hotel).

Eles [turistas] agregam muito conhecimento, muito, e levam para la o
conhecimento... quando eu t6 trabalhando com turismo pedagdgico, eles
vao anotando o que eu vou falando e eles fazem um resumo dentro de sala,
para poder valer nota. Entdo, eles tém que prestar bem atencdo em mim,
entdo eu me sinto muito honroso em as pessoas voltarem para suas
cidades com aquele conhecimento grande que eles adquiriram com a minha
explanagdo, com o meu trabalho... entdo, eu sinto muito honrado com isso
ai. (Guia de turismo — Autdbnomo).

Bem, como eu ja trabalho no turismo ja ha mais de 25 anos, né?... eu
trabalhei em varias hotelarias... hotéis, né? Ndo s6 aqui, mas em vérias
cidades mineiras. E veja bem, eu gosto de trabalhar com... com... o
desenvolvimento da cidade. Eles [Grupo gestor do qual faz parte] pedem
pra mostrar isso também do nosso circuito, mas o que eu fico feliz é
mostrando o patrimbnio, mostrando a arquitetura, nosso estilo barroco.
(Guia de turismo — Autdnomo).

Olha, vocé ser guia de turismo... vocé conhece o mundo através das
pessoas com quem Vvocé tem contato, porque cada um fala um pouco do
seu estado, fala um pouco do seu pais, fala um pouco da sua histéria, da
sua vida. Entdo, na realidade, vocé troca informacdo, vocé leva o seu
conhecimento de turismo de guia de turismo e vocé acaba entdo fazendo
uma amizade com cliente de uma tal maneira que ele passa, as vezes, até
falar da sua vida particular e da sua familia. Entdo, é interessante esse
relacionamento do guia de turismo para que vocé amplie seus
conhecimentos, né? E segundo, 0 que eu sempre gosto de impor esta
situacdo, que é uma forma do seu enriquecimento, isso amplia de uma tal
maneira que vocé...(pausa) vocé torna-se uma pessoa até um pouco
diferente da cidade. Onde que o mineiro, por sua vez, € um mineiro mais
calado, o mineiro que ndo gosta de falar muito, e 0 guia de turismo é o
oposto de tudo isso. Vocé transmite esse conhecimento e vocé ganha
conhecimento. Outro fator que vocé me perguntou, eu acho o seguinte: ser
guia de turismo, eu acho que primeiramente ser guia de turismo, vocé tem
gue gostar porque, as vezes, o que eu falei anteriormente, vocé ndo € bem
remunerado na sua funcdo, mas, como vocé gosta, seria mais ou menos
como professor hoje. Entdo, vocé vé o professor reclamando do desgaste
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que ele tem como professor e da falta de reconhecimento dele pelo
governo, pelo municipio, entdo, as vezes, 0 guia de turismo passa por este
mesmo momento. (Guia de turismo — Autdnomo).

Os guias de turismo tém que esconder muita coisa sobre a cidade dos
turistas e passamos muito aperto para que eles sintam-se bem dentro da
cidade. (Guia de turismo — Autbnomo).

Alguns entrevistados demonstram orgulho e deslumbramento em fazer parte

do setor turismo e ter a possibilidade de conhecer pessoas famosas.

E muito bom, fagco muitas amizades, conheco celebridades. (Camareira de
hotel).

Oportunidade de conhecer pessoas interessantes e importantes, de praticar
meus conhecimentos em lingua estrangeira, de crescimento pessoal e
profissional. (Recepcionista de hotel).

Tenho clareza que uma coisa é curtir as férias, passear, frequentar bons
hotéis, restaurantes, e outra bem diferente é estar “infurnada” neste
ambiente como funcionaria. E estranho que tenho orgulho de trabalhar com
turismo, ter acesso a lugares sofisticados, gosto de conhecer gente
diferente, bonita e alto astral que tem tempo livre, independente da vida de
gata borralheira, € muito gratificante para mim. (Recepcionista de hotel).

entrevistados comentam  ainda, sobre as viagens de

familiarizacdo (famtours e presstours) realizadas pelas operadoras para o

reconhecimento do produto e/ou destino, a fim de facilitar a venda, isto &, funciona

com estratégia de marketing da empresa para a potencializacdo da imagem positiva

do produto turistico e o relacionamento com o publico a que se destina, ficando o

trabalhador com a funcéo de formador de opinido. Surge uma questdo: qual o olhar

profissional e os valores que compdem esse trabalhor, dada essa oportunidade?

Acho que o acesso a informagéo, leituras, conhecimento, os famtours
(visitas de familiarizagdo) também ajudam muito, além de conhecer
gratuitamente as localidades. (Agente de viagem — Gerente).

Quando vou a um famtur, faco as fotos sem filtro pra mostrar aos meus
clientes como as coisas realmente sdo. Na minha opinido, por melhor que
seja, porque é uma viagem com acesso a muito mais do que sera vendido,
claro que existe a ideia de manipulagdo com interesse financeiro. Ndo é
minha inten¢éo abrir esta discussdo. Eu também tenho interesse na venda,
porém tenho minhas proprias opiniées e valores, ndo sou do tipo que
manipula os outros e nem se deixa manipular. (Agente de viagem).

As relacdes interpessoais foram mencionadas também como elemento

importante para estabelecer uma rede de contatos profissionais, também conhecida

como network, ideia de empreendedorismo, muito comum no setor do turismo e da
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hospitalidade. E uma espécie de rede de relacionamento que pode ser pessoal,
profissional ou mesmo familiar, para trocar experiéncias, informacdes, aprendizados
e também auxiliar na descoberta de novas oportunidades na area.

Eu vim para descobrir, j4 tinha trabalhado na area com roteiros e passeios,
mas eu nunca tinha trabalhado com hotelaria, para ver como seria, entao
acaba sendo valido, toda experiéncia de vida é valida, essa para mim esta
sendo importante, acaba abrindo as portas, fazemos amigos, sabemos
como estéa as oportunidades...(pausa) porque nds temos varias cidades com
potencial turistico forte, de repente se precisar mudar terei experiéncia.
(Recepcionista de hotel).

Foi um colega meu que arrumou pra mim (indicacdo da vaga para trabalho),
ele ja trabalhava aqui hd mais de 18 anos. (Recepcionista/Reserva de
hotel).

Foi por indicacdo de amigos, né? Ai eu acabei indo pro ramo da hotelaria.
(Recepcionista de hotel).

Bem, no comeco da profissdo, inventava, mas, com o passar do tempo e
com 0S cursos, passei a assumir que ndo sabia, pegava o e-mail e
respondia depois. Assim, acabo aprendendo também, o turista se sente
satisfeito e ndo me esquece por isso, o retorno é fundamental. Por exemplo:
uma vez uma turista que me fez uma pergunta e eu ndo sabia, conversei
com outros guias, com historiadores que me deram novas explicagbes que
agreguei e, por fim, encontrei a resposta com outra turista que passeava
pela cidade. (Guia de turismo — Autbnomo).

Um dos entrevistados faz mencéo a expectativa, em meio as multitarefas, de
estabelecimento de um ambiente organizacional cooperativo, que ele denominou de
“polivaléncia contagiante”. Seria a capacidade de dar conta da diversidade de tarefas
e ainda incitar ao trabalho os demais funcionarios que com ele convivem e que,
segundo ele, passariam a ter papel ativo nas situagdes de trabalho.

Trabalhar em recepcdo de hotel exige mais que dinamismo, exige
polivaléncia. E digo mais, uma polivaléncia contagiante, porque
normalmente trabalha-se em dois ou trés (funcionarios) no mesmo local e
mesmo turno, ou seja, a mesma disposi¢cdo para atender um cliente ao
telefone, falar com o pessoal do room service, em seguida, falar no
estacionamento, enquanto o héspede aguarda pra fazer o check-in ou
check-out, e o taxi na porta aguardando, e o telefone disparado por novas
solicitacdes de reservas, enquanto a nota fiscal é emitida, e clientes
guerendo conhecer o apartamento, pedido de pacote de ndpcias. E se eu
for falar tudo... ficamos horas, pessoas saindo do evento e aquele alvorogo
na recepgao...(pausa) E louco, mas é assim. Em hotel, tudo acontece de
uma vez, é por isso que ndo basta ser polivalente na sua area, tem que
contagiar a equipe, pois nessas horas o mensageiro, o porteiro, a moca da
limpeza... 0 gerente, todos passam de alguma forma do papel passivo a
ativo na resolucéo dos problemas e demandas de uma recepcao de hotel.
(Recepcionista de hotel).

A rotina € um ritmo intenso de trabalho, sdo muitas atribuicées e acumulo
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de funcdo. Tem dia que ndo da nem para olhar pro lado, tem telefone,
computador, héspede e mais o colega do lado que estd sempre de mau
humor e reclama de dor de cabeca constante. Até entendo o porqué.
Cansaco, eu também tenho isso e mais insdnia, somos somente duas para
dividir o todo trabalho do nosso departamento e mais ter que monitorar a
governanga, “volta e meia” tem desentendimento na equipe. (Recepcionista
de hotel).

Na perspectiva dos entrevistados, as sobrecargas de trabalho resultam do
excesso de demanda existente durante todo o ano, seja na recep¢ao, no
atendimento ao turista e nos trabalhos de limpeza e arrumacédo. Em geral, esses
espacos sdo atendidos por um numero limitado e insuficiente de funcionérios.
Destacam que, na alta temporada, fica mais complicado. Muitos falaram das
relagcdes com os colegas:

Quando esta mais apertado € que a coisa desanda mesmo. Eu mesmo ja
desisti de falar, de pedir pros colegas fazerem a coisa como deve ser feita,
isso é retrabalho, é um desgaste desnecessério. Agora faco a minha parte e
deixo pra la. Tenho uma meta para cumprir.

Relataram também as condi¢des de salde em virtude das poucas pausas
para alimentacao e também do sono prejudicado:

Fora o horario do almogo, ndo da para parar. Cada um tem que se virar
como pode, tenho sentido meu estémago dolorido, acho que é por isso, ndo
alimentar direito e essa presséao toda. (Recepcionista de hotel).

Tenho insdnia direto, mesmo com o0 corpo cansado, ndo consigo dormir.
(Recepcionista de hotel).

Querem um funcionario comprometido 110%. (Agente de viagem).

N&o podemos mexer em nada, comer nada do café que nos preparamos.
(Camareira).

Essa sobrecarga afeta as relagfes e traz consequéncias fisicas e psiquicas,
resultando em cansaco, adoecimento, estresse e conflitos.

A polivaléncia faz com que o trabalhador se desdobre em varias tarefas
sucessivamente, de tal forma que lhe seja praticamente impossivel trabalhar
de maneira a usufruir pequenos intervalos de descanso. Em outros termos,
ela seria o meio pelo qual o trabalho passaria ganhar em intensidade, a
exigir maior empenho, a consumir mais energias pessoais, fisicas,
emocionais e cognitivas. (ROSSO, 2008, p. 14).
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Concomitante a esse processo de intensificacado do trabalho, existe uma forca
no discurso empresarial que defende uma gestdo mais cooperativa, embasada no
trabalho em equipe, porém, paradoxalmente mais individualista, visto que o apoio
prioriza relagfes individualizadas, com compensac¢fes também individualizadas e
diferenciadas no cumprimento das metas. Depara-se com a situacao paradoxal da
cooperacao versus competicao, situacao traduzida nos relatos a seguir.

Quadro 16 — Competitividade versus cooperacao

Aprender no turismo ou em qualquer outro
ambiente corporativo, onde ha premiacdes e
comissdo para vendedores, € preciso manter-se
calado quanto aos prémios que ganha, pois a
vontade de comemorar com os colegas e também
a vaidade podem acabar se tornando um problema
nas vendas futuras. Atica a competitividade e o
ambiente fica insustentavel, colegas com “cara
virada” (sic), chefia também te vigiando mais. Foi
isso que aconteceu comigo na agéncia onde
trabalhava, aprendi a ficar mais reservado nessas
situacoes, isso acaba prejudicando a salde e o

Eu busquei essa pratica com intuito de aprender,
de saber como funciona um hotel, uma pousada e
“ta” (sic) sendo de aprendizado profissional, mas
“ta” sendo muito de aprendizado pessoal também
porque onde eu trabalho o pessoal ndo tem muita
formacéo académica, assim quase nenhuma, e é
legal como eles enxergam o trabalho e como eu
enxergo; COmMo eu passo isso, a teoria pra eles e
como eles passam isso pra mim (refere-se a
pratica), “ta” sendo legal. Apesar de algumas
vezes eu perceber certa resisténcia, mas acabam
me explicando como devo fazer as “coisa”.

desempenho da gente, inclusive devido ao
cansaco que causa. (Agente de viagem).

(Recepcionista de hotel).

Fonte: Dados da pesquisa

A escolha da atividade turistica, para muitos dos trabalhadores, teve como
fator motivador a sua dimensdo emotiva e relacional, no entanto, no cotidiano de
trabalho, ha impedimentos a cooperacao, conflitos e aborrecimentos, muitos deles
alimentados pelo incentivo a competitividade sob uma légica empresarial pautada
nos resultados e também por falhas na comunicacdo entre colegas e a chefia.
Dependendo da forma como a cooperacdo € acionada pela gestdo, o trabalhador

pode ter a percepcao de esgotamento ou prazer na realizacao das tarefas.

Em outra perspectiva, quanto a gestdo, as iniciativas de cooperagdo entre
setor publico, principalmente pela descontinuidade administrativa, e as empresas do
setor privado sao incipientes, além de o Estado assumir o papel de agente coletivo,
gue opera exercendo o controle regulatorio, nesse caso, basicamente via politicas
publicas. Por sua vez, as associagfes de classe sdo organizadas com papel
institucional importante, cujo intuito € a construcao e evolugcao do setor. Ainda assim,
limitam-se a criacdo de associacbes de empresas do trade e, na pratica, a

competicdo predomina e tende a ser predatoria.
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No que se refere ao contato entre areas diferenciadas, manifestou-se a

dificuldade de tracar estratégias cooperativas.

Também é um pouco dificil, porque as pessoas que trabalham com o setor
de turismo, elas ndo sdo muito abertas a talvez trabalhar em equipe ou
fazer um trade que funcione. Entdo, isso também é um empecilho dentro
deste sistema da cidade. Assim, isto dificulta um pouco o crescimento da
propria cidade e dos empreendimentos que trabalham com turismo, ndo que
nao exista, ta? (Agente de viagem — Gerente).

Na realidade, o que acontece, como a prefeitura... vocé tem... a cada quatro
anos vocé muda o prefeito, consequentemente, vocé muda os secretarios e,
ndo sei por qual motivo, o secretario atual resolveu me tirar do cargo de
guia de turismo e me colocar como recepcionista, entdo € uma questao
dele. Ele como um chefe imediato meu, eu sou obrigado a cumprir. Entéo,
eu estou contra a minha vontade, fazendo a minha funcdo aqui de ser
recepcionista. (Guia de turismo — Contratado).

Desvalorizacéo geral, ndo “existe” politicas publicas, que ja “dificulta” muito
nosso trabalho. E uma série de questdes mesmo... a propria infraestrutura
da cidade que, as vezes, nao chama o turismo para trabalhar, pra “a”
desenvolvendo em parceria... tudo isso. (Agente de viagem — Gerente).

Outro fator que resvala nas relacdes de trabalho nesse setor diz respeito aos

meios tradicionais de garantir padroes de emprego e direitos. Esses meios recuaram

drasticamente, uma vez que os sindicatos e a negociacao coletiva estdo cada vez

mais enfraquecidos e desacreditados pelos coletivos de trabalho. Ha, porém, uma

expectativa por parte de alguns trabalhadores, que se organizam em associagoes.

Para Ahedo (2001), a presenca de associacdes em defesa dos interesses do setor

pode ser concebida como um tipo de condicdo inicial para a colaboracgéao

interorganizacional, sendo a estrutura associativa um ato basico de cooperacéo.

Os municipios brasileiros poderiam estar em melhores condi¢ces no
panorama turistico brasileiro, se os turismdlogos estivessem fazendo o seu
verdadeiro papel no setor que € de planejar e de estruturar as localidades
adequadamente para o desenvolvimento sustentavel do turismo ao invés de
secretarios sem qualificacao e habilitacdo para tal, os quais utilizam a verba
publica de forma equivocada e a péssima apresentacdo da qualidade do
servigo publico. E necessario também que sejam respeitadas as diretrizes
do Programa de Regionalizacdo do Turismo e dar as Instancias de
Governanca mais respeitabilidade por parte dos gestores publicos e dos
conselhos municipais e estatuais. (Turismologo e Presidente da CIDQTUR
BF — Associagdo Regional de Turismo da B. Fluminense — RJ — Instancia de
Governanca — Programa de Regionalizacdo do Turismo, 2012).
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Em suma, com o enfraquecimento dos sindicatos, prevalece a sensacéo de
estar sozinho, desprendido de uma categoria profissional, € o que expressaram 0s
entrevistados.

Sindicato! Eu desconhec¢o porque nunca me beneficiou em nada néo, viu!?
Assim, eu “t6” falando, grosso modo, nunca me beneficiou a nada, né? Mas
la em Belo Horizonte, |4 os guias sdo sindicalizados, mas eu ndo me
interessei em ser sindicalizado porque, ao meu ver, ndo vai fazer diferenca
nenhuma na minha vida profissional. (Guia de turismo — Autdnomo).

N&o, ndo sou sindicalizado. N&o sou. Assim, ja me ofereceram varias vezes
para me sindicalizar no sindicato em Belo Horizonte, Av. Afonso Pena, ta!?
Mas ainda ndo me interessei a sindicalizar ndo. (Guia de turismo -
Autdnomo).

O sindicato... e o sindicato s6 recebe a nossa mensalidade e nem vem aqui
conhecer a gente, ndo tem um didlogo direto com a gente ndo. Entdo eu,
sinceramente, pago porque eu gosto de “ta” dentro da lei, mas nao da
vontade nem de ser sindicalizado n&o. (Guia de turismo — Autdnomo).

N&o sei te dizer, ndo sei se sou sindicalizada. (Agente de viagem).

Nem pensar em sindicato, um bando de ladr&o. (Copeiro de hotel).

Santos (2005) destaca que o sindicalismo se tornou institucionalizado e que
as mudancas exigem um longo processo de luta interna, marcado por contradi¢cdes e
interesses divergentes. As falas denotam frustacdo, desinteresse dos funcionarios
pela falta de apoio sindical, o que remete as condi¢cdes de trabalho, seja na
perspectiva da relagdo empregador e empregado ou nas pressdes e
constrangimentos existentes no ambiente fisico e organizacional onde as atividades

de trabalho sdo realizadas.

5.2.3 As condicdes e peculiaridades em lidar com pessoas

Em se tratando das condicfes operacionais, presencia-se um processo de
precarizacdo da forca de trabalho no setor, manifestado por salarios irrisorios e
atuacao em péssimas condi¢des de trabalho.

Acho que ndo é s6 os quartos e a cidade bonita, na minha opinido a
alimentacdo também é receber bem, empenho em fazer o melhor. A
dificuldade é produto, nem sempre encontra produto de qualidade, néo
guerem investir nisso. O barato pode sair caro, né? Se o cliente ndo gosta,
nao volta e a culpa sempre recai no mais fraco, é que nao fiz da forma que
deveria, ja acostumei. (Cozinheira de hotel).



196

Na minha saude, aqui mais mesmo é coluna, sdo muitas atividades que tem
jeito (procedimentos) para fazer e também porque o café da manha, as
vezes, € servido no pordo e a gente sobe e desce escada o tempo inteiro.
S0, fora isso ndo tem nada. (Camareira de hotel).

As maiores dificuldades séo: sacrificar seus finais de semana e familia, lidar
com clientes mal-educados, salarios ndo compativeis. (Recepcionista de
hotel).

Ter que ficar de plantdo, 24 horas por conta do cliente e muita exigéncia e
remuneracao baixa, dor de cabeca constante. (Agente de viagem).

Com base em uma série de estudos e pesquisas que o Ipea (Instituto de
Pesquisa Econdmica Aplicada) desenvolve desde 2003, em parceria com O
Ministério do Turismo (MTUR), a respeito do mercado de trabalho e do desempenho
do setor de turismo, bem como do impacto econémico e social do setor, observa-se
reducao significativa na porcentagem de ocupados de sessenta meses ou mais, de
22% para 16%, sendo que, na faixa de 24 a 59 meses, a reducdo é de 25% para

23%. O descritivo do documento evidencia que:

Apenas com investigagbes complementares seria possivel afirmar se a
menor permanéncia dos vinculos empregaticios estd associada a
precariedade das condi¢des de trabalho ou, inversamente, a desligamentos
voluntarios, préprios de um periodo em que o aumento da demanda de méo
de obra favorece a mobilidade do emprego (pessoas se desligando de
estabelecimentos devido a melhores oportunidades de trabalho). (IPEA,
2014).

O questionamento ai presente denota a situacdo de rotatividade no setor do
turismo diante das condicbes de trabalho, o que também é expresso pelos
trabalhadores entrevistados:

Estou para sair da area, para nao voltar, estou buscando empresas que
fornegam servigos mais descontraidos, melhores para trabalhar, onde d&o
margem para criatividade e liberdade de métodos para trabalhar. E é
mesmo essa a ideia que tenho apds trés anos de trabalho mal pago,
horéarios desregulados e sem vida social, nenhum companheirismo, nenhum
reconhecimento pelo trabalho, mas confesso, é uma excelente ponte para
situacdes melhores. (Recepcionista de hotel).

Ndo tem nada a ver com funcionarios sorridentes, status, ambientes
sofisticados, que nunca podemos ter acesso (risos). No dia a dia, o cendrio
€ bem menos glamuroso, € mesmo matar um ledo por dia. O problema é
que ja estou had muito tempo (5 anos) e me acostumei. Ndo vejo
alternativas. Sou formada em administragdo, pos-graduada e fluente em
trés idiomas...acho que estou paralisada aqui. (Agente de viagem).

Dificuldade eu tenho com o quadro limitado de funcionarios e com a falta de
presenca do dono do hotel. (Gerente de hotel).



197

Existe grande rotatividade de funcionarios no mercado de turismo e a toda
hora as agéncias contratam funcionarios inexperientes com pouco ou
nenhum conhecimento de reservas e contratos. (Agente de viagem).

Pela via da interacdo social, a natureza de falar e agir em tal trabalho envolve
uso das emocgobes, que podem denotar cordialidade e reciprocidade ou, de outro
modo, hostilidade por parte dos clientes/héspedes/turistas. A emoc¢do tem sido
qualificada diferentemente segundo valores morais, sociais e biolégicos. Incorpora
condicbes de humor e suas variacOes estdo entre tristeza e alegria, irritabilidade e
tranquilidade, frieza e receptividade, apatia e atencao. (PORTO, 1999),

Os entrevistados enfatizaram que “lidar com o publico é desgastante”, pois
implica mobilizar a capacidade de escuta e comunicacdo diante das diferencas
culturais e intelectuais entre um atendimento e outro, bem como a capacidade de
reverter as manifestacbes agressivas. Nos fragmentos apresentados, o0s
entrevistados destacam o que devem fazer para lidar com a situacdo real do

atendimento:

O lidar com publico é desgastante. Ja fui ameacada por um que esbravejou
porque a tarifa ndo tinha desconto e disse que preencheria o opinario
pedindo a minha demissdo. Eu ndo tenho poder pra alterar preco e muito
menos dar desconto em tarifa balcdo. Apenas escutei calada.
(Recepcionista/Reserva de hotel).

E complicado, porque é bom e ruim o contato com as pessoas diretamente.

E interessante porque vocé conhece pessoas de varios lugares e acaba que
vocé conhece um pouquinho das pessoas, quando elas permitem. Apesar
daqui ser grande, acaba que tendo um pequeno contato com as pessoas de
diversos lugares, a gente recebe bastante estrangeiros, o que também é
bem interessante, e aqui na pousada por ela estar no centro e ter um
movimento muito grande, da para saber como gira o turismo na cidade,
como esta o movimento. Da para ter uma base das coisas, relacionadas a
isso, para mim € interessante analisar essas coisas, improvisar pra
responder na hora. Ruim porque as vezes somos maltratados, ndo sei te
dizer porque, talvez pelo fato da gente ser mais simples, ndo sei. Eu
mantenho meus principios do bem acolher, com paciéncia e muita calma.
(Recepcionista de hotel).

Coisas culturais eu respeito, alimentacéo diferente, religido. E dificil e uma
das dificuldades € que cada hospede tem um perfil. Cada pessoa tem um
jeito de ser. Ai depende mesmo de respeitar. Tem que ter muito tato.
(Recepcionista de hotel).

Ainda tenho certa dificuldade porque eu nunca fui muita boa em falar para
plblico, mas esse emprego vem me ajudando a mudar essa situacdo. E
cansativo porque vocé tem que lidar diretamente com problemas de
héspedes que as vezes ndo entendem quando acontecem problemas que
ndo sao do nosso alcance e também o fato de trabalhar fim de semana,
feriados, etc. Mas é um 6timo meio de conhecer pessoas e culturas
diferentes da sua, tanto do seu pais como de fora. E um aprendizado Gnico.
(Recepcionista de hotel).
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O trabalho significa conhecimento em saber lidar com o publico, aprender
todo dia, as vezes € estressante. Eu me sinto cansado (olhar cabisbaixo).
(Agente de viagem)

Os entrevistados verbalizam ainda sobre a postura de alguns visitantes e as
manobras para prestar um bom servico, o que indica serem capazes de gerenciar as
emocOes, esforco empreendido pelos trabalhadores para garantir o bom
atendimento e tentar cumprir o script:

Maior dificuldade é saber o que o héspede quer, porque cada um chega
com uma intencdo diferente. Tem sempre que ter cuidado para tratar o
héspede da melhor maneira possivel. E, as vezes, por mais que a gente
agrade, vai ter uma coisinha que vai deixar o cliente chateado, insatisfeito, a
gente tem que trabalhar o méximo para evitar problemas relacionados com
0 héspede e atender da melhor maneira possivel. Temos uma sequéncia
pra fazer o atendimento, tem momento que € necessério ter atitude rapida,
nem da para lembrar da fala toda (script). Outra dificuldade para mim foi o
sistema de reservas, pois no hostel em que eu trabalhava quase tudo era

“computadorizado” e aqui quase tudo é manual, caderno de reservas, tudo
mesmo. Foi meio complicado no comeco, agora estou me adaptando.
(Recepcionista de hotel).

O que néo é agradavel é, muitas vezes, quando o cara vem pra ca sé pra
baguncar, pra badernar, ndo presta atencdo no que vocé fala, e muitas
vezes chega no final do trabalho sente desgastante, e assim decepcionado
com o grupo que vocé teve com ele. (Guia de turismo — Contratado).

Se percebo que a pessoa esta insatisfeita, porque da para saber, com o
tempo a gente aprende, faco de tudo, pergunto, carrego agua na peneira,
mas tem gente que nem assim. (Agente de viagem).

Uma série de situacbes de desconforto, constrangimento e de embate é
relatada por esses trabalhadores, associada as queixas de cansaco e adoecimento
relatadas:

Sou uma pessoa calma. Gosto de interagir com pessoas, melhorar a
comunicacdo, mas, muitas vezes, temos que atender pessoas mal-
educadas e ignorantes. Percebo que, por conta do trabalho, tenho afetada
minha salde, fico muito estressado. (Recepcionista de hotel).

Atender bem é um prazer. A parte chata €&, as vezes, os hdéspedes “chega”,
as vezes, com a viagem tensa... chega estressado da viagem, do dia a dia,
e as vezes quer descontar no funcionério... acha que a gente é culpado dele
ter aquele dia a dia... estressante. Acaba que fico muito mal
também.(Recepcionista de hotel).

E constante lidar com clientes mal-educados s6 porque acham que pagando
e estamos ali subjugados, os salarios também sao incompativeis. Nao séo
todos, por isso relevo, mesmo esgotado, mantenho minha postura, boa
hospitalidade. Sempre com o sorriso no rosto e me segurando por dentro.
Vejo que muitos pensam e agem assim descontando nos funcionarios.
(Recepcionista de hotel).
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A gestdo de tal exposicdo emocional se tornou conhecida como trabalho
emocional, contudo, na perspectiva da hospitalidade comercial, passa também a
contribuir para as percepcfes de qualidade de servico e marketing empresarial. O
trabalho emocional é realizado com demonstracdes de estados de espirito pelo uso
de expressdes faciais, palavras, sorrisos e gestos. Sdo destacadas trés técnicas na
tentativa de controlar as emocdes.

“Cognitiva”, quando se tenta mudar as imagens, ideias e pensamentos
acerca de um sentimento; “corporal”, procurar mudar os sintomas fisicos de
uma emocao, como, por exemplo, tentar respirar lentamente, tentar néo
tremer; e “expressivo”, tentar mudar a maneira de expressar um sentimento,
para muda-lo em seu interior. (HOCHSCHILD, 2002, p.35).

E comum, no setor do turismo e da hospitalidade, a express&o “regras de ouro
do atendimento”, e a principal delas € manter o sorriso no rosto obedecendo sempre
ao script. Esse tipo de controle explicita como a reciprocidade é banalizada em
detrimento da hostilidade de uma interacdo puramente baseada na manutencdo de
lacos econbmicos. Em obediéncia as exigéncias do mercado, o atendimento, em
nome de um diferencial competitivo, determina uma padronizacdo inclusive dos

sentimentos, que ficam em suspensao.

Quando as regras sobre como sentir e como expressar sentimentos sao
colocadas sob controle, quando os trabalhadores tém menos direito a
cortesia que os clientes, quando tanto os atos profundos quanto os
superficiais sdo formas de trabalho remunerado e quando as capacidades
pessoais de empatia e calor sdo colocadas para uso corporativo, 0 que
acontece com a pessoa com relacdo aos seus sentimentos e a sua
expressado? (HOCHSCHILD, 2003, p. 89).

Paira no ambiente um sentimento de impoténcia mesclado com sujeicao,
competicao, proliferacdo do individualismo face as exigéncias de competitividade.
Nesse contexto, as relagcdes também sofrem ressonancia negativa no que se refere
a sociabilidade e a saude dos trabalhadores. No que tange a relacdo empregador-
empregado, com raras excecgOes, esta € marcada pela sutileza quanto aos controles,
impostos de modo velado para disfarcar a dominac&o, a comecar pelos discursos
gerenciais que defendem determinadas posturas empresariais de contencéo de
despesas, ou de maus-tratos, em nome do bem da empresa e de seus
“colaboradores” — termo cunhado para ocultar a relacdo de poder contida na

subordinacéao capital/trabalho.
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Tenho muitas atividades durante os dias, as vezes o restante dos
colaboradores ficam sem me ver, pois estou resolvendo muitas coisas,
participo de reuniées com fornecedores, tenho fama de econdmico, sempre
vejo os menores precos e qualidade dos produtos. E muito bom saber que
os resultados dos meus esforcos ddo retorno para o hotel através dos
canais de vendas, e os elogios vém para a empresa. Coisa que me
desagrada é quando ha quebra de hierarquia por parte dos colaboradores.
(Gerente de hotel).

O que me incentiva quando o cliente elogia, isso incentiva a fazer melhor,
mas 0 que prejudica a minha criatividade é quando os colaboradores néo
levam a sério onde deviam estar concentrados. (Gerente de hotel).

Eles [funcionarios] ndo escutam, ndo fazem o que € pra ser feito (dedicar a
aprender a usar o sistema, atender com presteza, ficar um pouco mais, se
necessario, isso nao é so pra mim). Depois, quando sdo chamados atencéo,
fazem “corpo mole” na frente dos clientes e é deles que vem o salario. E o
que eu digo sempre: tem funcionario que ndo agradece por nada. Por isso,
tem os que nasceram para mandar e 0s que estdo ai pra obedecer. (Agente
de viagem — Gerente).

Seguem alguns relatos dos trabalhadores acerca da relacdo empregado-

empregador, retratando atitudes de autoritarismo e indiferenga versus sentimentos

de

entrevistados:

intimidacdo (medo de discordar), frustracdo, fragilidade por parte dos

Nada que falamos ele [proprietério] leva em consideracgdo. Sé se for do bem
dele, vé s6 o financeiro. Eu ja ouvi muito ele falar assim, ndo com essas
palavras, mas com esse sentido: “ndo quero saber do hdspede”. Ele s6 quer
o dinheiro. “Eu nao tenho que conversar com hospede antes”. Assim, umas
coisas bem absurdas, ja vi ele falar alto na frente de héspede, gritar, falar
alto umas coisas que, assim, ndo é pra cliente ouvir, umas coisas bem
assim... Eu vejo que ele abriu mesmo, assim, s6 pra receber mesmo — s6
pelo dinheiro. Por que hospedar? Por qué?... Eu ja vi, muitas vezes, ir
grupos de pessoas e ele enfiar gente que la ndo cabe, sabe? Que a pessoa
nao esta confortavel... Eu vejo isso, eu sei que a pessoa ndo estd bem
atendida. E, as vezes, eu nao posso falar, ou as vezes eu até falo com a
pessoa e tal, me desculpo, mas infelizmente a gente ndo pode mudar a
cabeca deles [dos proprietarios)]... Isso me deixa desanimada em pensar
que existem lugares assim, que s6 querem o dinheiro. (Recepcionista de
hotel).

Mas quem iria argumentar isso contra o supervisor da agéncia e correr o
risco de ser demitido ou remanejado para uma outra conta que ndo tem um
movimento tdo grande de reserva? (Agente de viagem).

Gostaria de ter relacionamento mais amigavel com o gerente.
(Recepcionista/Reserva de hotel).

Os excertos das entrevistas trazem em si elementos para uma reflexado sobre

as relacdes nas situacdes de trabalho, constituindo-se em categorias que expressam

a configuracdo na qual o trabalho assume novos significados e determinacdes a
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forma como os individuos interagem entre si, como percebem, interpretam a
realidade e como enfrentam as situa¢cfes cotidianamente.

A variabilidade de todas as situacdes de trabalho faz com que os problemas
nao sejam resolvidos, mas constituidos. [...] toda situacdo de trabalho é, de
alguma forma, experiéncia, reencontro: ela coloca a prova normas e valores
antecedentes em uma situacao histérica sempre em parte singular. [...] A
atividade de trabalho propde, convoca, imp8e escolhas e arbitragens.
Nunca € o retorno do mesmo. A realidade e a materialidade desses
encontros obriga a levar a sério o fato de que os valores sdo também
convocados em uma espécie de prova de fogo que os avalia e julga
segundo sua capacidade de tratar esses reencontros. (SCHWARTZ, 2000,
p. 38).

Desse modo, o ambiente de trabalho, seja ele técnico, humano,
socioecon6mico, cultural, é constituido de infidelidades que interferem também no
campo das interacdes e do apoio nas situacdes concretas de quem trabalha. No
setor do turismo, os funcionarios atuam usando a interagdo social, cumprindo as
expectativas e buscando criar certas impressfes aos turistas, o que demanda a
manifestacdo de emocdes apropriadas de acordo com certas normas, sejam elas
explicitas ou implicitas, bem como a adaptacdo das emocbes ao cotidiano de

trabalho.

Assim, parte do esforco na realizacdo das tarefas estd focado no aspecto
emocional, ou seja, as empresas exigem de seus funcionarios que eles, além do
cumprimento dos processos inerentes ao cargo, também mantenham e explicitem
emocdes desejaveis para os seus clientes diante das determinacfes organizacionais
e hierarquicas do setor do turismo e da hospitalidade.

Essas dimensdes do trabalho nesse setor merecem ser revisadas e refletidas,
assim como os adoecimentos, 0s estresses da profissdo diante da sua precarizacéo
e rigidez da organizacdo prescritiva desse oficio, em suas determinacdes

organizacionais e hierarquicas, discussao empreendida no préximo topico.

5.3 Reguladores do trabalho: determinac¢des organizacionais e hierarquicas

Além das diretrizes das politicas e das atribui¢cdes profissionais, compdem o
conjunto das normas antecedentes para o trabalho dos profissionais do turismo e da
hospitalidade as ordens emanadas da hierarquia institucional, os procedimentos e
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normas técnicas, instrugées operacionais, as diretrizes, 0s objetivos transmitidos aos
trabalhadores relativos aos prazos, a produtividade, as metas a serem alcancadas.

Para Sato (2002), o problema ndo € a existéncia de regras, de limitacbes, e
sim a impossibilidade de negocia-las, de modifica-las, de reconstrui-las. O esquema
apresentado de modo ilustrativo na Figura 16 teve as normas como elemento
norteador das relacdes que foram explicitadas nas falas dos entrevistados, as quais
serdo analisadas de modo descritivo.

No ambiente organizacional, o conjunto de normas tem a finalidade de
prescrever a forma, quando e por quem as tarefas devem ser realizadas em face de
uma hierarquia ja estabelecida.

Figura 16 — Mapa conceitual: as normas e suas determinagdes
organizacionais e hierarquicas

ﬁ Hospitalidae
(33-3}

']
L% Insatisfagio coma
profissdo {21-11}

I ——— |g} Satisfacdo {32-7}|I

v

Fonte: Dados da pesquisa

Pode-se ponderar que, do ponto de vista das normas (determinagdes
institucionais) aqui estudadas, a op¢ao escolhida no processo de categorizacéo foi
articula-las as determinacdes organizacionais e as determinacdes hierarquicas,
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conforme apresentado no esquema da Figura 16. Logo, as determinacdes
organizacionais remetem aos processos organizacionais,23 em especial, os fluxos,
os procedimentos, enquanto as determinacfes hierarquicas representam as linhas
de comando e autoridade estabelecidas.

Pages e outros (1987) afirmam que os dispositivos de gestdo e a ideologia
estdo indissoluvelmente ligados e tém como finalidade fazer com que os
trabalhadores internalizem normas de conduta e principios que as legitimam dentro
da organizacéo.

Dando continuidade ao Modelo Tripolar, descrito anteriormente, no caso do
turismo, as normas e legislagbes tratam da parte operacional e administrativa das
empresas (hotéis e outros estabelecimentos similares, agéncias de viagens),
incluindo os incentivos financeiros e fiscais, a organizagcédo do turismo no interior do
pais, em prol dos setores cujas atividades sejam de interesse particular para o
turismo. (WAHAB, 1991).

As normas, vistas na condi¢cdo de determinacdes institucionais, obedecem as
diretrizes dos polos da politica e do mercado, assim sendo, coadunam com as
premissas da hospitalidade comercial no que alude aos processos de trabalho
fundamentados na cultura do acolhimento atrelada a competitividade. No tocante a
essa afirmativa, Gotman (1997) afirma que no turismo cada vez mais a hospitalidade
reveste-se de um carater monetario. Para Lashley (2004), a preocupacdo esta na
organizacdo estabelecer uma rigorosa compreensao da amplitude e do significado
das atividades relacionadas com a hospitalidade comercial, para que as pessoas no
seu dia a dia possam entender e desenvolver meios de aplica-la a sua rotina de

trabalho.

Vale destacar que a atuacdo da hospitalidade de forma comercial, em suas
varias vertentes, adequadas a realidade de hotéis e estabelecimentos de turismo, é
identificada como a hospitalidade publica e obedece as instru¢cdes operacionais
aplicadas a gestdao.

23 AL o . o ~ o

No ambito organizacional, existem duas ferramentas utilizadas na estruturacdo organizacional: o
fluxograma, representando graficamente os principais processos organizacionais implementados na
empresa, e o procedimento operacional padrdo, descrevendo detalhadamente todas as operacdes
necessarias para a realizagdo desses processos.
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5.3.1 As determinagfes organizacionais

A organizacdo do trabalho estabelece um compromisso entre objetivos e
prescricdes (procedimentos, maneira de organizar o trabalho, método) e as
dificuldades reais para a realizacédo do trabalho. No ideal da empresa, percebe-se,
pelas falas dos entrevistados, que a prioridade esta em atender da melhor forma,
principalmente no quesito da hospitalidade, que é propagandeado em todas as
areas do setor. Fica evidente o comprometimento por parte dos trabalhadores que
assimilam esse valor. Em contrapartida, um dos entrevistados faz uma pontuacao
sobre prioridades e orientagcdes organizacionais que se encontram em dissonancia

com a falta de condi¢des e valorizagéao dos trabalhadores.

Aqui na empresa a gente tem que atender de tudo. Demonstrar
hospitalidade. S6 que [a empresa] ndo olha o0 nosso lado, ndo da condicdes.
Eu fago porque acho que o cliente ndo é culpado, tem seu sonho a ser
realizado, enquanto os empregados ficam sem condicdes e também
nenhum reconhecimento. (Agente de viagem).

Realizar o sonho de viagem dos passageiros que atendo é a prioridade da
empresa em todas as reunides. Isso é falado, entdo tudo é feito para a
satisfacdo e retorno dele [passageiro]. Sempre que alguém fica satisfeito
com o servi¢o, faz uma indicacdo da gente. Fazemos hoje bem feito e com
certeza a empresa prospera. (Agente de viagem).

O sorriso é o primeiro contato, alguém receptivo, tem que estar disponivel
porque seu trabalho é esse, entender qual a necessidade do cliente com
postura, buscando a exceléncia. E importante que cada colaborador tenha
um bom desempenho, saiba sua rotina de trabalho e as suas fungdes,
principalmente, aprenda a operar o sistema de gerenciamento, alimentar o
sistema para depois fazer o basico, os procedimentos de check-in e ckeck-
out e demais processos, livro de ocorréncias em cima de tudo que
acontece, reservas do dia, cadastrar, lancar comanda, maquina de cupom
fiscal, comunicacdo interna. A recepg¢do € o coracdo do hotel, todos os
problemas passam aqui, na recep¢ao. Tem que entender isso, saber dar
informacao ndo s6 do hotel, mas do que passa na cidade também, esse
papel é seu, para que seu trabalho seja o melhor possivel, alias um padréo
a ser alcancado por toda a equipe. Todos colaboradores devem ter
responsabilidade, porque se foi positivo ele [hospede] volta, se foi negativo
nada funciona. Sempre com cordialidade e simpatia. (Recepcionista de
hotel).

As orientagfes para a execugdo das minhas atividades diarias eu ja sei de
cor, eu acho que ajuda muito quando vamos aos famtours, “da um gas” para
continuar, sabe? Entdo acho que s6 me ajuda. (Agente de viagem).

Entretanto, elementos do sistema do dom, tratados em vertentes da
hospitalidade doméstica e na hospitalidade publica de territérios e cidades,
aparecem nos relatos de 70% dos entrevistados, ou seja, ao menos nas falas, o
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dar-receber-retribuir subsiste ao sistema comercial. Os seguintes excertos ilustram a
guestdo da reciprocidade:

Creio que o melhor € a minha relagdo com os hdspedes, gosto de
conversar, saber se estédo satisfeitos, porque eu acho que sou uma pessoa
“conversada” (risos). Entdo, eu tive facilidade nisso, ser comunicativa, de
poder lidar com publico, com os hospedes e sair de “saia justa”. Como € um
casardo antigo, as vezes, tem muito problema, tipo de manutencéo, vocé
tem que saber lidar com isso, saber conversar com as pessoas, tem que
usar o poder de persuaséo pra elas sairem de |4 gostando e falando bem,
entéo acho que minha maior facilidade foi essa. (Recepcionista de hotel).

O esforgo é valido, porque o importante é saber que eles sairam satisfeitos.
Sinto feliz e durmo satisfeito, se eles elogiam, é sinal que consegui
demonstrar os atrativos que os turistas queriam conhecer. Alguns choram
de emocédo ao ver os atrativos. A dificuldade é a falta de preparo da cidade
para receber bem o turista, tanto pela populagdo como pelas autoridades.
(Agente de viagem — Gerente)

Independente de qualquer coisa, fico feliz em ver a satisfacdo das pessoas
gue atendo. (Guia de turismo — Autdnomo).

E muito gratificante, é sim, quando vocé recebe um hdspede aqui na
pousada, ai a pessoa gosta, a pessoa trata bem, sai daqui satisfeita, indica
pra outras pessoas, elogia o trabalho da gente, que o hoje em dia acontece
muito pouco, o pessoal ja ndo elogia muito. Acha que a gente faz a
obrigacdo da gente, claro que é obrigagdo, mas eu acho assim, as vezes,
poderia ter retorno, satisfacdo de todos. Falo que ndo é sO pelo salério.
(Recepcionista de hotel).

Dadas as contingéncias que se colocam no momento da propria atividade, e a
despeito de todas as determinacfes organizacionais, protocolos e normas para o
atendimento, num constante jogo de interesses antagbnicos, 0s vinculos sé&o
estabelecidos, a participacdo € Unica e inter-relacional na acdo dar-receber-retribuir.

Gosto do que fago. As vantagens é o contato com pessoas diferentes e
poder lidar com situagbes que posso demonstrar meu potencial. Por
exemplo, explicar histérias da cidade e quais os principais pontos turisticos
gue o hdspede deve conhecer e mesmo em situacbes dificeis, quando
acontece alguma situacdo imprevista na reserva do hdspede, ou mesmo
durante sua hospedagem, é legal poder resolver sem a interferéncia de um
superior. Depois de resolvida a situacao, levar ao conhecimento do gerente
os resultados obtidos. (Recepcionista de hotel/Reserva de hotel).

Vocé trabalha com os sonhos das pessoas, ou 0 sonho de estudar fora,
conhecer outras culturas e etc., ou realmente o sonho de conhecer um
destino, também de conhecer culturas, por mais que vocé figue menos
tempo, vocé acaba conhecendo outras coisas. (Guia de viagem — Gerente)

Assim, os protocolos de atendimento ndo se confundem com a atividade
concreta da hospitalidade em turismo, conforme visto nos discursos. Emerge a
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triade diversidade, alteridade e reciprocidade, esta Ultima é almejada pelo
trabalhador sob a forma de um elogio, um cumprimento ou mesmo sentida na alegria
de ter o trabalho realizado, satisfacdo ndo encontrada unicamente na esfera

econdmica.

Pode-se dizer que o setor do turismo e da hospitalidade, em defesa de uma
vantagem competitiva, transformou-se, priorizando os procedimentos ageis, atitudes
rigidas e determinacbes para a flexibilizacdo. Os trechos que seguem sao
significativos nesse sentido:

No primeiro dia de trabalho, alids na primeira semana, temos uma reuniao
onde é falado tudo que devemos fazer. Mesmo que ja tenha uma
experiéncia, o gerente j4 fala que aqui tem a forma que devemos seguir,
temos um livro com tudo detalhado. Outra orientacdo é principalmente a
postura, algumas eu concordo e outros eu acho que nado tem necessidade.
E, eu tenho que acatar. Mulheres cabelo sempre preso, brinco pequeno,
sem esmalte é sempre repetido. O héspede circula e vé quem sao vocés.
Homem, cabelo sempre curto, barba bem feita. Perfume sem cheiro, no
caso do desodorante, sem nada que possa chocar o cliente, sem piercing,
tatuagem. Ah, ndo mascar chicletes, trabalhar com companheirismo. Sao
muitas as situacdes. Se, por exemplo, algum héspede quer lhe dar um
presente, deve, antes de receber, verificar com o gerente para ver se ele
autoriza e explicar que é uma norma do hotel. (Recepcionista de hotel).

Ser discreta em tudo, a gente vé tudo e deve ficar aqui e ndo comentar nem
na equipe, s6 com a governanta. Evitar contato com o héspede. Cada uma
tem seu nimero de apartamentos, que ja é definido pela governanta, e os
materiais pra fazer limpeza e arrumacao. E temos pouco tempo, por isso é
ser rapida, “t4 de olho” em tudo. Eu ja “t6” tarimbada, tem muitos anos, né?
Se é mais inexperiente, na checagem que é diaria, ai € que a gente vé as
coisas, lampada queimada, se chuveiro ta esquentando, o estado do
apartamento. Como forrar a cama, prender as pontas, esticar passando a
méao em todo lencol pra ficar reto. Eu pelo menos fago o envelope assim, eu
dobro a parte que cai para dentro, levanto e coloco por baixo da cama,
chamo o envelope e néo tem risco da pessoa mexer e a cama ficar toda
baguncada. Se quiser eu posso mostrar, porque é mais facil. Igual, ndo
pode agarrar o travesseiro, sem encostar, iSso para ndo contaminar e
também aumenta a durabilidade, dai tem ter cuidado com limpeza pia, ralo,
se ndo tem cabelo, cuidado para num “t4” pegando, usar a luva, aqui nem
sempre tem, eu até ja falei. Depois a supervisora faz a checagem de novo.
Ela [supervisora] sempre anda com um paninho e se a gente esquece, ai
tem poeira, ela limpa, mas depois chama a atencdo. Em caso de hdspede
esquecer pertence, tem todos os formularios e um lugar que esse objeto
deve ser entregue, caso de faltar algum objeto no apartamento, temos que
colocar, caso de roupas do héspede para a lavanderia. E muita coisa, €
puxado, s6 uma folga na semana, sem valor nenhum, sé cobranca e sem
confianca na gente. (Camareira de hotel).

Os procedimentos padréo tém o propdésito de prescrever a forma, 0 momento
e por quem as tarefas devem ser realizadas. Podem ocorrer informalmente ou
através de regras escritas. Nesse caso, € denominada formalizagéo. Para Pugh,
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Hickson, Hinings e Turner, citados por Hall (1984, p.70), a formalizacdo é “a
extensdo em que as regras, procedimentos, instrucdes e comunicagbes S&o
escritas”. As organizagdes formalizam o procedimento padrdo para reduzir as
variabilidades e poder efetuar o controle. (MINTZBERG, 1995).

De acordo com Vallen (2003), o hotel moderno atende a mercados de massa,
o que difere da atencao individualizada que costumava ser a norma ha um século.
Funcionérios sorridentes, gentis e preocupados, trabalhando em uma cultura
democratica, substituiram as autocracias rigidas, que cumpriam rigorosamente 0s
procedimentos. O atendimento foi o eixo estratégico que mais apareceu nas falas
sobre perfil e procedimentos. De forma explicita ou implicita, o discurso da

hospitalidade € a justificativa para acatar os procedimentos e normas de conduta.

Recepcionar hospedes na entrada e saida do hotel. Garantir a satisfa¢éo
dos hospedes. (Recepcionista de hotel).

O turismo como universo compreende uma infinidade de setores, todos tem
como fator principal a hospitalidade, que representa também a imagem da
empresa e retorno do cliente. (Recepcionista de hotel).

O principal é o atendimento ao cliente. (Recepcionista de hotel).

Entdo fica muito mais tranquilo, eu acho que é mesmo essa questdo de
VOC& conseguir proporcionar as pessoas a conseguirem conquistar e
realizar os sonhos que elas tém. Eu acho que é essa a maior gratificacdo
gue eu tenho com o meu trabalho, é mais a parte de vendas mesmo, estar
de bom astral, dedicada ao atendimento mesmo, entender o sonho, o que
as pessoas querem, e tentar transformar isso numa coisa mais concreta e
passar os orgamentos da melhor forma possivel. (Agente de viagem).

E preciso considerar de que modo os trabalhadores se conectam as
prescri¢cdes e instru¢cdes determinadas pela organizagéo. “As instituicdes prescrevem
acles, papéis, rotinas e scripts para os atores sociais”. (SCOTT, 1994, p. 59). Essas
prescricfes representam a ordem institucional e fazem parte do carater controlador
da institucionalizagcdo. A gestdo e suas ferramentas ndo apresentam abordagens
neutras, visto que “sao construidas sobre pressupostos raramente explicitados,
I6gicas implicitas que se imp&em por meio de regras, de procedimentos, de ratios e
de indicadores que se aplicam sem que haja possibilidade de discutir sua
pertinéncia”. (GAULEJAC, 2007, p. 100).

Essa estratégia organizacional pode representar um dispositivo de prescricdo
organizado como discurso automatizado, cristalizado no cotidiano de trabalho,
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organizado em forma de instrugcées operacionais em face de seus interesses
mercadoldgicos em relacdo aos sistemas ideoldgicos constituidos.

Essa situacéo € ilustrada nos trechos a seguir, que revelam:

No inicio, a gente segue uma sequéncia, até mesmo seguindo o0 que o
pessoal ja faz em termos de divulgacdo da cidade, porque ja € um
marketing ja pronto feito pela prefeitura. Com o tempo, depois dependendo
do perfil do turista, se ele estd mais na area do ouro, vocé vai procurar mina
de ouro, se ele é mais ligado a economia, ai vocé vai a area propria da
economia, que aqui na cidade o comércio foi muito forte desde o século
XIX. Entdo, vocé tem a pessoa que gosta da area da guerra, entdo, de
acordo com o perfil do turista, vocé pode estar trabalhando a prépria cidade.
Com isso, aquele roteiro ndo vai ficar cansativo. (Guia de turismo —
Auténomo).

Realizo meus atendimentos e eu entendo que seja importante para a cidade
mostrar 0 que temos, a hospitalidade mineira, que é tdo divulgada no
turismo. (Agente de viagem).

Utilizo a sinceridade e, quando néo sei a resposta, pesquiso e respondo no
outro dia. Por ter feito um curso técnico no SENAC e a maioria dos
professores serem guias, eles te instruem sempre a pesquisar primeiro,
acaba que uso a metodologia de 14 [SENAC]. Sempre me interessei em
aprender e ensinar. (Guia de turismo — Autbnomo).

No campo organizacional, os valores institucionais cristalizados afloram de
forma coercitiva. Se nado forem diluidos pelo trabalhador no real da atividade, sé@o
perpetuados como se possuissem realidade prépria. Entre as diretrizes politicas e
do mercado, as atribuicdes profissionais também constituem o conjunto das normas
antecedentes para o trabalho, as ordens advindas da hierarquia institucional. Por
meio dos procedimentos, das normas técnicas e das diretrizes, os objetivos da
empresa sdo transmitidos aos trabalhadores, acatando, também, condi¢cbes
determinadas para a realizacdo do trabalho, como sera visto a medida que o texto
se desvela.

5.3.2 As determinacg®fes hierarquicas

A hospitalidade organizacional € a denominacdo dada a abordagem que
busca extrapolar as relagdes de acolhimento dos colaboradores pela organizacéo e
também entre eles nas relagbes de trabalho. O professor Aloisio Buoro (2014)
destaca que esse tipo de hospitalidade voltada as organizacdes representa nova
forma de socializagéo nas corporagdes, ganhando dimensao de cuidado em relagcao

aos colaboradores. Ela ndo pode ser imposta de cima para baixo e deve estar
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alinhada com a misséo, a visao e os valores da corporagéo. De acordo com Borges
e Albuquerque (2004, p. 332):

A socializacdo implica sempre certo nivel de conformismo porque processa
a insercao de alguém em um contexto de normas e costumes previamente
definidos por outros. Porém, isso ndo é incompativel com as possibilidades
de realizacdo e iniciativa pessoal. Compreendemos, aqui, que em outras
palavras, ndo ha um espaco ilimitado de deliberagdo do sujeito, nem que o
individuo € um mero produto do meio e, sim, fruto dessa dindmica em que o
sujeito é objeto ao mesmo tempo.

Por outro lado, King (1995) enfatiza que as relagdes interpessoais na
organizacdo se baseiam em subjetividade, com esfor¢co para que sejam positivas
com uma sensac¢éo de amizade, intimidade e fraternidade. Falhas ocorrem, e entre
as razbes estd o treinamento dos colaboradores para serem corteses, somado ao
fato de que alguns programas para gerar um ambiente de coleguismo e

hospitalidade advém da cupula da organizacéo, imposta de cima para baixo.

Facilidades de poder falar diretamente com a chefia, que esta sempre muito
préxima dos colaboradores. Saber que o supervisor entende o nosso
trabalho e respeita nossa forma de agir em algumas situagdes. O que me da
alegria é sentir que o cliente esta satisfeito, bater as metas, confraternizar
com todos os colaboradores. (Recepcionista de hotel).

Eu tenho compromisso profissional de atender bem os clientes e |4 eu nao
tenho essa facilidade de fazer as minhas responsabilidades, de poder
conversar com a pessoa, de indicar outros lugares, de fazer pelo menos um
papel de guia turistico, porque as pessoas me perguntam as coisas e eu
nao posso responder porgue eu ndo tenho liberdade para conversar com o0s
hospedes. Eu acredito que ndo ha respeito e liberdade para desenvolver
um trabalho de qualidade, € o que eu penso. Eu sei que é importante
atender bem, como eu falo, gente, a empresa precisa acreditar mais na
gente. (Recepcionista de hotel).

O prazer do meu trabalho é o contato com as pessoas, é o contato com 0s
colegas de trabalho, o que eu mais gosto de fazer. (Camareira de hotel).

s

O ambiente de trabalho € atravessado pela indagacdo a respeito das
condi¢cBes de trabalho, da possibilidade de convergéncia entre a cordialidade e as
diretrizes organizacionais, estas baseadas na autoridade, formalidade e hierarquia.

Os grupos profissionais controlam o conhecimento formal e exercem seus
controles via processos normativos e cognitivos que séo controlados pelos
sistemas de crencas, através dos quais eles definem a realidade, criando
tipificacdes e elaborando principios de conduta para acdo. (SCOTT, 1995,
p. 95).
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Em geral, os manuais e fluxogramas refletem os principios racionalizadores e
formais de uma hospitalidade que advém da cupula da organizagdo. O trabalho é
realizado em favor da construcdo de valores, inducdo de habitos e modelagem de
comportamentos a fim de favorecer o controle.

Desse modo, a socializacdo pode ser entendida como aquela mediacdo que
integra o trabalhador aos valores, costumes e normas de agcdo da empresa. As
mediacdes do trabalho estédo relacionadas aos aspectos politico-institucionais mais
do que propriamente aos mecanismos técnico-racionais. Dependendo do tipo de
gestdo adotado, cada empresa tem sua propria légica e prescreve seus proprios
principios regulatorios, influenciando diretamente a estrutura e os processos de

trabalho.

Segundo Gaulejac (2007, p. 108), as organizacfes, por meio de suas praticas
de gestdo, buscam o primado dos objetivos financeiros, a producdo da adeséo e a
mobilizacdo psiquica. Dessa forma, esperam de seus empregados uma implicacao
subjetiva e afetiva.

No caso dos entrevistados pertencentes a empresas familiares, ficou
evidenciado em suas falas o elemento patriarcal materializado na figura do
proprietario ou gerente imediato, observado certo personalismo, assim como a
existéncia de conflitos entre gestores, familiares e herdeiros.

Por trabalhar muito tempo, ndo me sinto como funcionéria em rela¢éo com a
minha patroa, mas reconheco e sei meu lugar. Isso gera ciimes entre
outros funcionarios, até no gerente, que fica de “cara virada” porque quando
tenho que pedir algo vou direto em quem pode e sempre consigo. Eu ser
perfeccionista chega a ser ruim, tem vez que prefiro ficar calada para as
outras pessoas ndo me chamarem de chata, porque gosto de ver tudo
sendo bem feito, ndo aquento e falo, tem que saber falar. J& me chamaram
de puxa-saco. (Camareira de hotel).

O que prejudica o ambiente, as vezes, é que eu sinto que eu posso Mais,
que eu posso fazer mais, e tem muitas coisas que me impedem. Tipo falta
de confianga, né? Pinta mesmo no trabalho, tem a falta de confianga,
principalmente porque cada um dos donos diz uma coisa, eles ndo se
entendem entre eles, um é gerente, outro aparece de vez em quando e da
ordem também, e a gente, mesmo com medo de alterar as coisas, fica com
medo de fazer e dar errado, entendeu? Essas coisas de familia, de
herdeiro, que é melhor nem envolver. (Recepcionista de hotel).

O proprietario ndo tem paciéncia e tenho medo dele, ja vi gritar com outros
funcionérios assim como grita com os filhos dele e ndo gostaria que me
tratasse assim. Até o0 momento, isso ainda nao aconteceu, ele até me trata
melhor. (Recepcionista/Reserva de hotel).
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Os proximos depoimentos denotam a logica da socializacdo com base em
aspectos familiares, sob lagos afetivos, “dever e obrigagao”.

Tenho muita gratiddo por todos aqui, entdo gosto de ter os compromissos
todos de forma correta. Eu estou de atestado de 15 dias, pois fiz uma
cirurgia, mas estou vindo todos os dias meio periodo porque eu preciso
adiantar algumas coisas. Fico preocupada se tudo vai sair da forma correta,
ndo consigo me desligar. (Agente de viagem).

Devo tudo o que sou a esse empredgo, a essas pessoas que me deram
trabalho, eu encontrei aqui é que eu aprendi a fazer muitas coisas da qual
eu ndo sabia fazer nada mesmo, entédo eu aprendi tudo aqui. Exemplo, ndo
€ so arrumar e receber, até conversar com as pessoas, conhecer coisas
diferentes. (Camareira de hotel).

Em contrapartida, os entrevistados oriundos dos meios de hospedagem
pertencentes as redes hoteleiras expressaram satisfacdo ao se sentirem parte da
organizacdo e, mesmo com as inumeras exigéncias, reforcam a importancia do
comprometimento e enaltecem a estratégia de acolhimento com as premiacdes e

sorteios , conforme relatado nas entrevistas:

Fiquei muito feliz em sentir que faco parte da empresa. Participar da
semana de acolhimento com direito a tapete vermelho, decoracdo com
balGes e aplausos. Me senti muito feliz e depois recebi os treinamentos, nos
POPs do meu setor. Teve também workshop onde tive a vivéncia de
héspede em uma das unidades. Foi um momento Unico. Apesar da
concorréncia entre os colaboradores, tenho orgulho de trabalhar aqui.
(Recepcionista de hotel).

Fazemos a confraternizacéo do aniversariante do més, e a festa no final do
ano é muito esperada. Ha sorteios e também o colaborador que mais
conseguiu atingir as metas é premiado. Penso mesmo em dedicar e fazer o
possivel, sdo muitos projetos e oportunidades. (Recepcionista de hotel).

Ha que se perguntar também: ndo se trata de um modismo gerencial das
grandes organizacGes ou estratégia competitiva a utilizacdo das técnicas e praticas
de comunicacéo institucional aplicadas na hospitalidade organizacional? Uma vez
que a proposta de criar, mudar ou tornar o lugar de trabalho hospitaleiro para seus
funcionarios apresenta um encadeamento de discursos e gestos simbdlicos que
tangenciam as estratégias de controle na formacdo de redes de sociabilidade e

comprometimento organizacional?

As acdes para socializacdo dos novos funcionarios, de modo geral, priorizam
o fortalecimento das diretrizes da empresa. Os novatos recebem, de imediato,
orientacdes sobre os procedimentos de rotina e as normas de conduta da
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organizagdo. Em geral, essas ac¢des de socializagao s&o um momento de festa, com
a participacdo de todos os funcionarios, e por meio de um encantamento se da a
internalizacdo das regras. Em algumas redes hoteleiras, € realizada a distribuicdo do
Livreto de Acolhimento e, na maioria das empresas pesquisadas, hd também as
confraternizacdes.

Trata-se, portanto, de uma estratégia participativa, de fortalecimento
corporativo, para avivar os valores, a coesdo do grupo e as diretrizes da
organizacdo. Por meio da imersdo nessa essa hova cultura, estd estimulada a
adesado dos trabalhadores ao sistema, acdo fundamental para a dominacdo da
empresa e alienacdo destes. As organizacfes reconhecem que:

“Nao basta disciplinar, vigiar e punir o trabalhador, a fim de que ele
desempenhe suas tarefas com maior eficdcia, no menor tempo e menor
custo: é preciso também estimula-lo, as vezes até valoriza-lo,

discursivamente [...]", nem que para isso seja necessario inventar relagoes
aparente de amizade. (ARAUJO, 2008, p. 55 apud QUINTILIANO; JOST,
2014, p. 110).

Diante do estabelecimento de vinculos, da criacdo de um ambiente mais
agradavel e integrador, com afetividade nas relagdes de trabalho, o “colaborador” se
reconhece valorizado e com a crenca na fantasia de pertencimento a uma familia, o
gue facilita a manter a sua colaboracdo nas realizacfes e objetivos da organizacéao.

Tendo em consideragcdo a estratégia da dissimulacdo discursiva ja
apresentada, no proximo topico serdo consideradas, para efeitos de andlise, a
organizacao e a hierarquizacao do trabalho em formas sutis e hostis de controle.

5.3.3 A subordinacéao e responsabilizacao dos trabalhadores

As relacdes de poder na organizagdo sdo também viabilizadas por meio das
hierarquias e o controle ocorre ndo sé pelos supervisores, mas também pelos pares,
em meio a um imaginario de poder coletivo, que incentiva a superagdo das
diferencas em detrimento de um objetivo comum a ser atingido. Para Lancman e
Uchida (2003), a organizacéo do trabalho envolve um compromisso negociado entre
gquem organiza o trabalho e quem o faz, sempre em transformacédo, pensada por

cada um dos niveis hierarquicos.
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Na perspectiva de Faria (2007), as funcdes operacionais dependem da gestao

“sobre a palavra reprimida”, com metas e normas predefinidas, entretanto as funcoes
gerenciais demandam um estilo de controle mais participativo, que seja facilitador do
envolvimento e da manipulacéo.

Um fator preponderente nas diretrizes hierarquicas é a questdo da
subordinacéo:

Se eu pudesse mudar algo, tivesse num cargo de geréncia no grupo, teria
mais forca, incentivaria a qualificagdo permanente, investimento em
formac&o e planos de carreira para os profissionais de turismo. E...mas isso
tem que partir da direcéo. (Recepcionista de hotel).

Gostaria de ter relacionamento mais amigavel com o gerente. Apesar do
respeito ser um dos principais valores da rede, ele [gerente] ndo age com
base nisso, ndo expbe a sua pretensdo e chama a atencdo dos
colaboradores de forma grosseira. (Recepcionista de hotel).

Drucker (1975) destaca que o controle € um instrumento da administracao,
visando o acompanhamento do trabalho e ndo do trabalhador. Para alguns autores,
nos novos paradigmas da gestdo, o controle deixa de ser encarado como um
processo coercivo e repressivo, assumindo funcdes de destaque na orientagcdo e no
planejamento das organizacfes. Entretanto, no que tange as determinacdes
hierarquicas e a relacdo com as chefias, ndo € o que é expresso pelos entrevistados:

Eu sou estagiaria, né? Entdo, eu sou o “pau mandado” da pousada. Eu
respondo 0s e-mails, 0s principais que eu respondo sdo em inglés, porque a
gerente ndo tem essa formacéo, entdo ela passa pra mim. Eu coordeno o
guadro de folga dos funcionérios, ajudo a elaborar solu¢des criativas pra
nao repetir folga durante a semana e também pra poder divulgar e atender
melhor e tal. Eu tomo conta de uma plataforma do hotel no Booking, que é
uma plataforma que a gente recebe a maioria dos estrangeiros. Estou de
acordo com a forma que a geréncia faz, ela manda e eu obedeco. E isso.
(Recepcionista de hotel).

Na supervisdo direta, uma pessoa assume responsabilidade pessoal pelo
trabalho de um grupo de pessoas. Cabe ao supervisor a responsabilidade pela
autoridade hierarquica, determinando quais e por quem as tarefas devem ser
executadas. Desse modo, o individuo tem suas atividades controladas e seu
comportamento dirigido pela organizagdo, pelos niveis de responsabilidade

assumidos e pelo cargo ocupado, que definirdo a forma de se colocar aos demais na
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empresa, concedendo-lhe um papel a cumprir e um status na estrutura. (FARIA,
2010).

O trabalho em equipe € um remodelamento das funcdes de supervisores e
lideres que se utilizam da sutileza e de mecanismos psicologicos como forma sutil
de controle. No lugar do supervisor autoritario entra em cena um lider cooperativo,
democrético e solidario, em busca de realizacbes benéficas coletivas. (FARIA,
MENEGHETTI, 2007). Esses dispositivos de gestdo denotam as relagbes que se
estabelecem entre sujeito e organizacao, tendo em vista que estas se configuram
como mecanismos privilegiados de controle dos trabalhadores ocupantes tanto de

cargos operacionais quanto gerenciais.

Noutra perspectiva, o relato a seguir demonstra, na percepcdo do
entrevistado, a sua trajetéria para alcancar um cargo gerencial, qual deve ser o peffil
do gerente e a postura como subordinado. Para tanto, sua fala fundamenta-se na
retérica do empreendedorismo pessoal e da possibilidade de uma carreira a ser

construida pelas proprias maos:

Trabalho ha quase 20 anos na empresa. Aqui, bem dizer, conheco tudo e
sei que quando a pessoa quer ela faz. Quando vim fazer um teste aqui no
hotel tinha 14 pessoas, e entre elas fui escolhido para o cargo de
mensageiro, as gorjetas eram muito boas, mas fazia de tudo. Passei 13
anos como mensageiro, depois 0s donos da empresa sempre insistiam para
que eu mudasse de cargo. Depois de muito tempo resolvi aceitar o cargo de
coordenador. Antes quem era gerente era a filha do dono, ela saiu e eu fui
chamado para ocupar a vaga dela. No atual cargo de gerente, estou hd um
ano e meio. Sei que conseguir atingir esse cargo dependeu muito do meu
esfor¢o e dedicacédo. Até quando ndo estou aqui sentem minha falta e vou
resolvendo as coisas, ndo € fazer tudo. Tem que saber lidar com tudo, ter
proatividade e empreendedorismo. Entdo, sei delegar também e o que me
deixa insatisfeito é confiar num colaborador e ele ndo dar retorno. Quando
temos um supervisor ou mesmo estamos de frente do dono da empresa, é
importante mostrar interesse e também respeito, isso €, se nosso objetivo é
de fazer carreira, permanecer na empresa. (Gerente de hotel).

Para Soboll (2007, p. 144), “o desejo de fazer carreira impulsiona o sujeito a
envolver-se pelo anseio de vencer e ndo mais pela obrigacao de trabalhar, o que o
leva a produzir mais e melhor”. Assim, a vontade de fazer “carreira mobiliza o
individuo a tornar-se um vencedor, entdo ele aceita ser escravo porque €
ambicioso”. (PAGES, 2008, p. 141).

No setor do turismo e da hospitalidade, dependendo da estrutura da
organizacao, 0os supervisores reportam-se hierarquicamente ao gerente de area que
esta diretamente conectado com a diretoria. Os supervisores Sao 0S responsaveis
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diretos pela supervisédo, orientacdo, qualidade e tempestividade das atividades dos
cargos operacionais. No caso das empresas familiares, em geral, a estrutura € mais
enxuta. Nos cargos gerenciais, aparecem as figuras do gerente e dos proprietarios, a
estes cabe a funcéo de supervisionar.

Em ambas as estruturas, o cargo gerencial emite as ordens diretas e
coordena as atividades dizendo aos subordinados (cargos operacionais) o que fazer,
confere se as ordens foram atendidas, redireciona os subordinados e espera que
eles se comportem de forma disciplinada e metodica, de acordo com o0s
procedimentos formalmente estabelecidos. A chefia imediata estimula elementos
gue incentivam a competicdo entre os membros da equipe e coloca em destaque
aqueles que menos produzem, numa espécie de ameaca, de assédio moral,

conforme as falas dos entrevistados:

Tem funcionario que ndo quer saber de nada e s6 sabe reclamar. Queria
ver se eles tivessem que fazer todos os pagamentos e soubessem de todas
as atribuicbes da geréncia. Eu sempre retruco na hora o sujeito e ja deixo
todos da equipe sobreaviso. Claro, isso no caso de intransigéncia e
desrespeito. (Agente de viagem — Gerente).

Uma relacéo hierarquizada rigida, muitas vezes, se estabelece, distanciando
os funcionarios operacionais e a chefia imediata, produzindo uma relacéo autoritaria
geradora de sofrimento psiquico para esses trabalhadores.

O ambiente aqui € bom, eu gosto do que faco, estudei e busco me
aprimorar. Independente disso, percebo que o gerente ndo gosta do meu
trabalho, ou de mim, ndo sei. Ele me da funcdes esperando que eu nao
consiga fazer, é autoritario, rispido mesmo, quando pode, me humilha na
frente de outros funcionérios, que acham graca das coisas que ele fala
comigo, desmerecendo. Eu ja estou buscando outras oportunidades no
mercado, mas me sinto torturado e sofro calado porque tenho familia e
preciso do emprego. (Agente de viagem),

De outro modo, os gestores justificam a postura coercitiva e a falta de
adaptabilidade do trabalhador diante das imposigoes.

Alguns colaboradores sdo mais receptivos e entendem os objetivos da
gente e que tudo que é solicitado ndo é s6 para o bem da empresa e sim
reverte em salarios, beneficios pra todos. A rotatividade é grande porque
também nem todos se adaptam ao trabalho, aos horéarios, ndo querem
acatar as orientacbes e ficam menos tempo. Comigo eles tém toda
liberdade de participar, dar ideias para a melhoria do processo, sempre tem
um ou outro que reclama, mas, na maioria das vezes, minha equipe é muito
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coesa nesta parte porque propomos um trabalho conjunto. (Recepcionista
de hotel).

Tal fragmento permite também destacar as relacbes de poder a que estao
submetidos os trabalhadores, de forma politica, econdmica, ideoldgica e psicoldgica,
em favor dos interesses da empresa. Verifica-se a estratégia da cooperacédo. Os
dispositivos de gestdo e a ideologia, juntos na construcdo de valores, tém como
finalidade fazer com que os trabalhadores internalizem normas de conduta e
principios que as legitimam dentro da organizacdo. Para Gaulejac (2007), a
responsabilizacdo dos trabalhadores pelos resultados esperados pela empresa e
pela elaboracdo de normas também é uma pratica que gera a adesdo. Sentir o
poder nas maos e nao ser meros cumpridores de ordens motiva os trabalhadores a
se dedicarem mais pelo sucesso ilusoriamente pessoal e efetivamente

organizacional.

O seguinte depoimento salienta a percepcdo da entrevistada sobre o
reconhecimento por parte da chefia, na possibilidade de agregar suas ideias. Ante
esse suposto reconhecimento, sado evidenciados também, na fala da entrevistada, o
acumulo de funcdes e a submissao, um conformismo com as condi¢cdes precarias de
trabalho que lhe sédo impostas diariamente, principalmente no que diz respeito as

pressdes e a sobrecarga de trabalho.

J& nesse outro trabalho que tiro um extra, mas néo é fixo, & completamente
diferente, tenho liberdade pra atender bem, muito bem, os héspedes, muita
liberdade pra tudo. Também tem muito trabalho e eu enfrento sem medo,
quando eu termino a minha parte e até ajudo os colegas. Eles [proprietarios]
acreditam em mim, faco até mais do que é pedido porque ndo custa, né?
Dar a minha contribuigdo para que os clientes retornem e falem bem daqui.
(Camareira de hotel).

Em outros casos, a ameaca é uma estratégia da chefia para explorar o
engajamento dos funcionarios, fundamentada nos preceitos do desempenho.

Meu supervisor me falou que dependendo do meu desempenho. Depois é
esperar uma oportunidade de iniciar, de verdade, na profissdo de agente de
viagem. Basta eu me empenhar para isso, dedicacdo e saber ouvir. Se eu
nao fizer por onde, com certeza ndo ficarei porque tem aqueles que
estiveram antes de mim e néo fizeram como deveria. Uma outra frase dele
é: “manda quem pode, obedece quem tem juizo, ainda mais em tempos de
crise”. (Agente de viagem).
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Ha também a questao da hierarquia como forma de controle e barreira &
autonomia.

Fazer o que ja é demarcado. Aqui ndo te da abertura. Ndo da. Eu sei muita
coisa, fico querendo mostrar minha profissdo mesmo, mas nesse trabalho
eu ndo posso fazer nada mais. Nada, do que chegar pra fazer sé o que tem
gue ser feito. Inclusive, ndo é s6 eu que reclamo ndo, tem as outras
funcionarias que reclamam que a gente ndo pode fazer nada, mostrar o
profissional que a gente €, né?. (Camareira de hotel).

Para Molina (2003), no modelo pdés-turistico persegue-se a eficiéncia e a
produtividade por meio do trabalho n&o rotineiro, de posi¢cbes moveis, do
atendimento a processos diversos e a pessoas, de acordo com suas necessidades e
preferéncias, de maneira que as tarefas ndo sejam executadas segundo manuais de
operacdo, mas em funcdo dos parametros estabelecidos pelos clientes, sem que

isso signifique alterar o rumo das empresas.

Entretanto, o que foi possivel depreender da falas dos entrevistados sinaliza
para a execucao de trabalho rotineiro e a culpabilizacdo dos funcionarios, que se
sentem responsabilizados, incondicionalmente, pela tarefa.

Eu me esfor¢co para conseguir fazer minhas obrigacdes todos os dias,
mesmo quando nao estou bem, eu me esforgo também em agradar o cliente
para que, se ele ndo comprar naquele momento, ele queira ao menos
retornar depois. Quando chego, ja vou fazendo tudo o que deve ser feito,
sei da rotina daqui. A questdo é que nem sempre conseguimos fechar a
venda, me sinto incompetente. Claro que h& cobrancas, além das
cobrancas do gerente que sempre estd também incentivando nas metas, eu
mesma me cobro por ndo ter conseguido, tenho inclusive dor de cabeca
nesses momentos, que ndo séo poucos. (Agente de viagem).

O trabalho é realizado e os trabalhadores ndo medem esfor¢os para para nao
paralisa-lo, assim o engajamento na sua realizacdo potencializa uma série de
mecanismos que, de um lado, impulsiona os trabalhadores, mas, de outro, gera

grande sofrimento psiquico.

Por vezes, o comprometimento dos trabalhadores com o trabalho faz com que
busquem fazé-lo com uma qualidade que, apesar dos seus esforgos, nem sempre
alcanca o reconhecimento equivalente ao investimento, o que também imp&e

situacOes de estresse.

Acho que o cansaco foi por ndo ter conhecimento especifico na érea, ter
muitas regras e as coisas acontecerem de formas diferentes, e também
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ficar aquela preocupacao: hoje tenho que aprender isso e mais isso. Cada
hora uma atividade e atender, tem a rotina. No atendimento a gente nunca
sabe o0 que vai acontecer amanhd, isso gera um cansaco mental muito
grande. Depois, fui me acostumando com o ritmo, isso foi melhorando. Mas
sempre tem uns dias que tem um movimento grande, uma correria maior
que exige um pouco mais. (Recepcionista de hotel).

Quando todo o esforco é mobilizado pelo sujeito para se destacar dentre seus

pares e ndo ha reconhecimento por isso, surge o0 medo da incompeténcia, e também

esta presente os sentimentos de frustracéo e falta de autonomia.

O trabalho atrapalhou minha salde por causa das escadas e ficar abaixada
arrumando camas. A empresa ndo permite minha criatividade, entdo para
evitar fadiga prefiro seguir os padrdes. Se ele [gerente] falar coisa diferente
a gente faz, mas eu néo fico copiando moda ndo. (Camareira de hotel).

A realizacdo do trabalho é determinada por regras, normas e procedimentos

gue levam ao chamado trabalho prescrito, aquilo que € definido de modo antecipado

pela empresa. Todavia, entre as determinacdes de como o trabalho deveria ser

executado e sua concretude, a forma como se da a atividade de trabalho realmente,

h& divergéncias, dado que as situagBes de trabalho sdo regidas pelo inesperado.

Portanto, a todo o momento ocorrem microescolhas que solicitam uma adaptacao

frequente, fazendo com que o trabalhador realize uma gestado do uso de si, por si e

pelos outros.

Eu mesma dou andamento nas minhas fun¢des. Tem dias que penso até
em montar meu préprio negécio porque aqui eu vou resolvendo os “pepinos”
(sic) & medida em que eles aparecem. Se eu ficar esperando me darem
autonomia, o problema néo é resolvido e o cliente acaba brigando com a
gente, com razdo. Eu que estou na frente dele e ele entende que eu deva
resolver. Se é caso de desconto, isso eu ndo posso mesmo, mas eles nao
entendem, dai fagco “cara de paisagem” pro héspede, como se eu tivesse
mesmo esse poder de ligar e negociar, e depois dou resposta que o gerente
nao autorizou. Mas se é pra solicitar algum reparo, eu solicito e depois falo
pro gerente, qgue nem sempre aprova porque significa custo. (Recepcionista
de hotel).

Apoés contextualizar panoramicamente acerca dos reguladores do trabalho,

com base na visdo dos entrevistados, e fazer mencéo aos aparatos institucionais

gue incidiram sobre eles, buscar-se-a abordar a complexidade da atividade humana

do trabalho, em que estdo implicados subjetividade e valores daquele que trabalha,

complexidades envolvidas no desempenho da pratica laboral.
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5.4 Os trabalhadores na atividade de trabalho

A relacéo do trabalhador com o seu objeto de trabalho e a prépria natureza
desse objeto sdo essenciais para se compreender a atividade em questao.
O fato de tratar-se de um objeto material, simbdlico ou humano, requer, em
cada caso, modalidades adequadas de trabalho e de tecnologias, bem
como conhecimentos diferenciados. Ndo € a mesma coisa transformar um
objeto fisico, uma mensagem informatica ou o comportamento de uma
pessoa e sua identidade. Cada um desses “objetos” possui certas
caracteristicas préprias, que exigem tecnologias particulares, canalizando a
acdo do trabalhador em certo sentido e impondo-lhe, ao mesmo tempo,
alguns limites. (TARDIF; LESSARD, 2005).

As situacoes de trabalho ndo séo limitadas pela prescricdo das normas, numa
sucessao de eventos, comportam, sobretudo, os modos como o trabalhador mobiliza
suas capacidades para alcancar os objetivos da atividade, capacidades que até
entdo se encontram em forma de poténcia de acao, capacidades que compdem um

sistema de forgas, uma mescla de componentes.

A compreensdo da experiéncia dos trabalhadores das ACTs, de como
vivenciam o trabalho, como se sentem em relacdo a ele, suas histérias, saberes e
valores despendidos na consonancia entre o prescrito e o real, € o que buscaremos
nas falas relativas a atividade de trabalho, alicercada na escolha de temas e da
categorizacdo que deu origem ao esquema ilustrado na Figura 17, analisado a

seqguir:
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Figura 16 — Mapa conceitual: os trabalhadores na atividade de trabalho
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E no encontro entre o que é prescrito e o que é real, num espaco instavel de
normas e valores, que se da a analise na perspectiva da atividade, “relevante para
explicitar e confirmar que é impossivel conquistar as exigéncias de produtividade e
qualidade respeitando fielmente as prescricbes e 0 quanto a saude estiq ai
implicada”. (FIGUEIREDO; ATHAYDE, 2005, p. 174).

Nas diferentes situacgdes vividas, na complexidade das experiéncias, estao as
escolhas, a historia de vida, o saber fazer, 0 engajamento, as opcdes, regulacoes,
ou seja, a participacdo ativa do trabalhador na realizagédo de suas atividades de
trabalho em permanente gestéao de si.

A gestdo, como verdadeiro problema humano, advém por toda parte onde
ha variabilidade, histéria, onde é necessario dar conta de algo sem poder
recorrer a procedimentos estereotipados. Toda gestdo supde escolhas,
arbitragens, uma hierarquizagdo de atos e objetivos, portanto, de valores
em nome dos quais estas decisfes se elaboram. (SCHWARTZ, 2004, p.
23).

O trabalho compreendido como gestdo remete também a criacdo de si e do
trabalho no préprio processo do trabalhar. Trabalhar com o imprevisivel, com as
infidelidades do meio, requer mobilizacdo das capacidades e dos recursos, além de
escolhas.

As vezes, a gente tem algumas dificuldades porque, as vezes, acontecem
alguns erros, algumas faltas de atencdo que a gente tem que contornar
isso. Por exemplo, emitir uma passagem aérea com 0 nome errado, ou
coisas desse tipo, a gente tem que contornar, entdo € um trabalho que a
gente tem que ser minucioso, atentos aos detalhes, muita gente acha que é
facil, mas ndo é. Qualquer erro que vocé tem, por menor que seja, vai
acarretar em prejuizo pessoal ao cliente ou pra agéncia, e a gente tem que
ficar muito ligado o tempo inteiro por causa disso. E € um pouco
desgastante. As vezes, a gente pensa a parte dos erros, as companhias
aéreas principalmente, elas ndo enxergam isso como descuido do agente,
entdo se vocé errou, vocé errou. Vocé vai ter que arcar com isso, nao existe
isencdo de multa, nem nada, entdo vocé tem que ficar muito atento em
relagdo a isso, né? Estar concentrado o tempo inteiro na forma que vai
fazer, porque qualquer erro que vocé tiver, por menor que seja, vai ter
algum prejuizo financeiro. Principalmente, vocé ndo vai deixar que um
passageiro ndo viaje por algum erro que aconteceu, desde que o erro seja
seu. Entao é a parte boa, é a que eu te falei, né? Lidar diretamente com a
realizacdo dos sonhos das pessoas, e a cada dia que vocé faz, acaba
conhecendo lugares diferentes também, porque vocé vai pesquisando...

(pausa, semblante alegre, esbo¢ca um sorriso). Entdo, as vezes, vocé ndo
conhece um destino direito ou vocé ndo foi ao destino, porque ndo tem
como vocé viajar para todos os destinos, acaba que vocé tem que estudar,
gue ver, e acaba que vocé vai conhecendo muitas coisas também bem
interessantes, além de t4 conhecendo as pessoas que estdo viajando com
VOCé, entdo isso que é bem legal. (Agente de viagem).
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A atividade de trabalho € a maneira pela qual as pessoas se engajam no
cumprimento dos objetivos do trabalho, servindo-se dos meios que estdo
disponiveis, pois “o trabalhador nela se engaja por inteiro”. (NOUROUDINE apud
FIGUEIREDO et al., 2004, p. 60). A forma como essas escolhas se processam é

sempre pessoal e implica um debate de normas e valores.

Quando eu escolhi 0 curso eu queria status, trabalhar em locais grandiosos,
cidades maravilhosas, estar sempre de bom humor, feliz. Quando comecei
a trabalhar, a realidade ndo é esta, sdo poucos profissionais que tém
acesso aos grandes empreendimentos hoteleiros a exemplo de Dubai, Las
Vegas, meu sonho, né? Ja trabalhei numa grande rede hoteleira, dai tive
que mudar de cidade. Eu gosto da area, nem sempre estou de bom humor,
mas fico bem com os clientes porque eu sou comprometida com o trabalho
mesmo sendo num lugar que eu mesma ja critiquei, uma empresa familiar.
Olha que, com a minha experiéncia, eu ja fiz e fago muito por esse
ambiente, sem o devido reconhecimento, sem remuneragdo justa, ja
melhorei os processos e auxilio os colegas. Posso dizer que meu sonho eu
mantenho, de um dia trabalhar num grande hotel fora do Brasil.
(Recepcionista de hotel).

Segundo as escolhas de vida que sao feitas, desenvolvem-se a
engenhosidade e a criatividade, recombinando experiéncias e saberes. Esta é a
dimenséao irredutivelmente politica do trabalho e, por isso mesmo, a dimensao
politica da producao e da legitimacéo de saberes no trabalho. (SCHWARTZ, 2003).

Cada pessoa estd comprometida em toda espécie de negociacées, porque
sua prépria histéria a conduz também a considerar, na situacao especifica,
a operacionalizacdo dos valores eficacia e eficiéncia, de acordo com as
modalidades singulares de sua dramatica de uso de si. As experiéncias de
vida, os fatos ocorridos no decorrer da vida, influenciam essas negociagdes
e decisdes. Por exemplo: médicos e administradores terdo, por meio de sua
atividade e suas posi¢des social e hierarquica, pontos de vista em parte
distintos, para lidar com os valores, os critérios, as escolhas. [...] Em
situacdes reais, hd uma forte e complexa configuracdo de instancias
negociantes. (SCHWARTZ apud FIGUEIREDO et al., 2004, p. 30).

Compreender o trabalho exige acessar as historias pessoais em contexto com
as situacodes de trabalho, interacdes entre a atividade humana e os meios técnicos e
sociais que configuram o escolher trabalhar no setor do turismo e da hospitalidade.
Nesse sentido, falar de sua histéria foi para os entrevistados tecer o percurso
escolhido, em que todas as situagfes intermediarias sdo possiveis, articuladas e

tendem a ultrapassar as fronteiras do trabalho.
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Olha, a minha funcdo aqui hoje é negativa, eu tive que tirar férias porque eu
tava comecando a ficar doente aqui, no meu ponto de servico, porque nao é
a minha fungéo. Vocé imagina vocé ter quase quarenta anos fazendo uma
fungdo, convivendo com o povo, descendo, falando na igreja, falando a
historia da cidade e de repente... vocé sabe, alguém chega, tira vocé 39
anos de uma funcgéo, para colocar vocé para fazer uma outra funcéo,
porque se eu tivesse esta habilidade para fazer isso, pra mim, tudo bem.
Era uma coisa que, ah... eu vou, ndo quero mais ser guia de turismo. Entao,
vou fazer um curso de secretério, de atendente, pra ser recepcionista, ai é
uma coisa, € uma opcdo minha, mas esta ndo foi minha opcéo, de ser
recepcionista. (Guia de turismo — Contratado).

Os entrevistados expressaram as draméticas do uso de si, seus valores e a
gestdo de debates de normas. E possivel perceber nos fragmentos apresentados
gue as biografias e as escolhas, bem como o desconforto e incerteza, integram
diferentes aspectos da vida social, politica e econémica dos trabalhadores. Suas
percepcBes sobre o oficio em interface com as oportunidades do mercado e as

politicas publicas que norteiam o setor mostram certo descontentamento.

Tem um movimento grande, até achei que ndo fosse conseguir, eu sentia
um cansa¢o mental muito grande nas primeiras semanas até eu me
adaptar, depois as coisas foram se encaixando. Fui me organizando,
achando formas de atender e fazer tudo o que precisava, apesar do
cansaco mental. (Recepcionista de hotel).

O trabalho j& significou muito para mim, hoje ando cansado, decepcionado
e chateado com as condi¢ces de trabalho. Minha maior alegria era ver as
pessoas vir e poder apresentar a cidade, hoje isso estd mais dificil, ndo ha
investimento na cidade. (Guia de turismo — Autdnomo).

Ha um esfacelamento das certezas diante das adversidades inerentes as
situacdes de trabalho, logo negociacdes implicitas sdo necessarias para sustentar as
escolhas por determinado oficio.

Eu nem sei mais se gosto ou ndo. Antes era tudo pra mim, trabalhar com
turismo era tudo o que eu queria (Recepcionista de hotel)

Ndo tinha nocdo da responsabilidade deste cargo dentro do hotel.
Desenvolvi muitas habilidades pessoais, dentre delas o autocontrole diante
situacdes de contato com o héspede, no qual eu deveria permanecer em
siléncio ouvindo as reclamacfes dele. Mesmo com as dificuldades da
profissdo, como irritabilidade, noites mal dormidas e estresse permanente,
ainda gosto muito desta profissdo, mas tem horas que tenho vontade de
deixar essa vida. (Recepcionista de hotel).

Dessa forma, no uso que se faz de si, o trabalhador reescreve sua histéria,
sendo que suas ac¢des estdo sempre em negociacado consigo e com 0s outros. Essa
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reescrita revela capacidades e modos de ser e fazer, até entdo por ele
desconhecidos. Assim, no real desvelado, se evoca o agir do trabalhador em fungao
das demandas advindas do contexto em que esta exposto.

Sou quem preferiu o dia a dia do atendimento, lidar com o sonho das
pessoas. Eu ja t6 na parte que é o agenciamento, que é a parte de levar as
pessoas a esses lugares. E, assim, gratificante, muito bom vocé formar em
uma area e vocé conseguir se manter nela e trabalhar nela ha tanto tempo,
né? Ja ha 12 anos. E no turismo que tem varios segmentos mesmo, se vocé
nao foca, vocé fica meio perdido. Na minha época, a parte de planejamento
turistico era meio utdpico, todos queriam esta parte. Sinceramente, eu fiz a
faculdade, era legal as matérias e tudo mais, mas eu ndao me via
trabalhando nessa é&rea da gestdo, até porque a remuneragdo era
praticamente zero. Entdo, ndo adianta nada eu trabalhar numa area que é
legal, mas que eu também n&o vou conseguir me sustentar, ndo vou
conseguir evoluir na minha vida particular. Nao foi tranquilo, ndo. Assim que
acabou também eu caindo na parte de agenciamento que foi o que eu tive
maiores oportunidades, que eu me adaptei melhor. Fui aos poucos me
inteirando, me preparando, digo, é muito bom vocé formar e ta na sua area.
(Agente de viagem — Gerente).

O turismo, eu acreditei que o curso era de um jeito, quando comecei a fazer
fui vendo no andamento, principalmente ao buscar estagio, isso me
quebrou, ndo era bem assim como eu pensava, foi uma certa desilusdo. O
curso em si me agrada bastante, como eu tinha dito, ndo do jeito que eu
pensava e tinha visto nas pesquisas que fiz. Bem diferente das divulgacdes,
das imagens que sdo publicadas. O mercado é fechado e parece nao
querer quem esta preparado. Nao vejo muitas oportunidades, mas tenho fé,
apesar dos pesares, acredito na minha capacidade de aprendizado e é o
gue esta me dando esperanca de um futuro profissional. (Recepcionista de
hotel).

O que é eficaz para uns pode ser ineficaz para outros, em funcédo dos
objetivos e dos valores em questdo. Eis outro depoimento sobre a escolha
profissional e a visdo da entrevistada sobre o oficio:

Sempre adorei a ideia de conhecer novos lugares, novas pessoas e novas
culturas. Assim, escolhi o curso de turismo e ndo me arrependo da escolha
que fiz, pois foi através do curso que tive a oportunidade de viver
experiéncias muito positivas, experiéncias essas que levarei para o resto da
minha vida. Gosto da ideia de poder direcionar o curso para a area em que
desejo atuar, tornando-o assim flexivel. As oportunidades sédo muitas e as
expectativas de seguir em uma carreira é interessante também, pois
acredito que daqui alguns anos o turismo sera uma das atividades mais
importantes do nosso pais, contribuindo tanto para o desenvolvimento
econdmico quanto para o desenvolvimento social do mesmo. (Agente de

viagem).

Nos fragmentos apresentados, diferentes valores atravessam a atividade de
trabalho e carregam, com uma intensidade particular, seus debates de normas e
valores. Desse modo, as formas de uso de si obedecem aos objetivos individuais, a
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vida, as necessidades, a busca pela contrapartida pelo seu esforco, séo
negociacdes subjetivas entre o trabalhador e o grupo, em funcédo do que a histoéria
produziu em cada um e das tensdes a tona na atividade de trabalho.

5.4.1 O paradoxo entre as facilidades e dificuldades de ser trabalhador do
turismo

O que distancia o prescrito do real sdo as escolhas, os julgamentos, que séo
orientados por critérios e valores. Cada trabalhador, imbuido de valores, vai tratar
esse universo em sua relagcdo com o real da atividade de trabalho, pois, ao escolher
uma norma de comportamento, esta escolhendo a si mesmo e a uma forma de viver
com os outros. Segundo Davel e Vergara (2008), as pessoas estdo em acao e em
permanente interacdo e expressam sua subjetividade por meio de palavras e de

comportamentos ndo verbais.

O ser humano é dotado de uma vida interior, fruto de sua histéria pessoal e
social. Schwartz (2000) conceitua o trabalho como “encontro”, afirmando que toda
atividade de trabalho € sempre encontro, jA que redne a historia dos dispositivos
técnicos, dos protocolos, a historia de vida do sujeito que o realiza, um modo
particular de utilizagdo, seja pessoal ou coletivo, que remete a combinacdo de

sujeitos singulares, com histérias singulares.

De acordo com os relatos dos entrevistados, a escolha e permanéncia na
profissdo podem obedecer a critérios de uma experiéncia prévia na area, de vocacao
e mesmo de aptiddao para relacionar-se com outras pessoas e, portanto, esses
aspectos sao motivadores para o aprimoramento profissional e a satisfacdo. Os
relatos expressam que, para esses trabalhadores, a capacitacdo na area é um canal
ou um meio, utilizado para poder cumprir a vocacao profissional, como expressam a

sequir:

Escolhi o curso de turismo porque sou uma pessoa comunicativa e também
porque o curso de turismo € bastante diversificado e uma area cativante.
Tendo ja frequentado um curso técnico em turismo, aprendido muito da
pratica e dos procedimentos, optei por uma graduagdo para aprofundar
mais os meus conhecimentos, para assim me preparar melhor para o
mundo do trabalho. (Agente de viagem).

Escolhi turismo por acaso, na realidade por ndo saber o que fazer. Com 18
anos, estava em duvida entre jornalismo, publicidade ou turismo. Optei pelo
gue tinha menos matematica, por nao gostar dessa disciplina. Puro engano,
a matemaética é tdo importante no curso de turismo como em outras areas,
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seja humanas ou exatas. Estatisticas, balanco patrimonial, férmulas,
célculos estratégicos, mapas, base de dados e um universo de numeros
compdem o turismo, ou seja, o0 medo da matematica me fez gostar do
turismo e ao mesmo tempo descobrir que matematica faz parte da vida e
que o medo te impede de arriscar, vocé ndo avanca. Parece ironia, mas
hoje gosto de matematica por causa do turismo. O turismo como universo
compreende uma infinidade de setores, todos tém como fator principal a
hospitalidade. Gosto da relacdo com as pessoas, poder a cada dia ter
desafios, ter os imprevistos e saber como sair daquela situacao. O que eu
escolhi foi a hotelaria, seja na terra ou na agua. (Recepcionista de hotel).

Para Zarifian (2001), o trabalho em uma relacdo de servico €,
necessariamente, uma arena de interacdo de recursos e pessoas, em que se
aprende com o proprio fazer e com o coletivo. Em outro depoimento, uma
entrevistada expressa que a relagdo com o trabalho se traduz em uma mudanca nas

condicBes de sua existéncia ou saude.

Quando eu comecei a trabalhar, antes, eu tive alguns problemas pessoais
que prefiro ndo lembrar, entdo o contato com pessoas de todos os lugares,
conversando com outras pessoas diferentes, o préprio trabalho, ja foi me
ajudando.(Camareira de hotel).

Assim, a atividade de trabalho é sempre um encontro histérico entre o0s
saberes acumulados nos instrumentos, nas técnicas, nos dispositivos coletivos, e o
saber da pratica, da experiéncia. Esse encontro é palco de uma “dramatica”
(SCHWARTZ, 2004), ou seja, lugar onde ocorre a “atividade industriosa”,
negociacdes do uso de si que sdo sempre problematicas.

No setor do turismo e da hospitalidade, muitos dos entrevistados expressaram
a complexidade que envolve uma atividade de trabalho e as dramaticas que dela
surgem.

Gostar eu gosto, né? E muito bacana conhecer gente nova, ter contato com
o turismo. Quem ta de fora até comenta trabalhar em lugar bonito, mas néo
sabe 0 que a gente passa. Tem hora que nao, principalmente pelo fato de —
deixa eu ver como eu vou te falar, ah! — o tratamento do patrdo, o patrao
que ndo importa, né? Nao da aquele valor, acha que qualquer pessoa pode
fazer seu trabalho da forma que vocé faz, né? Entdo, assim, ah... se ele
sair, amanha tem outro, é... amanha tem outro aqui no lugar dele. Entao,
sentir valorizado, gostar do trabalho é 4s vezes sim, 4s vezes néo, pelo fato
agui mesmo, eu acredito que o patrdo daqui ndo valoriza muito ndo. Os
turistas sim. (Servicos gerais hotel).

Os trabalhadores tém de fazer escolhas, decidir entre valores diferentes, uma
vez que o ato de trabalhar traz consigo uma série de contradi¢cbes, dentre as quais
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esta a busca pela satisfacdo pessoal, que pode ser alcancada por meio do
atingimento de metas e objetivos estabelecidos, frente as insatisfacdes inerentes a
prépria atividade.

Do lado dos paradoxos, observa-se que a gestdo da atividade propfe cada
vez mais a participagao ativa dos trabalhadores, incentiva o trabalho em equipe,
mas, muitas vezes, o proprio sistema inviabiliza ou limita, na pratica, o exercicio
efetivo da condicao de protagonistas e da possibilidade de integracao.

Os experts, os verdadeiros profissionais, sdo os que levam sua profissao a
sério e ndo como algo temporario.(Agente de viagem).

As dificuldades é o ndo reconhecimento profissional e salarial por parte da
geréncia e mal remunerag¢é@o do cargo, além do estresse diario e irritagéo.
Espero que a gente tenha um reconhecimento um pouco maior do
profissional do turismo porque, hoje em dia, ainda existem muitos lugares,
agéncias, hotéis e outras empresas do turismo que acabam contratando
pessoas de outras areas que, as vezes, nao tém tanta experiéncia na area
de turismo e etc., mas por algum motivo, entdo acho que a questéo é correr
atras da valorizagdo mesmo, da profissdo. (Agente de viagem).

Ao se analisar cotidiano de trabalho no setor, observa-se o baixo investimento
das empresas em capacitacdo, os funcionarios tém pouca autonomia no controle do
processo de trabalho, visto seus protocolos de padronizacdo das praticas,
associados a sistemas operacionais computadorizados, dificultadores na realizacéo
da atividade.

Se nés compreendemos bem o que esta em jogo nestas dramaticas do uso
de si, estes saberes produzidos na atividade de trabalho ndo podem ser
cercados, circunscritos, antecipados, dados através da descricdo de uma
situacdo de trabalho particular, como se os trabalhadores estivessem por
necessidade, mecanicamente, conduzidos a produzi-los, considerando as
obrigacdes desta situacao. Isto seria retornar a uma determinacgdo exclusiva
pelas normas antecedentes e, portanto, ndo mais compreender como 0S
homens fazem sua histéria, fazendo historia no seu trabalho. (SCHWARTZ,
2003, p. 6).

Vém a tona os aspectos relacionados aos sentidos dados pelos trabalhadores
a sua atividade, assim evidenciando a estreita relacdo entre motivacéo, satisfacao e
percepcao de valor.

Eu, pra mim, estou muito cansada, chego no trabalho vinte pra seis da
manha e jA comeco a trabalhar, e s6 paro as 13 horas. E desse tempo eu
ainda faco um extra em outra pousada, para aumentar minha renda, porque
pago aluguel e com o dinheiro que ganho l4 ndo tenho como pagar o
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aluguel e manter uma filha de 16 anos, porque eu prefiro que ela estude e,
enquanto isso, eu vou mantendo ela sozinha. Eu sozinha com ela, pra ela
estudar e ter um futuro melhor que o meu. (Camareira de hotel).

De outro modo, ha aqueles que reconhecem o trabalho em turismo apenas
como uma alternativa financeira.

Sim, vejo que me afeta esta escolha de trabalho porque como nao é minha
profissdo e sim uma alternativa de trabalho. Nem sempre consigo realizar a
mesma e, as vezes, volto para casa sem levantar nenhuma grana, e isso
acaba te deixando cansado por ter ficado o dia todo caminhando pelas ruas
e, principalmente, frustrado por ndo conseguir atender ninguém. Eu nédo
quero esta profissdo para mim, estou nela até encontrar uma outra, um
outro emprego. (Guia de turismo — Autdnomo).

A insatisfacdo pode ser gerada pelas prescricdes das tarefas e expectativas
frustradas no real do trabalho. Assim, ha uma luta sempre presente entre o desejo
de desenvolver livremente a tarefa a que se prop0s e a busca pela padronizacao, na
maioria das vezes, sem sentido aparente para quem realiza a atividade, 0 que causa
certo descontentamento por parte dos trabalhadores, que, em muitos casos,

vislumbram participar diretamente do planejamento turistico.

Entre as principais queixas esta a quantidade de procedimentos para executar
o trabalho, em especial, a pressao para trabalhar rapido em multifuncdes, além da
falta de reconhecimento, da ndo concessdo de pausas na jornada ou folgas e da
proibicdo de se comer.

E uma escolha ingrata, a profissdo... é... tem seus altos e baixos. Eu queria
mesmo era o planejamento, mas ndo deu. Aqui o ambiente € bom, em
compensac¢do, tem um mundo de coisas, todo momento tem correria para
fazer o servico, tem dia que até pra comer fica dificil e ainda auxiliar os
outros, sem reconhecimento, valorizacdo. E uma rotina cansativa sem
sensacao de inicio, meio e fim. (Recepcionista de hotel).

Os relatos permitiram evidenciar a complexidade do trabalho que envolve o
setor do turismo e da hospitalidade, exigindo desses profissionais constantes usos
de si e, muitas vezes, renormalizando o trabalho prescrito. Essas escolhas estéao
invariavelmente ligadas aos valores e a historia de cada um desses trabalhadores,
demonstrando que modelos homogeneizantes de gestdo, que se dizem capazes de
descrever e antecipar o real, jamais chegam a se efetivar, pois ignoram esses

“atores invisiveis”. Por outro lado, buscou-se compreender que todo trabalhador gere
uma gama de aspectos no exercicio de suas atividades profissionais e que, ao
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refletirem sobre seu oficio, mesmo que numa breve parada para falar sobre esse
assunto, foi por meio de sua capacidade renormalizante que deram um importante
passo no sentido de melhorar processos e as proprias situacdes de trabalho.

5.4.2 As fronteiras entre a vida e o trabalho

O papel contemporaneo do trabalho na vida humana evidencia paradoxos
bem como o regime de trabalho constitui uma dimenséo das condi¢coes de trabalho
gue tem o poder de estruturacdo do tempo na vida das pessoas, tal como relata
Martins (2001, p. 22) sobre o trabalho em relacdo a temporalidade:

Ele estrutura o tempo, enquanto o consome cada vez mais intensamente.
Prové a rede central de relacdes, da mesma forma que retira o individuo do
convivio de seus familiares e de outros circulos sociais. Da significado e um
papel a desempenhar, enquanto reduz a dignidade humana a sua utilidade
nas engrenagens econdmicas. E um direito disputado por muitos, ao
mesmo tempo que um dever indesejado por outros tantos.(MARTINS, 2001,
p.22).

Partindo da abordagem da filosofia das normas (Canguillem, 1990), o trabalho
configura-se como espaco de construcdo da saude e fomento de discussées sobre
como o0s sujeitos trabalhadores podem influenciar ativamente esse processo. Nesses
termos, ele transcende o seu local, vai além do tempo regulamentar da jornada,
interferindo fora do ambiente da empresa, influenciando e envolvendo a vida do
trabalhador como um todo. Os efeitos do trabalho no setor do turismo e
hospitalidade se aplicam a vida social desses trabalhadores, bem como a vida de
seus familiares. Entre as queixas estdo a incompatibilidade de horarios e a
dificuldade de conciliar a vida pessoal e a dedicacdo ao trabalho, o que pode
culminar na exclusdo de atividades sociais e dos relacionamentos com familiares e

amigos, como evidenciam os préximos relatos:

Das coisas boas do turismo é fazer novas amizades, saber de lugares que
nem imaginava e interagir com diferentes culturas. Por outro lado, ndo é
facil conviver com o fato de ter que ficar longe de casa, da familia, dos
amigos, perder datas comemorativas e, nestes dias, estar aqui com a
cabeca em outro lugar. Ja fiquei muito angustiada por isso. Penso na
dificuldade de ter um relacionamento sério, de constituir familia e como
conciliar tudo. Por enquanto, acho que tem valido a pena porque estou
disposta a manter uma carreira, também vale muito o agradecimento de um
cliente acompanhado de elogio do supervisor, isso conta muito.
(Recepcionista de hotel).
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Fico acelerado, ndo consigo desligar, tem vezes que assisto a televisao e
fico pensando no que fiz o dia todo e no que terei que fazer no outro dia, se
nao esqueci de nada, e quando vejo estou trabalhando no tempo de
descanso. (Agente de viagem).

Desse modo, os conflitos entre a vida profissional e a vida familiar sao
evidentes no trabalho no setor do turismo e da hospitalidade. A forma como a
atividade é organizada regula os diversos horéarios e rotinas dos funcionérios e
também define as relagdes interpessoais, as formas de incluséo, participacdo e
reconhecimento social.

A despeito disso, a maioria dos entrevistados afirma “amar o que faz”, o que
pressupde frequentemente uma escolha, e ndo apenas uma necessidade.

Posso dizer que trabalho muito, ganho mal, durmo pouco, ndo tenho fim de
semana, mas ndo trocaria isso por nada. Vejo que que as pessoas tém a
impressédo de que os profissionais do turismo sé se divertem, mas a rotina é
na verdade mais dificil do que parece. (Agente de viagem).

Quando perguntados se o regime de trabalho traz alguma implicagéo para a
vida familiar, as respostas evidenciam que a familia ndo sofre nenhum tipo de
prejuizo porque, supostamente, jA se adaptou a situacdo. Contudo, algumas
consequéncias negativas foram destacadas, indicando certo mal-estar no ambito
familiar provocado pelo regime de trabalho, como: pouco tempo para estar com a
familia, ndo poder gozar dos feriados nem participar de confraternizacdes familiares

e problemas de relacionamento:

Quando comecei a trabalhar no turismo, iniciei na area de eventos e agora
estou na hotelaria. Independente disso, a primeira dificuldade que tive foi
com relacionamentos, principalmente por nunca estar disponivel nos fins de
semana. Fora isso, acredito que me adaptei as exigéncias. Falo com quem
esté iniciando que tem que gostar. Foi uma escolha, abrir mdo de algo para
conquistar outras coisas. Minha familia também se adaptou ao meu ritmo.
(Recepcionista de hotel).

O desafio ao trabalhar no turismo é ter responsabilidade, porque o trabalho
acontece enquanto os outros se divertem. Vejo que o problema maior € no
comprometimento das pessoas que estdo entrando na area, ndo fazem as
coisas como devem fazer, faltam e ndo se incomodam. Eu mesmo j4 tive
gue cobrir funcdo de funcionario irresponsavel. (Recepcionista / Reserva de
hotel).

Na imposi¢ao sutil de autoaceleracao, na multifuncionalidade, nas novas
formas de organizacéo do trabalho, o profissional passa a ser mais requisitado, 0os
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métodos estdo voltados ao controle maximizado na execucdo das tarefas, aos
processos de dominacédo em que séo afetadas as demais dimensodes da vida social
e os lacos familiares. Haja vista, inclusive, o monitoramento dos funcionarios nas
redes sociais e 0 acesso controlado deles a sites nos computadores da empresa. No
passado, por mais que se tivessem pendéncias a serem resolvidas, nada poderia ser
feito fora do ambiente de trabalho. Ha muito tempo a vida profissional deixou de se
resumir a oito horas diarias de trabalho e passou a exigir dedicacdo em tempo real.
Com o avanco tecnologico, o profissional ndo se desconecta das questbes do seu
dia a dia e, assim, chega a trabalhar vinte e quatro horas por dia. O excerto a seguir

apresenta tal afirmativa:

Com telefone, Internet e toda esta parafernalha eu ndo desligo, sempre levo
coisa para fazer em casa, fico preocupado se deu tudo certo, se 0 voo ndo
atrasou e etc. (Agente de viagem).

As exigéncias técnicas, fisicas e as que referem ao comportamento também
permeiam os discursos:

O que percebo é que hoje enfrento longa jornada de trabalho, tem vezes
gue ndo ha nenhum horério para o lanche, o que considero uma poderosa
fonte de estresse, acho que acaba contribuindo para efeitos nocivos a
minha salde. (Recepcionista de hotel).

Eu acho que é muita coisa para fazer, mas j4 consigo ter meu jeito de
trabalhar, atendo as orientacdes da minha chefia imediata, que no caso
temos uma supervisora, e faco da forma que sinto mais confortavel e que
também atenda aos objetivos da empresa e, claro, dos meus héspedes que
sdo quem eu lido diretamente, né? ( Recepcionista de hotel).

Manter o sorriso no rosto e ser simpatico € uma obrigagdo de quem escolhe
trabalhar com turismo. Para isso, é necessério aprender a deixar o0s
problemas pessoais fora do trabalho. (Recepcionista de hotel).

Quando controlar a emogé&o se constitui uma obrigagdo nos afazeres do oficio
passa a ser também um instrumental utilizado para a racionalizacdo e coercao das
relacdes laborais. Outro elemento da racionalizagdo estd na simultaneidade entre
producédo e consumo dos servigos turisticos, muitas vezes realizada nas interages
‘cara a cara”’, em que se necessita de profissionais para desempenhar as suas
tarefas de uma forma particular, expressar emocdes que garantam empatia e

fidelizagéo dos clientes.
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Com esse objetivo, as empresas impdem aos funcionarios regras rigidas a
respeito do tipo e da intensidade da emocdo a ser externada no momento do
atendimento. Para seguir as regras criadas pela organizagdo, os individuos passam
a ter de separar internamente suas proprias emoc¢des e apresentar comportamentos
emocionais compativeis com o que é esperado de suas func¢des, ou seja, devem
encontrar formas de esconder as emocdes que emergem dentro de si e expor

somente as emocdes que sdo convenientes ao trabalho.

Dessa forma, a racionalizacdo das atividades e também das emocdes no
trabalho aponta para o aprendizado continuo dos modos de agir dos trabalhadores,
desvelando, nessa construcdo, os elementos silenciosos, porém ndo menos
adoecedores, de relagcdes de poder, de dominacdo, como também de resisténcia
nas relacoes de trabalho.

5.4.3 O saber fazer no limiar da manutencado ou perda da saude
dos trabalhadores

E preciso ter versatilidade de funcbes, para dar conta de todas elas, tendo
um monte de clientes exigindo informag8es diferentes para responder em
breve, sendo obrigado a executar as tarefas para as quais ndo esta
treinado, para permanecer na area: é crucial aprender como lidar com essa
situacdo, ter seu jeito de resolver. Cada um deve ter proatividade e se
empenhar. (Recepcionista de hotel).

Essa afirmativa remete ao trabalhador em sua atividade cotidiana e diante das
diferentes situacdes para as quais € convocado, mesmo desprovido de condi¢cdes
estruturais, a agir em prol do que a tarefa exige e de acordo com seus valores. Para
Tomazoni (2007), a atuacao profissional em turismo possibilitaria o enriquecimento
das competéncias com as aptiddes dos saberes técnicos, o savoir-faire que se
adquire no local de trabalho. O profissional que atua em algum segmento do turismo

teria maiores oportunidades de desenvolver competéncias.

Quanto ao desenvolvimento de competéncias, em sua Ultima versédo, o
documento do Ipea (2014) também ressalta a dificuldade pertinente ao ambito
publico e privado, um desafio comum aos dois setores é investir na formacédo e
qualificacdo da méo de obra nas atividades turisticas. Uma das caréncias
relacionadas ao mercado de trabalho do turismo estad vinculada a qualificacdo

profissional.
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A literatura académico-profissional do turismo e da hospitalidade contém uma
série de recomendacdes sobre a maneira como os empregados devem ser e se
portar no ambiente de trabalho. Como visto, a necessidade de formacdo dos
empregados é também reconhecida pelas empresas. No entanto, nenhuma atencéo
explicita € dada ao trabalhador, uma vez que todos os esfor¢os das diretrizes estédo
direcionadas aos modos e métodos de execucao da tarefa, nos comportamentos em

prol da satisfacéo da clientela.

Estou trabalhando, devo ser grata a Deus por isso, mas as vezes cansa.
Ninguém se preocupa com vocé, s6 quando ndo faz de um jeito ou ndo
“solta” (sic) o servigo & que te veem. Caso contrario, € tudo igual todos os
dias. (Agente de viagem).

Se para a empresa a formacgdo é entendida como um bem produtivo com
base na nocdo de capital humano, ela sera relacionada as estratégias empresarias
para integrar os trabalhadores aos interesses organizacionais e para conseguir
maior controle sobre as atividades realizadas em prol da produtividade, agilidade,
racionalizacdo, competitividade. Na visdo dos funcionarios, a formacdo remete a
competéncia, flexibilidade, polivaléncia, condicbes que impdem a necessidade de
continuamente se qualificar para garantir a permanéncia ou conseguir uma

colocacdo no mercado de trabalho.

Para mim é uma area de aprendizado extremamente importante porque
dentro da academia, quando vocé se coloca junto & prética, vocé consegue
entender melhor o que é a dindmica do turismo. Entdo, pra mim, além de
ser um trabalho é mais uma parte de estudos mesmo, onde eu consigo
conciliar o que eu aprendo teoricamente com o que eu aprendo na pratica
cotidiana. Além disso, € uma forma de galgar novas oportunidades, novas
opcbes de trabalho, e aprender um pouco mais com tudo isso.
(Recepcionista hotel).

Eu entrei em panico no inicio. Pensei em desistir porque na faculdade eu
ndo tive acesso aos sistemas das agéncias, nao aprendi a opera-los.
Apesar de ter feito um estagio em outra agéncia, cada uma usa programas
diferentes das outras, todos sdo com acesso a Internet. Quando me
mostraram a quantidade de coisas para fazer, a empresa me deu um
treinamento de trés dias, mas depois eu tive que “me virar’, eu fui mesmo
aprendendo na préatica. Hoje, se precisar, eu atendo nacional, mas fico
mesmo mais na parte burocratica (risos), sem contato com o cliente. Faco a
digitacdo para gerar notas fiscais e faturas. Acredito que em breve farei um
curso de emissdo de GDS, aqui usam o Sabre. Meu supervisor me falou
gue dependendo do meu desempenho. Depois € esperar uma oportunidade
de iniciar, de verdade, na profissdo de agente de viagem. (Agente de
viagem).

Ha agentes de viagens aos montes, mas os verdadeiros sao dificeis de se
achar. Eu os classifico no Brasil em trés categorias. A primeira sdo os
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experts, que levam sua profissdo a sério e ndo como algo temporario; a
segunda, os freelancers; e a terceira sdo iniciantes no turismo, na maior
parte das vezes sdo estudantes que priorizam mais o estudo para o término
da faculdade do que prestar atencdo nas necessidades do cliente ou em
resolver seu problema. Ha casos inclusive de agéncias visando a economia
dos encargos tributarios, que contratam imigrantes sem nenhuma
experiéncia em turismo. (Blog “Guia do Hoteleiro das Galaxias”).

Eu j& estou ha bem tempo na &rea, tenho experiéncia, mas queria muito ter
uma qualificagdo, fazer um curso. A dificuldade é primeiro o custo desses
cursos e depois, se for numa federal, penso nos horarios de trabalho.
Percebo falta de interesse dos proprietarios de investir na nossa
gualificacédo, ndo é nem investir de dar o dinheiro, podiam ao menos liberar
para fazer o curso. Ja tivemos oportunidades de curso de menos tempo,
gratis, e eles ndo liberam. No muito, falam para fazer em outro horario.
Fazer como? Eu pergunto. (Agente de viagem).

Faz-se necessario identificar a singularidade das situacdes de trabalho com

intuito de compreendé-las melhor. No préximo tépico € o que buscaremos fazer,

diante das peculiaridades e variabilidades das diferentes areas pesquisadas, numa

aproximacédo da experiéncia dos trabalhadores das ACTs nas situacfes de trabalho,

nos debates de normas e ressingularizagdes que cada atividade possa engendrar.
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6 O TRABALHO NO TURISMO: Hospedagem, Guiamento, Agenciamento e
Gestéao

Dentro da atividade turistica, a prestacdo de servicos se da em varios
ambitos, quer seja nos equipamentos, como hotéis e restaurantes, nas agéncias de
viagem para o0 receptivo, quer seja na atencdo permanente da pessoa que
acompanha o grupo, ou o guiamento. Estas foram as principais areas e cargos
operacionais abordados nesta investigacdo. De outra perspectiva, estdo 0s cargos
gerenciais que, por solicitacdo, também passaram a compor a trajetoria da pesquisa.
Assim, a compreensdo da experiéncia de cada trabalhador, de sua historia, de seus
saberes e valores, se faz necessaria para também compreender a complexidade das
relagBes trabalho e da saude, buscando dar visibilidade as draméticas do uso de si e
as estratégias individuais e coletivas, através das quais os trabalhadores vivem na

relacdo com o seu oficio.

6.1 O trabalho na Hospedagem

Despeca-se dos fins de semana de churrasco e cerveja com 0S amigos ou
com a familia. Adeus feriados e viagens no Carnaval e acostume-se a incluir
no seu perfil que vocé nao tem horario, pra trabalhar... Ndo, vocé ndo é
médico! E bem menos nobre que isso: vocé é um HOTELEIRO! Peguei
carona na hotelaria e nunca mais sai. Tenho uma relacdo de amor e 6dio
intenso com essa profisséo... (Blog “Guia do Hoteleiro das Galaxias”).

No que tange as caracteristicas inerentes aos empreendimentos hoteleiros,
Soler (1995) destaca que o trabalho humano é fator preponderante aos meios de
hospedagem e que o enquadramento no setor de servigcos provoca um encontro
imediato entre o hoteleiro e o consumidor, sendo poucas as possibilidades de se
automatizar as tarefas especificas dos diferentes setores hoteleiros. Para Serra
(2005), além das tecnologias é necessaria a questao relacional para a efetivacao da
hospitalidade:

A hospitalidade € um conjunto de detalhes tangiveis e intangiveis, além de
buscar os melhores avangos em tecnologia e equipamentos (high-tech), os
hotéis devem visar também ao alto toque pessoal (high-touch), que s6 é
possivel com funcionarios bem selecionados, bem treinados, conhecedores
das necessidades dos clientes internos e externos, e que saibam atender as
reclamacdes do héspede, quanto ser proativos, corrigindo as falhas, antes
gue acontecam. (SERRA, 2005, p. 41).
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Frente a essa visdo em que foi assinalado o carater relacional, cabe buscar
entender as dindmicas especificas do processo de trabalho nas empresas hoteleiras
e como o trabalhador esté suscetivel as condi¢cdes de trabalho impostas. Os efeitos
sobre a qualidade do servico prestado, quanto as expectativas dos clientes, parecem
estar mais claros, mas e quanto aos efeitos nos trabalhadores do turismo e da
hospitalidade? A utilizacdo dos questionarios, entrevistas e grupo focal nao limitou
as possibilidades de generalizacdo dos resultados, permitindo a verbalizacdo de
diferentes pontos de vista sobre o tema. Nos fragmentos a seguir, verificam-se 0s
atributos a respeito da percepcéo dos participantes sobre o trabalho nos meios de

hospedagem.

N&o é s6 o trabalho em si, gosto do ambiente do hotel, sinto bem e num
lugar agradavel que muitos gostariam de poder estar. Apesar do nimero
reduzido de funcionérios, que faz com que todos tenham que aumentar o
ritmo e fiquemos bem mais cansados, é grande o desgaste para atender as
expectativas. (Recepcionista de hotel).

Os principais cargos nos meios de hospedagem estdo nos seguintes
departamentos: governanca, administracdo, recepcdo, restaurante e cozinha. A
recepcdo e a governanca sdo o0s departamentos com maior abrangéncia de
trabalhadores, de acordo com as observacfes e o0s instrumentos utilizados para a
coleta. Em conjunto, esses cargos detém cerca de 60% do emprego no setor.
Enquanto os cargos da recepcdo tém contato direto com os clientes e séo
orientados a todos os tipos de técnicas para fidelizacdo da clientela, os cargos da
governancga estéo nos bastidores da hotelaria e s&o, por vezes, orientados a néao ter

nenhum contato com os hdspedes.

A jornada de trabalho, em geral, é de 44 horas semanais, entretanto, na
realidade, verifica-se que os trabalhadores do setor realizam uma jornada semanal
maior que 44 horas semanais, uma vez que precisam garantir a substituicdo, em
casos de auséncias, de outros funcionarios, por faltas ou afastamentos. As horas
que deveriam ser pagas como extras constituem um “banco de horas” e sao
geralmente gozadas de acordo com as necessidades institucionais ou para
afastamento por problemas de saude do trabalhador, quando este na verdade teria

direito a afastamento por licenca médica.

Trabalhamos oito horas por dia, as horas extras fazem compensacgéo no
préximo més, somos controlados pelo ponto digital. (Recepcionista).
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Tem o banco de horas e vocé pode escolher se as suas horas serdo pagas
ou descontadas, mas nem sempre pagam direitinho, e se for tirar folga tem
gue ser em data que ndo atrapalhe aqui. Agora eu ndo vou mais ficar,
aconteca o que acontecer. Eu precisei ir ao médico e tive que usar as
minhas horas. Eu sempre era disponivel para cobrir (sic) os colegas em
caso de necessidade.(Camareira).

Em alguns casos, o controle do trabalho realizado na empresa ndo se inicia

somente com o registro de ponto, pois € necessario também fazer um registro

eletrbnico na prépria estacdo de trabalho, quando a empresa tem sistema

informatizado, assim é comum os funcionarios chegarem antes do horario para se

organizarem.

Nos meios

Todos os dias ao chegar no hotel, sempre 20 minutos antes do horario em
gue vocé tem que estar na recepgdo, para trocar de roupa, uniforme e
marcar o ponto. Em seguida, ao chegar no posto de trabalho, a primeira
coisa a fazer é ler o livro de ocorréncia para situar-se e ver o que se passa
no turno anterior. Interagir-se com o turno anterior €, a0 mesmo tempo,
comecar a olhar no sistema as reservas que estdo para chegar, solicitagbes
especiais como nupcias, grupos, alteragBes, cancelamentos, wait-list,
overbookings, saidas, entradas...e...(pausa, alteracdo da expressdo do
rosto/cansaco)... e sempre retirar cinco relatérios de seguranga: “Uh limpas”
/ saldo de contas / check-in previstos / check-out previstos / hdspedes na
casa. Em seguida, conferir o caixa do turno anterior, desenvolver o habito
de fazer check-ins e check-outs, é importante esta atividade. Claro que
nesse meio tempo muitas coisas acontecem, como telefones disparados,
solicitacdes de hospedes em relagdo a governanga, manutencéo, room
service e departamento de eventos. Faz-se necessério habilidade de
comunicacdo e agilidade para atender essa demanda de solicitages, que
diga, sdo muitas. Ao final do turno, além de fechar o caixa, & necessario
preparar relatérios e fechamento de planilhas de comandas de minibar,
lavanderia, estacionamento e restaurante. Tudo conferido e finalizado ao
final do expediente, é necessario repassar todos acontecimentos de
relevancia, ha o auditor antes de ausentar-se do posto de trabalho. Essa é a
minha rotina de uma dia normal de trabalho. J& sei o que fazer e as formas
de contornar qualquer imprevisto. Olha, sempre ha... (risos).
(Recepciosnista).

de hospedagem pesquisados, prevelecem as estruturas

organizacionais do tipo divisional com setores e subsetores, que se articulam as

areas que tradicionalmente envolvem todos os servicos prestados por um hotel:

administracdo, hospedagem, alimentacdo e bebidas, e servicos complementares.

Nas estruturas de pequeno porte e com o tipo de gestdo familiar, embora estejam

previstas todas as areas mencionadas, mantém-se um quadro enxuto e

hierarquizado, com proprietario, gerente geral, camareiras, cozinheiras e

recepcionistas (a maioria acumula fungdes do cargo de reserva e telefonista). Assim,

encontraram-se diferentes organogramas, os mais evidentes foram:
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a) Meio de hospedagem “tipo 1” representando 80% dos participantes:

b)

gerente geral, governanta, camareiras, recepcionistas;

Meio de hospedagem “tipo 2" representando 20% dos participantes:
gerente geral, gerente de vendas, gerente de alimentos e bebidas,
governanta executiva, supervisores, recepcao (recepcionista, telefonista e
reserva), cozinha (cozinheiras e gargons) e lavanderia.

Nos casos em que ha acumulo de funcdes, além da sobrecarga, existe a

pressdo pela qualidade no atendimento. Martins (2009) destaca que os fatores

organizacionais caracterizados por pressao (seja por metas, por um ritmo acelerado

de trabalho, pela chefia) estdo, ainda que indiretamente, envolvidos no processo de

adoecimento, bem como a prética da autoaceleracdo, uma estratégia coletiva

desejada pela organizagédo que muito potencializa o adoecimento.

Exigem rapidez e muito de qualidade, nem que vocé tenha que se matar
para corresponder as expectativas dos hdéspedes, ser agradavel, fazer
check-in, check-out, fechar as contas, atender telefone, fazer reserva e
conseguir bater (sic) as metas, € a rotina do trabalho e cada um acostuma a
trabalhar acelerada na presséo, tem que acostumar. (Recepcionista).

Eu chego, vou pra cozinha, preparo o café, arrumo o buffet bem organizado.
Sempre me elogiam, mas ele ndo gosta que eu fique |4 perto, j& até me
chamou a atencgéo, ai eu depois vou direto arrumar os apartamentos. Na
verdade, fui contratada para camareira, mas eu que faco os servicos da
cozinha e também a limpeza geral — que antes tinha uma funcionaria, mas
ela adoeceu e saiu. Acontece que o salario € o mesmo de antes.
(Camareira).

E dificil porque eu gosto de fazer tudo, é ruim quando as vezes esta muito
cheio, ai chega héspede ou alguém querendo ver um quarto para alugar, ai
o telefone ndo para de tocar, vocé ndo sabe se atende o telefone ou se
atende a pessoa, mas eu sempre dou prioridade a pessoa, o telefone eu
deixo pra depois. Mas ai o que eu acho mais dificil & isso, quando vocé tem
que fazer tudo ao mesmo tempo, nessas horas eu fagco do meu jeito porque
quando chega muita gente junto, tem gente que n&o tem paciéncia, tem
gente muito educada, mas tem gente também que ndo tem educacéo, entdo
essa é a parte que eu acho mais chata. (Recepcionista).

O comentéario da entrevistada ilustra como a pressao por resultados pode

levar a autoaceleragéo, causando fadiga, além do investimento psiquico, que inclui a

negacdo da sobrecarga de trabalho. Na maioria dos empreendimentos, o0s

proprietarios sdo empresarios que provém de outros ramos econémicos e investem

no setor do turismo e da hospitalidade. Em geral, atuam como gerente geral. De

outro modo, sao filhos ou parentes que herdaram a empresa e, quando nao
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assumem a geréncia geral, contratam um gerente que assume toda a
responsabilidade pelos processos. A contratacdo dos demais empregados se da
com a aprendizagem de tarefas no proprio setor em que passam a trabalhar,
caracterizando-se mais como uma habituacdo as tarefas. Em todos os
empreendimentos visitados, ndo foi verificada nenhuma politica de recursos
humanos, tampouco foi manifestada a preocupagdo em qualificar os funcionarios,
embora a grande dificuldade citada seja a rotatividade e a inexisténcia de méo de
obra qualificada no mercado. Quanto aos que tiveram qualificacdo, prevalece uma
forca de trabalho capacitada pelo Servico Nacional de Aprendizagem Comercial
(SENAC) e poucos profissionais graduados em Turismo e ou Hotelaria. No decorrer
da pesquisa, ao pedir aos participantes que explicitassem a questédo da capacitacao,

algumas respostas chamaram a atencao.

Nunca houve preocupag¢do com isso, aprendemos na marra, no dia a dia,
agora que tem esse negécio de PRONATEC, dizem que é incentivo do
governo, eu ndo sei como funciona, sei que é gratuito, mandaram o convite
la no hotel. Ninguém fez caso porque sabe que ndo seréd liberado ou tera
gue fazer a noite, ou fora do horério de trabalho. Sobre o uso no
computador, ndo temos, fazemos tudo manualmente. Eu tive a oportunidade
de ver como funciona porque tenho conhecido que me mostrou (sic), ndo é
“bicho de sete cabecas”, ndo. Acho que se eu pegar para fazer eu aprendo.
Queria poder estudar mais, ndo é minha realidade, tenho que trabalhar e
esperar da empresa vai cansar, o negdcio é fazer da forma que da.

Eu, gracas a Deus e ao meu esforco, pude estudar. Quando escolhi
trabalhar na hotelaria, primeiramente, fiz o curso, busquei meu lugar no
mercado. Hoje, tenho pds-graducdo na area e estou aprimorando nos
idiomas. A empresa ndo me deu nada, nem a liberacdo que eu precisava
para estudar, que eu mesmo ia pagar, era s6 me liberar um pouco mais
cedo. Fiquei muito frustrado na época, agora quero melhorar e ter outras
oportunidades em lugar que me valorize. (Recepcionista de hotel).

Na semana que eu entrei falaram muito sobre comportamento e
procedimentos, eu sinto que a capacitacao do funcionario tem que ser uma
coisa mais formal, € meio informal. Nao recebi um treinamento, eu faco de
acordo com 0 que eu vejo, um pouco também do que é passado, mas nao
tem treinamento. (Recepcionista de hotel).

Eu aprendi em casa, arrumando minhas “coisa”, acho que deve ter um jeito
melhor, o0 que conheco é o meu jeito.

Nota-se que os trabalhadores pesquisados percebem que nesse processo de
capacitacdo n&o héa incentivo por parte das empresas. E unanime o discurso sobre a
qualificacdo, gerentes e funcionéarios falam sobre a falta de profissionais qualificados
e sobre pouco ou nenhum investimento das empresas nesse quesito.
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Flores (2002) aborda um quadro fragil no ambito dos empreendimentos
hoteleiros, que € a recusa dos mesmos a investirem em treinamentos, tendo como
justificativa a especificidade do setor, que engloba a sazonalidade e a grande
concorréncia, o que implica em alta rotatividade dos funcionarios, ou seja, para os
empreendimentos, treinar um colaborador € prepara-lo para a concorréncia. Os
funcionarios de cargos operacionais demonstraram, ainda, a insatisfacdo com as
condicbes de trabalho, a remuneracdo e o desrespeito aos direitos trabalhistas,

conforme pode ser observado nestes fragmentos:

Aqui ndo dao vale-transporte e vale-alimentagéo, eu estou aqui porque nao
tenho outra opcéo... o salario e o servico ndo valem a pena. (Camareira).

Temos que estar de acordo com o0s interesses da empresa, quem ndo se
adapta acaba saindo. Por esse motivo, devemos demonstrar empenho e
fazer o nosso melhor na equipe. Cada colaborador sabendo o seu papel fica
bom para todos funcionarios, pro hotel e pros (sic) héspedes, todos saem
lucrando e mantemos nosso emprego.

Nessa acepcéo, o trabalho pertence a empresa e aos seus condicionantes.
Os trabalhadores, reconhecidos como pecas para a execug¢ao do servico, servem
aos objetivos da producdo, numa quebra de valores pela reificacdo dos empregados,
tentativa de reducdo da realidade ao controlavel. No trecho de entrevista anterior,
percebe-se que ndo ha espacgo de deciséo para o funcionario, “quem define é quem
contrata”, o empregado ndo tem margem de acao para fazer, € o empregador que
exige, e os trabalhadores estdo assujeitados as exigéncias da empresa. Quanto as
vivéncias de satisfacdo, estas advém da confianca, das relacdes interpessoais e do
reconhecimento pertinente ao trabalho executado, enquanto que as vivéncias de
sofrimento se associam ao ritmo e a inseguranca no trabalho, a falta de

reconhecimento, a sobrecarga emocional, que levam ao esgotamento profissional.

6.2 O trabalho no Guiamento

O guia, na realidade, € muito mais do que um mero acompanhante ou
orientador. Trata-se de um artista que sabe conferir cor e calor a uma
paisagem, de um magico capaz de dar vida a pedras milenares, de um
acompanhante que consegue que 0s maiores deslocamentos parecam
curtos, de um profissional, em definitivo, que torna possivel que nos
sintamos como em nossa propria casa no interior de um arranha-céu
hoteleiro ou de uma cabana africana. (CHIMENTI; TAVARES, 2007, p. 19).
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Neste topico buscamos compreender como o trabalho € vivenciado pelos
guias de turismo. Esses profissionais, em suma, exercem 0s servigos de orientacéo,
acompanhamento e transmissdo de informacdes aos turistas. A profissdo é a
primeira no escopo da atividade que possui reconhecimento e regulamentacéo do
Ministério do Turismo e exige desses trabalhadores cursos especificos de formacao

e cadastramento.

De acordo com a Lei n° 8.623/93 e o Decreto n° 946/93, “é considerado guia
de turismo o profissional que, devidamente cadastrado no Instituto Brasileiro de
Turismo (Embratur), exerca atividades de acompanhar, orientar e transmitir
informacbes a pessoas ou grupos, em visitas, excursdes urbanas, municipais,

estaduais, internacionais ou especializadas”. (BRASIL, 1993).

Entretanto, em 2003, a Lei n°® 10.683/03, em consonancia com o Decreto n°
4.898/03, transferiu as competéncias da Embratur para o Ministério do Turismo, com
iSSO 0 guia de turismo passou a realizar seu cadastramento nesse Ministério, por
meio do sistema online CADASTUR. O controle dos prestadores de servigos
turisticos esta delegado aos 6rgdos de turismo das unidades federativas de todo o
pais. Para o exercicio profissional, o guia devera portar, em local visivel, o seu

crach& de identificacao.

O intuito de incluir a categoria “guias de turismo” na investigagdo foi a
possibilidade de conhecer como, na condicdo de trabalhadores informais, eles
estabelecem relacdo com o0s municipios em que atuam e como constroem suas
redes de sociabilidade no trade turistico, de que forma resistem as situacdes sociais
e econbmicas em que estdo inseridos, de ndo se beneficiarem da protecéo

concedida pela legislacao trabalhista.

Meu trabalho significa pra mim, falando pra vocé, é... valorizagdo da minha
cidade, e... hoje pra mim t4 sendo uma renda, fixa mesmo, porque antes eu
tinha uma outra opcdo, que era trabalho fixo, e eu trabalhava apenas aos
finais de semana como guia. Hoje, como ndo estou no outro emprego, eu
estou me dedicando mais ao turismo mesmo, é uma renda de sustento para
minha familia, me preocupo porque tenho que conseguir trabalho e tem vez
gue nao é facil. (Guia de turismo).

No trabalho informal, persiste a incerteza da condi¢cdo de trabalhador sem
registro na carteira de trabalho, ndo ha garantia da compensacdo financeira em
casos de doencas e acidentes, como nhas licencas médicas ou em casos de
negligéncia e abusos por parte dos empregadores.
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A despeito disso, existe a ideia construida de liberdade, em funcdo da
autonomia associada ao fato de poder trabalhar para si mesmo e criar suas préprias
rotinas de trabalho. Em um enfoque contrastante, algumas falas revelaram aspectos
positivos do trabalho sem carteira assinada:

Minha saude é normal... eu acho mais legal porque a gente trabalha com
pessoas diferentes, “c&” ndo enjoa da pessoa. No caso, vocé ta sempre
com pessoas diferentes, ndo tem rotina, a rotina sdo os pontos, mas 0s
pontos séo bonitos, sdo agradaveis. No caso, ninguém me “amola”, a gente
faz um passeio tranquilo pela cidade, ndo é aquela coisa de um patrao so,

aquele “enjoado” que ta amolando, te “enchendo o saco”...

A fala desse participante corresponde a vontade de muitos trabalhadores de
se libertarem dos chefes e dos horarios fixos. Sobre a escolha da profisséo, ela esta
atrelada as histérias de vida e ao imaginario desses sujeitos:

A profissdo [é] que me escolheu. Nunca imaginei ser guia de turismo,
quando estava estudando na 72 série apareceu um pessoal querendo criar
uma guarda-mirim na cidade, depois foi guarda monumento. Tomava conta
de igrejas, eu participei, gostei e passei a ser guia. Trabalho como guia de
turismo desde 1972, mas dentro da area desde 1967. (Guia de turismo).

Entre meus 15 el6 anos trabalhava capinando rua e via os guias da época
trabalhando. Eu abandonava o servigo para ouvir as histérias que eles
contavam sobre a cidade. Peguei o gosto pelo servico e ia estudar na
Biblioteca Municipal, aprendi nos livros as histérias e assim encontrei a
minha profissdo. Pra mim, o trabalho significa tudo, eu amo minha profisséo.
Acredito que essa seja a melhor profissdo existente nos dias atuais. (Guia
de turismo).

Olha, na realidade, eu comecei com 10 anos de idade, né? Engraxate,
tomador de conta de carros e no decorrer do tempo eu achei que tinha
caracteristica para ser guia de turismo e resolvi entdo estudar em funcado de
ser guia de turismo. Entdo ja tem bastante tempo, quase 40 anos como guia
de turismo. (Guia de turismo).

Na concepcdo dos entrevistados acerca de caracteristicas pessoais em
consonancia com a profissdo, foi possivel identificar estereotipos que definem como
deve ser o perfil profissional do guia de turismo. Foram mencionadas as seguintes
caracteristicas: deve ser gentil, alegre, sorridente, prestativo, que saiba manter o
grupo atento.

Alguns autores criaram categorias com base nas caracteristicas e atuacdo

dos guias de turismo, conforme Quadro 17. Os discursos dos entrevistados
permitiram distinguir alguns perfis com base nos postulados desses autores:
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Quadro 17 — Tipologia dos Guias de Turismo

Categoria

Perfil

Trechos de Entrevista

O guia
especializado
(POND, 1993)

Tem como papel ser relag@es publicas do
lugar, tendo alto grau de especializagao.

“O que eu gosto de mostrar € nossa arquitetura, nosso
colonial mineiro, eu estou especializando em historia da arte”.

O guia
desbravador/
descobridor de
caminhos
(COHEN, 1995)

Fornece as rotas para visitantes de locais
parcialmente desbravados, assim como
acesso a comunidade anfitrid, sem dar
maiores informacdes sobre o local em si.

“Além das igrejas, tem os distritos. Quando a pessoa tem o
transporte e me fala que quer conhecer esta parte, ai eu vou,
por [porque] até é perigoso pra quem ndo sabe, falta
sinalizagdo e informacgéao, mas vale a pena conhecer, tem que
levar o lanche porque uma parte é sé natureza”.

O guia mentor
(COHEN, 1995)

Atua em lugares de turismo de massa, sua
formacao é do tipo formal e é empregado
pelas operadoras de viagem. As
informagdes que fornece aproximam-se do
carater académico, por isso assemelha-se a
um professor, instrutor e  conselheiro,
chegando a ditar regras de comportamento

e direcionando o olhar do turista. Seu status
vem da qualidade de suas informacdes e

néo de sua capacidade de entretenimento.

“N&o s6 aqui, mas em Tiradentes e outras cidades como S&o
Jodo del Rei e Diamantina... é... significa ter uma grande
importancia para mim mostrar, eu sinto prazer, na verdade,

em mostrar, € o que nés temos de melhor, por Ouro Preto
ser... né?... hum... dentro do circuito do Ouro, ser uma das
principais cidades que nés temos aqui no estado de Minas
Gerais. Entéo, eu sinto é o prazer... eu costumo falar com
meus grupos, com meus clientes que eu... que eu fago mais
pelo prazer mesmo. Claro, nés cobramos uma taxa, mas eu
tenho prazer de mostrar nossa arquitetura, nossas igrejas”.

O guia gerente de
viagem/gerente de
experiéncia
(GURUNG, 1996)

Atua como gerente ao elaborar o itinerario

da viagem e ao gerenciar a experiéncia dos
visitantes, pois seleciona e interpreta o0s
lugares.

“Ai que vem a questao... tem que saber, organizar os roteiros
e escolher de acordo com o perfil do grupo, porque as igrejas
de Ouro Preto s6 ‘abre’ depois das 08h30min - 9:00 horas.
Cabe a experiéncia no sentido [do] guia saber passar a
informagao para ele desde o horario que esta aberto, faz um
tour pela manhd, da hora que ele chega até a hora do
almoco, tem um intervalo e a partir dai recomega o turno da
tarde”.

O guia contador de
histéria (URRY,
2001)

Interpreta os elementos do local de modo a
instigar o interesse do visitante sem
necessariamente direcionar ou controlar seu
olhar.

“Entre as coisas que gosto é ter os atrativos abertos sem
cobrar taxas para conhecé-los. Apenas duas igrejas cobram
uma pequena taxa. Passar para os clientes as informagdes
pertinentes ao municipio, as lendas e as histérias”.

O professor-guia
(COHEN, 2001)

Tém a funcdo de educar utilizando
passeios. Ajudam o turista a interpretar o
pais por meios de debates e discussoes.

“A maior dificuldade é ter que chamar atengao [dos turistas]
guando estou explicando algo sobre o atrativo, contando a
histéria da cidade e as pessoas conversando”.

O guia motorista-
mensageiro
(HOLLOWEY,
2001)

Com pouca qualificacéo, exercem a fungédo
de motoristas e guias a0 mesmo tempo,
recebendo, para isso, baixos salarios.

“A negativa é o estresse causado pelo transito, quando tenho
que fazer deslocamentos para buscar os visitantes”.

“Além de guiar, a pé, as pessoas pelos pontos turisticos, eu
também sou um condutor habilitado, com carteira de
habilitacdo AD, entdo, as vezes, as agéncias também
contratam meus servigos de motorista. As vezes, eu busco

em aeroportos como Confins. Levo ou busco turistas”.

O guia local
(WEILER E HAM,
2001)

Tém a vantagem de entender a comunidade
local, j& os guias estrangeiros podem, da
mesma  forma, atender  melhor as
expectativas dos visitantes, ja que
pertencem a uma mesma cultura.

“A gente geralmente tem indicagao de pousadas, a gente
também trabalha aqui na praca também, que é um local mais
visitado pelos turistas, pega aqui, dainformacéo, explica
como funciona o passeio, leva nos principais pontos turisticos
da cidade.... todos os lugares a gente sabe a histéria toda de
cada ponto... a gente trabalha com o passeio, em torno de
uma hora cada passeio, gasta uma hora pra fazer ele todo,
néo é que gasta uma hora pro turista conhecer tudo, mas a
gente da em torno de cinco a dez minutos em cada ponto pra
descer, conhecer, bater foto. A gente indica as fotos, ja sabe
os ‘ponto certo’ dos ‘lugar’ pra bater foto”.

O guia
intérprete
(MONTEJANO,
2001)

Fornece informagdes sobre o lugar visitado
no idioma do visitante, dai a denominagao
de intérprete.

“Sinto que trabalho com alegria, recebo pessoas de alto
astral e mesinto  na obrigacdo de fazé-los felizes. Tenho
facilidade em lidar com turista estrangeiro, por ter
conhecimento com a cultura alema e convivido com eles por
um tempo”.

Fonte: Adaptado de Valle (2003)
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Segundo Valle (2003, p. 8), os guias de turismo tém o papel de “proporcionar
ao visitante informagéo, assisténcia, motivagcdo e divertimento, bem como
compreender, satisfazer, prevenir, criar necessidades e despertar curiosidade, de

forma a beneficiar tanto a comunidade como o turista”.

Sou guia ha 40 anos. Quer dizer, primeiro fui guarda-mirim, depois eu
percebi que era uma area que cabia pra mim devido ao meu modo de ser,
comunicativo, extrovertido. Procurei participar de cursos na area de turismo
e, a partir dai, foi acontecendo, fui ampliando meus conhecimentos para
informar e atender melhor. (Guia de turismo).

Além disso, € possivel considerar que o trabalho dos guias de turismo
possibilita um sentimento de pertencimento e de identidade em relacdo a localidade
gue eles ocupam.

E uma cidade impar, né?... uma cidade tranquila de trabalhar e ndo tem
tanta violéncia, né?... cada um respeita seu espago, que sao Varios pontos
dos guias, né? Desde a entrada da cidade, a rodoviaria, 0s pontos da praga
Tiradentes, das igrejas. Eu considero, assim, muito feliz porque eu tenho
meu cantinho, trabalhei aqui nesse prédio da Fiemg, uma entidade
respeitada, muito bem organizada, como “cé” ta vendo aqui... entdo cada
um trabalha no seu canto que gosta, entdo eu gosto de ficar aqui... entéo,
se nao trabalha no sol se trabalha na sombra. (Guia de turismo).

A naturalizacdo de uma situagéo de exclusdo social de direitos trabalhistas
esteve presente nas falas dos participantes. Nesse sentido, cabe entender como
percebem e se posicionam os trabalhadores em relagcéo a esse tipo de inser¢cdo no
mercado de trabalho e como esse tipo de vinculagédo afeta o exercicio profissional,
conforme o relato a seguir:

Eu tenho orgulho do que eu fago, a maioria dos guias néo ¢é “fichado” (sic),
vocé sabe, nas agéncias eu dei azar, tive um problema de hérnia e isso me
atrapalhou porque eu néo tinha como parar, ficava querendo trabalhar, os
colegas me chamavam e ndo conseguia mais ficar no “ponto” (sic), ai eu
perdia as oportunidades, perdia as comissdes, fui me sentido um inatil.

No caso de o guia ser contratado por uma agéncia de turismo, é possivel ter
em contrato o recebimento de valores que compensem seu trabalho. Entretanto,
apesar de ser uma pratica comum o recebimento de comissdes para levar turistas a
estabelecimentos comerciais, de acordo com o0 MTUR, essa pratica ndo € permitida,
conforme a Portaria n® 27/2014, que define os tipos de trabalho e como podem atuar
0S guias de turismo.



245

N6s ndo ganhamos gorjetas ou “caixinhas”, o que ganhamos sao as
comissfes, sdo as parcerias. Vocé leva o turista, isso nao é segredo, ele
mesmo sabe, vocé leva o turista em determinados locais. Vocé levando e
ele comprando, os donos do estabelecimento, naquilo que ele comprar, o
dono vai repassar uma porcentagem. (Guia de turismo).

Dentre 0s municipios pesquisados, h4 uma excecdo quanto a atuacao
. . . : . 24
profissional dos guias. Em Ouro Preto, existe a figura dos cicerones . No ano de

2007, foi criada a Lei n° 17/07, que trata do credenciamento de cicerones em Ouro
Preto. Esses profissionais sdo contratados pela Prefeitura Municipal para orientar e
transmitir informacdes de interesse turistico a pessoas ou grupos de até dez
pessoas em visita a Ouro Preto, portando credencial emitida pelo municipio.

Quando trabalhava somente como guia de turismo autbnomo, o fato de ser
uma profissdo autbnoma, sem nenhuma garantia trabalhista, acabava
gerando muito "stress”, pois, sem a garantia de conseguir trabalho, existia
sempre o risco de ndo conseguir dinheiro para sobreviver. Agora eu sou
contratado como guia e tenho que fazer outras atribuicdes, eu achei que
teria mais tranquilidade e ndo.(Guia de turismo)

Esse relato propiciou questionar a precarizagcéo e as incertezas na percepcao
dos guias de turismo inseridos na formalidade.

Em 2014, foi editada a portaria n° 012/2014 que publicou a escala e jornada
de trabalho para cicerones e servidores lotados na Secretaria de Turismo, Industria e
Comércio, onde se |é:

Art. 1°. A Secretaria de Turismo, Indlstria e Comércio através desta
Portaria, informa aos cicerones e servidores que estdo lotados nesta
secretaria, e trabalham sob escala de revezamento, que deverdo obedecer
a escala e jornada anexo publicada, devendo cumprir a exigéncia legal de
registrar no ponto eletrénico, além do inicio e final da jornada, o horario de
saida e chegada para o intervalo de almoco. (OURO PRETO, 2014).

Alguns guias que ocupam o cargo de cicerones na prefeitura de Ouro Preto,
demonstraram descontentamento com a descontinuidade administrativa devido as
alteragOes propostas portaria n° 012/2014 que além da jornada de trabalho tratava
também de alteracdes nas fungbes e, consequentemente, nas tarefas realizadas:

24 E um termo antigo para definir um guia de turismo, alguém que dirige turistas e visitantes por

museus, galerias e similares, explicando-lhes fatos de interesses arqueoldgicos, histdricos ou
artisticos. Acredita-se que a palavra provém da eloquencia e do tipo de ensino praticados por Marco
Talio Cicero. A palavra foi utilizada primeiramente para descrever idosos com conhecimentos que
mostravam e explicavam aos estrangeiros as antiguidades e curiosidades do pais (segundo a
definicdo do Novo Dicionario Inglés de 1762). (PRIBERAM DICIONARIO, 2016).
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Houve uma mudanca no atual governo da secretaria de turismo, e essa
mudanca para mim néo foi boa porque vocé sai de uma funcédo que vocé
exercia ha tantos anos para dividir com outra funcéo hoje. E comecar tudo
outra vez como recepcionista. Hoje, estou dividido na area de turismo e
recepcionista. Quando saio de casa para atuar como guia de turismo, eu
tenho um prazer maior, quando eu saio de casa para atuar, como hoje, pelo
menos como recepcionista, muda bastante. Tento dar um jeito quando
posso, repasso aos colegas e pego uma carga horaria maior fazendo o que
eu gosto, que é guiar. (Guia de turismo).

Na fala do entrevistado, ficou evidenciada a lacuna existente entre o que é
designado pela organizacdo e o que a pratica real demanda na mobilizacdo dos
trabalhadores para a realizagdo da atividade. Nesses termos, como a dinamica
subjetiva esta envolvida no trabalhar, esses individuos expressaram sofrimento com
a situacao vivenciada e comentaram sobre estratégias de defesa diante das regras
de oficio, ou seja, nos impedimentos da acdo surgem as renormatizacées.

Ademais, de acordo com a Classificacéo Brasileira de Ocupacgdes (CBO), ao
cargo de guia séo inerentes as seguintes funcodes:

A — Execucéo de roteiro turistico;
B — Transmisséo de informacdes;
C — Atendimento de passageiros;

D — Organizacéo das atividades do dia;
E - Realizacdo das tarefas burocréticas;

F — Desenvolvimento de itinerarios e roteiros de visitas;
Y — Comunicar-se;

e Z — Demonstrar competéncias pessoais necessarias para apresentar uma
caracterizacao profissiografica.

No Quadro 18 sera descrita cada uma das atribuicoes.

No que tange ao trabalho clandestino na area, todos os guias devem ser
credenciados na Embratur e, para tal, deveriam ter cumprido um dos cursos de
formacao, os mais citados foram os cursos do SENAC. Algumas cidades mantém a
associacdo de guias. Quanto ao funcionamento dos sindicatos, as opinides séo

divergentes:

O guia de turismo hoje, ele é considerado uma profissdo, né? Entdo o
sindicato dos guias de turismo é importante, a sede é [em] Belo Horizonte.
Eu, além de ser guia sindicalizado, eu sou guia de turismo também pelo
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guadro da prefeitura, qual eu fiz o concurso publico, passei como qualquer
outro concurso publico, eram é... disputei com 42 alunos e eram 4 vagas e
passei em quarto lugar. Entéo, é... eu como funcionario da prefeitura tenho
todos os deveres trabalhistas, né?... mas eu sou sindicalizado pela classe
dos guias de turismo. (Guia de turismo).

O sindicato funciona, mas como quase todos os sindicatos, né?... quando
vocé ta apertado vocé vé que existe o sindicato, né?... entdo o sindicato eu
creio hoje, na area de turismo, nossos guias aqui, num “td com nada!”
Porque eles exigiram como profissdo nosso segundo grau, tirar 0 curso
técnico em turismo e todo tem esse cadastro no Embratur, todo mundo néo,
tem uns guias que tém esse cadastro no Embratur e tem uns outros fildes
gue ndo tém, mas exerce a mesma funcdo que a gente aqui, deveria ter
uma grande parceria entre sindicato e associa¢des locais e 0s monumentos,
para ter esse controle, a numeracédo t4 ali, o registro direitinho e hoje o cara
sai da cadeia sai aqui fora, so lava o rosto, toma um copo de leite, fuma um
cigarro e é guia de turismo, e quem deveria estar fiscalizando isso? (Guia
de turismo).

De acordo com os participantes, ndo ha fiscalizacdo e as queixas sao
recorrentes quanto a atuacao dos guias ndo credenciados, chamados popularmente
de “ratos”.

Vocé percebe esse tempo que t6 como guia ha uma frustragdo muito
grande, porque muitas vezes se vé que o trabalho que a gente procura fazer
€ honesto, pesquisar, ta dando os cursos, ndo condiz com estes guias que
tdo ai fora. Ndo sdo todos, mas muitos deles ndo tem nada a ver como guia
de turismo. (Guia de turismo).

Na perspectiva daqueles que néo sdo credenciados, ndo ha vantagens na
execucdao das atividades de turismo, fazem o trabalho por necessidade, pelo retorno
financeiro:

Ndo sou um guia propriamente dito, ndo tenho cadastro, acho muito
cansativo, ser um guia foi uma necessidade, assim encontro dificuldade em
conseguir grupos para atender porque por ndo ter uma credencial ou um
certificado inibe grupos que acabam dispensando meu trabalho. (Condutor
local).

Tudo é complicado, somos hostilizados, a maior facilidade é que por
justamente ndo ter uma credencial, como eu preciso, eu fago um preco
“‘camarada” que acaba agradando muita gente, preciso do dinheiro.
(Condutor local).
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Quadro 18 — Caracterizacédo das atribuicdes do Guia de Turismo

A - EXECUTAR ROTEIRO  [B - TRANSMITIR INFORMACOES C - ATENDER D - ORGANIZAR ATIVIDADES DO DIA
TURISTICO PASSAGEIROS
A.l - Recepcionar B.1 - Informar programacéo geral C.1 - Intermediar relagdes D.1 - Despertar grupo
Passageiro aos passageiro entre passageiro e

A.2 - Reunir grupo de
passageiros

A.3 - Cuidar da unidade do
grupo pela lista de presenca
dos passageiros

A.4 - Providenciar
embarque e desembarque
dos passageiros

A5 - Verificar apetrechos e
indumentéria dos

passageiros para atividades
do dia

A.6 - Atender horérios da
programacé&o do roteiro

A.7 - Apresentar pontos
visitados, percurso e local

A.8 - Verificar restricbes
fisicas dos passageiros para
atividade do dia

A.9 - Adequar programagao
estabelecida a imprevistos

A.10 - Adaptar ritmo do
roteiro a capacidade fisica
do grupo

A.11 - Organizar atividades
de entretenimento ao longo
da excurséo

A.12 - Supervisionar
refei¢cdes inclusas ou n&o no
Roteiro

A.13 - Apresentar
atividades opcionais ao
roteiro original

B.2 - Explicar ao passageiro
normas de conduta a serem
observadas ao longo da excursdo

B.3 - Explicar normas e
regulamentos dos locais visitados
no roteiro

B.4 - Informar passageiro sobre
o cAmbio de moeda no pais

B.5 - Salientar diferencas
culturais existentes no local
Visitado

B.6 - Orientar passageiro sobre
apetrechos e indumentaria para
atividades do dia

B.7 - Orientar passageiro sobre
os procedimentos de seguranca

B.8 - Elucidar passageiro sobre
os niveis de dificuldade das
atividades de aventura

B.9 - Informar sobre atrativos
culturais e naturais

B.10 - Informar sobre infra-

estrutura e facilidades do local
isitado

B.11 - Orientar sobre locais de

(Compras

B.12 - Traduzir textos e
IConversacoes

B.13 - Divulgar outros roteiros
turisticos aos passageiro

operadoras de turismo,
hotéis e transportadora

C.2 - Localizar turistas
retardatérios ou perdidos

C.3 - Prestar primeiros
S0COrros

C.4 - Providenciar
assisténcia médica

C.5 - Auxiliar passageiro
em tramites legais nos
casos de extravios de
bagagens

C.6 - Localizar objetos
extraviados

C.7 - Acompanhar turista
junto as autoridades para
resolver problemas

C.8 - Verificar bagagens
dos passageiros

C.9 - Apoiar (check-in) em
hotéis e aeroportos, e
(check-out) em hotéis, do
passageiro

C.10 - Acionar seguro
viagem

C.11 - Cuidar de

documentos e valores da
crianga desacompanhada

D.2 - Checar equipamentos de
transporte

D.3 - Coordenar equipe de trabalho
D.4 - Controlar programacéo do dia
D.5 - Contactar guia regional e
profissional especializado

D.6 - Contratar guia regional

D.7 - Examinar itinerério com o
motorista

D.8 - Organizar paradas técnicas
D.9 - Providenciar servigos de bordo
D.10 - Fazer servigos de bordo
D.11 - Verificar documentagao dos
passageiros

D.12 - Supervisionar atividades de
eventos incluidas no roteiro

E - REALIZAR TAREFAS
BUROCRATICAS

F - DESENVOLVER ITINERARIOS
E ROTEIROS DE VISITAS

Y - COMUNICAR-SE

Z - DEMONSTRAR COMPETENCIAS
PESSOAIS

E.1 - Recolher os vouchers

E.2 - Analisar roteiro
turistico a ser executado

E.3 - |dentificar as criangcas
desacompanhadas da
Excursao

E.4 - Solicitar documentos
de responsabilidades e
seguro saude do passageiro

E.5 - Solicitar termo de
responsabilidade para as
atividades de aventura

E.6 - Administrar ingressos,
documentos e valores da
Excursdo

E.7 - Fazer confirmacéo e
alteracdes de vo/os

E.8 - Fazerreservas de
atividades opcionais

E.9 - Aplicar questionario de
avaliacdo da excursao

E.10 - Elaborar relatério
diario e final e prestacéo de
contas da excursédo para
agéncia de viagens

F.1 - Pesquisar locais e
Itinerarios

F.2 - Levantar aspectos
historicos, culturais e naturais dos
Itinerarios

F.3 - Avaliar potencial turistico

F.4 - Identificar infraestrutura
necessaria para execucéo do
novo roteiro

F.5 - Verificar grau de
dificuldade do local e do passeio
F.6 - Consolidar informagdes do
novo roteiro turistico

.7 - Apresentar 0s novos
roteiros as operadoras

Y.1 - Apresentar-se ao
grupo

Y.2 - Comunicar-se via
correio eletrénico, telefone
e radio

Y.3 - Elaborar as
atividades do dia por
escrito

Y.4 - Utilizar recursos
audiovisuais

Y.5 - Utilizar internet

Y.6 - Utilizar meios de
comunicacgéo alternativos
Y.7 - Utilizar mensageiros
Y.8 - Dialogar com o
passageiro

Y.9 - Expressar-se em
outros idiomas

Y.10 - Dominar a
linguagem falada

Y.11 - Ministrar palestras
Y.12 - Dar boas vindas
aos passageiros

Y.13 - Utilizar bandeiras,
crachés e placas para
identificar o grupo

Z.1 - Demonstrar responsabilidade
Z.2 - Contornar situagfes adversas

Z.3 - Zelar pela seguranga do
passageiro

Z.4 - Demonstrar capacidade de
atencéo difusa (estar atento)

Z.5 - Trabalhar em equipe

7.6 - Demonstrar capacidade de
lideranca

Z.7 - Demonstrar flexibilidade

Z.8 - Manter-se atualizado e informado
Z.9 - Manifestar imparcialidade

2.10 - Promover integragdo do grupo
Z.11 - Manifestar criatividade

7.12 - Ouvir passageiro

7.13 - Dar provas de pontualidade
Z.14 - Transmitir seguranca

7.15 - Evidenciar ética profissional

7.16 - Demonstrar cuidado com a
aparéncia

7217 - Demonstrar gentileza

7.18 - Manifestar capacidade de
convivéncia com diferentes pessoas

7.19 - Demonstrar paciéncia

Z.20 - Demonstrar capacidade de
tolerancia

Z.21 - Tomar decisdes rapidas
2.22 - Demonstrar tranquilidade

Fonte: CBO (2002)
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Em relagdo a infraestrutura da cidade e das condi¢cdes de trabalho, os
entrevistados frisaram a falta de apoio e exemplificaram algumas situacdes que
consideram dificultadores ao exercicio profissional:

Falta de atencdo dos grupos de estudantes como a principal, falta de
banheiros para os turistas, estacionamento para 6nibus de viagem,
restaurantes abertos que oferecem cortesias para os guias. (Guia de
turismo).

O que deixa um pouco chateado. A dificuldade que a gente encontra € mais
na area mesmo de estrutura, banheiros, o que € muito dificil ndo s6 aqui
como em varios lugares e também alguns horarios de atrativos que nao se
encaixam de acordo com a chegada dos turistas. Se ele tiver um horario
“xis” pra estar no aeroporto e aquele atrativo estiver fechado, o turista vai
perder muita coisa que seria interessante. (Guia de turismo).

Uma questdo que vejo como problema é a falta de banheiros publicos para
os turistas, local para estacionamento para 6nibus e poucos restaurantes
que oferecem cortesia. (Guia de turismo).

As situagOes apresentadas contrastam com as orientagdes do Ministério do
Turismo disponibilizadas no documento intitulado “Proposta Estratégica de

Organizacdo Turistica — Copa do Mundo 2014 - Brasil’, uma vez que os
trabalhadores apontam deficiéncias na capacidade do turismo receptivo dos
municipios participantes, as quais afetam a efetivacao das tarefas.

Para alcancar resultados competitivos, € necesséria, além da infraestrutura
bésica, a existéncia de servi¢os que viabilizem a circulacdo dos turistas pelo
destino. A estruturacdo do turismo receptivo de forma profissional, com
oferta de produtos e servigos com qualidade e seguranca, € um dos fatores
gue confere ao turista a satisfacdo de suas expectativas. Os guias de
turismo desempenham um papel importante nesse contexto, pois atuam
como interlocutores locais. Um destino competitivo deve ser capaz de
oferecer guias bem preparados, devidamente credenciados e fluentes em
idiomas. (MTUR, 2014, p. 24).

Os trabalhadores participantes se inseriram no turismo receptivo como espaco
de trabalho antes da maioridade, muitos ainda eram criancas. Outro fator
interessante é que, ao serem questionados sobre a escolha profissional, disseram
gue comecaram a atuar profissionalmente no guiamento por conta de referenciais

familiares, principalmente do pai, que também exercia o oficio de guia de turismo.

Comecei a trabalhar com 9 anos de idade. No inicio, nem sabia 0 que era a
profissdo de guia de turismo. Quando fiquei mais velho, fui gostando, fiz trés
cursos: um pelo SENAI, outro pela Fundacdo Roberto Marinho e um
particular no municipio. Hoje, concilio o trabalho de charrete com o trabalho
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de guiamento mostrando a cidade e dando informacg®es aos turistas. (Guia
de turismo).

Entdo... E que eu estava pedindo para o meus irmaos “aprender’ a
profissdo do meu pai. E eles ndo “queria”, né? Dai minha mae falou: “Por
que vocé ndo aprende?”. Dai eu: eu? Eu nunca vi nenhuma guia mulher,
uai! S6 homem!. Ah, entdo vamos ver o que vai dar... e comecei. Vou levar
a profisséo do meu pai adiante. (Guia de turismo).

Ah... Eu queria seguir o caminho do meu pai. (Guia de turismo).

Minha familia toda mexe com isso e também tenho dois cursos pra atender
o turista, e a outra é tipo uma carteira pra charrete... (Guia de turismo).

A atuacao no guiamento exige preparo fisico e emocional desses
trabalhadores:

Olha, vocé ser guia de turismo... vocé conhece o mundo através das
pessoas com quem vocé tem contato porque cada um fala um pouco do seu
estado, fala um pouco do seu pais, fala um pouco da sua histéria, da sua
vida. Entdo, na realidade, vocé troca informacdo, vocé leva o seu
conhecimento de turismo, de guia de turismo, e vocé acaba entdo fazendo
uma amizade com cliente de uma tal maneira que ele passa, as vezes, até
falar da sua vida particular e da sua familia. Entdo, € interessante esse
relacionamento do guia de turismo para que vocé amplie seus
conhecimentos, né? E segundo o que eu sempre gosto de impor esta
situagdo, que € uma forma do seu enriquecimento, isso amplia de uma tal
maneira que vocé...(pausa) vocé torna-se uma pessoa até um pouco
diferente da cidade. Onde que o0 mineiro, por sua vez, € um mineiro mais
calado, o mineiro que ndo gosta de falar muito, e o guia de turismo é o
oposto de tudo isso. Vocé transmite esse conhecimento e vocé ganha
conhecimento. Outro fator que vocé me perguntou, eu acho o seguinte: ser
guia de turismo, eu acho que primeiramente ser guia de turismo, vocé tem
que gostar porque, as vezes — 0 que eu falei anteriormente —, vocé nao é
bem remunerado na sua fungdo, mas como vocé gosta, seria mais ou
menos como professor hoje. Entdo, vocé vé o professor reclamando do
desgaste que ele tem como professor e da falta de reconhecimento dele
pelo governo, pelo municipio, entdo as vezes o guia de turismo passa por
este mesmo momento. (Guia de turismo).

Quando se fala em escolha da profissdo, de forma geral, os entrevistados

expressam satisfacdo, fazendo ressalvas sobre a forma como o profissional &

tratado: “tem gente que acha que nés, quem trabalha na rua, é vagabundo (sic),

cachaceiro, ou ndo quer trabalhar, porque acham que é facil, ndo tem disso, nao”.

No entanto, quando a analise recai sobre o desenvolvimento da atividade,

cabe pontuar diferentes situacdes de dificuldade para a execucgao do trabalho de

guia. Especificamente, as dificuldades quanto ao apoio e reconhecimento foram

mencionadas como responsaveis por sentimentos de decepcéo, angustia, cansaco,

estresse, na percepgédo dos entrevistados. Estes podem ser indicadores
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considerados desencadeadores de adoecimentos e, em alguns casos, trabalhadores
ja se encontram em tratamento por depressao.

6.3 O trabalho no Agenciamento

No mercado globalizado, observam-se fendémenos que influenciam na
dindmica da atividade de agenciamento, tanto em ambito mundial, regional e
também local. Tais fatos tém como norteadores os sistemas de turismo, 0s cenarios
socioecon6micos, as mudancas tecnoldgicas, as regulamentacdes governamentais,
a disponibilidade de forca de trabalho e outros. Grosso modo, as agéncias de
viagem trabalham como intermediarias entre seus clientes e determinados
prestadores de servicos turisticos, como empresas areas, hotéis, cruzeiros, entre

outros.

No que tange a essa realizacdo de sonhos, hora mencionada nos excertos
das entrevistas, para uma caracterizacdo mais ampla no que se refere a experiéncia
de viagem, tem-se a economia da experiéncia, que segundo o Ministério do Turismo
(2011) se caracteriza como uma:

[...] tendéncia econbmica mundial que anuncia novas necessidades e
valores de mercado. Estd sendo seguida por agqueles que querem inovar
nos processos de formacdo e comercializacdo de produtos, especialmente
na atividade turistica. Esse fendbmeno atual faz com que o componente
emocional, os valores e os sentimentos adquiram maior relevancia que o
componente racional. [...] Nessa nova tendéncia que registra a mudanca de
foco da inteligéncia racional para a inteligéncia emocional, chamada
Sociedade dos Sonhos, o0s grandes valores econdmicos serdo as
experiéncias e os sonhos. Por conta destes, o0 turismo desponta como um
grande elemento impactante que se converterd no mais memoravel de
todos os setores econémicos.

No ambito tedrico e pratico, € importante sublinhar que o conjunto de variaveis
gque atualmente pressionam os trabalhadores ligados ao ramo dos agentes de
viagem desencadeia reflexdes acerca de como essa atividade se desenvolve, em
meio as novas tecnologias e insercdo da gama de servigos virtuais a disposicdo dos
turistas/consumidores, com o consequente aumento do numero compradores via
Web.

Na concepcéo de alguns trabalhadores, o atendimento fisico, pautado nas
regras de sentimento, ainda representa a manutencao da carteira de clientes das
agéncias:
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O atendimento com cordialidade, agilidade e respeito é o que mantém nés
agentes, o cliente ndo deixa isso por nada. Quem ndo quer ser bem
atendido? Eu tenho clientes da época da VASP que ainda compram e
indicam a agéncia, isso a Internet ndo consegue fazer. O sistema
operacional é mais evoluido e a cada dia temos que aprender novas
ferramentas de trabalho, o que ndo exclui o atendimento personalizado. Eu
cultivo estas relacdes, mando sempre um brinde, envio correspondéncia,
faco o questionario de feedback ap6s a viagem. (Agente de viagem).

Posto isso, ha um conjunto de fatores que devem ser gerenciados pelos
trabalhadores no desenvolvimento de seu trabalho, tendo como efeito o aprendizado
das novas tecnologias e a construcédo de normas e de técnicas, além da gestdo das
emocdes no cotidiano laboral, conforme mencionam os entrevistados:

Quadro 19 — Percepcoes

Com relacéo ao trabalho, a gente vem desempenhando varias parcerias pra buscar melhor qualidade
para nossos clientes, independe a comisséo, se conseguimos fazer com que eles saiam daqui
satisfeitos, ainda que por dentro estejamos agoniados, inseguros e tensos com toda a situagdo que
enfrentamos diariamente.

E muito corrido, tentando bater os valores de outras agéncias, até porque todos tém 0s mesmos
fornecedores. Além das OTAs (online travel agencies), Decolar.com, Hotel Urbano, Trivago.

A cada dia que passa fica mais dificil o trabalho de um agente de viagens. Mesmo com tanta
concorréncia, até desleal da Internet, o agente de viagem ainda é indispensavel. Quando um cliente
compra na Internet e tem algum problema, dara valor para o agente, mas, muitas vezes, penso em
desistir do atendimento a clientes.

Desvalorizacao geral, ndo existe politicas puablicas, [0] que ja dificulta muito nosso trabalho.

Fonte: Dados da pesquisa

Percebe-se que as emocdes também podem atuar de forma a sustentar as
relagcbes econémicas, “como no caso das industrias de turismo e entretenimento,
forma-se a denominada ‘economia das experiéncias’, pela vivéncia, pelas emogoes.
(ANDRADE, 2009).

Se no trabalho em agéncias de viagem uma das especificidades é que as
pressdes cotidianas estdo diretamente ligadas ao cenario de inovagoes,
repercutindo em novas dinamicas e praticas de trabalho, a permanéncia nesse
emprego, cada vez mais, pressupde uma relacao diferenciada com o cliente, que

exige dos trabalhadores competéncias relacionais, discursivas e comunicacionais.

O marketing é uma saida para a questdo das vendas virtuais,
principalmente o “boca a boca”. Muitos vém por indicagado. Depois que estao
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aqui, tem que fazer o melhor, tratar como rei mesmo. Nao ha espago para
guem nao quer se dedicar e resolver o problema. Agora, ndo é sé conseguir
realizar o sonho de viagem, é garantir que tudo sera perfeito e pra isso
temos que ter boas relagbes com os fornecedores e contatos. Quando eu
tenho algum problema e ja sei onde e para quem posso ligar, o que me
auxilia demais. (Agente de viagem).

Existe uma grande rotatividade de funcionarios no mercado de turismo e a
toda hora as agéncias contratam funciondrios inexperientes, com pouco ou
nenhum conhecimento de reservas e contratos. Falo porque nesta area é
com 0s anos que a gente aprende “como vender’” e vamos melhorando a
cada dia, conhecendo a dinamica da agéncia. Na minha época, o estagio
ndo era remunerado e fichAvamos muito gratos quando conseguiamos
estagiar, acho que por isso faziamos de forma melhor, sem ficar so
reclamando do salario. Com isso, aprendi muito e pude escolher em que
empresa ficar. Nao vejo os jovens hoje com interesse em aprender, querem
entrar e ter salério alto, ndo sabem cativar colegas e muito menos o cliente.
(Agente de viagem).

Por enquanto, estou sem contato com o cliente. Fago a digitacéo para gerar
notas fiscais e faturas. Acredito que em breve farei um curso de emisséo de
GDS. Aqui usam o Sabre. Meu supervisor me falou que dependendo do
meu desempenho. Depois é esperar uma oportunidade de iniciar, de
verdade, na profissdo de agente de viagem. (Agente de viagem).

A tecnologia agiliza o atendimento, entretanto a substituicdo do trabalho
humano pelas maquinas reduz o trabalho vivo e, ao mesmo tempo, conduz ao
desemprego, como mencionaram os trabalhadores das agéncias de viagem:

Concorréncia desleal, a propria Internet e muitos clientes que nos fazem
cotar e montar uma viagem e depois compram na Internet e ndo temos
poder de cobrar por uma assessoria. (Agente de viagem).

Entdo, o turismo aqui a gente tem que tomar alguns cuidados,
mas...facilidade é que a cidade recebe muita gente no momento, € isso. E,
mas a gente tem que tomar muito cuidado pra que a gente consiga
promover produtos novos pra que estes turistas venham mais. (Agente de
viagem).

Agui, por exemplo, como a gente tem um publico muito variado, né? Tém
pessoas que nunca viajaram de avido, pessoas que ja viajaram muito, entdo
€ muito gratificante vocé poder proporcionar essas primeiras experiéncias
hoje pra uma pessoa que sonhou sempre viajar de avido e achava isso
impossivel. Hoje em dia, a gente consegue proporcionar tranquilamente
essa viagem, até porque hoje os custos sdo mais baixos, as formas de
pagamentos flexiveis. (Agente de viagem).

A acado profissional de agentes de viagem iniciantes envolve desde
sentimentos e percepcoes relacionados a desvalorizacéo profissional até a dicotomia
entre teoria e pratica, a infraestrutura da empresa, a contextualizacdo das tarefas
cotidianas restrita aos trabalhos burocréticos.
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Tenho inglés fluente e acreditava que estivesse preparada e acabou que
nao consegui ficar no atendimento ou na emissdo, eu estou no faturamento,
tenho esperanca em ter oportunidade. (Agente de viagem — 1° emprego).

Observa-se, na fala dos entrevistados, uma énfase na falta de oportunidades,
inseguranga com relagcdo ao mercado de trabalho e a novas formas de “vender
turismo”, baixos salarios, exigéncia do mercado quanto a especializagdo, acumulo
de funcgdes e exigéncias, falta de experiéncia na area.

A escolha da profissao foi destacada como possibilidade de “ser organizador
do sonho de viagem dos turistas”, embora tenha sido recorrente nas falas dos
entrevistados o fato de que eles, nos ultimos anos, tém se sentido “infelizes e com a
produtividade afetada, com baixa autoestima”.

Nas falas dos entrevistados mais jovens e em inicio de carreira, percebem- se
maior estresse e, a0 mesmo tempo, empenho para se inserir no mercado. Aqueles
funcionarios que j& estdo ha mais de 10 anos exercendo a profissdo demonstraram
desanimo e sofrimento, sentimentos que guardam relacdo de causa com
‘inseguranca, falta de reconhecimento e sobrecarga emocional”, fatores que podem

condicionar a saude desses trabalhadores.

6.4 O trabalho na Gestao

Descreve-se neste topico a percepcao sobre o adoecimento no trabalho a que
estdo submetidos os gerentes dos meios de hospedagem e das agéncias de
viagem, tendo em vista que as fungbes por eles executadas abarcam a
responsabilidade pela manutencéo da produtividade e competitividade da empresa.
Para isso, precisam executar mais funcdes e serem mais qualificados, tornando-se

mais versateis.

Além de se dedicarem a muitas horas de trabalho e assimilarem os valores da
organizacdo, devem exercitar autonomia e poder na tomada de decisbes. Quando
solicitados a se posicionarem sobre essa situagao, alguns entrevistados declararam:

Os resultados sédo cobrados todo o tempo, trabalhamos com metas, metas
diarias, todos devem entrar no ritmo, a competitividade € um motor que faz
a coisa funcionar e ndo parar. (Gerente — Meios de hospedagem).
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A competicdo incentivada no trabalho, sob a légica empresarial, visa ao
controle dos trabalhadores, colocando metas desafiadoras e assegurando a
possibilidade de manter o emprego. Sao exacerbadas posturas individualizadas em
detrimento da cooperacéo e do beneficio coletivo.

Sobre a escolha do cargo, foram mencionados momentos de conquistas e
realizacles face as dificuldades e limitac6es enfrentadas:

Ha vinte anos e vim através da universidade fazer um curso de educacao
fisica e vi a necessidade desta area, tanto da area de agenciamento quanto
também da area de receptivo. Muito faltoso e a demanda dos clientes,
mediante isto eu escolhi esta profissdo devido eu ser um educador fisico. A
profissdo estd um pouco escassa no mercado de trabalho, ha mais ou
menos 5 anos comecei a gerenciar e desde entdo estou na é&rea de
agenciamento. Este trabalho significa pra mim um hobby, eu gosto desta
area de agenciamento porque eu viajo muito, eu viajo em torno de mais ou
menos umas dez vezes ao ano em busca de “ta melhorando” a questao
pros meus clientes, buscando novidades... é... acho que é s6 isto, esta parte
de o trabalho pra mim é mais questdo de hobby mesmo. (Gerente — Agente
de viagem).

Ah, tem muitos anos. O Brasil ainda estava comecando a atividade
turistica... la na faculdade... vinte tantos anos atras, né? Hoje, o turismo tem
um perfil bem diferente do que era naquela época, mas eu sempre tive
vontade de fazer turismo, de ta ligada ao planejamento de pessoas, de
atividades de lazer... por isso. E bem mais importante do que a maioria das
pessoas possam imaginar porque lidar com turismo, na verdade, (pausa)
nado é vocé ta s6 promovendo passeios. Tem um trabalho muito grande por
detras, né? A minha area é a area de planejamento, entdo eu me envolvo
muito com as atividades de planejamento que a cidade desenvolve para que
minha empresa possa estar inserida neste contexto, e assim a gente
conseguir fazer um trabalho bem amplo e organizado. (Gerente — Agente de
viagem).

Quanto as relagbes interpessoais no trabalho, h4 um paradoxo que orienta as
acOes dos gerentes. Eles afirmaram existir um ambiente de confian¢a, cooperacao e
integracdo entre a chefia e seus subordinados, mas também ha disputa entre eles, o
gue decorre provavelmente da competicdo que deriva das metas de competitividade
e produtividades impostas pela direcao.
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Quadro 20 - Facilidades e dificuldades no gerenciamento

Facilidades

Dificuldades

“E com esta questdo das parcerias que a gente vem
buscando facilitar sim, um pouco, esse melhor empenho
tanto com relagdo ao custo beneficio pros nossos
clientes”.

“Dificuldades encontradas é com nossos clientes. Entdo, tem vez
que a gente deixa de fazer atendimento domiciliar, a gente perde
venda porque a gente ndo consegue localizar o cliente e a gente ta
com... trabalhando agora com relagéo a questdo de mala diretapra
‘ta facilitando’ um pouco nosso atendimento. Esta mala direta seria
através de e-mails mesmo, questdo promocionais que a gente
vem divulgando, tanto na nossa rede social ou da nossa pagina e
também desta questdo da mala direta”.

“O fato de poder conhecer alguns lugares por um preco
irrisério e até de graca sao situacdes bastante
prazerosas.”

“Dificuldades tem muitas, a falta de parcerias de algumas
empresas e operadoras, a concorréncia desleal, a prépria Internet

e muitos clientes que nos fazem cotar e montar uma viagem e
depois compram na Internet e ndo temos poder de cobrar por uma
assessoria”.

“A gente trabalha em uma cidade que tem basicamente

atrativos importantes, né? Entéo, o turismo aqui, a gente
tem que tomar alguns cuidados, mas...facilidade é que a
cidade recebe muita gente no momento, € isso. E, mas a

“As dificuldades sé@o as politicas publicas, né? Elas deixam de
nortear muitos caminhos que a gente, as vezes, deseja fazer muita
coisa e ndo da conta, né? E uma série de questdes mesmo... a

gente tem que tomar muito cuidado pra que a gente
consiga promover produtos novos pra que estes
turistas venham mais”,

prépria infraestrutura da cidade que, as vezes, ndo chama o turismo
para trabalhar, pra ‘ta desenvolvendo’ em parceria... tudo isso”.

Fonte: Dados da pesquisa

A partir das consideracdes apresentadas no quadro 20 sobre as facilidades

e dificuldades nas relacdes externas, apesar das oportunidades de conhecer outras

localidades, de estar numa localidade que tem atratividade e das possibilidades de
estabelecer parcerias, pode-se afirmar que a gestao deve ser uma acéo construida
coletivamente e compartilhada entre trade turistico, gestores publicos e clientes, o
que resulta em uma reflexdo sobre a realidade do setor quanto as relacdes
socioprofissionais, sinbnimo de desafios e dificuldades na percepcdo dos

entrevistados.

De outro modo, os gerentes entrevistados assumem uma engrenagem de
funcionamento da organizacao, a fala minimiza as questdes pessoais em relacéo as
guestdes organizacionais, estd pautada em indicadores, recursos, estratégias da
empresa que condicionam o comportamento de todos os envolvidos. Notou-se que
0S gerentes passaram a entender que tanto o estresse como a sobrecarga sdo
inerentes a funcdo que exercem, e assim esses fatores ndo sdo mais percebidos

como algo negativo no trabalho:

O que a gente vé esta influéncia do nosso trabalho na nossa saude é essa
gualidade de vida, né? Tanto que o0 nosso projeto daqui pra frente € juntar
qualidade de vida com viagem tanto pra terceira idade, pros jovens, e a
gente vé também muito a questao, muito de associacdes que sao
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associagdes voltadas para a questdo da melhor idade “ta procurando” a
gente pra montar pacotes pra viagens. e entdo, assim, eu creio que a nossa
empresa tem seis anos de atividades no mercado, eu creio que daqui um
ano, dois anos, ja vai “ta trabalhando” com estes “tipo” de publico que é um
publico de terceira idade e até entdo € um pouco desconhecido aqui na
nossa agéncia pra “ta vendendo” alguns pacotes de viagens, ta? Minha
saude, ndo entendi. Ndo...ndo acho que influencia na minha saude, é bem
tranquilo. (Gerente de agéncia de viagem).

Pra mim é étimo, ndo tem rotina... apesar de ser cansativo, né?... € muito
cansativo. Vocé tem que ter muita dedicacao, ler muito... ndo é so ficar aqui
no trabalho, tem que estudar (pausa)... ir renovando, fazer muitos contatos,

atualizando... as vezes, € uma viagem que vocé num ta esperando, “cé” tem
gue fazer... entdo, mas, assim, eu considero muito bom. E alegre, né?...

tem a parte do estresse... quando vocé pega tem que ta preparado, mas é
porgque eu gosto... a rotina mesmo é praticamente baixa. (Gerente de hotel).

Em alguns trechos de entrevista observou-se a questdo pessoal relacionada
com metas da organizacdo. A gestdo articula e tem como objetivo que todos os
empregados estejam mobilizados para o interesse da organizacao.

Em relacdo ao fato de as pressées e a sobrecarga relativas ao contexto de
trabalho afetarem ou ndo a saude dos trabalhadores, apesar de declarativamente a
maioria dos gerentes demonstrar a percepcdo de que ndo ha influéncia do trabalho
no adoecimento, observaram-se situacdes inerentes as queixas acerca dos
afastamentos das equipes que denotam a influéncia das situagdes de trabalho.

Alguns entrevistados reportaram que “quando trabalhavam no operacional,
seus gerentes também eram exigentes e nem por isso adoeciam ou faltavam”.
Outros dizem “que ja foram trabalhar doentes”; Houve quem disse “que vai muito do
profissional dar prioridade ao trabalho e tem quem prefira corpo mole” e que a
postura, chamada por eles de assertiva, firme, decidida do gerente, ocorre em prol
da qualidade do servico e da manutencao dos clientes. Alguns ressaltaram as suas
habilidades de lideranca e empenho para galgar um cargo de chefia, em

comparacao aos demais funcionarios.

6.5 Compartilhando vivéncias: os trabalhadores das ACTs desvelando
semelhancas e diferencas

O momento do grupo focal possibilitou a liberdade de expresséo, pois 0s
participantes puderam colocar em palavras aquilo que vivem nas situacdes de
trabalho. “A escuta e os didlogos foram instrumentos centrais na construgéo coletiva,
buscando aproximar, colocar em evidéncia o trabalho real”. (VIEIRA et al., 2007,
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p.15). Assim, foi possivel identificar o ponto de vista de cada um sobre seu proprio
trabalho e a discusséo ativa dos membros do grupo focal. No dizer de Gatti (2005, p.

9), “o grupo focal permite emergir uma multiplicidade de pontos de vista e processos
emocionais, pelo proprio contexto de interacdo criado, permitindo a captacdo de
significados que, com outros meios, poderiam ser dificeis de manifestar”.

Os convidados ja haviam participado do processo de aplicacdo dos
questionarios e também das entrevistas. Nessa etapa, foi perceptivel a mudanca de
atitude dos mesmos, tanto nas falas quanto nos posicionamentos, uma vez que
abandonaram a postura usual de intimidacdo e medo acerca da participacdo na
investigacdo, demonstrada anteriormente. Alguns relataram que se sentiram mais “a

vontade” “no ambiente do grupo do que respondendo ao questionario ou mesmo

participando da entrevista”:

E, eu participei do questionario e agora do grupo. Coisas que foram
discutidas aqui nunca eu tinha parado para pensar. Quando que eu ia
pensar que trabalhar aqui com coisas que sédo “maravilhosa” (sic), nosso
patriménio, mostrando a cidade, ia atingir minha sadde, né? Foi muito bom
discutir sobre nosso trabalho, sobre a questdo dos nossos direitos, ver
outros colegas falando e mostrando como fazem, acredito que me ajudou
bastante. (Guia de Turismo — Autbhomo).

Um dos principais objetivos do grupo foi a construgdo de um movimento de
organizacdo de trabalhadores que fosse eficaz como espaco de discussdo e
também de reflexdo sobre os temas da saude e do trabalho, tendo as vivéncias dos
trabalhadores e os locais de trabalho como principal referéncia.

Figura 178 — Interligacédo das dimensfes micro e macro na atividade turistica

Micro/ Fazer Macro/Dizer
sk Di

Sujeito da MI::;:;
Atividade Normas R

— 2 P Hospitalidade
Recri (Ac3o) Siluacues Valor central antecedentes

de trabalho Exceléncia
< atendimento
Politico
T Competitividade

Fonte: Elaborado pela autora com dados extraidos de Schwartz (2001)
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A Figura 18 retrata o movimento ocorrido ao longo da pesquisa. Se,
inicialmente, o ponto de partida exigiu o conhecimento dos discursos politico e
mercadologico numa perspectiva macro, o momento do grupo foi propicio para
explicitar a perspectiva micro por meio do discurso dos trabalhadores, oportunizando
conhecer as vivéncias no desenvolvimento de suas atribuicbes nas empresas, bem

como suas percepcoes sobre os reflexos do exercicio profissional em sua saude.

No que tange ao discurso do trabalhador quanto a efetivacdo da atividade,
Schwartz e Durrive pressupdem uma ou varias acdes, bem como recriacoes:

A acgdo tem um inicio e um fim determinados, ela pode ser identificada
(gesto, marca), atribuida a uma deciséo, sujeita a uma razdo (exemplo:
uma instrucdo é uma lista de ac6es). A atividade é um impulso de vida, de
saude, sem limite predefinido, que sintetiza, cruza e liga tudo o que se
representa separadamente (corpo/espirito; individual/coletivo; fazer/valores;
privado/profissional; imposto/desejado; etc.). (SCHWARTZ; DURRIVE,
2008, p. 23, grifo dos autores).

Considerando a abrangéncia e complexidade da atividade turistica a cargo do
profissional que recebe a designagdo de “turismélogo”, atividade e designagao
demonstraram ser desconhecidas nos proprios grupos profissionais participantes.
Essa postura de desconhecimento se estende a populacdo de modo geral, conforme
a fala de uma das turismdlogas participantes:

N&o sabem a dimensao da atividade. Turismo é relacionado a viajar ou ser
viajante. O profissional € um mero desconhecido. Nem mesmo o que
significa turismdlogo. Parece uma palavra vazia. Eu ja perdi as contas de
guantas vezes tive que justificar a profissdo, o curso e a atuagdo, que,
definitivamente, quem faz turismo ndo é turista. (Agente de viagem — Belo
Horizonte).

Dentre as queixas, a que mais se dastacou foi a falta de regulamentacéo, que,
na visao dos participantes, possibilitaria o reconhecimento profissional.

Eu também fico indignada. Até aqui — ter que explicar o que o turismologo
faz e pode fazer — ndo somos reconhecidos nem entre nés mesmos. E a
conclusao triste que eu chego. A regulamentacéo legal é importante porque
daria maior visibilidade e seriamos mais reconhecidos. Hoje, concorremos
com varias areas, o que nao acho justo. (Recepcionista de hotel).

De outro modo, surgiram novos posicionamentos sobre a insercao profissional
gue enriqueceram a discussdo. Alguns participantes se posicionaram dizendo que a
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melhoria das condi¢des de trabalho e o reconhecimento ndo seriam garantidos pela
regulamentacao ou pela conclusdo de um curso superior.

Nada garante que a regulamentacdo melhoraria nossas condicées, é uma
expectativa utopica. (Agente de viagem).

Assim, a discussdo se desenvolve na questdo referente as situacdes reais de
trabalho. A principal evidéncia foi que a escolha e permanéncia do profissional no cargo
nao se restringem a um diploma na area, e sim pelas referéncias que as pessoas obtém
a respeito dele, se é uma pessoa confiavel, se sabe respeitar as hormas e orientacées,
se esta disposto a encarar a rotina de trabalho, inclusive ir trabalhar nos finais de
semana e feriados. De acordo com 0 grupo, esse comportamento constitui uma

caracteristica valorizada pelos gestores das empresas.

A empresa fica de olho, nem tanto na qualificacdo, mas se o funcionéario
esta cumprindo o que foi determinado, se ele ndo falta desnecessariamente,
se cumpre as metas, se gosta de cooperar e se mantém a postura
profissional. Isso é mesmo o diferencial do funciondrio em caso de
promoc¢do ou em caso de ter que escolher quem fica com a vaga. Somos
vigiados o tempo todo. (Recepcionista de hotel).

Quanto a capacitacdo, comentaram que foi necessaria uma aprendizagem no
local de trabalho, porém nao através de treinamento oferecido pela empresa, e sim
pela orientagcdo de colegas. Isso causa insatisfacdo porque gostariam de ter
aprimoramento profissional continuo para a realizacdo de suas fun¢des, de modo
que sao exigidos, mas ndo ha contrapartida em forma de beneficios e incentivos.

A questdo do relacionamento pessoal foi muito valorizada pelo grupo. Nas
diferentes areas, reforcaram competéncias como sensibilidade, responsabilidade e
compromisso. As palavras que mais apareceram na fala dos participantes na relacao
turista-cliente foram: bom humor, simpatia, alegria, capacidade de transmitir

seguranca e confiancga:

Os clientes observam isso, se € uma pessoa que tem boa vontade, disposta
e alegre, isso ja significa metade da venda. Quando € assim, déo
preferéncia para a pessoa e ndo optam por uma compra virtual. Eu mesma
tenho vérios amigos que eram clientes e que indicam outras pessoas.
(Agente de viagem).

Se o0 hdspede tem claro que vocé se esforcou e manteve a simpatia, tudo
fica mais facil, também lidar com turismo tem que ser alegre mesmo, 0
ambiente é muito bom. (Recepcionista de hotel).
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A hospitalidade e suas variagdes foram apontadas como uma maneira de
potencializar o acolhimento dos clientes. A empatia, a presteza, a compreensao das
necessidades e expectativas dos clientes compdem a hospitalidade, que, por sua
vez, implica o encontro entre profissional e cliente, capaz de estabelecer uma
relacédo de vinculo.

7

Diante disso, € necessario basear as relacdbes com os clientes na
reciprocidade, na ética e no respeito, sendo estes alguns dos principais valores que
norteiam a hospitalidade dadiva. Um dos participantes apresenta essa questdo da
seguinte forma:

Acho, assim, que no nosso trabalho ndo existe s6 uma forma de atender o
cliente e fidelizar, né? Apesar que escutamos isso sempre da geréncia, é
até cansativo, eu sinto que algumas orientacdes sao dadas para ludibriar a
pessoa, isso ndo é certo. Penso que nao é so ficar com cara boa, bajulando.
Porque eu gosto de receber bem, porque é um visitante na cidade, esta
forma vai trazer confianga na gente e também o bem-estar para a pessoa,
né? (Agente de viagem — Belo Horizonte).

Em contrapartida, acerca dos topicos “hospitalidade”, “postura profissional” e
“gestédo de sentimentos”, surgem novos posicionamentos:

E bom sim fazer parte do turismo profissionalmente, o que ndo é bom é
sentir explorado, eu vejo muito no turismo. Temos que atender bem,
esquecer problemas em casa, dar o melhor pela empresa, estudar, e
ninguém olha o nosso lado, nem gerente, nem prefeitura. Tem momentos
gue me da vontade de ir embora e deixar tudo pra tras, entdo eu conto até
dez, eu tento me controlar, tento por uma feicdo leve. Tem colega e
colegas, alguns s6 pensam em si mesmos, em “puxar saco” (sic) pra
mostrar servico e se dar bem. Fazem fofoca, tornam o ambiente
insuportavel. Tem cliente que maltrata. E, acho que ja falei muito.
(Recepcionista de hotel).

N&o, é bom falar mesmo, quase ndo temos oportunidade, somos escravos
do trabalho, dizem que nosso turno é 24 por 24. Eu concordo. No meu caso
ainda levo trabalho para casa, os problemas dos clientes, se a viagem vai
dar certo, se vai ter extravio de bagagem. Se acontecer alguma coisa,
temos que ter firmeza na resposta, falo até na tonalidade da voz, que vamos
resolver e a0 mesmo tempo acalmar a pessoa que esta la apavorada.
(Agente de viagem).

No caso de nés guias, a responsabilidade é total também porque se o
percurso que escolhemos nédo for do agrado do turista, ele questiona e tem
uns que até brigam, xingam mesmo. Muitas vezes, a culpa ndo € nossa. Um
dia desses, um casal falou bem assim: “vocé acha que nés somos idiotas”.
Eu na hora ndo entendi e perguntei por que. Ele falou: “trouxe a gente em
monumento fechado sé pra gastar o tempo”. Eu me segurei pra nao
responder. S6 que ele ndo entende que eu nao sabia mesmo, eles
fecharam o museu naquele dia e ndo avisaram nada. Temos sempre que
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estar um passo adiante, quase adivinhar pra ndo desagradar, segurar as
emocdes sempre é dificil. (Guia de turismo — Autbnomo -).

Os patrticipantes externaram suas experiéncias e suas percepcdes acerca do
trabalho, vivéncias que puderam ser compartilhadas também com um enfoque
coletivo, desvelando semelhancas e diferencas, visto que se trata de uma categoria
profissional, conforme foi destacado por alguns participantes:

Ver os colegas também falando me fez relembrar do meu trabalho, estamos
no mesmo barco. Na entrevista, muita coisa eu até esqueci de comentar
com vocé e o questionario € mais direto, né? Temos pouco tempo pra
responder. Aqui cada um vé o lado do outro.( Recepcionista de hotel).

Vejo que, apesar de serem cargos diferentes, nés temos muito em comum,
somos do turismo, pensei que todo mundo ia falar do salério baixo e me
surpreendeu que a maioria falou da dificuldade de rela¢des, o que parece
comum no nosso dia a dia, né? Ah, da falta de reconhecimento também.
(Recepcionista de hotel).

Os participantes, de modo geral, afirmaram experimentar sentimentos de
impoténcia frente as novas relacdes de trabalho e destacaram que essa percepcao
tem origem no medo de serem demitidos, além da constante exigéncia para o
cumprimento das metas impostas pelos gerentes.

Diante das novas tecnologias, os que ndo estao preparados terdo de se
ajustar ao novo perfil profissional que se exige, em especial, dos recepcionistas e
agentes de viagens, isto €, o dominio de habilidades técnicas, aliado ao dominio das
habilidades sociais, e a adaptacdo a um ritmo de trabalho mais intenso, que
certamente levara ao esgotamento profissional e desgaste mental no cumprimento
das metas impostas.

Assim, conforme afirma Zarifian (2010) ao discutir a relacdo de servico, o
trabalhador precisa exercer seu poder de iniciativa, de “comecar algo de novo”. Em
especial, os agentes de viagem destacaram a importancia de conseguir satisfazer o
sonho dos clientes e que, para isso, cada atendimento deve ser reconhecido como
um atendimento novo e que o fator humano e seus valores fazem frente as novas

tecnologias:

Ainda que a atividade seja repetitiva quanto as tarefas, até mesmo os
destinos que sdo comercializados, jA sabemos o que devemos falar e
mostrar, mas é na relacdo estabelecida entre o consultor de viagem e o
cliente que assumimos nosso papel, com autonomia e clareza, sabendo que
aquele cliente é Unico, aquele atendimento € Unico. A Internet ndo consegue
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transpor um atendimento de qualidade, que “cara a cara” expressamos
nosso comprometimento e responsabilidade. (Recepcionista)

Os trabalhadores das ACts, nos cargos de agente de viagem e recepcionista,
parecem dominar as técnicas e tecnologias, bem como os entraves atinentes a falha
destas. Entretanto, ao se depararem com as variabilidades impostas pelas
condicbes de trabalho no atendimento direto ao cliente, esses profissionais
renormalizam com base em valores da hospitalidade, com contundente orientacao
para a hospitalidade “de fazer com que o turista/cliente volte”, tendo as tecnologias
como suporte ao trabalho.

Ademais, ressaltaram também que uma das principais caracteristicas das
relacdes de trabalho no setor € o que o grupo, num dado momento, denominou de
“disponibilidade integral para o trabalho”, o que pressupde a indisponibilidade para a
vida familiar e social. Refletiram sobre a constante tentativa de equilibrar vida
pessoal e trabalho, sinalizando que esse esforco tem levado ao adoecimento,
temética que foi apresentada como comum entre 0s participantes:

Eu amo o que eu fago, mas comecei a sentir um cansago maior que o
habitual, ficar irritada com pouca coisa, falta de paciéncia com os colegas
do trabalho e em casa, muita dor de cabec¢a, com desanimo para fazer as
atividades rotineiras. (Camareira).

E, hoje eu pensei aqui: do que adianta ficar o dia todo com sorriso no rosto,
cumprindo minhas metas, sendo agradavel com gente estranha, se chego
em casa e solto os cachorros (sic), ndo tenho paciéncia, estou esgotada e
desconto tudo em casa? (Recepcionista de hotel).

Isto de néo ter fim de semana me deixa mal, fico na “corda bamba” tentando
“agradar gregos e troianos” (referindo-se aos familiares e amigos e as
obrigacdes). E claro que n&do consigo. J& perdi muito, eles nem contam mais
comigo. (Camareira de hotel).

Faz pouco tempo, descobri que estava com depresséo. (Guia de turismo —
Autdnomo).

A reflexdo se estendeu para outros aspectos do trabalho e, apesar das
diferentes areas investigadas, os participantes mencionaram aspectos em comum,
vividos como fatores de pressao no trabalho e estreitamente relacionados a logica
do mercado empresarial.

Estiveram em discussdo, sobre o adoecimento no trabalho, o contetdo da

tarefa, a importancia dada ao trabalho na percepcdo dos trabalhadores, a
possibilidade de ter liberdade para colocar algo de si no trabalho — e assim se
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reconhecer naquilo que faz e ter o reconhecimento dos outros —, as condi¢cfes gerais
de vida do trabalhador em suas relacdes interpessoais e sociais e 0 significado
socialmente atribuido a funcdo desempenhada, entre outros. Os fragmentos das
falas dos participantes mostram a complexidade das interacdes envolvidas:

Outra coisa que me faz muito mal é a falta de autonomia, da impresséo de
falta de confianga na gente, sendo que por varias vezes eu ja demonstrei o
quanto dedico ao meu trabalho, ja fui trabalhar doente. Quantas vezes
deixei meus compromissos para cobrir colega que tinha faltado ou que
precisava de folga no fim de semana, percebo que ndo ha reconhecimento
de ninguém, é somente exigéncia. Ndo permitem gque sejamos nds mesmos,
eu acho que o trabalho sairia melhor se isso fosse levado em consideragéo.
(Recepcionista de hotel).

Quando vocé fala isso, eu me vejo, eu sinto, eu tenho a mesma coisa, s6
gue além disso tenho ficado muito suada, nem eu mesmo entendo, quando
percebo minha roupa esta toda molhada. O desanimo esta constante.
(Recepcionista de hotel).

Ah, eu ndo faco isso ndo, ja fiz muito nesses anos, eu ja tive até depresséo
e fui buscar ajuda. Paguei psic6logo por minha conta porque néo tinha nem
plano de saude, ai me dei conta que o trabalho € bom, mas tem coisas que
precisamos ter limite, eu mesmo passei a me valorizar mais. Hoje faco
minhas obrigagBes, chego no horario, mais do que isso, ndo posso e néo
quero fazer. Penso mais em mim e na minha familia. (Agente de viagem).

Acho que a correria me fez ter habitos ruins e que prejudicam minha saude,
como fumar por exemplo, eu aumentei meu vicio. LA em casa ninguém
fuma, entéo no trabalho eu acho companhia porque todos 0s meus colegas
fumam e, quando a coisa aperta, 0 cigarro me ajuda a desestressar. (risos).
(Governanta).

No meu caso, eu aumentei o uso de alcool e sei que a minha alimentacao é
ruim. Eu nunca tive coragem de falar com ninguém sobre isso, mas
descarrego na bebida. Agora estou melhor, eu tive até que ser internada
numa época ai, tenho medo de ter recaida, por isso estou evitando.
(Camareira de hotel).

Acho que ninguém valoriza quem trabalha com servicos domésticos, nem
em casa, nem no trabalho, ndo somos vistas. O que aparece é quando o
trabalho ndo é bem feito, nesse caso, somos imediatamente chamadas.
(Camareira de hotel).

Essencialmente, o trabalho desenvolvido no grupo caracterizou-se por
proporcionar um espaco de escuta. Para tanto, foi estimulada a fala, por meio da
qual experiéncias tiveram vazdo, podendo, assim, serem resignificadas. Nesse
sentido, percebeu-se na fala de muitos participantes que o adoecimento seria
consequéncia da postura do trabalhador. As afirmacdes foram expressas por um

discurso que continha como cerne a responsabilizacdo do trabalhador:
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Olha, eu vou te falar, € estressante, mas eu ja aprendi a lidar com a
correria. Tem funcionario que ndo consegue, ja vi casos aqui mesmo de
depressdao e também uso de alcool. Acho que vai da pessoa, que se
preocupa demais. Eu ndo me importo se um esta com cara boa ou se estao
me olhando. Se o cliente esta xingando, dou uma certa distancia e isso me
protege. Tem quem quer mostrar servico, dai carrega o que nédo da conta e
depois reclama de problema na coluna e ndo sair para lanchar. Deu minha
hora, eu vou, néo fico esperando, ndo. (Recepcionista de hotel -).

Entretanto, novos posicionamentos foram se incorporando e as discussoes
possibilitaram a producdo de sentido para o processo de adoecimento no trabalho,
promovendo, assim, um giro no modo como alguns se posicionaram em relacdo a
guestao:

Sabemos da influéncia que o trabalho tem na vida das pessoas, que pode
ser estressante, mas turismo? Quem diria que eu teria esgotamento por
causa da jornada intensa que temos? A principio, estar em um ambiente
bom com pessoas alegres, exercitando idiomas, conhecendo novas
culturas, trabalhando com roupa boa, maquiada, de salto, me pareceu ser
tudo de bom. Eu escolhi esta area e com o tempo fui aparecendo o
verdadeiro cenario em que atuamos. E verdade, é uma atuagdo cotidiana
sem autonomia, sem respeito, sem valorizagdo. Se contar, ninguém
acredita. (Recepcionista de hotel).

A implicacdo dos participantes acerca da relacdo entre trabalho e
adoecimento pdde ocorrer de maneira fragil e, por vezes, com muita resisténcia.
Também a falta de reconhecimento pelo trabalho realizado, de modo unanime, foi
considerada como elemento principal que traz consequéncias para a saude desses
trabalhadores, diante de varios relatos de sentimentos de tristeza, cansaco,
angustia, dissimulacéo e de alteracdes gastrointestinais, distirbios emocionais, entre

outras queixas que foram evidenciadas.

Portanto, nos quatro grupos focais realizados, por meio da escuta e
intervencdo, os trabalhadores participantes foram se reposicionando diante dos
varios argumentos que surgiram, diante dos significados latentes ali presentes. As
discussfes dos participantes e o posicionamento das diferentes areas destinaram-
se, basicamente, a conhecer as percepcdes e as repercussdes psiquicas relativas a
relacédo entre trabalho e saude, referenciadas no Quadro 21.
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Quadro 21 — Repercussoes fisicas e psiquicas na relagao trabalho-saude

Servigos de Camaria e

Recepcéao Agenciamento Guiamento Cozinha
o trabalho é fisicamente| Alto  estresse porque | Estresse e cansago
exigente, obriga a passar| trabalham aritmo elevado, | devido a crenca de
muitas horas de pé e em com prazos muito curtos; | que o trabalho néo
postura desconfortavel,| as tarefas sdo monétonas | exige educacgédo
estatica, horarios de| e algumas exigem pouca | formal, baixo nivel de
trabalhos prolongados, horas| iniciativa; dificil  relagdo | formagéo e de
extras e realizado também|com colegas e chefia; | experiéncia; falta de
Front | M°S _fi_nai:c, de semana; difiqil indiyudualismo; falta ) de | apoio, ‘falta de
office con(_:lhg(;ao entre  a vida apoio; contato  continuo reconhec_lmento,
profissional e a vida pessoal, com clientes pode ser uma | preconceito,
falta reconhecimento, elevada | fonte de estresse; assédio incerteza.
carga de trabalho e pressédo ou violéncia; as pessoas
para cumprir as metas| nem sempre possuem a
estabelecidas pela empresa;| formagdo adequada as
dificuldades nas relagdes | tarefas que executam.
devido a competitividade.
Estresse, dor de cabega,
problemas na coluna, uso de
alcool, falta de formacédo e
de educagao; trabalho
monotono, rotineiro, invisivel;
movimentos repetitivos,
cortes e gueimaduras;
Back alergias, quedas devido a
office pisos Umidos e

escorregadios como ardoésia,
e obstéaculos, problemas
osteomusculares, uso
generalizado de produtos de
limpeza e de agentes
biolégicos nos alimentos.

Fonte: Dados da pesquisa

Constatou-se também que o desgaste fisico e mental, causado tanto pelas

condi¢cbes de trabalho como por sua organizacéo, reflete de modo significativo na

vida dos trabalhadores. Uma das consequéncias € a permanéncia ou nao no

emprego, bem como a influéncia na satisfacdo geral dos trabalhadores do turismo e

da hospitalidade. Sobre a demonstracdo de satisfagdo em tempo integral, foi

levantado o tema no intuito de compreender a relacédo entre trabalho emocional e a

saude mental do trabalhador do turismo e da hospitalidade.

Nas falas, foram encontrados indicios de que as imposicfes relativas ao

comportamento, postura e regras de sentimento sdo fundamentais ao bem receber,

mas atuam também como fator destrutivo. Um dos grupos nomeou a situacdo de

“‘insalubre”. Consideraram, ainda, que tais imposicdoes causam desanimo, mau

humor , estresse, ansiedade, vergonha, humilhacdo, pelo fato de saber que

“‘devemos engolir calado, mesmo estando certos”.
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Os constrangimentos estéo presentes devido ao espaco de acgéo reduzido, de
forma que também acabam apresentando dificuldades para dormir. Esse tema, que
a principio teve aceitacdo marginal, ganhou posicéo central entre os participantes:

Aqui na empresa, na alta, muita gente apresenta dor de cabeca e dor no
estdmago, acho que é porque o servigo aperta, ele ta com um ritmo intenso
e € pouca gente para fazer muita coisa. Ai, eu vou falar nas condi¢gfes, ndo
sdo boas, estressa todo mundo, ter salario baixo, nédo ter plano de salde,
ndo receber na data correta, ter que aguentar calado desaforo de cliente,
sem reconhecimento para lado nenhum e tem mais coisa que prefiro
guardar pra mim. Entdo, quando acaba no final do dia, esta esgotado com
tudo e talvez acaba incorporando os problemas, sabe que em casa vai e
pode explodir. Antigamente, ndo cobravam tanto, cada um fazia seu
trabalho, mas hoje um vigia o outro e “faz fofoca” com a gerente, tem isso
também. Eu observo que t&4 mais dificil suportar as exigéncias e eu mesma
estou mais cansada, tento ndo levar isso para casa, sendo eu ndo consigo
dormir. (Recepcionista de hotel).

N&o vejo adoecimento, acho impossivel alguém adoecer por conta do
trabalho no hotel, ganhando elogio dos hdéspedes, principalmente porque
considero um ambiente de pessoas felizes. O dificil & conseguir agradar
guem esta do outro lado da linha, mas temos esse papel, esta missao.
(Concierge de hotel).

Eu estou somente esperando minha nova formatura, vou mudar de é&rea,
nao foi boa a escolha do turismo, ndo aguento mais, quero novos desafios,
bem longe de ter que atender e ficar por conta de expectativas. Quando der
18 horas, quero estar em casa com a minha familia. (Recepcionista de
hotel).

Apontaram como fatores agravantes da situagdo “o ndo atendimento
adequado as suas necessidades de repouso e sono”, o “constante cansaco mental”
e a “fadiga geral” que sentem cotidianamente.

Por que entdo, mesmo insatisfeitos, trabalhadores permanecem nesse ramo
de trabalho? Por que muitos trabalhadores do turismo buscam outras areas de
atuacéo profissional?

O Quadro 22 demonstra alguns aspectos que podem ocasionar a rotatividade,
assim os problemas relativos a organizacdo podem influenciar no comportamento
dos funcionarios, que podem reagir e pedir desligamento da empresa, considerando
aspectos psicolégicos e sociais.
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Quadro 22 — Rotatividade versus sintomas e consequéncias

Rotatividade

Efeitos: sinais, sintomas,
consequéncias

Fragmentos das falas

“Sou uma recepcionista trilingue (Inglés/Francés/Espanhol).
Mesmo falando mais de duas linguas, o hotel ndo considera ou

Salario inadequado Faltade reconhecimento, | ndo tem uma remuneragao diferenciada em comparacéo com
'| desinteresse por parte dos| aqueles recepcionistas que falam somente inglés. Nenhum
atraso nos pagamentos, por parte aqueles recep q 9
. : empregadores, sensagcdo de| incentivo”.
falta de incentivos e =
o exploragdo, estresse

beneficios P = e . )
Nada, ndo tem gratificagdo nenhuma, nenhuma gorjeta no final
do més”.
“As dificuldades é o nao reconhecimento profissional e salarial

Inseguranca no

emprego, falta de apoio

Ansiedade, medo, depresséo

por parte da geréncia e mal remuneracéo do cargo, além do
estresse diario e irritagdo e a tenséo de ser o proximo a ser
demitido porque as coisas ndo vao bem”.

Chefia autoritaria,
presséo, sobrecarga
fisica e psiquica

Sentimento de revolta contra o
empregador, medo, frustragéo,
esgotamento

“Sacrificar seu final de semana e familia, estresse e situacdes
inusitadas, baixos salarios, horas extras quase que frequente,
pressao da chefia por metas, essa € a realidade do setor”.

Auséncia de

treinamento

Angustia, sensacdo de estar
sozinho, impressao de
estagnacao

“Aqui estamos por nossa conta mesmo, nao existe a
preocupacéo em incentivar o estudo, nem melhorias voltadas
para o que fazemos, tem quem prefere continuar como est4,
quem busca é por conta prépria, arca com valor e tempo”.

“Um querendo engolir o outro, ndo tem essa de equipe, ndo.

Competitividade Dissimulagéo , ressentimentos, s o P
P insonia ¢ Quem mostra mais, € mais visto eu ja ndo tenho animo pra esse
tipo de disputa, fago pelos clientes”
S “A estrutura ndo é boa, ficar o tempo todo de pé e sem ter como
Desmotivagao frente ao . B 0 o ’
Desconforto no . ¢ sair para ir ao banheiro, por exemplo. Outra dificuldade é que eu
- desinteresse pela segurancga e = LN o : AN
trabalho, condigBes I ndo tenho o curso de inglés... as vezes dificulta muito, e ndo ha
h bem estar do funcionario . . ;
inadequadas interesse em investir por parte da empresa.Eu quero atender
melhor, mas ndo consigo”.
“Fui xingada varias vezes por héspede, fico calada e néo é raro
o gerente chamar atencdo na frente dos outros, sinto mal com
isso”.
Assédio moral, | Impoténcia, descompromisso,
desrespeito baixa autoestima, medo “Ninguém falou, eu ja presenciei caso de discriminag&o sim, de

mudar  funcionario porque acham que nédo enquadra. Obvio que
ndo falaram pra pessoa, turista quer ver beleza, né? Isso me
enoja’.

Fonte: Adaptado de Lopes (1973)

Na questdo da rotatividade, as causas para o desligamento, de acordo com

0os participantes, sdo diversificadas. O mais evidenciado foi que o pedido de

demissdo acontece porque os funcionarios buscam uma melhor colocacéo

profissional, também pelo descontentamento com alguma politica da empresa e,

principalmente, pela falta de valorizagéo e, consequentemente, falta de motivagao. A

despeito das queixas e dos sintomas, a maioria desses trabalhadores suportou as

adversidades sem afastamento do trabalho.

As principais justificativas para esse comportamento é que queriam que as

suas atividades nao parassem e nao queriam deixar os “colegas sobrecarregados e

a empresa ‘na mao’ (sic)”. Ja outros foram pressionados a permanecerem no
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trabalho, mesmo adoentados, a fim de ndo perder o emprego. Assim, ndo se
afastaram do trabalho, reagiram e voltaram a atividade, em um esforgo conjugado
para efetivar as tarefas e em um movimento em prol da sua propria saude. Em
alguns casos, isso se da de forma inconsciente, conforme relato:

N&o acho que me atrapalha, trabalho € isso ai. Cada qual, cada qual. As
vezes, ndo é facil. Quando estou a beira de um ataque de nervos porque o
sistema travou ou tenho 40 pessoas na minha frente para atender ou pra
completar, naquele dia ndo estou bem. Penso e me posiciono com calma:
aqui mando eu. Ndo tem patrdo, nem prefeito, nem ninguém, vou fazer o
que posso, dentro dos meus limites e tem dado certo. Sei que é o0 que gosto
de fazer, ser hospitaleira, e ndo mudaria de area nao. (Recepcionista de
hotel).

Carvalho e Moraes (2001) observaram que o processo de adoecimento &
influenciado por uma cadeia complexa de elementos: a sobrecarga de trabalho; a
autoaceleracdo, utilizada como estratégia defensiva; a normopatizacdo das
condi¢cBes de trabalho, que acaba comprometendo a percepcao do trabalhador em
relacdo ao seu limite e adoecimento; a patologia da servidao voluntéria, na qual ha
uma submissdo as condi¢Bes de trabalho que podem desencadear uma doenca; a
negacdo de que as condicbes e a organizagao do trabalho podem conduzir ao
adoecimento; individualismo, que leva a fragilizagdo da cooperacéo; e, por fim, a
violéncia psicolégica sofrida pelos trabalhadores que desenvolveram doencas
ocupacionais, diante do desdém da empresa e dos seus colegas de trabalho, o que

leva ao seu isolamento.

A dindmica do grupo possibilitou a construcdo de novas percepcdes da
realidade laboral com propostas dos participantes de, inclusive, altera-la, sem,
contudo, negar as reais limitacdes a que estdo submetidos:

Estes momentos séo 0s Unicos em que conseguimos estar reunidos. Vejo
gue, se toparem, seria uma oportunidade de ampliar as atividades que séo
desenvolvidas nos setores de trabalho de cada um. Poderiamos montar um
grupo, manter contatos, quem sabe até um sindicato, que funcione para
termos mais qualidade de vida. (Guia de turismo).

Os participantes dos grupos sinalizaram interesse em partilhar suas vivéncias.
Disseram que cursos, palestras e reunides podem ajudar na busca desse objetivo e,
consequentemente, na prevencdo do adoecimento. A proposta seria promover
espacos de fala e escuta semelhantes ao espaco dos grupos focais realizados.
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Nesse enfoque, constituem também estratégias de enfrentamento, coletivas e

compartilhadas, que possibilitam promover o autoconhecimento e a percepcéo de

fatores que promovem o adoecimento no ambiente de trabalho.

Partindo dessa indicacao inicial, foram delineadas as seguintes propostas, a
partir dos tépicos discutidos no grupo, organizadas e apresentadas no Quadro 23:

Quadro 23 — Sintese das tematicas discutidas e proposi¢cdes dos grupos

Fontes de tensao

Caracterizagéo

Propostas de intervencéo

Falta de estrutura, falta de equipamentos,

Realizar mudangas estruturais,

Ambiente . a exposicdo a fatores

falta de equipamento de seguranga t EXposica

fisicos perigosos
Excesso de trabalho, com poucos periodos de - .
. i Redefinir tarefas, prever um periodo de descanso
Sobrecarga descanso; ritmo acelerado, acumulo P ’
9 ~ - rever a escla de forma justa

de fungbes, escala injusta

Muitas exigéncias, pressdo por resultados, Permitir que os funcionarios realizem as
Controle constrangimentos, falta de autonomia, ordens adaptacOes necessarias em seus postos de trabalho,

contraditérias defini¢cdo dos cargos gerenciais
Conflitos Disputa, fofocas, obrigacao de fazer algo que Melhorar ambiente e convivio com espagos de

vai contra seus proprios valores

socializac&o, escutar os funcionarios

Responsabilidade

Responsabilizagéo por resultados

Ter descricéo clara de seu trabalho,
definir claramente papéis e
responsabilidades de cada um

. ¢ . problemas, falta de apoio dos colegas, p - po N Lo ,
interpessoais : . ter oportunidades de interagdo, permitir ajuda muatua
superiores ou subordinados
entre colegas de trabalho
Interface Falta de tempo € alteragdo do Implantar horérios de trabalho flexiveis, melhorar a

trabalho/familia

comportamento em familia pelo problema do
trabalho

escala

Desenvolvimento da
carreira

incentivo a
falta de

Pouca estabilidade, falta de
capacitagcdo, estagnacéo,
oportunidade de explorar
eficazmente as proprias capacidades

Respeitar necessidades, valores e metas dos
empregados; incentivar e apoiar a capacitacéo e o
desenvolvimento de competéncias pessoais,

ter maior acesso aos recursos tecnoldgicos;
capacitagdo permanente para facilitar a adaptagéo

Estrutura
organizacional

Regras e procedimentos muito formalizados,
falta de apoio

Aceitar a participacédo dos funcionarios na fixagado de
metas e normas a serem adotadas, escutar os ideais
do funcionario

Politica
organizacional

Uso do poder para a satisfacédo dos interesses
pessoais, sabotagem dos colegas,
disputas

Incentivar clima de confianga entre os trabalhadores,
estimular a tolerancia, justica no ambiente de
trabalho

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa e em Ferreira; Assmar (2008)

Tais propostas refletem a esséncia do trabalhadores do turismo e da

hospitalidade e, concomitantemente, convocam cada trabalhador a construir e

reconstruir os diferentes encontros entre os demais trabalhadores, ademais

possibilitam a criacdo de vinculos.

As empresas apenas falam sobre valorizacdo da qualidade de vida no
trabalho, ndo ha nenhuma agédo efetiva, ndo conseguimos nem pensar na
possibilidade de trabalhar e adoecer na nossa atividade, constata-se a
necessidade urgente de mudancas na organizacdo e condi¢des de trabalho.

(Recepcionista de hotel) .




271

Assim, esse movimento, do individual e do coletivo, constitui mais uma
evidéncia da possibilidade de utilizacdo dos diferentes valores e saberes que,
guardadas as peculiaridades, podem contribuir para a construgcdo de praticas
organizacionais e formas de gestdo mais salutares e humanizadas. Foi possivel
potencializar o ponto de vista do trabalhador, valorizando a sua experiéncia
individual sobre as acdes empreendidas para mudar o trabalho, bem como criando

condi¢cBes para que se torne a base de um plano coletivo de intervencao.
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7 CONCLUSAO

Mas a vida se revolta e resiste. O organismo resiste. Algo, no corpo e na
cabeca, se fortalece contra a repeticdo e 0 nada. A vida: um gesto mais
rapido, um braco que pende inoportunamente, um passo mais lento, um
sopro de irregularidade, um falso movimento [...]. (LINHART, 1978, p. 21).

As condigOes reais de trabalho no turismo e na hospitalidade parecem
intensificar os processos de normalizacdo e renormalizacdo proprios do oficio,
exigindo determinacdo e iniciativa dos trabalhadores para confrontar as
adversidades do cotidiano laboral. A fala de uma das trabalhadoras ilustra essa
afirmativa:

Nesta profissdo tem as manhas e as artimanhas, algumas a gente cria e
outras a gente copia porque quem sabe o que é melhor e a melhor forma de
fazer é que se responsabiliza pelo trabalho, dele se apodera ou se
exaspera. (Recepcionista).

Na medida em que ha, por parte do trabalhador, o reconhecimento da
multiplicidade dos discursos organizacionais entrelacados na construcdo e também
reconstrucdo da identidade individual, este pode acionar suas competéncias na
execucao da tarefa, bem como na tomada de posicéo frente ao que esta instituido,
num processo instituinte, ativo, de producao de novos saberes e normas, criadas em

tempo real, ou seja, na urgéncia da realizacdo do servico e do poder de acgéo.

Retomando o objetivo geral de investigar e analisar como os trabalhadores
das atividades caracteristicas do turismo mobilizam sua salde diante das
imposi¢cBes de valores inerentes a atividade de trabalho no setor do turismo e da
hospitalidade, responder-se-a a cada um dos objetivos especificos. De modo geral,
entende-se que o agir dos trabalhadores esteja mediado por duas facetas
designadas como hospitalidade dadiva e hospitalidade comercial. O agir no trabalho,
por si sO, corresponde a uma representacdo do trabalhador frente a um ou mais
valores que ele define para a atividade que executa. No caso do turismo e da
hospitalidade, na percepcdo dos trabalhadores, essa mobilizacdo se relaciona ao
comprometimento e a responsabilidade, também as propor¢des de autonomia que o
trabalho possa oportunizar, observada a finalidade dessa acao (dadiva ou comércio).
Para o atendimento e o acolhimento, tanto a motivagdo como o sentido atributivo

dado ao turismo correspondem a dois condicionantes particulares do
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comportamento no trabalho em termos de atividade técnica, social, corporal e
mental, na percepcao dos trabalhadores: vocagéao e status.

A questdo da vocacdo, ao ponto de tornar o trabalho um ideal,
concomitantemente assume o tom de convocacao, de “ser profissional”, em que os
objetivos e valores profissionais dos funcionarios séo utilizados para comprometer-
se com a organizacdo, 0 que nos permite inferir que, para eles, aparentemente a
profisséo sobressai aos valores da empresa. Por outro lado, constréi-se uma marca,
uma insignia, que pode representar status profissional. Os profissionais sob estudo
expressaram suas formas de comprometimento, tanto com o oficio escolhido como
com a empresa, em permanente debate entre seus valores profissionais e as metas

organizacionais.

Assim, quando se discute a respeito do que caracteriza o processo de
trabalho no turismo e na hospitalidade, de maneira ampla, aparecem as
caracteristicas da hospitalidade, entendida como comprometimento com a qualidade
no atendimento e a busca da fidelizac&o. Entretanto, na tentativa de entender o que
desencadeia 0 adoecimento no trabalho, outras caracteristicas sao apontadas pelos
trabalhadores, sejam elas: o carater relacional da atividade embutido nas regras de
sentimento usadas para moldar as emoc¢des em situacdo de trabalho, a falta de
incentivos a profissionalizacdo, a dificuldade nas relacfes interpessoais (funcionario
e chefia), a responsabilizacdo do funcionario por sua condicdo de trabalho, a

sobrecarga fisica e “psiquica”.

Na concepcédo de alguns profissionais do turismo, o adoecer estaria vinculado
aos processos de trabalho voltados a satisfacdo alheia, seguido da discusséo,
enveredada pela maioria dos profissionais, sobre a existéncia ou ndo desse
processo de adoecimento no setor do turismo e da hospitalidade, visto que nao
percebem sintomas relacionados ao trabalho. Nessa seara, coube ainda o seguinte
guestionamento: quais as razdes para 0s sintomas que aparecem nos trabalhadores

em atividade de trabalho? Foram detectadas trés vertentes de respostas:

1. as que relacionam o processo de adoecimento como inerente ao trabalho
(condicdes e caracteristicas que definem o processo de trabalho);
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2. as que o relacionam as caracteristicas dos trabalhadores (caracteristicas
pessoais, suas decisdbes no ambiente de trabalho e como estabelecem
seus relacionamentos);

3. as que nado reconhecem o adoecimento vinculado ao trabalho.

Ainda que a presenca de sintomas seja condicdo para se detectar uma
doenca mental, sua auséncia ndo significa a constatacdo de saude preservada.
Logo, a investigagdo manteve a proposta inicial de escutar os trabalhadores e suas
percepcbes acerca da saude, através de sua relacdo com o trabalho e com a

organizacdo, ndo se amparando somente nos casos em que ha doenca manifesta.

Desse modo, sobre as condi¢des, institucionais e operacionais, em que 0S
trabalhadores das ACTs desenvolvem suas atividades, nos relatos dos participantes
destacaram-se: “as interagdes”, que sao construidas no ambiente de trabalho de
modo hierarquizado e verticalizado, na concep¢ao dos trabalhadores; “os
procedimentos”, que barram a autonomia, uma vez que o processo de trabalho se da
frequentemente impregnado por eles; a compreensdo de que o turismo sé funciona
se todos obedecerem, irrestritamente, os procedimentos. Foi mencionada também a
“diversidade de areas”, indicando que a grande quantidade de modalidades de
vinculos empregaticios existentes no setor pode concorrer para aumentar a
precarizacdo do trabalho nessa area, pois expde os trabalhadores a vinculos menos
estaveis e mais fragilizados em termos de direitos, além de propiciar situacdes nas
guais se encontram em conflito “as regras de funcionamento das instituicées e as

regras vigentes sobre o exercicio profissional”.

Em todas as éareas pesquisadas, ha um movimento contraditério dos
trabalhadores entre o reconhecimento do adoecimento diante das exigéncias
laborais durante a efetivacdo das tarefas — as queixas de dor de cabeca, dor de
estbmago, dores na coluna, estresse, problemas de relacionamento com colegas,
insdnia, irritacdo, angustia — e, a0 mesmo tempo, a negacao do trabalho como

responsavel por sua condicdo de adoecido.

Entretanto, o fato € que os profissionais do setor estdo propensos a serem
acometidos por problemas tanto fisicos quanto psicoldgico-afetivos, vindo a adoecer
por varios fatores relacionados ao trabalho e cujo adoecimento ainda ndo tem
visibilidade nas estatisticas oficiais e nem no trade turistico.
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Ficou evidente que a atividade turistica, com suas peculiaridades que
compdem o tempo do lazer, esté blindada simbolicamente, seja sobre o ambiente de
trabalho ou sobre o trabalho em si. Ha um discurso oficial com o rétulo de trabalho
inofensivo a saude dos trabalhadores. Nao esteve em foco o diagnostico de doencas
ocupacionais, mas sim as representacdes dos trabalhadores e suas experiéncias no
cotidiano de trabalho e nas situacdes de adoecimento, as quais aparecem nas

entrevistas por meio das seguintes afirmativas:

Como alguém pode adoecer trabalhando com turismo, que é sé coisa boa,
aproveitar a vida?

Eu me preocupo com os visitantes porque o tempo de lazer da gente é tdo
curto, entdo vale eu fazer o maximo pela hospitalidade mineira, né? Nem
que pra isso eu mesmo “fico”, as vezes, sem alimentar, me esmero mesmo.
E... eu estresso sim. Claro que tem quem n&o aguenta trabalhar nisso,
porque é puxado mesmo, eu ja acostumei com o “regago” (sic) e entre uma
dor de cabega ou um estresse, vale muito a satisfagao do turista, né?

Tem... no caso das camareiras, elas pegam muito peso e estdo diretamente
em contato com produtos quimicos, muitas adoecem, eu mesmo ja escutei
muita reclamacdo delas e muitas abandonam por causa da coluna, j& nés
gue temos o suporte do computador, ndo € caso de doenga, € apenas um
cansago mental mesmo.

Adoecer faz parte de qualquer trabalho.

N&o sinto nada, fico apenas aflita para resolver e isso que me deixa
estressada.

Nota-se a negacédo da possibilidade de adoecimento por esses trabalhadores.
Por vezes, esse adoecimento é apresentado como natural e esperado, seja por
sugerir que algumas dessas caracteristicas possam ser intrinsecas aos modelos de
gestdo adotados, seja por imputar algumas situacdes aos trabalhadores, restando
pouco que se possa fazer para muda-las, ou ainda por ressaltar as dificuldades de

se transpor tais caracteristicas.

As afirmativas, no decorrer da investigacdo, ddo a impressao de que nédo ha
motivos para adoecer, ou seja, todo adoecimento do trabalhador tende a ser visto
como um caso isolado e individual, sem relacdo possivel com sua ocupacao. Isso
posto, as doencas ocupacionais no turismo e na hospitalidade sdo reconhecidas
como efeito dos riscos ambientais aos quais os trabalhadores estdo expostos, sendo
menos reconhecida a relacdo entre transtornos psiquicos e trabalho, como, por
exemplo, os riscos psicossociais que incluem os fenbmenos de ordem psicolégica,

social e organizacional.
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Esse perfil, aliado as intervengBes pontuais e emergenciais da gestdo, as
guais ndo conseguem modificar a organizagdo do trabalho, permite que o
trabalhador do turismo e da hospitalidade figue sem suporte diante da forte carga
emocional a que esta exposto, muitas vezes com objetivos ndo muito claros, que
oscilam entre a reciprocidade e a necessidade de manter a meta proposta pela
empresa. Entretanto, esses profissionais criam saidas para as situacdes cotidianas,
mesmo diante de um contexto mercantil. Na pratica e em situacdes reais de
trabalho, o trabalhador pode se sentir relativamente bem e saudavel, uma vez que,
ao fazer suas escolhas, mobiliza seus saberes e valores, o que implica também

desobedecer e transformar.

Constatou-se que, mesmo diante das dramaticas vivenciadas em situacéo de
trabalho, os trabalhadores fazem usos de si por si mesmos, antecipam problemas e
seguem seus estilos individuais de acdo. Por vezes, as competéncias em uso advém
do saber adquirido com a pratica da atividade, nas suas vivéncias e sentidos dados
ao trabalho.

A despeito das condi¢bes, institucionais e operacionais, anteriormente
apontadas, os trabalhadores participantes situam-se num grupo que vé o trabalho
como parte de sua vida, como constituicdo de si, com um dom, um destino, e
vislumbram o reconhecimento que extrapole o salario. Este é meio de sobrevivéncia,
€ 0 que lhes permite circular nos meios sociais e galgar status. Esperam uma
contrapartida pelos seus esforcos, reconhecimento que, por vezes, ndo acontece,
resultando em insatisfagdo e descontentamento com seu trabalho. Desse modo, pela
auséncia de um retorno “concreto” em razdo do seu trabalho, os trabalhadores do
turismo e da hospitalidade se contentam com o reconhecimento “simbdlico”, isto €,
sentimentos de reconhecimento dos turistas e dos colegas de trabalho. Assim, o
relacionamento entre a equipe e a satisfagcdo do turista/cliente sdo causadores de
satisfacdo e orgulho de trabalhar no setor, conforme as falas recorrentes dos

entrevistados.

A questéo relacional se estabelece como uma marca nesses profissionais e a
gestdo das emocdes, no processo de atendimento, possibilita ampliar o
entendimento do fenbmeno emocional como intrinseco as relacbes sociais e,
consequentemente, como constitutivo da natureza do trabalho desses profissionais.
Entretanto, isso nos leva também a questionar os meios pelos quais as emoc¢des sao

construidas na dinamica das organizacdes turisticas. Na perspectiva do
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mercado, a dindmica emocional constitui poderosa ferramenta em relacdo a
racionalidade e aos efeitos sociais nas relagdes de trabalho.

A naturalizacdo e banalizacdo das relacdes de trabalho foi identificada em
empresas que mantém uma gestdo burocratizada, em que 0s processos funcionam
por imposicao, legitimada pelos valores por ela defendidos. S&o centralizadas as
pressdes no trabalhador (com muitas exigéncias, desconsideracdo aos seus valores
e falta de autonomia) e também n&o ha preocupacdo com o ambiente de trabalho,
com as relagdes interpessoais no grupo e nem com as formas de trabalhar, mas
somente com o cumprimento das metas pelo funcionario, responsabilizado pelos
resultados da empresa. Apesar do discurso do trabalho em equipe, as empresas
incentivam o valor individual em detrimento do coletivo, sob a ideologia da livre

competi¢cao entre os sujeitos autbnomos, a favor do lucro e do interesse pessoal.

Esse modelo de gestéo do trabalho, em vez de incentivar estratégias coletivas
salutares para um ambiente menos nocivo, aponta para um processo de
adoecimento do trabalhador e insatisfagcdo para com seu fazer. O sintoma passa a
ser individual e, como tal, € pensado como responsabilidade Unica e exclusiva do
trabalhador dentro de uma racionalidade instrumental que, na prestacdo do servico
turistico, utiliza seu carater relacional em prol do trabalho. Analisando,
especificamente, o enfoque dado a exceléncia do atendimento ao cliente, vinculada
a padronizacdo dos comportamentos dos trabalhadores, constata-se que ha
impedimento ao uso da comunicagcdo espontanea, da autonomia e da criatividade.
As consequéncias disso, conforme constatado, sédo evidenciadas por meio de dores

de cabeca e de estdbmago, depresséo, fadiga, insdnia, estresse, entre outros.

Novamente, deparamo-nos com a realidade relacional, com suas “regras’,
“prescrigdes” de sentimento aplicadas ao trabalho, que, no caso do trabalho em
turismo, pressupdem equivocadamente uma ligacao intima com um grau significativo
de liberdade do trabalhador. E apenas pelo exercicio dessa liberdade que o
trabalhador pode focar seu trabalho mais nos processos e menos nos
procedimentos. Assim, se considerarmos que o trabalhador do turismo e da
hospitalidade, por meio das percepcdes externadas no decorrer da investigacao,
tende a escolher essa area de atuacao por uma vontade de expandir lacos, de se
apropriar e compartilhar de diferentes culturas, ele torna-se protagonista de uma
atividade complexa. Pode, inclusive, no debate de normas e valores, transformar seu

processo de trabalho ante a compreensao da importancia da hospitalidade social
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para além da comercial, esta sempre apregoada nas instrucbes operacionais. Tal
movimento traduz nossa inquietude em tomar o trabalho em turismo para além da
guestdo meramente econémica, o que se demonstrou possivel se a lente usada for a
percepcao do trabalhador, exemplo que ocorre no imediato do atendimento, de
forma que os funcionarios, usando palavras e gestos, se apropriando do discurso da
hospitalidade e das regras de sentimento, buscam sustentar uma escolha de vida,
de saude. Nesse meandro, para representar o trabalho no turismo e na
hospitalidade, fazem, de modo individual ou coletivo, manobras para representar o
trabalho que, nas condicfes reais, ndo necessariamente se articulam com a
representacdo que se tem dele, sua interface com o lazer. Ha funcionarios que

mencionaram e se vangloriaram pela falta de disponibilidade para o lazer.

Os trabalhadores das agéncias e dos meios de hospedagem, tanto do front
guanto do back office, e os guias de turismo buscam, em diversas situagoes,
compreender e priorizar as necessidades dos clientes, ao avaliarem as dificuldades
relativas ao idioma, ao desconhecimento da cidade, empenhando-se em atendé-los
para serem mais acolhedores. E por meio da comunicacéo que esses trabalhadores
exprimem uma poténcia de compreensao e de acgao, orientada ao mesmo tempo
pelas expectativas singulares do turista/cliente e, sobretudo, por sua ética
profissional. No caso do guiamento, a questdo da informalidade, de acordo com as
percepcdes, esta situada mais numa escolha por parte dos trabalhadores do que
propriamente por imposi¢do do mercado. Em suma, essas percepg¢des constituem
saidas pelas quais os trabalhadores das atividades caracteristicas do turismo e da
hospitalidade mobilizam sua salde mental, diante da imposi¢cédo de valores inerentes
a atividade de trabalho, que requerem compreender o trabalho como atividade do
trabalhador, complexa e intersubjetiva, capaz de mobilizar dinamicas coletivas de
criagdo de normas e formas particulares de agir, irredutiveis as prescrigcbes. Desse
modo, colocam os sujeitos constantentemente “reexistindo” e potencializando a

mobilizac&o dos saberes do trabalho e as renormalizacgtes.

Para além disso, pode-se considerar que os fatores apontados como
adoecedores dificultam o pleno exercicio da liberdade, da empatia e da autonomia
dos trabalhadores do turismo em seu cotidiano laboral, pré-requisito fundamental ao
carater relacional e promotor da hospitalidade, inerente ao trabalho no turismo e na
hospitalidade. No setor do turismo e da hospitalidade, a obediéncia as “prescricbes”
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de sentimento no local de trabalho estdo positivamente relacionadas ao
profissionalismo e a possibilidade de adoecimento do trabalhador.

Ao longo da investigacéao, verificou-se a incapacidade de determinar, seja do
ponto de vista analitico ou concretamente, os espacos de lazer e descanso dos
trabalhadores do turismo e da hospitalidade em prol da qualidade de sua vida. Outro
topico que requer aprofundamento sdo as influéncias das novas formas de trabalho
no e-turismo e as repercussdes na saude laboral, apontando assim novos temas de
pesquisa.

Espera-se que este estudo contribua para a academia na discussédo de
melhorias para a organizacdo do trabalho em turismo e hospitalidade, que abra
espaco para outros questionamentos e novas pesquisas em relacdo a saude mental
no setor do turismo e da hospitalidade e possa, principalmente, contribuir com
guestBes/acdes para a melhoria da salude desses trabalhadores nas suas atividades

de trabalho.
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GLOSSARIO

Corpo si - O trabalho ndo existe sem alguém que trabalha. E dificil nomear este sujeito porque isso
subentenderia que ele se encontraria bem delimitado, definido. Ora, se a atividade é efetivamente conduzida por
alguém em carne e 0sso, — ela inscreve-se em funcionamentos neuro-sensitivos de tal forma complexos que nédo
se consegue dar a volta — esta atividade tem, além disso, prolongamentos que ultrapassam a pessoa fisica. Sdo
solicitados e mesmo incorporados, inscritos no corpo: o social, 0 psiquico, o institucional, as normas e os valores
[do contexto e retrabalhados], a relagdo as instalagcdes e aos produtos, aos tempos, aos homens, aos niveis de
racionalidade. Este alguém que trabalha, este centro de arbitragens que governa a atividade, pode assim ser

designado corpo-si, corpo-pessoa. Durrive, L. Schwartz, Y. (2008).

Draméticas- um drama, individual ou coletivo, tem lugar quando ocorrem acontecimentos, que quebram os
ritmos das sequéncias habituais, antecipaveis, da vida. Dai a necessidade de reagir, no sentido de: tratar esses
acontecimentos, “fazer uso de si”. Ao mesmo tempo, isto produz novos acontecimentos, por conseguinte,
transforma a relagdo com o meio e entre as pessoas. A situacdo € entdo matriz de variabilidade, matriz de
histéria porque engendra outros possiveis em razdo das escolhas a fazer (micro-escolhas) para tratar os
acontecimentos. A atividade aparece entdo como uma tensdo, uma dramatica. Durrive, L.,Schwartz, Y. (2008).

IndUstria de Turismo- é um vasto grupo de negdcios com o objetivo de providenciar produtos e servi¢cos
necessarios para os viajantes”. Integra cinco areas que séo: hospedagem, servigos de transporte, operacdes de
comidas e bebidas, lojas comerciais para lembrancas e divertimentos com objectivo de satisfazer os clientes em
produtos e servigos Kasavana, (2007).

Renormatizagdes das situagdes de trabalho: busca evidenciar que na realizagdo da atividade de trabalho ha
sempre um debate entre o trabalhador (individualmente e coletivamente) e 0 meio, onde é sempre necessario
fazer escolhas para a realizagdo de seu trabalho. Portanto, trabalhar € sempre gerir, tomar decisao, escolher,

mesmo que a nivel micro.

O trabalho como dramaticas do uso de si: entendendo que o trabalhar envolve sempre mobilizagdo do sujeito,
em um espaco de tensfes, de negociagfes e confrontagbes entre normas e valores. E que nesse espaco de
tensGes ha drama, h4 historia, algo se passa. O trabalho como uso de si por outrem se refere ao que é posto no
cotidiano de trabalho, &s normas, aos procedimentos, as condi¢gbes de trabalho. Durrive, L., Schwartz, Y. (2008).

Uso de si- Todo o trabalho, porque € o lugar de um problema, apela um uso de si. Isto quer dizer que nao ha
simples execug¢do mas uso, convocacao de um individuo singular com capacidades bem mais amplas que as
enumeradas pela tarefa. Trabalhar coloca em tenséo o uso de si requerido pelos outros e o uso de si consentido
e comprometido por si mesmo. Durrive, L., Schwartz, Y. (2008)
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APENDICE A — Modelo do questionario
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APENDICE B - Roteiro de Entrevista

Estabelecimento:

Nome do entrevistado:

ldade:

Sexo:

Area:

Cargo:

Funcdes:

Municipio:

Como o Sr (a) escolheu/encontrou esta profisséo?

Ha quantos anos trabalha(ou) nesta atividade?

O que significa este trabalho para o Sr (a)? Que valores sdo priorizados ha execugao
das tarefas?

Por favor, descreva como é um dia de trabalho, desde o momento que chega até o
final do expediente. Descreva as nhormas e procedimentos

Como o Sr (a) se sente em relacdo ao seu trabalho?

Quais as principais facilidades e dificuldades encontradas no desempenho de suas
funcdes? ( Dé exemplos de situacBes identificadas como prazerosas e
desprazerosas)

Como vé a influéncia do trabalho na sua saude



306



307

APENDICE C - Termo de Consentimento Livre e Esclarecido

Prezado Sr(a),

Vocé esta sendo convidado a participar de uma pesquisa cuja tematica retrata os
trabalhadores do Turismo e da Hospitalidade através de suas vivéncias no exercicio da atividade
turistica.

Vocé foi selecionado(a) porque trabalha nas areas do turismo que visam o atendimento direto
ao turista. A sua participacdo nesse estudo é voluntaria e consiste em conhecer as suas vivéncias
cotidianas na atividade de trabalho, assim como as interpretacdes que vocé faz sobre o seu oficio,
por meio de aplicacdo de questionario e ou entrevista agendada com antecedéncia e de acordo com
a sua disponibilidade. Em caso de entrevista sera gravada somente com a sua autorizacdo e
concordancia.

As informacdes obtidas nesse estudo serdo confidenciais, sendo assegurado o sigilo sobre
sua participagdo, quando da apresentacéo dos resultados em publicagao cientifica ou educativa, uma
vez que os resultados serdo sempre apresentados como retrato de um grupo e ndo de uma pessoa.
Os dados coletados, apds o término do estudo, serdo guardados pelo pesquisador responsavel por
essa pesquisa em local seguro e por um periodo de 5 anos. Apés esse periodo, 0 material coletado
sera descartado para que o sigilo do material seja mantido.

Vocé podera se recusar a participar ou a responder algumas das questdes a qualquer
momento, ndo havendo nenhum prejuizo pessoal se esta for a sua decis@o.Sua participacdo é muito
importante e voluntaria. Vocé ndo tera nenhum gasto e também néo receber4 nenhum pagamento por
participar desse estudo.

Os resultados dessa pesquisa servirdo para elaborar material que possa subsidiar as
empresas e os trabalhadores do turismo, relativamente as relagbes de trabalho nas atividades do
turismo.

Vocé recebera uma coOpia deste termo onde consta o telefone e o endere¢o do pesquisador
responsavel, podendo esclarecer suas duavidas sobre o projeto e sua participagcdo, agora ou a
gualguer momento.

Em qualquer etapa do estudo, vocé ter4 acesso ao investigador para esclarecimento de
eventuais Kerley dos Santos Alves — kerleysantos@yahoo.com.br, coordenadora da pesquisa.

Belo Horizonte, , de 2012.

Dou meu consentimento de livre e espontanea vontade para participar deste estudo.

Nome do participante (em letra de forma)

Assinatura do participante Data

Obrigada pela sua colaboracédo e por merecer sua confianca.

Assinatura do pesquisador






