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MONTES, Valéria Alves. Os Saberes Profissionais do Guia de Turismo — Passeios
Turisticos em Perspectiva Etnogréfica.272f. il. 2013. Tese (Doutorado) — Faculdade
de Educacéo, Universidade Federal da Bahia, Salvador, 2013.

RESUMO

A presente tese tem como objeto de estudo o processo de mobilizacdo e
recontextualizacdo dos saberes profissionais do Guia de Turismo em situacdo de
trabalho. Busca compreender como os guias de turismo mobilizam seus saberes e
0s recontextualizam na pratica profissional e quais significados associam a tais
conhecimentos. A pesquisa realiza-se mediante uma abordagem qualitativa
utilizando o método etnogréafico que possibilita a analise e a compreensao dos
acontecimentos, das préticas, das situacdes de imprevistos em passeios turisticos e
em traslados no aeroporto. Os sujeitos da pesquisa sdo guias de turismo com
classificacdo em Guia de Turismo Regional que atuam no Estado de Alagoas,
devidamente cadastrados pelo Instituto Brasileiro de Turismo — EMBRATUR, nos
termos da Lei no. 8623, de 28 de janeiro de 1993. Para a realizacdo da pesquisa séo
utilizados os dispositivos entrevista aberta e observacdo participante. Para o
desenvolvimento deste estudo utilizam-se as categorias tedricas sobre
recontextualizacdo do conhecimento, reflexividade e saber profissional através de
diversos olhares. Os resultados obtidos evidenciam que em contexto de trabalho os
guias de turismo mobilizam e recontextualizam trés saberes fundamentais: Saber
turistico; Saber comunicacional; Saber vender e negociar (comercializar).

Palavras-chave: Guias de turismo. Turismo — Estudo e ensino. Formacgéao
profissional



MONTES, Valerie Alves.The Professional Knowledge of Tourist Guides -
Sightseeingin an Ethnographic Perspective.272f. i.2013. Thesis (Ph.D.) - School of
Education, Federal University of Bahia, Salvador, 2013.

ABSTRACT

The object of this thesis is the process of mobilization and recontextualization of
professional knowledge of Tourist Guides at a work situation. It aims to understand
how tour guides mobilize their knowledge and recontextualizeitin professional
practice and also aimed to understand which meanings are associated with such
knowledge.The research was developed through a qualitative approach using the
ethnographic method that enables the analysis and understanding of events,
practices, unexpected situations during tours and transfers from the airport. The
subjects of this research were tour guides with Regional Tourist Guide Classification,
operating in the State of Alagoas, Brazil, fully registered by the Brazilian Institute of
Tourism - EMBRATUR, under the Law no. 8623, created on January 28, 1993.In
order to have the research developed, some techniques, such as open interviews
and participant observation were used. To produce the results, several techniques
were used, such as the theoretical categories of recontextualization of knowledge,
reflexivity and professional knowledge through various views.The results showed that
in their workplace, tour guides mobilize and recontextualize three fundamental types
of knowledge: Tourist knowledge; Communication knowledge; Sell and Trade know-
how (marketing).

Keywords:Tour guides. Vocational training. Tourism — Study and teaching.
Vocational training.



MONTES, Valéria Alves. ElI Conocimiento Profesionaldel Guia de Turismo - Turismo
en perspectiva etnografica. 272.il.En 2013. Tesis (Doctorado) — Faculdade de
Educacao, Universidade Federal da Bahia, Salvador, 2013.

RESUMEM

La presente tesistiene como objeto de estudio El proceso de movilizacion y
recontextualizacién del conocimiento profesional de los Guias de Turismo en una
situacion de trabajo.Trata de entender como los guias turisticos movilizan sus
conocimientos y los recontextualizanen La practica profesiona ademas de los
significados que ellos asocian a este conocimiento. La investigacion se llevo a cabo
a través de un enfoque cualitativo utilizando el método etnogréfico que permite
elandlisis y La comprension de los acontecimientos, practicas, situaciones
imprevistas de visitas y traslados del aeropuerto. Los sujetos de esta investigacion
son guias turisticos com clasificacion Guia Regional de Turismo que operanenel
Estado de Alagoas, debidamente registrados por el Instituto Brasilefio de Turismo -
EMBRATUR, em los términos de La Ley no. 8623, al 28 de enero de 1993. La
investigacion de dispositivos se utilizan entrevistas abiertas y observacion
participante. Para llevar este estudio utilizamos |as categorias tedricas de La
recontextualizacién del conocimiento La reflexién y los conocimientos profesionales
a través de distintas miradas. Los resultados muestran que e nel contexto de
sutrabajo, los guias de turismo movilizan y recontextualizan trés conocimientos
fundamentales: el conocimiento turistico, de La comunicacién, y el conocimiento de
vender y negociar (comercializar).

Palabras-clave: Guias de turismo. Turismo — Estudio y ensefianza. Formacion
Profesional
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1 INTRODUCAO

O turismo é considerado uma é&rea de conhecimento relativamente nova, em
crescente expansao desde a segunda metade do século XX, quando passou a ser
uma area de pesquisa com producdo regular de estudos académicos. O setor
turistico surgiu e se desenvolveu como atividade organizada a partir do capitalismo.
Na década de 1970, no Brasil, apareceu como uma alternativa viavel e importante
de desenvolvimento e geracdo de emprego e renda. Assim, para Oliveira (2000, p.
29) o turismo integra o ramo de servigos, “O setor que mais tem crescido nas
economias industrializadas”, portanto, “Antes dos anos 70, o unico polo brasileiro de
turismo conhecido no exterior era o Rio de Janeiro, que possuia uma infraestrutura
razoavel e recebia significativo numero de turistas” (OLIVEIRA, 2000, p. 31).
Todavia,Trigo (2000, p. 244) observa que nessa época “O turismo era muito

artesanal’.

Por constituir-se, na contemporaneidade, importante meio de distribuicdo e
geracado de rendas, pois passou a integrar uma rotina essencial na vida das pessoas
em quase todo o mundo, percebe-se o desenvolvimento do turismo como
consequéncia do desenvolvimento tecnolégico iniciado na Revolucdo Industrial. Tal
desempenho foi possivel com a formacdo de parcelas da burguesia comercial e
industrial que detinham tempo, dinheiro e disponibilidade para viajar. Mais
recentemente, € possivel entender o turismo enquanto “Fenémeno de massa, pois €
consequéncia da elevacdo do nivel de renda da populacdo mundial em geral, da
multiplicacéo e do barateamento do meio de transporte, da melhoria do padréo de
vida da sociedade urbana e industrial” (OLIVEIRA, 2000, p. 29).

O fenbmeno turistico moderno esta atualmente inserido nas pautas
governamentais, académicas e mercadologicas, caracterizado por dois fatores
demarcatoérios: a ascensdo da ideologia das férias e a ascensdo da concepcgao
mercantil do turismo moldado pelas empresas turisticas que organizam e
reorganizam os espacos de consumo para promové-lo (FURTANA, 1995). Por todas
essas razles, constitui-se, assim, um tema relevante para analise das

manifestagdes sociais, econdmicas e culturais da contemporaneidade.
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O turismo estd intrinsecamente associado a uma légica global, posto que se
relaciona a intensificagdo dos fluxos turisticos internacionais e a queda das
fronteiras culturais promovidas pelo encontro entre o visitante e o visitado. Em
termos culturais, a globalizacdo provocou, segundo Torres (2004, p. 17), “maior
mobilidade, com setores de viagens e turismo bastante ampliados”. Somam-se,
ainda, a constante relacdo com a entrada de investimentos, a abertura de mercados,
a influéncia da tecnologia da informacdo e dos transportes e a ativacdo de novos
parametros administrativos e politicos “internacionais”, “transnacionais” e
“supranacionais” que influenciam em seu andamento. De acordo com Rodrigues
(1999, p. 9), "Nao ha como pensar em turismo sem contextualiza-lo no processo de
globalizacéo, fendmeno da contemporaneidade”.

Tal cenario propiciou 0 crescimento e a comercializacdo do turismo no
mundo, por meio das empresas do trade turistico (agéncia de viagem, 6rgaos oficiais
de turismo, unidades hoteleiras, empresas de transportes turisticos, dentre outras).
Neste wuniverso, 0 segmento das agéncias de viagens exerce importante
intermediacdo de servicos turisticos entre os provedores dos servicos e 0s turistas.

Esse contexto provoca, inevitavelmente, um questionamento importante para
esta pesquisa: por que os individuos viajam? As pessoas viajam com 0S mais
variados objetivos, e muitos sdo os motivos que as mobilizam a sairem de suas
residéncias e se deslocarem para outro destino. Algumas vezes séo influenciados
pela midia, por amigos ou pela propria imaginacdo do sujeito. Existem outros
motivos ligados aos diversos segmentos do setor e que podem ser classificados
como: turismo de lazer, de eventos, religioso, social, cultural, ecolégico, de compras,
aventura, esportivo, rural, de saude, nautico, entre outros. Segundo Trigo (1998,
p.27), “O universo potencial do turismo nao foi ampliado apenas em termos
numeéricos, diversificou-se e complexificou-se com o surgimento de novos tipos de
viagem de turismo para os diversos segmentos das sociedades pds-industriais cada
vez mais pluralistas”. Pode-se ainda considerar como segmento a viagem do sonho,

ou seja, aquela viagem que se constitui na realizacdo de algo ha muito esperado.

! “Tendéncia globalizante que conduz alguns autores a insistir na ideia de transnacionalidade, de
internacionalidade ou de supranacionalidade. A ideia central esta em conceber estas empresas como
entidades autbnomas, que fixam sua estratégia e organizam sua produgdo sem tomar conhecimento
das diferengcas nacionais. A ‘transnacional’ requer o estatuto de um novo agente do cenério
internacional” (MICHALET, 1987, p. 29).
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A pessoa que compra uma viagem de turismo compra um desejo e O
profissional que trabalha com turismo contribui para concretizar esse desejo. Dessa
forma, esse profissional € quase sempre representado pelo guia de turismo, que
deve proporcionar ao turista satisfacdo, assisténcia, orientacdo, conhecimentos,
motivacéao, divertimento, e despertar curiosidades que beneficiem tanto a localidade
visitada quanto o turista. Portanto, o guia de turismo precisa ter um conjunto de
capacidades entre as quais citamos decisao e lideranca, flexibilidade, criatividade,
sociabilidade, disciplina, paciéncia, simpatia, entre outras qualidades adquiridas

durante sua vida pessoal e profissional.

Costuma-se confundir a expressdo “guia turistico” com “guia de turismo”. E
importante esclarecer que ha uma distincdo entre esses termos. Guias turisticos sédo
impressos onde constam informacdes turisticas selecionadas da cidade; em outras
palavras, guia turistico refere-se ao manual de instrucdo que tem como objetivo
orientar o turista a um destino, ou ainda, o guia turistico € um livro, uma publicacédo
destinada a divulgacédo e a promocéao do turismo. Guia de turismo, por sua vez, € 0
profissional que tem como funcdo acompanhar, orientar, informar o turista, dentre
outras atribuicdes, durante uma viagem a um determinado destino (CARVALHO,
2003).

A realizacdo de uma viagem é, para o turista, um processo que comecga antes
gue ela seja concretizada, pois ele, o turista, depende de profissionais capacitados,
aparato tecnolégico e investimentos para efetivar sua ida ao destino desejado.
Nesse universo de desejo o0 guia de turismo representa o principal agente
interlocutor entre o visitante e 0s servicos a serem realizados. Nas palavras de Trigo
(2000, p. 53) “O guia é um profissional polivalente que participa da parte final — a
execucdo — do longo processo pelo qual passa o produto turistico”. Dessa forma, é
de fundamental importancia que o guia de turismo possua alto padrdo de postura
ética para liderar, que seja um profissional capacitado, com amplo dominio de
conhecimentos culturais, habilidades, competéncias e também do entendimento
necessario para melhor desempenhar suas fungoes.

No mundo, a profissdo de condutor de grupos turisticos € titulada de
diferentes maneiras e seus atributos podem variar de pais para pais. A literatura
registra algumas classificagbes do guia de turismo existentes em alguns paises.

Segundo Picazo (1996), na Espanha a classificacdo deste profissional € definida de
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forma mudltipla e especifica como: guia de montanha; de caverna; guia de parques
tematicos; territorial; de receptivo; guia de museu e ecoldgico; guia de monumentos,
entre outros. Ja na Indonésia 0os guias, para atuarem, tém que ter a aprovacéo do
governo e sao instruidos sobre “onde” e “quando” dizer “0 que” e como se comportar
(DAHLES, 2002).

No Brasil, de acordo com o Embratur— Instituto Brasileiro de Turismo, Decreto
n°. 946/93 em seu Art. 4°, o0 guia de turismo é classificado em quatro tipos para fins
de cadastramento. S&o eles: guias regionais; guias de excursao nacional; guias de
excursao internacional e guias especializados em atrativos naturais ou culturais.

Para compreender as fungdes inerentes ao guia de turismo, foi necesséaria
uma investigacdo mais aprofundada, pois elas sdo complexas e ndo se limitam
apenas ao acompanhamento, orientacdo e solucdo de problemas. Assim, esta
profissdo agrupa funcdes multifacetadas que tornam esses profissionais aptos a
atenderem ao turismo da modernidade.

Pode-se considerar o guia de turismo como um agente pedagogico, pois ao
conduzir grupos aos patrimoénios histérico, cultural, ambiental, ele proporciona ao
visitante novos conhecimentos.

Conforme Trigo (2000, p. 245) foi no “[...] contexto de crises e sonhos (década
de 70) que a educagao em turismo foi implantada no Brasil”. Tratava-se de um novo
curso para um pais promissor, que se descobria herdeiro das benesses do futuro,
um Ccurso que encontraria sua vocacao plena em um paraiso tropical repleto de
belezas que naquela época ainda eram intocadas; enfim, o Brasil do futuro
encontrava a profissdo do futuro. A criagdo do curso de turismo surge, entao, “[...]
como mais uma opcao de elevacdo econdmica social para uma classe média
disposta a se especializar em setores da economia caracterizados pelo dinamismo e
pela modernidade” (MATIAS, 2002, p. 5).

Os cursos de guia de turismo no Brasil surgiram antes da criagdo dos cursos
de graduacdo em turismo e remontam a década de 1960, e até a década atual vém
passando por diversas mudancas, devido ao crescimento e as exigéncias do setor
produtivo e do proprio turista. Contudo, a profissionalizacdo do setor turistico teve
maior expansao na década de 1980, quando as possibilidades dos individuos
viajarem para o exterior foram mais facilitadas. O perfil deste “novo” viajante
possibilitou o conhecimento de servicos com melhor padrdo, menos amadorismo e

maior profissionalismo. O novo consumidor do turismo tornou-se mais exigente e
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busca, cada vez mais, qualidade e melhores condi¢cbes de tratamento nos servigos
oferecidos.

Enquanto campo de conhecimento cientifico, cultural e social, o turismo
obteve maior complexidade, gerando estudos e pesquisas, e deixando de ser
analisado apenas como uma atividade meramente economica. Esse quadro indica
guestdes relevantes para ampliagdo das pesquisas que aprofundem os saberes

profissionais no turismo.

Mas, apesar do crescimento do numero de pesquisas, de publicacbes e
eventos cientificos na &rea turistica, percebe-se que as tematicas relacionadas aos
saberes profissionais no turismo ainda nao figuram entre as mais discutidas pelos
estudiosos do Brasil. Entretanto, os temas acerca do turismo e da formacéo
profissional em Turismo configuram entre os estudos de pesquisadores brasileiros.
Entre eles podem-se destacar: Ansarah (2002); Avena (2008); Coriolano
(2008);Campos e Serpa (2010); Hintze (2007); John Urry (2001); Matias (2002),
Rejowski (2002);Chimenti e Tavares (2007) Trigo (1999, 2000, 2007); Wahab (1991).

Os saberes profissionais sdo discutidos com énfase na literatura referente a
atuacdo e a formacdo de profissionais, pois se percebe cada vez mais a
necessidade de tais profissionais se apropriarem e/ou mobilizarem esses saberes.

Assim, Tardif, Lessard e Lahaye (1991) promovem a seguinte reflexao:

Todo saber implica um processo de aprendizagem e de formacéo; e
guanto mais um saber é desenvolvido, formalizado, sistematizado,
como acontece com as ciéncias sociais e o0s saberes
contemporaneos, mais se revela longo e complexo o processo de
aprendizagem que exige, por sua vez, uma formalizacdo e uma
sistematizacdo adequadas (1991, p. 218).

Ainda que variadas as possibilidades de atuacdo do guia de turismo,
considero que esse profissional possui caracteristicas que o definem em seu
contexto de trabalho. Acredito também que o0 contexto turistico representa um
espaco de aprendizagem, constru¢cdo e mobilizacdo de saberes profissionais para

esse profissional.

Assim, 0 meu interesse em estudar a tematica apresentada deve-se ao fato

de ser docente da area de turismo. Entendo que a investigacdo de questbes
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relacionadas aos saberes profissionais do guia de turismo, possibilita — tanto a
profissionais quanto a leigos— compreender o processo de mobilizagdo e
recontextualizacdo de saberes profissionais desse profissional em seu contexto de

trabalho.

A auséncia de estudos sobre os saberes profissionais do guia de turismo
demonstra a necessidade de uma pesquisa que aprofunde a andlise sobre diversas
acOes, as quais repercutem na pratica profissional e na reflexdo sobre o
desempenho deste profissional. Portanto, para a escrita desta tese, realizei uma
investigacdo com os autores que vém tematizando a questdo, de modo a permitir a
compreensao do tema estudado. Dentre tais tedricos destaco: Maurice Tardif (2000,
2007,), Telmo Caria (2002a, 2002b, 2005, 2010, 2011), Bernard Charlot (2005),
Larrosa Bondia (2002), Donald Schon (1983, 2000), Dewey (1976).

Com estas consideragfes iniciais, destaco que utilizo aporte tedrico que
fundamenta a base epistemoldgica e permite compreender como 0s guias de

turismo mobilizam e recontextualizam seus saberes em contexto de trabalho.

Objeto da pesquisa: O processo de mobilizacdo e recontextualizacdo dos
saberes profissionais do guia de turismo em situacdo de trabalho. Para realiza-la,
parti das seguintes questdes de pesquisa:

A rotina de trabalho do guia de turismo Ihe possibilita colocar em

pratica seus saberes adquiridos na vivéncia e na formacao escolar?

e Como os guias de turismo mobilizam seus saberes de experiéncia nas

rotinas de trabalho?

e Que papel jogam a autonomia e a reflexividade desses profissionais
face as rotinas do cotidiano de suas atividades, representadas pelas

normas e instrucdes para a execucéao do trabalho?

e Como os guias de turismo enfrentam as situacdes imprevistas nos

exercicios de suas fungdes?

A partir de tais questionamentos, surgiram oS objetivos desta pesquisa,

relacionados a seguir.
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O objetivo geral da pesquisa € compreender como 0sS guias de turismo
mobilizam seus saberes e 0s recontextualizam na pratica profissional e que

significados associam a tais conhecimentos.
Objetivos especificos:

e |dentificar as principais caracteristicas das rotinas de trabalho dos guias

de turismo em situacao de passeios guiados;

e Compreender como o0s guias de turismo mobilizam seus conhecimentos
técnico-intelectuais e os recontextualizam na pratica profissional e que

significados associam a tais conhecimentos;

e Compreender como enfrentam as situacfes imprevistas no exercicio de
suas funcbes e como mobilizam sua experiéncia acumulada e

partilhada em tais situacées;

e Compreender o significado que os guias de turismo atribuem a
autonomia e a reflexividade frente as rotinas especificas representadas
pelas normas e instrucfes das agéncias de receptivo para a execucao

do trabalho que realizam.

A importancia de investigar as questdes anteriormente indicadas esta na
possibilidade de agregar novos elementos a discussdo acerca dos saberes
profissionais. Para alcancar os objetivos propostos, parto de um Estudo Etnografico
em passeios turisticos, realizado no ano de 2011. Para a apresentacdo das analises

tedricas e empiricas este trabalho esta organizado em cinco capitulos.

O segundo capitulo aborda os conceitos de turismo, globalizacdo e
modernidade segundo alguns tedricos. Descrevo ainda sobre a origem do guia de
turismo e sua formacéao profissional e a regulamentacéo da profissdo no Brasil. Trato
ainda da questdo da formacédo e autoformagdo do guia de turismo. Para melhor
compreensao do tema sera apresentado o conceito de formacdo segundo o olhar de
alguns estudiosos, dentre eles Willi Bolle (1997); Macedo (2010); e Josso (2004).
Através do vivido, do experienciado, o sujeito forma a sua identidade e sua
subjetividade. Também ¢é abordada a questdo da Educacédo Profissional na Nova

LDB e o Curso Técnico de Guia de Turismo.
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O terceiro capitulo esta centrado no percurso metodolégico da pesquisa,
onde discorro sobre a definicdo do problema, o método etnogréafico, o perfil dos
guias de turismo, o processo de negociacdo, a agéncia de receptivo, a entrada no
campo, a observacdo participante, as dificuldades da pesquisadora no campo da

pesquisa, 0 processo de entrevista e o registro dos dados.

No capitulo 4 apresento o trabalho do guia de turismo, o processo de
contratacdo e sua rotina de trabalho. Explano sobre as técnicas e procedimentos do
trabalho do guia durante as viagens dentro do 6nibus, nos passeios de praia e city

tour, e sobre o embarque e desembarque de visitantes.

No quinto capitulo abordo a autonomia e a reflexividade do guia de turismo,
gue se revelaram em diversas situacdes de imprevisto. Neste capitulo séo ilustradas

algumas situacdes vividas pelos guias no exercicio de suas funcgdes.

O sexto capitulo trata da analise das informacdes coletadas na pesquisa de
campo. E importante ressaltar que antes das analises mostrou-se necessario discutir
alguns temas relevantes sobre saberes, reflexividade, recontextualizacdo do

conhecimento.

A conclusdo desta tese € uma sintese reflexiva das analises desenvolvidas
no capitulo 6 sobre os saberes profissionais do guia de turismo em situacdo de
trabalho.
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2 TURISMO, GLOBALIZACAO E MODERNIDADE: FORMACAO E
AUTOFORMACAO DO GUIA DE TURISMO EM SITUACAO DE GUIAMENTO DO
VISITANTE

Neste capitulo serd abordado o conceito de globalizacdo, turismo e
modernidade, segundo a concepc¢ao de alguns teoricos. Sera apresentada a origem
do guia de turismo, sua formacao profissional e a regulamentacéo da profissdo no
Brasil. Abordarei algumas discussdes tedricas que permitem compreender a
formacao e a autoformacao do sujeito desta pesquisa, 0 guia de turismo. A partir de
algumas reflexdes sera demonstrado que o0s conhecimentos estdo inseridos e
demarcados ao longo de uma vida. Para o desenvolvimento do tema sera
necessario evidenciar alguns pressupostos teoéricos. Sera apresentada a formacao
do guia de turismo no Brasil, levando em conta aspectos importantes como a
educacao profissional na nova LDB e o curso Técnico de Guia de Turismo. No
decorrer do capitulo sera ainda tratada a competéncia deste profissional e uma nova

perspectiva do guia de turismo como agente pedagdgico em sua area de atuacgéao.

Pode-se considerar a globalizagdo como um fendmeno recente, pois 0
conceito surgiu por volta das décadas de 1970 e 1980 e substituiu 0os conceitos de
“‘internacionalizac&o” e “transnacionalizagao”. Na perspectiva contemporanea, passa
a ser difundida com a crise do petrdleo e provocou mudancas econdmicas,
tecnoldgicas e culturais. Numa analise retrospectiva, entretanto, percebe-se que sua
pratica é bastante antiga, ou seja, enquanto fenbmeno e enquanto conjunto de
praticas, a globalizacdo antecede o termo. Conforme Torres (2004, p.27) “[...] uma
segunda e mais influente abordagem — a teoria dos sistemas mundiais — conecta a
globalizagdo com as origens do capitalismo, culminando no surgimento de uma

economia global no século XVI”.

Assim, David Held (1991, apud Torres, 2004) define a globalizagdo como “A
intensificagcdo de relagcdes sociais mundiais que ligam comunidades distantes, de
modo que o0s acontecimentos locais sdo moldados por eventos que ocorrem a

muitas milhas de distancia e vice-versa”’. Dessa forma, o mundo vive um momento
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de mudangas historicas e uma dessas mudangas refere-se a globalizagdo. Para
Giddens (1991, p. 69), a nossa época “[...] € inerentemente globalizante”.

O grande desenvolvimento da globalizacdo aconteceu por volta da década de
1990; sua expansdo foi de maneira intensa e acelerada, acarretando um
desequilibrio entre os paises desenvolvidos e os paises em desenvolvimento. Torres
(2004, p. 21) adverte que “[...] os males mais Obvios da globalizagdo sédo o
desemprego estrutural, a erosdo da mao de obra organizada como forca politica e
econbmica, a exclusdo social e um aumento no abismo entre ricos e pobres dentro

das nacgoes e, especialmente, ao redor do mundo”.

2.1 O TURISMO EM TEMPOS DE GLOBALIZACAO

Ainda que a globalizacdo esteja relacionada a aspectos que apresentam
conotacdo negativa, € possivel destacar alguns de seus beneficios como, por
exemplo, o intercambio cultural e comercial entre nagdes — importante para todos
0os povos —, o desenvolvimento das novas tecnologias de informatica e de
telecomunicacdo. Em se tratando do contexto turistico, a globalizacdo ajudou a
transformar o segmento de servicos. No caso especifico do turismo, € possivel
afirmar que as mudancas globais recentes possibilitaram sua consolidagdo em um
setor cada vez mais importante no mundo e que beneficia os paises e suas

comunidades em distintos graus: econdémico, politico, cultural e social.

A década de 1990 foi considerada um grande marco do turismo no mundo,
pois foi nessa época que surgiram 0s primeiros estudos sobre a histéria das
tendéncias do turismo de massa no mundo. Esses estudos foram registrados em um
documento lan¢ado no Reino Unido com o titulo World Travel and Tourism Review —
Indicators, trends and forecasts? (TRIGO, 2007, p. 8).

No Brasil também houve uma preocupacao por parte dos estudiosos sobre as
perspectivas do turismo. Dessa forma, nos anos 90, a Associacdo Mundial para a
Formacao Profissional Turistica (AMFORT) e a Escola de Comunicagfes e Artes da
Universidade de Séao Paulo (ECA-USP), entidades preocupadas com as tendéncias
do turismo para 0s seguintes anos, organizaram um seminario em Sao Paulo com o

tema “Turismo: grande desafio dos anos 1990”. Muitos pesquisadores se

% Anélise sobre viagens e turismo: indicadores, tendéncias e previsoes.
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posicionaram em relacao ao turismo e aos desafios globais. Os temas abordados no
seminario foram pertinentes para demonstrar como estavam dispostos 0s interesses
académicos latino-americanos na época. Segundo esses especialistas, as
discussbes que marcariam a década eram: “A questdo das sociedades pos-
industriais e pos-modernas; Questdes ambientais e de sustentabilidade; Novas
tecnologias; Capacitacdo de profissionais; Globalizacdo; Diversidade cultural e

Diferengas entre os hemisférios norte/sul do planeta” (TRIGO, 2007, p. 9).

Diante das questfes indicadas, percebe-se que a capacitacao profissional ja
era um assunto de destaque que inquietava estudiosos da época. Assim, Trigo
(1999, p. 17) ja indicava que o ”[...] setor turistico tem passado por constantes fases
de profissionalizagcdo em virtude da nova conjuntura internacional e do crescente

grau de exigéncias de seus clientes na maior parte do mundo desenvolvido”.

Em 2010, a Associacdo Mundial para a Formacao Profissional em Turismo e
Hotelaria — Amforht e o SENAC-SP realizaram o “Férum Mundial Amforht 2010”
intitulado “Turismo de experiéncia e formagao profissional”. O evento reuniu
pesquisadores, professores, estudantes e profissionais das areas de turismo e
hotelaria preocupados com as tendéncias do setor, no Brasil. Esse acontecimento
permitiu o registro de reflexdes sobre o turismo contemporéneo e as mudancgas nas

relacdes, produto turistico, turista e comportamento.

Entende-se que o turistico € uma atividade humana baseada numa série de
fatos relacionados com as ciéncias sociais e humanas, derivado diretamente do
tempo livre e da cultura do 6cio. Pode-se definir turismo como uma préatica de
atividades de lazer relacionadas com a prestacao de servi¢os, para satisfacado das
necessidades dos turistas. O turismo é fundamentalmente um conjunto de técnicas
baseadas em principios especificos que tém como finalidade a prestacdo de

Servicos.

O turismo como atividade econdmica, conforme ja registrado, data da
segunda metade do século XX. Este instrumento tornou-se indispensavel para o
desenvolvimento dos lugares, por envolver, além do territério, aspectos
socioculturais e econdmicos. Percebe-se a cada fase do desenvolvimento do
capitalismo o avanco do turismo. O setor turistico desenvolve-se em dimensdes
planetarias, garante a evolugdo econdmico-social de varias regibes e, sobretudo,

contribui para a expansao do mercado de trabalho, pois gera empregos e propicia
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renda. Porém, Torres (2004, p.29) alerta que “[...] com a crescente segmentacao de
mercados de trabalho, na qual os principais mercados oferecem mais renda,
estabilidade e privilégios, ha uma crescente substituicdo do salario fixo por

pagamentos de servigos realizados”.
Por sua vez, Wahab (1991) diz que

O turismo é uma atividade humana intencional que serve como meio
de comunicacdo e como elo de interacdo entre povos, tanto dentro
de um mesmo pais como fora dos limites geograficos dos paises.
Envolve o deslocamento temporario de pessoas para outra regido,
pais ou continente visando a satisfacdo de necessidades outras que
nao o exercicio de uma funcdo remunerada. Para o pais receptor, o

7

turismo é uma inddstria cujos produtos sdo consumidos no local
formando exportagfes invisiveis. Os beneficios originarios desse
fendmeno podem ser verificados na vida econdmica, cultural e
psicolégica da comunidade. (WAHAB, 1991, p. 26)

Assim, o0 advento do turismo como expresséo da crescente espacialidade do
homem, de sua mobilidade no espaco geografico remonta a marcos histéricos das
etapas da evolucdo capitalista. Desde o capitalismo comercial, passando pelo
capitalismo industrial, até a fase atual do capitalismo financeiro, as inovacdes
tecnologicas geradas pelas revolugées industriais, sobretudo no setor de transporte,
comunicagbes e no meio técnico-cientifico-informacional, contribuiram para a

massificacdo do consumo na atividade turistica.

Portanto, a atividade turistica configura-se no cenario econdmico e politico
mundial agregada ao mercado internacional. Considerando que 0s viajantes sao
potenciais consumidores, essa atividade atua no mercado interno e na captacao de

divisas no comércio internacional.

Este aspecto € destacado por Rodrigues (1996, p. 17-19), quando indica que
“[...] num mundo globalizado o turismo apresenta-se em iniUmeras modalidades, sob
diversas fases evolutivas, que podem ocorrer sincronicamente num mesmo pais em
escalas regionais ou locais”. Dessa forma, o turismo configura-se como um
importante segmento da economia mundial, pois representa sozinho um terco da
receita global do setor de servigos, “de acordo com a Organizagdo Mundial de
Turismo — OMT”, segundo indica Rodrigues (1996, p. 19). Como fator social, 0

turismo é importante para diversos segmentos, pois serve de ligacdo entre povos de
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regibes, linguas, costumes e gostos diferentes. No mundo globalizado, essas
aculturaces sao inevitaveis. Assim, o turismo no mundo globalizado torna-se uma
atividade para alcancar novos patamares de competitividade que,

consequentemente, proporcionam uma série de beneficios aos nucleos turisticos.

Esse quadro permite afirmar que a atividade turistica tornou-se irreversivel em
todo o mundo. Assim os Estados passaram a considera-la como uma atividade para
desenvolvimento socioecondmico. Sua importancia € justificada por varios aspectos,
entre 0s quais: aumento da receita cambial, efeitos multiplicadores, contribuicdo a
integracéo social, dentre outros. Os Estados esperam, com o turismo, promover um
elevado nimero de empregos e fazer com que a populacdo local desfrute dos

beneficios decorrentes dessa atividade.

O desenvolvimento do turismo gerou a necessidade de novos produtos,
infraestrutura e profissionais qualificados e especializados. Este ultimo atributo
relaciona-se com a formacéo profissional, e esta com a educagdo e com a
aprendizagem de conhecimentos técnicos e cientificos para a promocéo de quadros
vocacionados para a ocupacdo de cargos nas empresas e instituicbes publicas e
privadas que integram o setor turistico. A expansdo dessa atividade gerou
mudancas significativas na area, e o mercado de trabalho tornou-se cada vez mais
exigente no que diz respeito a contratacdo de recursos humanos qualificados e
adequados ao setor. Entretanto, ha registros jornalisticos que abordam problemas a
se resolverem mesmo em grandes capitais, como Sado Paulo, onde a lacunas na
formacado - auséncia do dominio de linguas estrangeiras por parte dos que atuam

diretamente com o turista geram complexos problemas.

Conforme Wellford (1996 apud TORRES, 2004, p.30) “...] a nova economia
global requer trabalhadores com a capacidade de aprender rapidamente e trabalhar
em equipe de formas confiaveis e criativas”. Dessa forma, os cursos de curta
duracdo , por exemplo, os cursos profissionalizantes nas areas de lazer, turismo,
gastronomia, guiamento de visitantes, dentre outros, contemplam esse perfil de
trabalhador para o setor turistico. Percebe-se que as mudancas tecnoldgicas, sociais

e econOmicas afetaram o mundo do trabalho e consequentemente a educagéao.

Essas mudancas reconfiguraram o planeta e estabeleceram novos padrdes
de existéncia, reflexdo e atuacdo social. Assim sendo, a educacdo profissional

integra essas transformacdes e seus atores podem desempenhar papéis relevantes.
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A educacao em turismo requer uma reorientagdo, porque a “nova economia global”
exige profissionais instruidos, habilidosos e adaptaveis. Diante de um mundo
globalizado com uma sociedade global emergente, Frank M. GO (2001) afirma que o
“[...] desafio & descobrir um modelo educacional que possa proporcionar uma melhor
compreensao da natureza interdependente de nosso mundo e ajudar a reformular a
capacidade organizacional para, simultaneamente, competir e cooperar no ambiente
global” (GO, 2001, p.459).

Para acompanhar as exigéncias da economia mundial as empresas do
turismo passaram por processos de adaptacdo diante das mudancas globais. Estas
empresas se tornaram cada vez mais dindmicas e usudrias de novidades
tecnolégicas, atentas a racionalizacdo do trabalho e as inovacfes. Portanto, a
educacao profissional em turismo diante da perspectiva do mercado atual, também
passou por um processo de readaptacdo em consequéncia das exigéncias das
empresas que o mercado globalizado imp&e aos profissionais do setor produtivo.

As empresas do setor turistico tém exigido do profissional competéncia,
determinacao, criatividade, disposicdo, preparacdo apropriada, confianca em si

mesmo, entre outros atributos.

2.2 A REFLEXIVIDADE NA MODERNIDADE SOB DIVERSOS OLHARES

O mundo ndo é mais o0 mesmo de algumas décadas atras, ele esta cada vez
mais dindmico e mutavel; vive-se hoje um tempo de esperancas, incertezas e
desafios. Desde as grandes mudancas radicais no mundo, avanc¢os tecnol6gicos
como, por exemplo, indo mais atrds no tempo, a invencdo do relégio e de um
calendario padronizado, como também, na histéria mais recente, o surgimento da
internet e a facilidade de deslocamento em um curto espaco de tempo, além de
outros avancos da ciéncia, possibilitaram transformagdes no cotidiano da vida das
pessoas. Por estas razdes, percebe-se que houve um rompimento com o passado,
ou seja, com as chamadas sociedades industrializas e a tdo discutida modernidade,

gue ainda hoje é argumentada por importantes tedricos.

Diversos sdo os termos empregados para essa nova fase da modernidade:

modernidade tardia, sociedade de risco, modernidade liquida, poés-
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modernidade,entre outros. Todavia, entre as muitas definicdes, existem algumas

caracteristicas gerais que falam a respeito dessa nova época.

Giddens (1991) referiu-se a essas mudancas do mundo como consequéncia
da modernidade. Para sustentar esse argumento, o autor faz uma abordagem critica
sobre a modernidade e a pés-modernidade, ensaia uma nova caracterizacdo do
tema no mundo atual. Para o autor o sujeito ndo esta entrando na pés-modernidade,
esta num periodo de consequéncias da modernidade, ou seja, a “descontinuidade”
gue esta associada ao periodo moderno e separa as instituicbes sociais “modernas”
das ordens sociais “tradicionais”. Giddens (1991, p.11) afirma que a modernidade
“[...] refere-se a estilo, costume de vida ou organizagdo social que emergiram na
Europa a partir do século XVIlI e que ulteriormente se tornaram mais ou menos

mundiais em sua influéncia”.

No entanto, em sua obra Modernidade e identidade (2002), Giddens
argumenta que é impossivel dissociar a constituicdo das sociedades modernas, em
sua complexidade atual, sem levar em conta as consequéncias que a globalizacao
OU 0S riscos sociais representam tanto ao individuo quanto a coletividade,
contribuindo de forma decisiva para afetar “os aspectos mais pessoais de nossa

existéncia” (GIDDENS, 2002, p. 9).

Portanto, para o autor uma das principais caracteristicas da modernidade é o

seu dinamismo, que resulta de trés fatores determinantes: a separacdo entre o

» 3

tempo e o espacgo; o “desencaixe” ° e a apropriacao reflexiva do conhecimento.

O advento da modernidade arranca crescentemente o0 espac¢o de
tempo fomentando relagbes entre outros ‘ausentes’, localmente
distantes de qualquer situacdo dada ou interacdo face a face [...] O
que estrutura o local ndo é simplesmente 0 que esta presente na
cena; a ‘forma visivel’ do local oculta relagbes distanciadas que
determinam sua natureza (GIDDENS, 1991, p. 27).

Giddens considera o processo de deslocamento como uma das principais
consequéncias da modernidade. A separacdo de tempo e espaco é a condicao
crucial para o processo de desencaixe das instituicdes sociais. Portanto, 0s

mecanismos de “desencaixes” sdo “deslocamentos” das relagdes sociais; as “fichas

*Termo utilizado pelo socilogo Anthony Giddens em seu livio As consequéncias da modernidade
(GIDDENS, 1991, p.29), para se referir ao “deslocamento” das rela¢des sociais de contextos locais de
interacao e sua reestruturacéo através de extensdes indefinidas de tempo- espaco,
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simbdlicas” sdo as formas intercambiais, e tém como exemplo o dinheiro. Ja os
“sistemas peritos” estédo inseridos no contexto da vida social do sujeito e o cidadao
que utiliza esses sistemas nao tem conhecimento técnico deles. Pode-se
exemplificar desde as condicbes do meio ambiente, a alimentacdo, os meios de
transportes que utilizamos, as casas e os edificios em que habitamos, entre outros.
Estes sistemas dependem especialmente da confianca. “Os sistemas peritos sao
sistemas de exceléncia técnica ou competéncia profissional que organizam grandes
areas dos ambientes material e social que vivemos hoje” (GIDDENS, 1991, p.35).
Esses sistemas peritos exigem confiangca em seus resultados, que funcionam como

uma “fé”.

A ‘reflexividade das praticas sociais”, outra caracteristica da vida social
moderna, esta associada ao pensamento, ou seja, o uso de conhecimento esta
sendo constantemente reformulado em relacéo a vida social. O autor explica que “A
reflexividade da vida social moderna consiste no fato de que as praticas sociais sdo
constantemente examinadas e reformadas a luz de informacdo renovada sobre
estas proéprias praticas, alterando assim constitutivamente seu carater” (GIDDENS,
1991, p. 45). Para Giddens (1991), a modernidade pode ser compreendida em 4
dimensdes institucionais: o capitalismo, o industrialismo, a vigilancia e o poder

militar.

Entende-se por capitalismo “[...] um sistema de producdo de mercadorias,
centrado sobre a relacdo entre propriedade privada do capital e o trabalho
assalariado sem posse de propriedade, esta relacdo formando o eixo principal do
sistema de classes” (GIDDENS, 1991, p.61). O capitalismo precisa de mercados, ou

seja, investidores, produtores e consumidores.

O mundo industrializado se refere ao surgimento de fabricas. Tem como
principal caracteristica “o uso de fontes inanimadas de energia material na produgao
de bens, combinado ao papel da maquinaria no processo de produgao” (GIDDENS,
1991, p. 61).

A vigilancia esta ligada a supervisao dos que detém o poder politico. O que
se entende por poder militar pode ser descrito pelo que se chama de monopdlio da
violéncia: “O monopdlio bem-sucedido dos meios de violéncia dentro de fronteiras

territoriais precisas é especifico do estado moderno” (GIDDENS, 1991, p. 64).
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Stuart Hall (2003) denomina a época atual de “modernidade tardia” ou pos-
modernidade, a qual tem sido cendrio de intensas transforma¢fes nas paisagens

culturais de classe, género, sexualidade, etnia, raca e nacionalidade.

Entretanto, Giddens (2002) argumenta que uma das principais caracteristicas
da “modernidade tardia” é a radicalizacdo da reflexividade. Neste sentido, as
praticas sociais sdo analisadas por meio do conhecimento, sendo este produzido em
maior quantidade e rapidez. Desta forma, os sistemas peritos atuam como um canal
por onde age essa reflexividade, e, na busca de oferecerem solucbes, acabam

gerando problemas. Sendo assim,

Quanto mais um problema é colocado em foco, tanto mais as areas
circundantes de conhecimento se tornam embaracadas para o
individuo que delas se ocupam, e tanto menos é provavel que eles
sejam capazes de antever as consequéncias de sua contribuicdo
para além da esfera particular de sua aplicacdo (GIDDENS, 2002,
p.35).

Outro tedrico importante que aborda a modernidade é Zygmunt Bauman
(2001). Em seu livro Modernidade Liquida ele argumenta sobre as transformacfes
sociais da sociedade contemporanea em suas diferentes esferas: vida publica,
privada, relacionamentos humanos, mundo do trabalho, Estado e instituicdes
sociais. O autor usa a metafora liquefacdo para explicar as consequéncias dos

relacionamentos humanos.

Nesse sentido, a ideia de liquidez é utilizada em oposicao a solidez. Segundo
ele, a solidez das instituicdes sociais perde lugar, de maneira acelerada, para a
liquidez. Como ja mencionado, vive-se uma época de transformacdes sociais
aceleradas. Por estas razbes, Bauman (2001) denomina essa nova fase como
modernidade liquida, pois essa liquidez assumiu setores da modernidade que antes
eram solidos. A economia passou a ser mais independente, o trabalho e a méo de
obra passaram a ser flexiveis, as pessoas passaram a fazer suas escolhas
livremente diante do grande acesso que o mercado dispbe para o consumo. As
possibilidades de compras sao infinitas, no entanto, ndo tornam os individuos mais
felizes. Em oposicédo a essa liberdade surgem novas patologias, caracteristica da

prépria modernidade liquida.

Outro autor que estuda a modernidade € Beck (2003), que caracteriza a

modernidade em primeira e segunda. Esse autor argumenta que a primeira
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modernidade baseia-se numa distingdo entre sociedade e natureza. Ele define
natureza como “[...] mero conceito daquilo que € estranho, daquilo que esta fora da
sociedade e precisa ser controlado” (BECK, 2003, p. 21). Ja na segunda
modernidade “[...] a oposi¢cao natureza/sociedade torna-se questionavel em virtude

da tecnologia e da crise ecologica” (BECK, 2003, p. 24).

Todavia, Harvey (1999) situa a condicdo poOs-moderna dentro de uma
sequéncia histérica, de forma que a sua compreensdo s6 é possivel através do
acompanhamento dessas sequéncias e quando comparada com as etapas
anteriores. Dessa maneira, 0 autor coloca a pés-modernidade em relacdo a Unica

condicao frente a qual esta se define: a modernidade.

Enfim, todos estes tedricos acima citados ressaltam as grandes mudancas na
atualidade, ressaltando que a cada deslocamento do tempo em suas dimensdes

tradicionais ela tem se tornado mais radical.

2.3 O GUIA DE TURISMO — BREVE HISTORICO

Segundo Sigaux (1965), a profissédo de guia de turismo surgiu na Antiguidade,
por volta do ano 440 a. C., descrita por Herddoto (autor da histéria da invaséo persa
da Grécia no século V a. C.), considerado o primeiro viajante de todos os tempos.
Entretanto, os guias de Herddoto ndo tinham as mesmas funcdes dos guias de
turismo da atualidade, ndo conduziam turistas a lugares pitorescos e de lazer,
guiavam exeércitos em territério inimigo; a eles cabia também orientar os soldados
em terreno desconhecido, servir de intérprete, providenciar acomodacoes,

alimentacdo, meio de transporte, entre outras fungdes. (SENAC, 2002).

Para Holloyway (1977 apud REJOWSKI, 2002 p. 19) os guias tinham funcdes

variadas de acordo com as situagoes:

o Os periegitai tinham como funcao principal orientar os viajantes
ao redor de sitios visitados, a exemplo do papel que desempenham

0s guias de turismo numa excursdo ou num passeio pela cidade;

o Os exegetai eram especialistas e conselheiros em assuntos
religiosos e de rituais e tinham como misséo prestar orientacdes

religiosas aos visitantes.



36

Tais dados histéricos nos fazem perceber que os guias que surgiram na
antiguidade sao bastante diversificados e remontam a mitologia, a literatura, a
religido, a histéria e as exploracdes geograficas. Dessa forma, muitas foram as

atribuicdes do guia de turismo até chegar aquelas que ele desenvolve na atualidade.

Por volta do século X1V, na Idade Média, surgiu a viagem religiosa e com ele
as peregrinagcbes motivadas pela Igreja com a promessa de conceder perdao e
gracas espirituais. Nesse contexto, o guia era responsavel em dar informacdes
sobre as cidades que os peregrinos iriam visitar e os tipos de abrigo que poderiam
encontrar ao longo das estradas (REJOWSKI, 2002). Essa ramificacdo do turismo

permanece até os tempos atuais.

No século XVI, com a reforma protestante, iniciou-se uma mudanca na
mentalidade do homem, gerando um grande interesse em conhecer o mundo que o
cercava. Os filhos dos nobres, burgueses e comerciantes ingleses deveriam
completar os conhecimentos culturais em paises com uma maior fonte cultural,

completando assim um status intelectual cobrado pela sociedade da Idade Média.

O guia de turismo moderno teve origem nas Grandes Viagens denominadas
Grand Tours, nos séculos XVII e XVIII, conhecidas como viagens de estudos,
inicialmente praticadas por jovens aristocratas ingleses as cidades europeias. O
Grand Tour tornou-se comum entre as elites britanicas, reunindo ao mesmo tempo
lazer e instrucdo e era uma viagem restrita aos homens, que tinham normalmente a
idade de 25 anos (raramente as mulheres viajavam). Atualmente, essas viagens de
estudos sdo denominadas turismo educativo ou pedagdgico. Portanto, o guia de
turismo se propaga com o desenvolvimento do turismo no comec¢o do século XIX,

que apresentou novas formas de viagem.

E valido ressaltar que essas viagens eram diferentes daquelas realizadas na
antiguidade, as quais reuniam pessoas com desejo de explorar, descobrir, conhecer,
aprender e adquirir novas culturas. Os viajantes tinham um guia “[...] que lhes
fornecia os rudimentos da lingua, a descricdo de rotas que conduziam as cidades e
os lugares mais famosos” (REJOWSKI, 2002, p. 36).

Na 12 metade do século XIX, Thomas Cook, jovem pregador batista da cidade
de Loghborough, na Inglaterra, teve a ideia de levar os fieis de sua igreja para

encontros religiosos em cidades vizinhas, cobrando, assim, os seus servi¢os. Dessa
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forma, ele criou a primeira viagem de trem interligando duas cidades inglesas.
Ignarra (2001, p. 18) ratifica essa informacgédo: “[...] em 1841, Thomas Cook
organizou uma viagem de trem para 570 passageiros entre as cidades de Leicester
e Loughborough na Inglaterra”. Alguns estudiosos o indicam como o “primeiro
operador profissional, o fundador das agéncias de viagens, ou, ainda o pai do
turismo moderno” (REJOWSKI, 2002, p. 55).

A seguir, com a finalidade de ilustrar essas informacfes, apresento um quadro

com algumas das importantes viagens realizadas por Thomas Cook.

Ano Realizacbes

1845 Lancou o Handbook of the trip, o primeiro itinerario descritivo de viagem
preparado de forma profissional para o uso de turistas, por ocasido da
excursao de Leicester e Liverpool;

1846 Realizou um tour com a participa¢éo de guias de turismo, o primeiro com
essas caracteristicas, chegando a levar 350 pessoas a Escocia;

1850 Formalizou contrato com a Great Easter Railway para a venda minima de
bilhetes de trem por ano, que vendeu em um meés;

1851 Levou cerca de 165 mil pessoas a ‘Primeira Exposicdo Mundial’ realizada
em Londres;

1856 Realizou a primeira excurséo ao continente (Gra-Bretanha);

1862 Introduziu o Individual Inclusive Tour — IIT;

1863 Realizou a primeira excursao para a Suica, popularizando esse pais
como destino turistico de inverno;

1865 Realizou a primeira excurséo para os Estados Unidos;

1867 Criou o primeiro cupom de hotel (voucher), documento que permitia sua
utilizacdo em hotéis para o pagamento dos servigos cadastrados em sua
agéncia,

1869 Realizou o primeiro tour do oriente médio;

1872 Realizou a primeira volta ao mundo com nove pessoas, que durou 222
dias;

1872 Inaugurou a primeira agéncia de viagens no continente americano, em
Nova York;

1873 Criou a circular note (antecessora do traveller check), que era aceita por

1874 bancos, hotéis, restaurantes e casas comerciais em varias partes do
mundo;

1875 Realizou tours para a Escadinavia, incluindo a “Viagem para o sol da

Meia-Noite”, no Cabo Norte;
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1878 Levou 75 mil pessoas para visitar a Exposicdo Mundial de Paris;

1892 Morreu no momento em que sua agéncia era a mais importante do
mundo, com 84 escritorios e 85 agéncias em varios paises do mundo,
empregando mais de 1.700 pessoas.

Quadro 1 — As principais viagens realizadas por Thomas Cook
Fonte: Rejowski, 2002, p. 58.

Diante do exposto, percebo que Thomas Cook era apaixonado por viagens e 0 seu
sucesso pode ser atribuido a qualidade dos servicos que prestava. Afirma Urry
(2001, p. 43) que

Sua primeira excursdo de prazer foi organizada em 1844 e o ‘ pacote’
incluia um guia que acompanhava o grupo a lojas recomendadas e a
locais de interesse histérico que mereciam ser ‘olhados’. Cook
escreveu com eloquéncia sobre as vantagens do turismo de massa e
a democratizacdo das viagens.

Seu poder e visdo de negociacdo junto aos prestadores de servico e
criatividade em oferecer novos servigos € algo destacado nos estudos investigados
(REJOWSKI, 2002). E importante destacar que, naquele século, a figura do guia ja

se fazia presente e era de grande relevancia no cenario das viagens.

As agéncias de viagens se estruturaram como empresas de prestacdo de
servicos turisticos* a partir de Thomas Cook que “[...] estabeleceu-se, assim, como
excursion-agent>, e criou, em 1851, a Thomas Cook &Son” (REJOWSKI, 2002,
p.57). Como idealizador das viagens organizadas e do conceito de pacote turistico,
Thomas Cook contribuiu para o crescimento das agéncias de viagem e para o
préprio desenvolvimento do turismo.

Com o crescimento do turismo as agéncias de viagens foram ganhando mais
espaco e grandeza nas suas operacfes. No Brasil, com a proliferacdo dessas
agéncias a EMBRATUR, por meio da Lei 6.505 de 15/12/1975 e do Decreto
84.934de 21/07/1980, regulamenta as atividades das agéncias de viagem, por
intermédio das agéncias de turismo, determinando as seguintes categorias:
agéncias de viagem e agéncias de viagem e turismo, ambas com o0 mesmo objetivo

social de exercicio. (BRASIL,1980). Atualmente, as agéncias de viagens s&o

4 Servico turistico € o pacote que compreende atrativos, facilidades, vias de acesso, transportes e
servicos oferecidos aos turistas. (KUAZAQUI, 2000)
° Agente de excurséo.
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classificadas em véarios segmentos, 0s quais sdo citados por De La Torre (2003, p.
12):
Agéncia de turismo: empresa que opera com o minimo de funcionarios,
dedicada a vender viagens ao publico em geral.
Operadora de turismo: € a empresa que opera com organizagado mais
especializada e conta, conforme o volume de operagbes, com sucursais para
atender a um publico maior.
Agéncias de turismo receptivo: sdo as que organizam e operam viagens e/ou
oferecem certos servigos particulares ao turista que provem de lugar diferente
da localizagao da agéncia.
Agéncias de turismo internacional: sdo aquelas que vendem tanto servicos
particulares como viagens organizadas ou pacotes, geralmente por outra
agéncia internacional, a turistas nacionais que visitam o exterior.
Agencias de turismo receptivo e internacional: sdo as que operam

simultaneamente viagens a turistas dentro e fora do pais.

Essas empresas fazem parte do trade turistico® e contribuem para o
desenvolvimento da atividade turistica. As agéncias exercem funcdo de
intermediacao e podem ser entendidas como elo entre o cliente e o produto turistico.
Cabe a essas empresas promover ao cliente, “...] satisfagdo e prazer durante a
viagem e agradaveis recordacbes no final, buscam os melhores meios de
hospedagem, servicos de alimentacdo, entretenimento e transporte, e o melhor
atendimento” (CANANI, 1999, p.94).

2.4 O GUIA DE TURISMO — QUEM E ESTE PROFISSIONAL?

O guia de turismo € um profissional da area do turismo que atua diretamente
com o turista, passa a maior parte do seu tempo se relacionando com pessoas,
portanto, € necessario que tenha uma comunicacdo clara e direta que transmita
confianca e seguranca ao visitante. E um profissional capacitado para prestar
informacgdes e orientacdes sobre o destino visitado, é também o mediador entre o
visitante e os prestadores de servigos turisticos (agéncias, operadoras de turismo,

hotéis, restaurantes, casas de espetaculos, museus, etc.). Tem presenca intensa

6 Conjunto de empresas e 6rgéos oficiais que fazem parte do turismo.



40

durante toda a estada do visitante no local visitado, dando maior visibilidade do seu
trabalho ao turista. E considerado por muitos o profissional que melhor representa o
setor turistico. Uma das missGes desse profissional é conduzir um grupo com
competéncia, €tica, seguranca, simpatia, bom humor, dentre outros, e procurar
sempre solucionar problemas e imprevistos. Dessa forma, ser guia de turismo é
estar munido de conhecimentos culturais e conhecimentos técnicos especificos a fim

de atender a demanda turistica.

E importante salientar que ha algum tempo (décadas de 1970-1980) o guia
era rotulado como “o engragado”, “o mercenario” que conduzia um grupo de maneira
amadora, gerando situacdes inusitadas para o visitante. No entanto, nos dias atuais
o perfil do guia mudou, e a sua profissionalizacao é fator primordial para o melhor
desenvolvimento do seu trabalho. Ter uma boa relacdo com individuos que pensam
de maneira diferente e tém gostos desiguais é seu grande desafio, pois ele convive
todos os dias com pessoas de diversas culturas e a este profissional cabe
compreender as diferencas. Porém, nem sO de lazer vive o guia, mas de muito
trabalho e responsabilidade na execucdo de uma viagem. Suas atividades estdo
também associadas a servicos burocraticos como, por exemplo, preenchimento de
notas fiscais, ordem de servigos, cadastros de passeios, pagamentos, cronograma
de passeios, entre outros. A profissdo de guia de turismo é repleta de fatores que

revelam a complexidade de suas func¢des.

Para o melhor andamento de suas atividades é necessario que este
profissional possua olhar critico e seja reflexivo nas tomadas de decisdes. Dessa
forma, vale destacar que atualmente, para atuar como guia de turismo, é necessario

ter formacdo em Curso Técnico de Guia de Turismo e estar devidamente legalizado.

2.5 CARACTERISTICAS DO GUIA DE TURISMO

Em todas as areas o perfil de um profissional € tracado a partir de aspectos
que atendam caracteristicas desejadas de uma organizacdo e o0 atendimento
satisfatorio dos clientes; muitas vezes € necessario adequar sua personalidade a
profissdo. Portanto, o profissional deve ter competéncias que sejam canalizadas
para o desempenho de suas funcdes. O guia de turismo € considerado um

profissional “multirreferencial”, ja que a atividade de guiamento requer dele varios
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atributos como preparo fisico, equilibrio emocional, comunicacdo clara e objetiva,
espirito de aventura, disponibilidade para trabalhar em diversos dias e horarios,
inclusive finais de semana e feriados, gostar de viajar, apreco por lugares diversos,

desenvoltura.

Dessa forma, para o bom desempenho e para atender & demanda de
atribuicbes a que é submetido, é importante que o profissional do guiamento tenha
uma série de caracteristicas fundamentais. Além de uma formacao sdlida adquirida
em curso de formacao especifico, que exige cultura geral e procedimentos técnicos,
€ necessario que o guia tenha capacidade de se relacionar com individuos e
grupos,atendendo as expectativas desses interlocutores. E importante evidenciar
gue a comunicacdo e o dominio dos conhecimentos adequados aos turistas sao

indispensaveis no cotidiano deste profissional.

A imagem do guia ndo deve ser associada tdo somente a de um prestador de
servigco, mas a de um profissional honesto, pontual, possuidor de valores éticos e
morais, assiduo, disponivel, enfim, responsavel em todos os sentidos, inclusive na

conducado de um grupo.

Este profissional precisa ter um alto nivel de compromisso, de forma que
consiga auto lideranca, pois ele é um lider no grupo, e nessa condicao é importante
que estabeleca um elo de comprometimento em relagéo a solicitagbes atendidas e

respeitadas.

Outros aspectos a serem considerados é que o guia de turismo deve ser
dindmico, &gil, pensar rapido, habilidoso, paciente e reflexivo, principalmente diante
das situacdes de imprevistos.

O guia de turismo, em sua relagdo com o visitante, deve estar atento as
seguintes posturas: atender ao visitante com um sorriso contagiante; boa aparéncia
fisica; polidez no linguajar — o que inclui evitar expressdes, grosseiras, vulgares, e,
ao mesmo tempo, procurar usar uma linguagem coloquial, acessivel aos clientes;
evitar intimidade com o visitante, tratando-o sempre pelo nome e usando o
tratamento senhor (a); conhecer o roteiro detalhadamente; ser cordial e nao
demonstrar preferéncias; ndo conversar com 0s visitantes sobre seus problemas
pessoais; evitar discussao, principalmente em situacdo de reclamacgédo, nao

demonstrando irritabilidade; adotar uma postura ética; evitar palavras e expressdes
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de conotacéao forte e definitiva, como, por exemplo, “nunca”, “impossivel”, “nao da”,
entre outras; ser discreto, sigiloso nas informacgdes pessoais de cada visitante; usa
regras de etiqueta social; ndo delimitar areas de compras; evitar fumar e mascar
chiclete quando estiver com o visitante; ser discreto com o turista; ndo se envolver
intimamente com o (a) visitante; discriminar, julgar e apelidar o turista; usar roupas
apropriadas; ndo chegar atrasado ou ndo comparecer aos COmpromissos; nao tratar

de assuntos particulares na presenca do visitante.

Na percepcéao de Picazo (1996, p. 239), para que o guia se adapte ao perfil do

visitante deve analisar uma série de caracteristicas na conduta de cada integrante:

e Se as pessoas se conhecem entre si;

e Se existe algum lider natural positivo (a ser incentivado) ou negativo (é

perigoso e deve ser neutralizado);

e Se existe visitante perturbado, que prefere se isolar e se afastar do grupo
sempre que possivel;

e Se as pessoas preferem se organizar sozinhas;

e Se esperam ser tratados como “reis” ou desejam mais liberdade;

¢ Se ha algum visitante “sabe-tudo”, que disputa constantemente com o Guia a

obtencéo e disseminacéo de informacdes;
e Se algum visitante demonstra ser impontual;

e Se alguma pessoa demonstra se perder com facilidade.

2.6 OS CURSOS DE GUIA DE TURISMO NO BRASIL

No Brasil, a formacéao profissional de guia de turismo é relativamente recente.
O primeiro curso de guia foi oferecido em 1965, pelo Servico Nacional de
Aprendizagem Comercial — SENAC. A instituicdo exigia dos alunos apenas o ensino
fundamental completo, e ndo havia ainda a obrigatoriedade do curso técnico para
atuar na profissédo. O curso tinha duracao restrita de quatro meses. Segundo Celeste
Filho (2002, p. 24),
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O curso de Guia de Turismo exigia a escolaridade ginasial completo.
Tinha carga horaria de 180 horas, cumpridas em quatro meses. Seu
curriculo era composto pelas seguintes disciplinas: Relacbes
Humanas; Prevencgéo de Acidentes e Primeiros Socorros; Geografia
e Historia Turistica; Folclore, Tradicdo e Costumes; Nocbes de Arte e
Estética e Excursoes. .

Desde entdo o curso de guia de turismo passou por varias transformacodes.
No ano de 1969, o SENAC/SP estruturou o curso Roteiro Turistico. Porém, com
relacdo ao mercado de trabalho, em 1964 a mesma instituicdo realizou um
Seminario de Guia de Turismo que teve por finalidade incentivar alunos
universitarios (oriundos de qualquer curso superior) a trabalharem nas férias

escolares como guias pelo Brasil e Paraguai.

No entanto, entre as décadas de 1970 e 1980 o aumento nas vendas de
viagens nacionais e internacionais, especialmente as viagens tematicas da Walt
Disney Company, fez com que o segmento de viagem passasse a ser reestruturado.
Essas mudancas contribuiram para aumentar a demanda e a necessidade de
profissionais no setor. O crescimento dos cursos profissionalizantes e de
profissionais da &area permitiu o reconhecimento oficial e o cadastro do guia de
turismo na Embratur, na época ainda denominada Empresa Brasileira de Turismo.
Assim, na década de 1990, com a regulamentacdo da profissdo, os guias puderam
ser cadastrados, e a partir da oficializacdo da profissdo o condutor de grupos
turisticos, ou seja, o guia de Turismo, foi obrigado a ter formacéo profissional em
instituicdes de ensino previamente cadastradas e autorizadas pelo Embratur.

Na década de 1980, a atividade de guiamento de visitante muitas vezes era
realizada por pessoas que ocupavam importantes cargos em agéncias de turismo,
muitos dos quais eram proprietarios, sem formacao para a atividade. Essas pessoas
eram responsaveis pela viagem e, ao mesmo tempo em que conduziam 0 grupo,
aproveitavam a circunstancia para conhecer novos destinos. Em outras palavras,
“[...] divertiam-se tanto quanto os clientes que adquiriam um pacote de viagem,
sendo muitas vezes dificil de distingui-los dos passageiros” (CARVALHO, 2003, p.
20). Dessa maneira, percebe-se que ndo havia profissionalismo por parte das

pessoas que desempenhavam essa atividade.
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Em 1993 a profissdo de guiamento de visitantes foi regulamentada, e quase
sete anos depois do seu reconhecimento todos os profissionais foram oficialmente
convocados por meio de Diario Oficial da Unido pela EMBRATUR para oficializarem
seu cadastramento de acordo com a Lei no. 8.623/93. Essa convocacdo teve o
prazo de 24 meses para garantir que todos os guias de turismo fossem efetivamente
recadastrados. Os candidatos cadastrados a profissdo de guiamento eram

submetidos, segundo Carvalho, a cursos oficiais:

Os cursos de formacéao profissional oferecidos pelas instituicdes de
ensino previamente cadastradas e autorizadas pela EMBRATUR,
com a carga horaria minima de 400 horas para cada um dos cursos
de Guia Regional e Guia Nacional e 550 horas para o curso de Guia
Internacional. Além da carga horaria minima, a Deliberagéo
Normativa no. 427, de 4 de outubro de 2001, também estipulava a
grade disciplinar (CARVALHO, 2005, p. 249).

Os cursos de guiamento de visitante sdo de nivel médio técnico com duragao
média de 18 meses a 3 anos, e sua oferta ocorre em instituicdes publicas e
privadas. Carvalho (2003) indica trés pilares fundamentais que sustentam a

formacdo profissional do guia de turismo

Aprendizado tedrico-pratico de técnicas inerentes ao
acompanhamento de passageiros; noc¢des sobre habilidades nas
relacdes interpessoais e pela aquisicdo de um conjunto de contetdos
aplicados ao turismo e oriundos de disciplinas pertencentes,
fundamentalmente, a duas grandes areas do conhecimento: as
ciéncias humanas e sociais e as ciéncias sociais aplicadas.
(CARVALHO, 2003, p. 29)

Esses cursos se originaram principalmente para acompanhar o
desenvolvimento da atividade turistica; atender as necessidades dos futuros
profissionais; como também em funcdo da existéncia de demanda, diante da
crescente necessidade e exigéncias de profissionais capacitados para atuarem no
mercado cada vez mais profissionalizado. Esse é o caso da criagdo dos cursos de
guia de turismo em localidades turistica, a exemplo do Estado de Alagoas e outras

regides do Pais. Conforme Coriolano e Landim,

A formacéo do guia implica no [sic] estudo da atividade turistica com
suas inter-relagbes. Exige o conhecimento dos roteiros, lugares
visitados, produtos comercializados, relagdes humanas; uma base
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de conhecimentos geogréaficos e historicos, além de senso de
responsabilidade, maturidade, visdo de mundo para melhor entender
a nacionalidade dos visitantes. Esta base acrescida aos estudos de
guiamento possibilita o atendimento satisfatorio ao turista. (2008,

p.5)

A profissdo de guiamento de grupos turisticos € considerada uma das mais
importantes profissdes da atividade turistica, devido ao alto nivel de relagéo
existente entre o turista e o guia. Dessa forma, o guia de turismo € o profissional que
melhor representa a imagem do turismo, sendo considerado um dos agentes
principais na linha de frente da atividade turistica.

O professor Carvalho de Oliveira, do Instituto Superior de Novas Profissoes,

em Lisboa — Portugal, considera que

[...] o guia funciona como um intérprete de seu pais, ha medida em
gue ensina o visitante estrangeiro (ou 0 seu compatriota) a ver o
pais para além daquilo que os olhos alcangcam. O guia vé com o0s
olhos do Vvisitante estrangeiro, mas fala com a alma e o
conhecimento de seu pais (SENAC, 2002).

O sociologo inglés John Urry, autor do livro O Olhar do Turista (2001), afirma
que este tem muitos olhares que se alteram de acordo com a ‘[...] sociedade, o
grupo social e o periodo histérico. Tais olhares séo construidos por meio das
diferencas” (URRY, 2001, p. 16). Nao ha apenas uma unica experiéncia comum para
todos os visitantes, em todas as épocas. Contudo, o guia de turismo € um dos
responsaveis pela construcdo do olhar do turista. E este profissional quem transmite
e interpreta o destino visitado. O guia é praticamente quem define a impressao que o
visitante vai obter e contribui de maneira significativa para que as expectativas do

turista sejam iguais ou menores que as percepcoes (VALLE, 2004).

Embora seja uma profissdo de fundamental importancia no turismo, existem
poucos estudos e literatura escassa sobre sua origem, sua histoéria, sua dinamica e
as atividades que esses profissionais exercem no seu cotidiano. Essa profissao é
pouco estudada na academia, e verifica-se escassez de material e bibliografia
especifica disponivel a estudantes, docentes, pesquisadores e profissionais da area.

Apesar disso, na atividade turistica, a profissdo de guia de turismo € a Unica
regulamentada pelo Instituto Brasileiro de Turismo — Embratur, que exige formacao

especifica e pode ser praticada por pessoas habilitadas em cursos direcionados e
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que possuam cadastro no Instituto. No Brasil, a profissdo de guia de turismo é
regulamentada pelo Decreto de n® 946, de 1° de outubro de 1993, que determina o
guia de turismo como o profissional devidamente cadastrado no Instituto Brasileiro
de Turismo — EMBRATUR, nos termos da Lei n°® 8.623, de 28 de janeiro de 1993,
regida por um codigo de ética profissional.

Segundo a EMBRATUR,

E considerado Guia de Turismo o profissional que, devidamente
cadastrado na Embratur — Instituto Brasileiro de Turismo, exerca as
atividades de acompanhamento, orientacdo e transmissdo de
informagdes a pessoas ou grupos, em visitas, excursdes urbanas,
municipais, estaduais, interestaduais, internacionais  ou
especializadas (EMBRATUR, Decreto 946, de 01/10/1993 -
BRASIL, 1993).

Conforme a especificidade de sua formacao tedrica e pratica, o guia de
turismo podera ser cadastrado como: Guia regional ou local, aquele que recebe o
turista, providencia o seu transporte para o hotel e 0 acompanha em visitas a pontos
turisticos numa determinada cidade ou estado. E importante ressaltar que existe
uma relacéo entre o Guia de Turismo Regional e 0 Guia de Excursdo Nacional.

O Guia de Excursdo Nacional é aquele cujas atividades compreendem o
acompanhamento e a assisténcia a grupo de turistas durante todo o percurso da
excursao por qualquer regido do territério nacional fora do seu estado de origem.
Este profissional € também conhecido como guia acompanhante e € designado a ele
nao s6 o acompanhamento do grupo, mas todo o procedimento técnico da viagem;
suas atividades sdo muito parecidas com a do guia local. Entretanto, para o Guia de
Excursdo Nacional s6 é permitido conduzir grupos para fora do seu estado de
origem. Neste sentido, ele tem amplo conhecimento sobre os destinos que o0 grupo
ird visitar.

Todavia, ao chegar numa cidade ele deve contratar o servico de um Guia
Regional, a quem é passado o0 grupo ou um visitante, e este Guia Regional assume
a coordenacdo do trabalho. Porém, antes o grupo deve ser informado de que outro
guia assumira a conducdo, mas a presenca o Guia de Excursdo Nacional sera
constante durante a execucdo das atividades. O Guia Regional deve ser
apresentado no inicio do passeio. E importante registrar que o Guia de Excurs&o

Nacional podera atuar como Guia Regional desde que seja habilitado em curso de
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formacdo e cadastrado como profissional no destino visitado, caso contrario
cometerd infragéo.

A relacdo entre o Guia de Excursdo Nacional e o Guia Regional € de comum
acordo, o relacionamento harmonioso entre ambos deve ser transparente em todos
0S aspectos que diz respeito ao roteiro (restaurante, hotel, passeios, visita a
museus, etc.).

O Guia de Excursao Internacional tem atividades idénticas as do guia
nacional, porém sdo mais complexas, pois €é responsavel pelos tramites
alfandegarios. Nesta classificacdo o guia é autorizado a acompanhar grupos em
diversos paises visitados.

Existe também o Guia de Turismo Especializado em Atrativos Naturais ou
Culturais, cuja atividade compreende a recepcdo e o acompanhamento em lugares
como museus, sitios historicos, parques nacionais entre outros (EMBRATUR, 1993).

Em face do exposto, as especificidades de cada uma dessas funcdes
referem-se ao conjunto de atribuicbes que determinam a importancia do Guia de
Turismo em cada um de seus grupos de visitantes. Dessa maneira, com a Lei
8.623/93, obtém-se uma dimensdo de comportamento que determina a relevancia
da construcéo de cada um desses perfis.

Antes da criagdo dos cursos profissionalizantes e do reconhecimento e
regulamentacdo da profissdo, o guia de turismo atuava com amadorismo que,

conforme Freidson (1994), era, em muitos casos,

[...] incentivado, dado que o valor social dos produtos da atividade €
em grande parte determinado pelo mercado, ndo havendo qualquer
tipo de regulamentacao propria e/ou do Estado, que defina critérios
préprios e autbnomos de valorizacao e juizo da atividade, que nao
sejam determinados por uma légica comercial (FREIDSON, 1994,
apud CARIA, 2005, p. 24).

Para Picazo (1996), a profissdo de guia surgiu a sombra dos principais monumentos
e recursos turisticos nas localidades receptoras, como resultado de uma vocacao

espontanea.

O guia, na realidade, é muito mais 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 (PICAZO, 1996, p. 13).
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Assim, entendo que a profissdo de guia de turismo é uma necessidade real e
concreta para o setor turistico, e o turista da contemporaneidade esta cada vez mais
exigente, buscando qualidade, competéncia e participacdo nas viagens. O turismo
nao estda apenas limitado a atrativos de sol e mar, mas,a atrativos ambientais,

culturais, histéricos, geograficos, dentre outros. Trigo argumenta:

O guia nasce feito ou se forma no decorrer de um aprendizado? A
guestdo nao pode ser formulada de modo excludente. Todo
profissional deve ter aptiddes inatas e alguma identificagdo com a
area onde se p0e a trabalhar, ou seja, uma potencialidade que pode
ser desenvolvida tanto do ponto de vista tedrico quanto pratico, num
processo que nunca tera fim. O mesmo acontece com 0 guia de
turismo: ele se aperfeicoa ao longo do seu exercicio profissional,
nunca se considerando perfeito ou livre de engano (TRIGO, 1998, p.
78);

Nos ultimos anos, a profissdo de guiamento de visitantes tem sido motivo de
muitas discussfes e debates, especialmente no que diz respeito a sua atuacdo no
contexto de trabalho, sua relacdo complexa com o turismo, pois por mais capacitado
gue seja ainda encontra o elemento surpresa, ou seja, 0S imprevistos, e a sua
formacdo profissional. Portanto, para atender as expectativas do novo consumidor
do turismo serdo necessarios profissionais com formacdo e capacitacdo constante.
Dessa maneira, lanco a questdo sobre: A rotina de trabalho do guia de turismo Ihe
possibilita colocar em pratica seus saberes adquiridos na vivéncia e na formacao

escolar?

2.7 AREGULAMENTACAO DA PROFISSAO DO GUIA DE TURISMO NO BRASIL

As atividades desempenhadas pelo guia de turismo sdo permeadas de
normas e leis que regulamentam a profissdo, embora algumas fun¢gdes do guia de
turismo tenham sido desenvolvidas na Antiguidade, pois desde aquela época havia a
necessidade que pessoas orientassem outras em suas viagens. Contudo, essas
funcbes passaram a ter mais relevancia quando o turismo passou a ter carater
mercadolégico e com o surgimento das viagens realizadas por Thomas Cook, ja
foram citadas neste trabalho no item 2.3 deste capitulo, que aborda a origem do guia

de turismo.
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No Brasil, o setor turistico define-se no ano de 1958, quando foi estabelecida
a Comisséo Brasileira de Turismo — COMBRATUR, por meio do Decreto n. 44.863,
“‘com atribuicbes regimentais tipicos do planejamento turisticos” (MAMEDE, 2001,
p.12). Esta foi um das primeiras comissfes que tinha como objetivo formalizar o

setor turistico. Entretanto,

A primeira mencdao legal a atividade turistica no Brasil foi feita em seu
Decreto Lei de maio de 1938. Em dezembro do ano seguinte, outro
Decreto Lei criava uma divisdo nacional de turismo. Mas foi somente
em meados da década de 1960 que o Decreto Lei 55/66 criou a
EMBRATUR, uma autarquia especial vinculada ao Ministério do
Esporte e Turismo, com a finalidade de formular, coordenar e fazer
executar a Politica Nacional do Turismo proposta naquele mesmo
decreto (SENAC, 2002, p. 12).

A partir da criagdo da EMBRATUR foi criado o Conselho Nacional de Turismo
(CNTur) e por meio desses 0rgaos houve a necessidade de delimitar diretrizes para
uma Politica Nacional de Turismo. Portanto, nesse contexto a profissdo de guia de
turismo so foi regulamentada em 1993. Embora no Brasil a profissdo de guia de
turismo seja a Unica regulamentada na area do turismo, ainda é muito precéario o

reconhecimento e a legalizacdo desse profissional.

O artigo 5° do Decreto 946/93 elenca 0s seguintes requisitos para ser um guia

de turismo:

e Ser brasileiro ou estrangeiro residente no Brasil, habilitado para o exercicio da
atividade profissional no Pais;

e Ser maior de dezoito anos, no caso de guia de turismo regional, ou maior de 21
anos, para atuar como guia de excursdo nacional ou internacional;

e Ser eleitor e estar em dia com as obrigacdes eleitorais;

e Ser reservista e estar em dia com as obriga¢gGes militares, no caso de requerente
do sexo masculino menor de 45 anos;

e Ter concluido o ensino médio;

e Ter concluido Curso de Formacédo Profissional de Guia de Turismo, na classe
para a qual estiver solicitando o cadastramento.

Quando em exercicio, € obrigatério o uso da credencial expedida pelo

Ministério de Turismo. Este documento dara credibilidade ao profissional. No cracha
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estdo impressos os dados pessoais, o numero do cadastro, idioma, prazo de
validade e a classificacdo do guia de turismo que, de acordo com sua formacéo,
poderd ser. Guia Regional, Guia de Excursdo Nacional, Guia de Excursao
Internacional, Guia Especializado em Atrativos Turistico. E importante destacar que
para o cadastramento do Guia de Excursdo Internacional é necessario apresentar
atestado de proficiéncia ou fluéncia em lingua estrangeira. O quadro abaixo
apresenta de maneira sucinta a legislacéo brasileira sobre a regulamentacéo do guia

de turismo no Brasil.

Legislacéo Objetivo Conteudo

Exige o seu cadastramento
no Instituto Brasileiro de
Turismo (EMBRATUR)

Atribuicdes:

-Acompanhar, orientar e
transmitir  informacdes a
pessoas ou Qgrupos, em
visitas, excursdes urbanas,
municipais, estaduais,
internacionais ou
especializadas dentro do
territério nacional.

-Acompanhar ao  exterior
pessoas ou grupos
organizados no Brasil.

-Promover e orientar
despachos e liberacdo de
passageiros e respectivas
bagagens, em terminais de
embarque aéreos, maritimos,

o L fluviais, rodoviarios e
DispOe sobre a profisséo de | ferroviarios.

Guia de Turismo e déa outras
providéncias

Lei n. 8.623/93

-Ter acesso a todos os
veiculos de transporte,
durante o embarque ou
desembarque, para orientar
as pessoas ou grupos sob
sua responsabilidade,
observadas as normas
especificas do terminal




-Ter acesso gratuito a
museus, galerias de arte,
exposicgOes, feiras, bibliotecas
e pontos de interesse
turistico, quando  estiver
conduzindo ou ndo pessoas
ou grupos, observadas as
normas de cada
estabelecimento, desde que
devidamente credenciado
como Guia de Turismo.

-Portar  privativamente o
cracha de Guia de Turismo
emitido pela EMBRATUR.

Decreto n. 946/93

Regulamenta a Lei 8.623/93

-Regulamenta a lei acima e
acrescenta que o Guia de
Turismo ser4d cadastrado,
conforme especialidade de
sua formacéo profissional e

das atividades
desempenhadas,
comprovadas perante a

EMBRATUR, em uma ou
mais das seguintes classes:

-Guia Regional,
-Guia de Excursao Nacional;

-Guia de Excursao

Internacional;

-Guia  especializado em
Atrativo Turistico.

-Recomenda aos 6rgaos

oficiais de turismo, das
Unidades da Federacédo que,
Deliberacéo Recomenda aos  6rgdos | em complemento a
Normativa oficiais de turismo que Leg.islagéo Federal .de
estabelecam normas quanto | Turismo em vigor,
MTE/EMBRATUR ao cadastro, controle e | estabelecam normas proprias
fiscalizacdo de prestadores | para cadastro, classificagdo,
n. 326/1994 de servicos, ndo abrangidos | controle e fiscalizagdo de
pela Lei Federal. prestadores de servigos néo
abrangidos na Legislacdo

Federal.
Adota normas para
apreciacdo e cadastro na
EMBRATUR de cursos de
Qualificacdo, Habilitacdo e
. ~ S Especializacdo  profissional
Deliberacéo -D|spo¢ sobre normas e nivel técnico, servindo de
Normativa procedimentos _Pard | gupsidio  aos 6rgdos do
MTE/EMBRATUR %?izit]fmemo de GUR @ |sistema de ensino para
formulacdo de seu curso de
n. 427/2001 educacdo profissional de

nivel técnico em Guia de
Turismo.
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-Os critérios de que trata este
artigo enfocam competéncias
profissionais gerais do
técnico da &rea, acrescidas
das competéncias,
habilidades profissionais e
bases tecnoldgicas minimas.
Considerando as demandas
individuais e sociais do
mercado de trabalho,
levando-se em conta as
peculiaridades locais e

regionais.
Deliberacéo -Disp6e sobre os critérios | -DispGe sobre normas e
Normativa para apreciacdo dos planos | procedimentos para
de curso para formacdo | cadastramento de Guia de
MTE/EMBRATUR profissional do Guia de | Turismo
n. 426/2001 Turismo

QUADRO 2 - Legislacdo Guia de Turismo
Fonte:Guia de Legislacdo Profissional — Ocupacdes de Nivel Técnico em Comércio e Servicos.
SENAC —2002.
Este quadro da uma visdo de que muitos avangos aconteceram com relacao a
regulamentacao da profissdo do guia de turismo depois que foi instituida a primeira

comissao de turismo no Brasil no ano de 1958.

Todavia, apesar da regulamentacao vigente, a questao da profissionalizacéo
do guia de turismo é ainda um desafio para a classe. No Brasil a profissdo ainda é
marginalizada. Para alguns o guia € visto como um “mercenario”. No Brasil &
possivel encontrar individuos que ndo sdo cadastrados e nem qualificados
desenvolvendo ilegalmente atividades de guiamento de visitantes em passeios,
excursoes, traslados, entre outras, prejudicando assim a funcdo de um guia de
turismo devidamente legalizado pela Embratur. Entretanto, por ser uma categoria
profissional sem grande representatividade e sem influéncia na politica, tem
dificuldade em assegurar seus diretos. Este entrave provoca a desvalorizagdo dos
profissionais qualificados que estdo atuando na area, além de motivar outros guias
de turismo a trabalharem de maneira ndo regular. Segundo Hintze (2007, p 213),
“Nao se reconhece no guia cadastrado um profissional capacitado para atuar nas

mais diversas situacdes de uma viagem”.

Outro agravante na profissao é a falta de fiscalizacdo e de conscientizacao

por parte dos visitantes e dos proprios 6rgdos oficiais de turismo. E necessario,
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portanto, que os 6rgaos oficiais competentes avaliem a situacdo desse profissional e
criem programas de fiscalizacdo e controle da profissao.

2.8 FORMACAO E AUTOFORMACAO DO GUIA DE TURISMO

Neste item apresento o conceito de formacédo na concepc¢édo de Willi Bolle
(1997). O conceito de bildung’ (formacao) originou-se na Alemanha a partir do final
do século XVIII e tem origem na lingua alema. O texto “A ideia da formagédo na
modernidade”, do pesquisador Willi Bolle (1997), presente na coletanea Infancia,
escola e modernidade, organizada por Ghiraldelli, aborda o conceito de formacéo de
maneira relevante. Conforme Bolle (1997), a palavra bildung ndo é semelhante em

outras linguas, 0 que torna mais complexa a compreensao desse conceito.

Bildungé heranca da filosofia alema que registra os discursos educativos da
modernidade. Essa singularidade de conceito é percebida quando se procuram
palavras equivalentes em outras linguas. Tanto no inglés quanto no francés o termo
mais proximo é formation. Contudo, segundo Bolle (1997), essas palavras nao
traduzem a complexidade do conceito de bildung, sdo simplesmente reproducdes.
“‘No caso da lingua portuguesa, formacdo amplia e se complexifica bem mais,
aproximando-se do significado alemao sem, entretanto, atingir sua indexalidade”
(MACEDO, 2006, p.151). Nao diferente da palavra formacéo, o termo education em

inglés e éducation em francés, ndo bastam para a compreensédo do conceito.

No entanto, em alemao existe a palavra erziehung (educacéo), que se adéqua
a esse exemplo, pois, conforme Bolle (1997), a palavra bildung ja se tornou
independente. Dessa maneira, a no¢do de bildung vai além da educacdo; no
entanto, foi necessario que este conceito passasse a ser independente do conceito
de educacdo. A bildung ndo € adquirida somente por meio da educacao. Para o seu
desenvolvimento é preciso que haja emancipacao, liberdade, autonomia, ou melhor,
presume o autodesenvolvimento. O conceito de bildung € complexo e sua
aplicabilidade é possivel em diversos campos do conhecimento, como, por exemplo:

pedagogia, educagcdo e cultura, e torna-se “indispensavel nas reflexbes sobre o

’ Autores como Hegel, Gadamer, Adorno e Habermas alertam, sob diferentes perspectivas, quanto
aos riscos do esquecimento dessa no¢do fundamental para a compreenséo da identidade social dos
sujeitos no contexto da pluralidade social, politica e cultural da modernidade.
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homem e a humanidade, sobre a sociedade e o Estado” (BOLLE, 1997, p.14). Dessa
maneira, o conceito de bildung traz em si a ideia de um homem humanizado. Bolle
(1997) indica que a emancipacdo do conceito de bildung aconteceu com Herder®
(1744 — 1803), para quem este conceito ganhou independéncia em relacdo ao
conceito de educacdo. Herder foi o responsavel pela oposicdo do conceito de
bildung a educacéo e a ensino. Para ele a ideia de bildungé contraria a esses

conceitos, pois esta presume a autoformacao.

Assim, a bildung é adquirida por meio do desenvolvimento da emancipagao
individual, que ndo € conquistada apenas na educacao formal. Para que a sua
efetivacdo aconteca € imprescindivel o desenvolvimento da independéncia, da
autonomia, e essa possibilidade s6 se realiza por meio do autodesenvolvimento. A
formacéo, remetida a bildung, ndo esta associada unicamente ao conceito de

educacao.

O conceito de formacdo tem assumido diversos contornos. Para alguns
estudiosos ela é identificada como conceito de educacdo. No dicionario Aurélio
(FERREIRA, 2008, p. 413), formacao significa “Ato, efeito ou modo de formar;
constituicdo, carater; modo por que se constitui uma mentalidade, um carater”.
Relaciona-se a dar forma a algo. Dessa maneira, a palavra “formado” remete a ideia

daquele que “recebeu forma”, foi moldado, constituido.
Macedo (2010), em sua obra, define a ideia de formacédo como

[...] o conjunto de medicbes para que certas aprendizagens
socialmente legitimadas se realizem, como é comum entre nés. [...]
compreendé-la como um fendbmeno que se configura numa
experiéncia profunda e ampliada do Ser humano, que aprende
interativamente, de forma significativa, imerso numa cultura, numa
sociedade, através das suas diversas e intencionadas mediacfes
(MACEDO, 2010, p. 21).

Macedo argumenta ainda sobre a compreenséo da formacéo. Para este autor
compreender esta além de entender e de um trabalho cognitivo intelectual, “[...] a

ideia de compreensao ja dignifica a existéncia se apresentando em formacéo, ou

®Johann Gottfried Herder (1744-1803), fildsofo aleméo, € um dos pensadores de sua época que se
levanta contra o racionalismo universal do iluminismo. Em sua obra, Filosofia da histéria para a
educacdo da humanidade (1773), ele contesta “[...] a condigdo educativa da Alemanha e aponta na
‘humanidade’ o novo principio animador da pedagogia a humanidade — nog¢do que deve forma-se
como novo ideal de formagao” (CAMBI, 1999, p. 339).
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seja, existimos compreendendo para poder viver, e com isso, nos formamos”
(MACEDO, 2010, p.41). A compreensdo do sujeito sobre o mundo, sobre sua
formacdo e sobre ele mesmo esta implicada nas atividades do cotidiano, seja em

guestdes politicas, étnicas, estéticas, espirituais (MACEDO, 2010).

Hans-Georg Gadamer, filésofo alemédo do século XX, é considerado um dos
principais representantes da corrente hermenéutica na Alemanha. O termo
“‘hermenéutica” € oriundo da palavra grega hermenia, que significa expressdo. Este
termo tem origem em Hermes, o deus mediador. O principio da hermenéutica é
explicar o fendbmeno da compreensédo e interpretacées humanas. Gadamer foi
influenciado pela filosofia de Heidegger’. Em seus estudos, Gadamer esta
preocupado em compreender e interpretar o fendbmeno humano e sua relagcdo com a
realidade. Segundo Macedo (2010, p. 61), “[...] hermenéutica e formagao habitam
uma afinidade pouco conhecida, pouco refletida. Significando a acéo e a arte de
interpretar, a interpretagdo dos diversos textos da vida, a hermenéutica esta

presente nas mais refinadas elaboragdes fenomenoldgicas”.

A hermenéutica pode ser ainda entendida como um recurso que possibilita
ao individuo interpretar o mundo. O termo hermenéutica, conforme Gadamer (1999),
esta relacionado a uma “doutrina da arte” do compreender. Sobre essa analise de
Gadamer, Macedo (2010, p. 41) indica que “a compreensdo produz sentido; a
compreensao transforma o que foi transmitido no horizonte do presente antecipando
o futuro, sobre a base de uma comunidade que nos religa a tradicao”. Em Gadamer,
a linguagem passa a ser analisada como meio para a compreensédo do sujeito no
mundo. “A linguagem possui ai uma significagdo fundamental para o conjunto de
nossa historia interior de pensamento” (GADAMER, 2007, p. 12). A ideia de
formacdo é discutida em Gadamer como um conceito basico do humanismo. Ele
parte do conceito de formacao (bildung). Percebe-se entdo que formacdo € um
formar-se a si mesmo; o primeiro a reconhecer a necessidade de formacédo é o

préprio individuo.

o Heidegger nasceu na Alemanha (1889). Aluno e assistente de Edmund Hussel (1859-1938),
Heidegger teve seu nome ligado a uma das mais importantes escolas filosoficas daquele periodo, a
fenomenologia. A fenomenologia toma por seu objeto as coisas do mundo como fenémenos, isto &,
em seu acontecimento (KAHLMEYER-MERTENS, 2008, p. 11-13).
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Discutir a hermenéutica como base nas teorias que investigam a
compreensao na formagéao do profissional do turismo, ou seja, do guia de turismo
nao € tarefa facil, simples. O comum é encontrar estudos sobre hermenéutica,
acerca da bildung (formacdo) no campo da educacdo ou da pedagogia,

principalmente no que diz respeito a formacéo do professor.

Embora a formacdo do guia de turismo esteja relacionada com aspectos
culturais, historicos e sociais, este profissional estd inserido no contexto
mercadoldgico e ndo foge dessa realidade. Sua atuacdo estd associada com as

guestdes do mercado, como enfatiza Avena:
O turismo é considerado uma atividade econbmica que ndo se
preocupa verdadeiramente com o0s aspectos formativos que se
encontram nas viagens. Ao contrario, da énfase maior as relagdes de

mercado, classificando o sujeito-turista (o cliente) como um simples
produto a ser comercializado (AVENA, 2008, p. 69).

A partir desses conceitos ora discutidos, nesta tese a formacdo sera
compreendida como um processo pelo qual o sujeito se forma a partir da reflex&o
sobre sua trajetéria de vida; o individuo forma-se a partir de suas experiéncias
pessoais e interagcdes com as experiéncias de outros individuos, bem como através
dos saberes, conhecimentos adquiridos durante sua vida. Novoa (2001, apud

JOSSO, 2004) assim explica a formacéo e o formador:

O formador forma-se a si proprio, através de uma reflexdo sobre os
seus percursos pessoais e profissionais (auto-formacéo); o formador
forma-se na relacdo com o0s outros, numa aprendizagem conjunta
gue faz apelo a consciéncia, aos sentimentos e as emocodes (hetero-
formacéo); o formador forma-se através das coisas (dos saberes,
das técnicas, das culturas, das artes, das tecnologias) e de sua
compreensao critica [...] (NOVOA ,2001, Apud JOSSO, 2004, p.16).

Contudo, parto da concepc¢ado de que os guias de turismo sdo individuos em

permanente formacdo, sdo individuos “aprendentes”®

, € que a construgdo do
conhecimento néo se limita apenas a educacao formal que este profissional adquiriu
durante o seu curso de formacgéo. Acredito na aprendizagem constante, em todo o
percurso da vida do individuo, desde que este seja estimulado a aprender. N6voa

(2001, apud JOSSO, 2004, p. 15) argumenta que a partir da década de 1990, “a

19 Segundo Josso (2004, p. 19) “O termo aprendente quer enfatizar o ponto de vista daquele que
aprende e o seu processo de aprendizagem”.
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Educacdo e Formacdo ao longo da vida” passou a ser um tema discutido nos
modelos europeus de educacao, tornando-se com iSso um processo de crise nos

modelos europeus de formacao. E ressalta ainda que

A partir de entdo, Bruxelas escreve em todos os seus documentos
que ‘deve ser concebida prioridade a educagao e formacao ao longo
da vida’ e que os cidadaos devem ser responsaveis por actualizar
constantemente 0s seus conhecimentos e melhorar a sua
empregabilidade (NOVOA, 2001, apud JOSSO, 2004, p. 14).

Nas ultimas décadas, estudiosos tém dado importancia as historias de vida.
Josso (2004), em sua obra Experiéncias de vida e formacao, mostra as historias de
vida numa perspectiva investigativa. Estudiosa desta abordagem, Josso revela os
motivos pelos quais as histdérias de vida podem se tornar um importante dispositivo
na formacdo, tendo como perspectiva “Transformar a vida socioculturalmente
programada numa obra inédita a construir’ (JOSSO, 2004, p. 58). Discutir a
formacéo nesta perspectiva é olhar a formacdo enraizada na histéria de vida dos

individuos a partir de suas experiéncias.

E importante ressaltar a ideia da autora, quando ela afirma que *[...] formar é
sempre formar-se” (JOSSO, 2004, p. 14), ou melhor, nas palavras de Oscar Wild (in
JOSSO, 2004, p. 15) “[...] ndo apenas fazer, mas ser, ndo apenas ser, mas tornar-
se” formadores e aprendentes. Remeter esta questdo ao sujeito desta pesquisa
implica a certeza de que o Guia de Turismo deve ser um profissional reflexivo de
suas praticas e do seu fazer, capaz de refletir sobre sua prépria histéria, formacéao.
Contudo, a prética cotidiana do guia de turismo requer alguns saberes que muitas
vezes nao sao aprendidos somente na educacdo escolar. Estes saberes séao
construidos e apropriados na trajetéria de sua histéria de vida (relacdo familiar,
profissional, interagcdes com pessoa etc.). Corroborando com essas ideias, afirma
Tardif (2007, p.71) “A socializagdo € um processo de formacgéo do individuo que se

estende por toda a historia de vida e comporta rupturas e continuidades”.

Durante sua histéria de vida, o sujeito vive em constante processo de
formacao, apropria-se de conhecimentos, aprendizagens, crencas, valores, entre
outros. Por meio do vivido, do experienciado, o sujeito forma a sua identidade e sua

subjetividade. O processo de formacgao esta associado também com a relagdo com
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os saberes, esta ligado ao que saber e aos modos de saber nas interagdes entre os

individuos.

Segundo Macedo (2010, p. 68) “..] toda formacdo implica
em|[siclautoformacéo”. Remetendo as impressdes de Névoa (2001,apud JOSSO,
2004) sobre “heteroformacéo”, formagao que acontece com a relagdo com o outro e
com o proprio sujeito, e “eco-formagao”, o sujeito forma-se a partir dos saberes,
artes, tecnologias e outras influéncias. Percebe-se que entre estas expressdes ha
uma terceira formacéo relacionada e dependente delas: a autoformacdo. Dessa
forma, reconhece-se a relevancia da dinamica destas trés dimensdes de formacéo
na vida pessoal e profissional do sujeito. Para Moraes (2007, p. 25) “A autoformagéao
implica a tomada de rédeas da vida nas préprias maos, seja da vida profissional
como pessoal, bem como a conquista de sua autonomia existencial, o tornar-se
sujeito”.

Embora o processo de autoformagcdo ndo seja um tema ainda vastamente
discutido, pode-se considerar uma importante maneira para 0 sujeito adquirir sua
autonomia profissional e pessoal. Contudo, observa-se que todo o processo de
formacao requer uma dinamica de heteroformacgéo, ecoformacédo, e autoformacao;
estas dimensbes dependem uma das outras de maneira complexa, e devem ser
estudadas no percurso de vida do sujeito formador. Estes trés polos podem ser

ilustrados assim:

Autoformacéao

Eco-formacéo Heteroformacao

Figura 1:0 Processo de Formacéo
Fonte: Moraes, 2007, p. 25.



59

Para melhor compreenséao da ilustracdo, Sommerman (2003) afirma que

O termo autoformacdo apareceu antes dos dois, catalisando as
pesquisas sobre autonomizagdo dos autores pela apropriacdo de
poder de formacéo. Personalizando, individualizando, e subjetivando
a formacdo. A autoformacdo é a apropriacdo do sujeito de sua
propria formacdo. [...] o termo heteroformagdo designa o  polo
social de formacéo, 0s outros que se apropriam da agdo educativo-
formativa da pessoa. O termo ecoformacédo é a dimensédo formativa
do meio ambiente material, que € mais discreta e silenciosa que as
outras (SOMMERMAN, 2003, p 59).

Macedo (2010, p. 68), citando Pineau (2000), diz que a “[...] autonomizacgao
provoca um movimento de personalizacdo, de individualizacdo e subjetivacdo da
formacgao”. Portanto, acredita-se que a formacé&o do guia de turismo esta implicada a
complexidade destes trés polos — autoformacao, heteroformacdo e ecoformacgéo. O
processo de formacao do guia de turismo depende das experiéncias vivenciadas por
ele mesmo, seja em seu contexto de trabalho, familiar, social, escolar. Sendo assim,
0S seus saberes dependem do que ele vivencia em sua trajetéria de vida. A
autoformacédo pode ser considerada o investimento do préprio individuo em si

mesmo e na sua formacao.

Em sua tese, Avena (2008) compreende as viagens como a possibilidade de
formacdo de si mesmo. O autor também ressalta, assim como Josso (2004), a
importancia da experiéncia e da histéria de vida. Segundo Avena (2008, p. 84) “[...]
€ a partir da formacao de si que o ser humano podera atingir a consciéncia de si”.
Por isso ele considera as viagens como uma possibilidade de formacéo e formacéo

de si.
Sobre as viagens, lanni (2000) salienta que

A histéria dos povos esta atravessada pela viagem, como realidade
ou metafora. Todas as formas de sociedade, compreendendo tribos
e clas, nacdes e nacionalidades, colbnias e impérios trabalham a
viagem, seja como modo de descobrir 0" outro’, seja como modo de
descobrir 0 “eu’. E como se a viagem, 0 viajante e a sua narrativa
revelassem todo o tempo 0 que se sabe e 0 que ndo se sabe, o
conhecido e o desconhecido, o pr6ximo e o remoto, o real e o virtual
(IANNI, 2000, p 13).
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Entendendo que o objeto de trabalho do guia de turismo sdo as viagens e o
proprio turista, para este profissional esses elementos sdo também uma
possibilidade de formacao e autoformacéao, de se formar para si mesmo, ou seja, 0
contexto turistico podera ser um importante espaco de formacéo, troca de saberes e

reflexdes.

Em cada viagem o guia terd contato com novos grupos, e nessa sua relacao
com o visitante havera sempre troca de culturas, informacdes, sendo que o guia sera
um eterno aprendente. Josso (2004, p. 38) registra que “Os processos de formagao
dao-se a conhecer, do ponto de vista do aprendente, em interagbes com outras
subjetividades”. A partir da compreensao do contexto turistico como um espago de

formacdo, acredito que a atividade turistica transcende valores mercantis.

2.9 A EDUCACAO PROFISSIONAL NA NOVA LDB 9.394/96: O CURSO TECNICO
EM GUIA DE TURISMO

As transformacfes mundiais das Ultimas décadas produziram mudancgas na
pratica social e no trabalho. A educacéo, sendo parte inerente das teias sociais, nao
poderia ficar a margem desse contexto. No Brasil, a educacdo profissional esteve
sempre ligada a capacitacao de trabalhadores para atender ao mercado de trabalho,
o qual nos ultimos anos exige individuos cada vez mais qualificados. Desde seus
primordios, a educacédo profissional era destinada as camadas menos privilegiadas
da sociedade, o ensino profissional era reservado para aquelas pessoas que
executavam tarefas manuais e dessa maneira a educacdo profissional era

considerada como uma educac¢ao de segunda categoria.

Na década de 1970, a formacéao profissional se configurava no treinamento de
trabalhadores para a producdo em série e padronizada. A consequéncia desse tipo
de formacdo era a insercdo de operadores para desempenhar tarefas simples,
rotineiras. Nao havia muita autonomia para os trabalhadores, pois 0 conhecimento
técnico era destinado apenas a niveis gerenciais. O baixo nivel de escolaridade dos

trabalhadores néo era empecilho a expansdo econdémica.

A partir da década de 1980 houve mudancas significativas no mundo do
trabalho, principalmente com o surgimento das novas tecnologias da informacéo,

guando apareceram novas formas de organizacdo e de gestdo. Por conta disso, as
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empresas passaram a exigir trabalhadores qualificados e capacitados para
atenderem as novas exigéncias do mercado. Novas habilidades e competéncias
passaram a ser demandadas, como, por exemplo, criatividade, inovacdo, autonomia

na tomada de decisdo e capacidade para o trabalho em equipe.

A educacéo profissional ndo se restringe apenas a preparacao do sujeito para
a execucao de atividades faceis e rotineiras. A partir da aprovacdo da constituicao
de 1988, foram iniciadas as discussfes sobre o novo projeto de Lei de Diretrizes e
Bases e uma das propostas a tramitar foi o Projeto de Lei no. 1258-A/88. O
contetdo desse documento foi estudado e elaborado pelo pesquisador Dermeval
Saviani, em 1988. Portanto, no contexto global, a educacéo profissional passou a

ser modalidade educacional e obtém relevancia na LDB.

O disposto no artigo 1° do Decreto 5154/04 de 23 de julho de 2004
estabelece que a educacao profissional tem por objetivos:

I. Promover a transicdo entre a escola e o mundo do trabalho,
capacitando jovens e adultos com conhecimentos e habilidades
gerais e especificas para o exercicio das atividades produtivas;

Il. Proporcionar a formacdo de profissionais, aptos a exercerem
atividades no trabalho, com escolaridade correspondente aos niveis
médio, superior e de pos-graduacao;

lll. Especializar, aperfeicoar e atualizar o trabalho em seus
conhecimentos tecnoldgicos;

IV. Qualificar, profissionalizar e atualizar jovens e adultos
trabalhadores, com qualquer nivel de escolaridade, visando a sua
inser¢do e melhor desempenho no exercicio do trabalho.

O artigo 3° da LDB é de fundamental importancia para compreender a educacéo
profissional hoje. Para atender aos objetivos da educacédo profissional a nova LDB
estabelece 3 niveis para a educacdo. Sao eles: nivel béasico, que qualifica os
trabalhadores independentes de escolaridade prévia; nivel técnico, que permite a
habilitacdo profissional a alunos matriculados ou egressos do ensino médio; e o
nivel tecnoldgico, que corresponde a cursos superiores de tecnologia, destinados

aos egressos de ensino médio e técnico.

Para que as instituicbes publicas e privadas implantem cursos
profissionalizantes de formacdo técnica em guiamento turistico, faz-se necessario

gue estes estejam estruturados nas bases legais e nos principios da LDB, e no
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conjunto de leis, decretos, pareceres e referenciais curriculares que normatizam a
Educacéo Profissional. Segundo a LDB, a educacéo profissional de nivel técnico tem
organizacao curricular prépria. Assim, esta modalidade de educacao profissional
sera sempre concomitante ou posterior a conclusdo do ensino médio. A LDB
determina que as habilitagcdes de técnico de nivel médio tenham validade nacional,
portanto, o Decreto prevé a criagdo de curriculos aprovados pela instituicdo
competente, os quais, apdés avaliacdo e aprovacdo dos resultados pelo MEC,
poderdo ser reconhecidos. Com relacdo a certificagcdo, o Decreto regulamenta a

criacdo de mecanismo de certificacdo pelos sistemas federal e estadual de ensino.

De acordo com o parecer CNE/CEB n° 11/2008, os Cursos Técnicos de Nivel
Médio em Guia de Turismo no Brasil respondem a Secretaria de Educacédo Média e
Tecnologica — SETEC/MEC e integram-se a educacao de nivel médio técnico na
area profissionalizante. Conforme o parecer, uma das caracteristicas desses cursos
técnicos € a sua carga horaria minima de 800 horas, o que equivale de 18 meses a
3 anos de curso. Estes cursos visam formar profissionais para atender uma area
especifica do setor turistico. Segundo o Catalogo Nacional dos Cursos Técnicos, 0

Guia de Turismo

Orienta, assiste e conduz pessoas ou grupos durante traslados,
passeios, visitas, viagens, com ética profissional e respeito ao
ambiente, a cultura e a legislacdo. Informa sobre aspectos
socioculturais, histéricos, ambientais, geograficos e outros de
interesse do turista. Apresenta ao visitante opcdes de roteiros e
itinerarios turisticos disponiveis e, quando for o caso, concebe-se
considerando as expectativas ou necessidades do visitante. Utiliza
instrumentos de comunicacdo, localizagcdo, técnicas de conducdo,
de interpretacdo ambiental e cultural (BRASIL, 2009).

O MEC, por meio do parecer CNE/CBE no. 11/2008, prop8e a organizacdo da
oferta da educacéao profissional em 12 eixos, dentre eles o de Hospitalidade e Lazer,
no qual esta inserido o Curso Técnico em Guia de Turismo, contendo a descrigéo do
“perfil profissional; possibilidades de temas a serem abordados na formagao;
possibilidades de atuacao e infraestrutura recomendada”, que constam no catalogo

da seguinte forma:
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Possibilidades de temas Possibilidade de Infraestrutura
a serem desenvolvidos atuacao recomendada
na formacao

Geografia; -Agéncias de viagem e | -Biblioteca com acervo

_Cartografia; operadoras; especifico;

Historia e museologia; -Organismos '['UrIS'[IC(.)S -Laboratorio de informatica _
publicos ou privados; com programas especificos;

-Sistemas de informacéao; . .
-De forma autbnoma -Equipamentos de

-Arte e cultura; Transporte localizag&o e comunicagéo;

e hospedagem -Laborat6rio didatico:

-Guiamento no contexto agéncias de viagem e
regional e nacional operadoras de turismo;
-Mapoteca;

-Meio de transporte para a
prética profissional

Quadro 3- Eixo Tecnol6gico Hospitalidade e Lazer
Fonte: Catalogo Nacional do MEC (BRASIL, 2009)
Conforme tal quadro e tais especificidades, os cursos que formam guias de

turismo precisam se preocupar

[...] em ampliar a visdo do profissional que esta sendo capacitado.
Que este possa compreender a realidade local e,
fundamentalmente, possa conhecer a complexidade das relacdes
gue permeiam tal localidade, povo etc. Para tanto é necessario
estudo. Mais que treinamento de habilidades, é necessario
mergulhar na fundamentacgéo tedrica e na reflexdo (HINTZE, 2007,
p. 44).

Assim, devido as transformac¢des no mundo global e as exigéncias do setor
produtivo, o condutor de visitantes, também denominado guia de turismo, devera ser
um profissional capaz de exercer suas fungbes em um mercado competitivo. Logo,
com base nos conteudos do eixo acima do quadro 3, as instituicdes poderdo
elaborar o projeto pedagogico de seus cursos de acordo com as peculiaridades de
cada regido. Observando-se o quadro exposto, percebe-se que durante o curso o
estudante devera se apropriar de conteldos e processos importantes do
conhecimento cientifico, tecnoldgico, social, histérico, ambiental e cultural, que lhe

proporcionardo autonomia intelectual e moral para conduzir o visitante com valores



64

éticos e morais, conhecimentos culturais e técnicos, além de criatividade. Dessa
forma, os componentes curriculares oferecidos no curso deverdo integrar-se,
assegurando gque os saberes cientificos e tecnoldgicos sejam a base da formacéo do

Técnico em Guia de Turismo.

2.10 COMPETENCIAS PROFISSIONAIS DO GUIA DE TURISMO

Nos Estados Unidos da América, o debate sobre competéncia teve inicio na
década de 1970 entre os psicologos e administradores, devido a uma publicacdo de
McClelland que fez referéncia ao tema. Segundo McClelland (1990 apud FLEURY;
FLEURY, 2000), a competéncia € uma caracteristica subjacente a uma pessoa que
€ casualmente relacionada com desempenho superior na execucao de uma tarefa
ou em uma posicéo. Esse estudo diferenciava competéncia de aptidées — talento do
individuo que pode ser aperfeicoado; de habilidades — demonstracdo de um talento
singular na pratica; e de conhecimentos — 0 que as pessoas necessitam saber para
executar uma tarefa (MIRABILIE, 1997, apud FLEURY; FLEURY, 2000).

Na década de 1980, Richard Boyatzis, em seus estudos sobre as
competéncias gerenciais, também constatou um conjunto de caracteristicas e tragos
que definem um desempenho superior.

O conceito de competéncia, nesta perspectiva, apresenta-se como um
conjunto de conhecimentos, habilidades e atitudes que demonstram um elevado
desempenho; acredita-se que os melhores desempenhos estdo alicercados na
inteligéncia e personalidade dos individuos. Ou seja, a competéncia é compreendida
como um estoque de recursos que o sujeito retém. Na literatura americana sobre o
tema, seus autores costumam direcionar as competéncias as necessidades
instituidas pelos cargos ou funcbes nas organizacfes. Percebo que nos textos
fundamentados sobre a pratica administrativa o conceito de competéncia € sempre o
conjunto de tarefas pertencente a um cargo.

Nos ultimos anos a palavra competéncia tem sido utilizada para designar um
individuo qualificado para realizar uma atividade. O oposto de sua palavra sinaliza
uma pessoa que Se encontra ou se encontrard marginalizado do contexto de

trabalho e de reconhecimento social.
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A palavra competéncia vem do latim competentia e € entendida como aptidao
ou capacidade para resolver qualquer assunto. Outra possibilidade de entender o
termo é: capacidade legal para julgar pleito.

Com o desenvolvimento da globalizacdo, o setor produtivo exige cada vez
mais refinamento na formacgédo e selecdo de seus profissionais. No mundo do
trabalho o conceito de competéncia ndo € recente, pois sua compreensao no circuito
das empresas esta associada a questdo da flexibilizacdo, da precariedade do
trabalho e ao aumento das exigéncias profissionais.

No Brasil a nocdo de competéncia surgiu por volta da década de 1970 e
passou a ser utilizada nos discursos de empresarios, de técnicos de o6rgaos
publicos, cientistas sociais e pelo governo. O termo competéncia € usado tanto no
campo educacional quanto no campo empresarial, sendo que em ambas as areas
tém carater generalizado. No campo empresarial Fleury e Fleury (2000, p. 189)
buscam, de forma ampla, definir o conceito de competéncia da seguinte forma: “[...]
um saber agir responsavel e reconhecido, que implica mobilizar, integrar, transferir
conhecimentos, habilidades, que agreguem valor econémico a organizacdo e valor
social ao individuo”. Assim, entende-se que o saber agir € apoiado por trés eixos:
educacdo, competéncia e experiéncia profissional. A competéncia do sujeito € um
conceito complexo e que ndo se esgota apenas nas habilidades do individuo.

A légica da competéncia esta inserida no contexto organizacional e algumas
empresas empregam sistemas especificos de remuneracdo por competéncias e
habilidades, a partir de demandas indicadas pelos gestores de recursos humanos.
Segundo Fleury e Fleury (2000, p.189), no ambito das empresas “Competéncia seria
a capacidade de combinar, misturar e integrar recursos em produtos e servigos”.
Sendo assim, a competéncia pode ser construida no contexto da organizacéo,
aliando-se a fatores internos e externos, como, por exemplo, consultorias e cursos
de qualificacdo destinados aos funcionarios. Convém ressaltar que essa busca
envolve inovacdo e capacitacdo de recursos humanos. A construgdo da
competéncia numa organizacdo requer um processo de formacdo continuada
inserido na propria organizagdo, que nutre e renova a empresa num ciclo de
aprendizagem permanente.

O Conselho Nacional de Educagéo define competéncia profissional, no art. 7°

da Resolugédo CNE/CP no. 3 como:



66

Capacidade pessoal de mobilizar, articular e colocar com acéo
conhecimentos, habilidades, atitudes e valores necessarios para o
desempenho eficiente e eficaz de atividades requeridas pela
natureza do trabalho e pelo desenvolvimento tecnol6gico
(Resolucdo CNE/MEC — 2002).

O professor e antropologo Philippe Perrenoud (1999, p. 7), estudioso das
competéncias na &rea da educacéo, define competéncia como a “[...] capacidade de
agir com eficacia em determinadas situacdes apoiada em conhecimentos, mas sem
limitar-se a eles”. Diante da definigdo proposta pelo autor, nota-se que o sujeito
mobiliza seus recursos cognitivos, além de criar operagfes mentais para enfrentar
situagbes. Em seu cotidiano de trabalho ou vida social o individuo, ao se deparar
com as situacles, utiliza recursos cognitivos para adquirir conhecimentos que
possam resolver os problemas e imprevistos. Nas palavras de Perrenoud (1999, p.7)
‘A competéncia trata-se de uma faculdade de mobilizar um conjunto de recursos
cognitivos (saberes, capacidades, informacdes etc.) para solucionar com pertinéncia
uma série de situagodes”.

Assim, um profissional, antes de ter competéncia técnica, deve ser capaz de
identificar suas préprias competéncias pessoais, e isso exige um trabalho sobre a
sua relacdo com o saber. Reportando ao profissional guia de turismo, entende-se
que o seu principal recurso é a sua capacidade de relacionamento com o grupo, de
refletir sobre suas situacfes em seu contexto de trabalho, coordenar o grupo de
visitantes, gerenciar as situacfes de problemas e imprevistos, dentre outras
capacidades mais precisas no seu dia a dia de trabalho.

Conforme Perrenoud (1999) os seres humanos ndo vivem as mesmas
situacdes, pois desenvolvem competéncias adaptadas ao seu mundo. A selva das
cidades exige competéncias diferentes da floresta virgem; pessoas inseridas em
classes sociais diferentes tém problemas diferentes para resolver. Algumas
competéncias se desenvolvem na escola, outras, néo.

Para Durand (1998), o conceito de competéncia esta baseado em trés
dimensdes: conhecimento (saber que o individuo acumulou durante a vida),
habilidade (capacidade de aplicar e fazer uso produtivo do que aprendeu) e atitude
(aspectos sociais e afetivos associados ao trabalho). H4 um carater de
interdependéncia entre elas, portanto, essas trés dimensdes se complementam. O

autor ainda discorre que a competéncia em saber o qué e o porqué, o como querer
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fazer explicam as habilidades, os conhecimentos e as atitudes dos profissionais para
o exercicio de suas atividades. Essa correlagdo induzida pelos individuos de
maneira eficaz conduz a organizacéo a gerar recursos financeiros, alcancando seus
objetivos. Esta compreenséo indica que a competéncia profissional € condicdo para
0 bom desempenho organizacional.

Go (2001) apresenta uma pesquisa realizada para definir as competéncias e
habilidades de um profissional do turismo. Foram selecionadas dezoito habilidades

fundamentais para um individuo atuar no setor turistico, conforme especificado no

Quadro 4, a seqguir.

Comunicacg0es eficientes 97,4%
Perspectiva internacional (incluindo sensibilidade para as diferencas 94,7%
nacionais)

Habilidades criativas para a solu¢do de problemas 94,5%
Capacidade analitica 93,9%
Saber tomar decisdes 93,3%
Saber planejar/organizar 88,8%
Trabalhar em equipe 88,7%
Qualidades de lideranca 87,5%
Vontade de mudar 87,1%
Iniciativa 85,1%
Etica 84,9%
Aspectos socioculturais do turismo 83,7%
Comprometimento com a aprendizagem atual 77,1%
Habilidades com o computador 74,3%
Habilidades de conhecimento experimental 73,7%
Espirito empresarial (assumir riscos) 71,2%
Conhecimento de idioma estrangeiro 69,4%
Geografia do mundo e do turismo 63,0%

Quadro 4- Habilidades e caracteristicas Pessoais
Fonte: (GO, 2001, p.476)

Analisando o quadro 4, percebo que as caracteristicas citadas podem ser
encontradas em qualquer profissdo. Contudo, a competéncia profissional do guia de

turismo deve incluir conhecimentos técnicos e culturais para atender as
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necessidades e as expectativas do turista. Isso inclui habilidade para orientar,
informar e comunicar-se adequadamente, participar da tomada de decisdo e
lideranca durante as visitas, criatividade, desenvoltura, reflexdo, autonomia,
disciplina, flexibilidade, iniciativa, paciéncia, sociabilidade e simpatia, dentre outras
categorias. O Instituto de Hospitalidade Empresarial — IBHE! elaborou um projeto
de norma referente a profissdo de guia de turismo, no qual sdo apresentadas as

seguintes competéncias desse profissional:

e Conhecer historia, geografia, artes e cultura popular de maneira
geneérica;

e Conhecer técnicas de entretenimento e lazer, conducdo de grupo,

integracao e estratégias para solucéo de conflito;

Conhecer regras de etiqueta social e cuidados com higiene pessoal;

Conhecer técnicas de vendas;

Conhecer procedimentos de primeiros socorros em ambiente urbano;

Interpretar mapas rodoviarios e turisticos, calculos de distancia e

estimativa de tempo para percurso;

Ler e escrever para elaborar relatérios de ocorréncias;

e Ter preparo fisico para viagens longas e transportar peso;

e Ser uma pessoa lider, decidida, empreendedora, pratica, dinamica e
ativa;

e Ser uma pessoa capaz de apresentar comportamentos controladores
ou democréticos, dependendo da necessidade;

e Ser empatico e expressivo na comunicagao, argumentar com légica de
maneira clara e articulada, sem vicios de linguagem;

e Ser uma pessoa tranquila, segura e modesta, que mantém o equilibrio
emocional para administrar situacdes constrangedoras, de emergéncia
ou inesperadas;

e Ser uma pessoa que planeja em curto prazo, considerando requisitos
contratuais e condi¢cdes ambientes;

e Ser ético ao recomendar pontos de compras ou passeios adicionais.

De acordo com os itens expostos, evidencio que todas estas atribuicbes séo
pertinentes ao guia de turismo, no entanto, para compreender a complexidade desse

profissional € importante conhecer sua pratica, com seus limites e possibilidades.

O mundo do trabalho exige que o individuo seja capaz de produzir
permanentemente. No contexto empresarial, o funcionario competente € aquele
capaz de mobilizar, produzir de maneira eficaz e eficiente as diversas funcdes de um
sistema; que se utiliza de recursos téao diversificados quanto sdo os mecanismos de

raciocinio, os conhecimentos, os saberes e as capacidades relacionais. Em relacao

1 Informacdes adicionais disponiveis no sitio< http:// www.ibhe.com.br>.
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ao guia de turismo, certamente este profissional esta inserido neste universo de

exigéncia.

2.11 O GUIA DE TURISMO COMO AGENTE PEDAGOGICO DO TURISMO

A Histéria da Educacéo é indissociavel da Histéria Geral. Portanto, antes de
adentrar na Educacgédo da Grécia e relacionar a funcdo do Pedagogo com a do Guia
de Turismo, convém fazer uma breve contextualizacdo histérica, a fim de
compreender a educacédo e a cultura gregas.

Geograficamente a Grécia localiza-se ao leste do Mar Mediterraneo, na
Peninsula Balcanica; apresenta relevo acidentado e um litoral recortado por golfos,
banhado pelo Mar Egeu e pelo Mar Jénio. Devido ao relevo montanhoso, a prética
da agricultura revela-se dificil naquele pais.

Na Antiguidade, a Grécia tinha diversas regifes que se constituiram em
Cidades-Estados. As diferentes cidades tinham em comum a religido e o idioma,
além da semelhanca nas instituicGes sociais e politicas. Os gregos denominavam
sua péatria de Hellas ou Héladee a si mesmos de helenos. Assim distinguiam-se dos
outros, denominando-os “barbaros” (ARANHA, 1996).

Assim, este povo se constituiu da civilizacdo micénica (inicio do Segundo
Milénio a. C.), que reunia varios povos. Havia uma subdivisao regional e temporal do
periodo Heladico, que se referia a sofisticada cultura grega entre 1600 a.C e 1050 a.
C. Tempos homeéricos (séc. XlIl ao VIl a.C.) sdo chamados assim porque nessa
época teria vivido Homero (séc. IX ou VIl a. C.), que deixou duas obras poéticas de
grande importancia para a época: lliada e Odisseia. Naquela época, a sociedade era
formada por pequenas comunidades, uma reunido dos membros de uma grande
familia que obedeciam a um chefe e cujo poder era patriarcal. Periodo arcaico (séc.
VIIl, a VI a.C.) — nesse periodo ocorreram transformacdes culturais, politicas e
sociais; um dos fendbmenos mais importante nessa época foi a colonizacdo, que
espalhou os gregos por toda a area costeira do Mar Mediterraneo e do Mar Negro.
Periodo classico (séc. V e IV a.C) representa o esplendor da civilizagdo. A
producéo nas artes, literatura e filosofia definiu o que viria a ser a heranca cultural do
mundo ocidental. Nesse periodo desenvolveu-se o imperialismo das duas maiores

cidades: Atenas e Esparta. O Periodo helenistico (séc.lll e Il a. C.) registra a crise
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da polis grega, invasdo macedonica, expansao militar e cultural helenistica. A
civiizagdo grega se espalha pelo mediterraneo e se funde a outras culturas
(ARANHA, 1996).

Na Grécia, 0 modo de producao escravagista aparece como uma instituicao
social e se revela como a diferenca das racas. Na época 0 meio de se conseguir
escravos era fazer prisioneiros de guerra: a pirataria e as corridas sobre os mares do
sul davam-lhes grande soma de cativos. Desde entédo o trafico era muito praticado.
Nessa civilizacdo, havia na escraviddo detalhes que salvavam a dignidade do
homem. Assim, a avaliagdo dos seus talentos era manifestacdo plenamente
permitida. Na Grécia, as faculdades intelectuais atingiram grande destaque entre os
gregos. Esopo e Phedro Epitito eram nomes ilustres no seu Pais. Havia os escravos
domésticos que, dentre outras coisas, serviam para fazer rir em festas; escravos que
diziam ao senhor os nomes do que estes encontravam na rua; outros que Ihe abriam

caminho entre o povo.

A visdo que os gregos tinham do mundo os distinguia de todos os demais
povos do mundo. Eles colocavam a razdo acima dos seus mitos e dos povos do
mundo antigo e a utilizavam como instrumento a servico do proprio homem. Em

suma: no mundo grego o homem era o ser mais importante do universo.

Nos séculos V e VI a.C. a cultura grega, estimulada pelas transformactes
econbmicas e sociais, passa por mudancas. Houve formacdo de novos grupos
sociais ligados ao comércio, que reclamavam uma maior participacdo na vida
politica da Grécia; por outro lado houve a construcdo de uma cultura mais voltada ao
saber religioso e mitico, que exalta a razdo pessoal de cada individuo e é capaz de

submeter a analise qualquer crenca ou tradicéo.

Entretanto, para transmitir essa nova cultura, nasceu um novo ideal de
educacao na Grécia, conhecido como Paideia, que busca a formag¢do do homem em
suas varias esferas (social, politica, cultural e educativa). Essa educacéo atribui ao
homem uma identidade cultural e histérica. Nasce, nesse contexto, a pedagogia

como saber autbnomo, sistematico e rigoroso.

O termo Paidéia foi criado no séc. V a.C., e nessa época significava apenas a
criagdo dos meninos (pais, paidos). Porém, a palavra Paidéia ndo pode ser traduzida
simplesmente como educacdo, mas muito mais que isso, significa também cultura,

instrucdo e formagéo do homem grego.
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Assim, a Paideia € a busca do conhecimento do homem, de forma individual, para
gue este possa interferir na organizacao politica e social da polis. Portanto, a ideia
principal é colocar o homem a par de todo o0 conhecimento necessario para conviver
em sociedade (CAMBI, 1999).

A palavra pedagogia € de origem grega e deriva do termo “paidagogos’,
paiddés (crianca) e agogds (condutor). Assim sendo, o termo pedagogo significa
condutor de criancas, aquele que ajuda a conduzir ao ensino. Na Grécia classica
esse era 0 home dado aos escravos que conduziam as criangas a escola, ou seja,
era o escravo responsavel em conduzir a crianga ao conhecimento. Porém, com o
passar do tempo, esse termo passou a ser utilizado para designar as reflexdes que

estivessem relacionadas a educacéo (CAMBI, 1999).

Conforme Aranha (1996, p. 41), “A Grécia classica pode ser considerada o
berco da pedagogia”, porque desenvolveu e sistematizou o inicio do primeiro
guestionamento acerca da acdo pedagodgica. Essas reflexdes influenciaram a

educacao e a cultura do ocidente, ao longo dos séculos.

No Oriente os povos acreditavam que a origem da educacao era divina.
Dessa forma, o conhecimento desses povos se limitava a seus proprios costumes e
crencgas, 0 que impedia uma reflexdo mais profunda sobre a educacédo. Entretanto,
como destacamos, na Grécia classica a razdo estava acima do conhecimento
puramente religioso e mistico. Naquela época a concep¢do dos gregos sobre
educacédo se resumia a inteligéncia critica e a liberdade do pensamento do homem.
O surgimento da filosofia grega foi um fator de grande relevancia para o

desenvolvimento de um novo conceito de educacao na Grécia.

E importante sinalizar que no item 2.3 deste capitulo, o qual trata sobre as
principais caracteristicas histéricas do guia de turismo, discorreu-se sobre
antecedentes deste profissional. A literatura revela que os guias surgidos na
antiguidade sdo bastante diversificados e remontam a mitologia, a literatura, a
religido, a histéria e as exploragbes geograficas. Sendo assim, véarias foram as

atribuicdes do guia de turismo até chegar as que ele detém na atualidade.

Retomando a questdo da relacdo do guia de turismo com o pedagogo,
percebo que tanto um quanto o outro tém como uma de suas missfes difundir o

conhecimento. Ainda que sejam em areas distintas, esses profissionais tém como
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funcdo levar o sujeito a cultura, a aprendizagem, a uma nova visdo de mundo. Assim
como a funcdo do pedagogo é necessaria por proporcionar a mediacdo entre os
professores e os alunos de uma instituicdo de ensino, a funcdo do guia de turismo
também é essencial para o turista, pois este profissional € o principal agente
interlocutor entre o visitante e o patriménio historico, cultural e natural da regido
visitada.

Analisando as caracteristicas necessarias ao pedagogo em comparacao com
as do guia de turismo, percebo uma forte semelhanca, pois tanto o guia de turismo
guanto o pedagogo tém que demonstrar capacidade de planejamento e execugao de
planos, dinamismo, além de saber comunicar-se, gostar de lidar com o publico, ter
iniciativa, estabilidade emocional, transmitir e interpretar ideias. Em seu contexto de
trabalho estes profissionais precisam estar preparados para enfrentar com
criatividade e competéncia os desafios e imprevistos do cotidiano, ser flexivel,
tolerante e atento as questfes relacionadas ao turista, e no caso do pedagogo, ao
aluno. Hintze (2007, p. 43) ratifica essas reflexdes: “A vida de um Guia de Turismo
pode ser comparada a vida de um educador, pois ambos devem procurar o
conhecimento e desenvolver métodos para poder apresentar as informacdes a seus
publicos, sejam eles alunos ou turistas”.

Diante do exposto, considero o guia de turismo um agente pedagdgico no
contexto turistico, pois ao conduzir um grupo aos patrimdnios historico, cultural e
natural, ele proporciona ao visitante conhecimentos os quais ele adquiriu durante
sua formagdo profissional. Afirma Hintze (2007, p. 43) que “Um bom Guia deve
conhecer histéria, geografia, folclore, museologia etc.”. Dessa maneira, entendo o
guia como um educador, porgue desenvolve uma conducdo ao conhecimento
educacional turistico, no qual os turistas ndo apenas conhecem novos destinos, mas
se beneficiam de estratégias didaticas que os levam a aprender sobre o multicultural
e a valorizar os saberes que lhe foram transmitidos sobre cada destino turistico
visitado.

Entre os exemplos possiveis, posso indicar que nos passeios a praias,
citytour, o guia cria nos visitantes uma perspectiva de didlogo e abertura a
diversidade, além de contribuir na formacéo de um olhar plural sobre a realidade e a
construgdo da memodria cultural. Essa metodologia do turismo cria possibilidades
gue ajudam o visitante a compreender o turismo a partir dos destinos, a entender as

regides geogréaficas por onde circula como um espaco educacional de apropriacao



73

de conhecimento e aprendizagem e ndo como uma atividade meramente

econdmica.
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3 PERCURSO METODOLOGICO

Neste capitulo apresentarei a trajetéria de investigagdo no campo da
pesquisa. Nesta etapa evidencio os bastidores da pesquisa etnografica. Para
desvendar os caminhos deste estudo, organizei-o em trés fases. Na fase inicial, em
que fica definido o que vai ser estudado, descrevo a definicdo do problema da
pesquisa, 0 curso técnico de guia de turismo, a abordagem qualitativa e o método
etnografico.

Na segunda fase — a de contato com as pessoas para ter acesso aos guias de
turismo — apresento como se deu 0 acesso e a hegociacdo com vistas a elaboracéo
da pesquisa, 0 contato com a empresa de receptivo, a escolha dos guias de turismo

e o perfil dos guias de turismo da pesquisa.

Na terceira fase, que compreende o trabalho de campo e a observacéo
participante, abordo a relacdo da etnografa com os funcionarios da agéncia de
receptivo, expectativas e dificuldades da etnografa, o processo de entrevista com 0s
guias de turismo e a analise dos dados e escrita da tese.

Evidencio que o campo desta pesquisa se encontra a uma grande distancia
geografica das minhas atividades cotidianas; é um espaco de sol, mar, rios e
aeronaves, e precisei percorrer quildmetros para compreendé-los. O campo foi
explorado por meio de viagens entre o litoral sul e norte do estado de Alagoas,
consideradas passeios turisticos. Participei de trinta passeios turisticos distribuidos
na area geografica de sete municipios (Maceio, Marechal Deodoro, Sdo Miguel dos
Campos, Paripueira, Jequia da Praia, Maragogi e Coruripe). Foram passeios
acompanhados de sol, chuva, mar e rio. Realizei também quatorze traslados no
aeroporto Internacional Zumbi dos Palmares, localizado no municipio de Rio Largo.
Todos os deslocamentos terrestres aconteceram por meio de énibus e micro-6nibus

adequadamente equipados para atender as necessidades da demanda turistica.

O trabalho de campo foi realizado em 2011, num periodo acumulado de
aproximadamente sete meses. Trata-se de uma etnografia em que todas as
atividades observadas fizeram parte da rotina de trabalho dos sujeitos da

investigacdo, que sao seis guias de turismo, todos com formacao profissional em



75

curso Técnico de Guia de Turistico pelo Servico Nacional de Aprendizagem
Comercial — SENAC. Todos eles cadastrados na categoria de Guia de Turismo
Regional pelo Instituto Brasileiro de Turismo — Embratur. Estes profissionais prestam

servicos a uma agéncia de receptivo localizada na cidade de Maceio.

3.1 A DEFINICAO DO PROBLEMA DA PESQUISA — FASE INICIAL

Nesta primeira fase, pretendo esclarecer o caminho que me levou a
descoberta do problema da investigacao e a partir dai, o percurso que me levou a
conhecer o curso Técnico de Guia de Turismo e a descoberta do método
etnografico.

Em 2010, no primeiro semestre do ano letivo do doutorado, o projeto inicial de
realizar uma pesquisa sobre os saberes profissionais dos professores do curso
superior de turismo da instituicdo onde leciono foi sendo substituido por uma nova
ideia de investigar um profissional que tivesse suas atividades diretamente
relacionadas com o turista. Esta mudanca de temética foi devido a percepcéo de que
no campo de estudos voltados para a educacao ja havia muitas pesquisas sobre
saberes docentes. O fato de ser mestre em turismo e docente de curso superior de
turismo contribuiu para perceber que no contexto turistico havia um profissional, o
guia de turismo, considerado o interlocutor entre o turista e o destino a ser visitado,
que, apesar de ser considerado um profissional de fundamental importancia para o
setor turistico, necessitava de um estudo mais aprofundado sobre a sua formacéao.
Portanto, com a contribuicdo da orientadora, que me deu todo apoio, resolvi mudar
de tema. Depois de muitas sessdes de orientacdo e leituras indicadas por ela, decidi

estudar os saberes profissionais do guia de turismo em seu contexto de trabalho.

No inicio, a descoberta do sujeito que iria investigar gerou muita preocupacao,
inseguranca e receio, pois no Brasil hA uma escassez de literatura sobre este
profissional. Foi necessaria muita determinacdo, e isso se tornou para mim um
desafio. Comecei fazendo o levantamento bibliogréfico, e fiquei surpresa, pois sé
encontrei quatro livros sobre este profissional: Hintze (2007); Campos e Serpa
(2010); Chimenti e Tavares (2007); SENAC (2002), todos livros técnicos que
abordavam, em sua maioria, passo a passo, 0s procedimentos do guia de turismo

com relagéo ao atendimento do turista. Recordo-me que era tudo muito incerto, tanto
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0 sujeito quanto a tematica que estava relacionada aos saberes profissionais, pois
nao havia literatura suficiente para abordar os assuntos, teria que construir
praticamente tudo. Dessa forma, para mim, a auséncia de estudos sobre os saberes
profissionais do guia de turismo mostrou a necessidade de uma pesquisa mais
aprofundada sobre diversas acdes que implicam a pratica profissional e a reflexdo
sobre o desempenho desses profissionais.

Resolvi fazer buscas em diversos sites e encontrei duas monografias e uma
dissertacdo sobre o guia de turismo. Na esperanca de encontrar outros trabalhos
académicos sobre o referido assunto, recorri ao banco de dados da Coordenacgao de
Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior — CAPES, porém todas as tentativas
foram invélidas. Parecia tudo muito dificil. As vezes eu me perguntava: O é que eu
vou investigar sobre o guia de turismo? Quem € o guia de turismo? O que fazem
estes profissionais? Como vou escrever uma tese sobre um tema que nao tem
literatura produzida na area? Sera que vou conseguir fazer a pesquisa? Como e

onde sera realizada a pesquisa de campo?

Dessa maneira, varias indagacdes e inquietacbes surgiram, as quais me
fizeram refletir sobre o projeto de pesquisa até chegar ao seguinte objeto de
pesquisa: 0 processo de construcdo dos saberes profissionais do Guia de Turismo
em situacdo de trabalho. Inicialmente meu objetivo geral ficou definido como:
Compreender como o0s guias de turismo mobilizam seus saberes e o0s
recontextualizam na préatica profissional e que significados associam a tais

conhecimentos.

Todavia, por eu nédo atuar como guia de turismo e néo ter formacéo em curso
de guia de turismo, senti a necessidade de conhecer e compreender como
funcionava o curso de formacao Técnico de Guia de Turismo, pois para mim era um
tema novo, néo tinha conhecimento sobre a formacdo deste profissional. De posse
do objeto e objetivo geral de investigacdo ainda embrionério, defini pesquisar seis
guias de turismo devidamente cadastrados pelo Instituto Brasileiro de Turismo —
EMBRATUR e que atuassem em uma agéncia de receptivo. Iria acompanha-los em
30 passeios turisticos no Estado de Alagoas, sendo cinco passeios para cada sujeito

e 0s embarques e desembarques no aeroporto.
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3.1.1 Conhecendo o Curso Técnico de Guia de Turismo

Em junho de 2010, entrei em contato com a coordenadora do curso Técnico
de Guia de Turismo do Servico Nacional de Aprendizagem Comercial — SENAC, falei
com ela sobre a pesquisa e que gostaria de conversar sobre a formacéo do guia de
turismo. O meu acesso ao referido curso de formacéo profissional, portanto, teve um
carater formal. A coordenadora me solicitou uma carta de apresentacdo da UFBA
contendo as informacdes do que eu iria realizar no curso. Providenciei 0 documento
junto & Coordenacdo do doutorado. Este documento informava o tema da minha
investigacado que, na época, era “Os Saberes Profissionais do Guia de Turismo em
Contexto de Trabalho” e as informagdes sobre o que eu iria investigar no curso. Na
verdade, o meu grande objetivo em relacdo a coordenacdo do curso Técnico de
Guia de Turismo era conhecer a matriz curricular e o projeto pedagdgico do curso,
pois achava necessério conhecer a formacdo do guia de turismo antes de

acompanha-lo nos passeios turisticos.

Em julho de 2010 estava de férias em Maceid, com horario agendado com a
coordenadora do Curso de Guia de Turismo do SENAC. Fui ao encontro dela, que
se mostrou bastante receptiva. Expliquei mais uma vez sobre o objetivo da
investigacdo. A coordenadora, que também tinha formacdo em guia de turismo e era
professora do curso, elogiou o tema da pesquisa; ela também falou que no Brasil
guase ndo existiam estudos sobre o guia de turismo e que a literatura sobre este
profissional era muito escassa. Ela me disse: "Se vocé, em sua pesquisa, encontrar
livros além dos quatros que existem aqui no Brasil, ndo deixe de me avisar, pois
preciso lé-los” (Notas do diario, 12/07/2010). Falei para ela que um dos grandes
desafios para mim era encontrar material tedrico que abordasse a formacéo deste

profissional e o seu cotidiano.

Durante a nossa conversa sobre o curso Técnico de Guia de Turismo a
coordenadora me disse que em Alagoas o curso de formacgédo de guia de turismo
surgiu na década de 1980. O SENAC foi o idealizador desta qualificacdo no Estado
de Alagoas. O objetivo desta formacdo é possibilitar a oportunidade de uma
Educacdo Profissional que atenda a qualidade da prestacdo de servicos e a
competitividade do mercado de trabalho, favorecendo na capacitacdo de
profissionais cujas competéncias para este atendimento considerem

necessariamente os valores éticos.



78

O curso Técnico de Guia de Turismo € de nivel médio técnico; para ter
acesso a ele é exigido o curso de ensino médio completo. Para a coordenadora, 0
publico que costuma procurar esta qualificacéo é formado por pessoas que buscam
um trabalho antes da formacgéo superior. H4 também um publico como turismaologos,
geografos, historiadores, dentre outros, que, mesmo com a graduacao, buscam no
curso uma maneira de se especializar na area. A coordenadora acrescenta ainda
gue uma das vantagens de atuar na area esta na possibilidade de o profissional

fazer seu proprio horario de trabalho, ja que esta profissédo é bastante flexivel.

Perguntei sobre o material didatico. Ela me falou que cada professor
elaborava seu proprio material em forma de apostila e a prépria instituicdo se
responsabiliza pela sua reproducado. Fui informada também de que o curso de guia é
oferecido para a comunidade de acordo com a demanda do setor turistico,
acontecendo esporadicamente. O curso era estruturado em trés maodulos,
totalizando 504h de atividades presenciais e mais 160h de pratica profissional; o
aluno soO é considerado habilitado se concluir todos os modulos ofertados no curso.

As disciplinas ofertadas no curso séo:
e Fundamentos do Turismo e Hospitalidade;
¢ Relagdes Interpessoais
e Técnicas de Comunicacao;
e Espanhol Instrumental;
e Noc0Oes de Etiqueta Social e Profissional;
e FEtica e Trabalho;
e Primeiro Socorros;
e Meio Ambiente e Qualidade de vida;
e Geografia do Estado de Alagoas;
e Historia do Estado de Alagoas;
e Historia da Arte;
e Manifestacao da Cultura Popular de Alagoas;

e Técnicas de Animacéo Turistica;
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e Estudos de Roteiros;
e Técnica de Trabalho do guia de Turismo Regional;

e Pratica Profissional do Guia de Turismo Regional.

Na época da reunido com a coordenadora do curso, o SENAC s estava
oferecendo o curso de Guia de Turismo Regional, no entanto, havia um projeto de
Curso de Guia Nacional na modalidade de Educacéo a Distancia, que seria lancado
em 2011, perfazendo um total de 960h, sendo 504h de aulas presenciais, 160h de
estagio supervisionado e 456h de atividades no ambiente virtual de aprendizagem

moodle.

Depois desse contato com a coordenadora do curso, compreendi um pouco
sobre a formacdo do guia de turismo, pois até entdo eu ndo tinha nenhum
conhecimento sobre o assunto. A coordenadora colocou-se a disposi¢cdo para
contribuir com a pesquisa com mais informacdes, caso eu necessitasse. Informei-lhe

gue estava estudando em Salvador e so iria fazer possiveis contatos a partir 2011.

Em agosto de 2010 retornei a cidade de Salvador, onde tive varias sessfes
de orientagcdo com a profa. Vera Fartes, como também participei das reunides do
grupo de pesquisa. O projeto ainda estava em construcéo, ainda tinha davidas com
relacdo ao objeto de estudo, objetivo geral; s6 estava definido mesmo o sujeito da
pesquisa, tudo ainda estava em andamento. Inicialmente sé estava definida a
abordagem dos saberes profissionais do guia de turismo em contexto de trabalho.
Esta era a proposta principal, que, entretanto, foi alterada diversas vezes; foram

varias tentativas de construcao e reconstrucao do objeto.

3.1.2 A abordagem qualitativa no campo da educacao

Em 2010 estava no meu primeiro ano de doutoramento, encontrava-me
estudando disciplinas que contribuiram para a construgdo do projeto de tese, entre
elas, a disciplina Educacéo, Trabalho e Saberes Profissionais. Nessa época eu ja
tinha ideia da metodologia qualitativa, mas n&o havia definido o método. A
orientadora sugeriu que o trabalho tivesse uma abordagem multirreferencial, a qual

supde uma metodologia qualitativa. Nao tinha conhecimento nem leituras sobre a
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perspectiva multirreferencial, contudo, ela me orientou para entrar em contato com o
professor doutor Sérgio da Costa Borba, da Universidade Federal de Alagoas,

estudioso da multirreferencialidade.

Ainda em 2010 fiz o primeiro contato com este professor, quando entéo
agendamos uma data para uma possivel reunido e, em uma das idas a Macei6, fui
ao encontro dele. Falamos sobre a pesquisa, e destaquei que gostaria de
compreender a multireferencialidade, pois o trabalho teria uma abordagem
qualitativa baseada numa perspectiva multirreferencial. O professor demonstrou
interesse em contribuir com a metodologia da pesquisa, convidou-me para participar
da disciplina que ele ministrava — Pesquisa Educacional — nos cursos de graduacao
de Teatro, Musica e Danca do Departamento de Artes da Universidade Federal de
Alagoas — UFAL. A partir dai, a cada quinze dias, quando viajava a Maceio,
frequentava as suas aulas. Este professor contribuiu para que eu adquirisse mais
conhecimento sobre uma abordagem qualitativa. Ele indicou varias literaturas sobre
multirreferencialidade e metodologia da pesquisa. Foram elas: Ardoino (1971); Borba
(1998, 2001, 2006); Barbosa (1998); Barbosa e Barbosa (2008); Cordova (2004);
Haguette (2010); Lapassade (2005); Martins (1998, 2004); Minayo (2010); Barbosa e
Hess (2010); Macedo (2006, 2009, 2010).

A principio achava as leituras obscuras, ndo compreendia absolutamente
nada. Porém, com o passar do tempo elas se tornaram compreensivas. Com a
bibliografia indicada fui me autorizando a construir um novo conhecimento. Dessa
maneira, passei a compreender que a perspectiva multirreferencial propde um “olhar
plural” sobre o objeto, seja ele pratico ou tedrico, porque se articula a diversas
correntes tedricas, e a partir dai se estende em uma perspectiva epistemoldgica na
construcdo do conhecimento sobre os fenbmenos sociais. Esta abordagem permite
ao pesquisador observar e observar-se a partir de um olhar complexo, no qual,
segundo Borba (2006, p. 5),

[...] articulamos teorias e diversos campos do saber, assim,
construimos novas trilhas, caminhos transversais, possibilidades,
perspectivas, de um olhar, de um fazer ciéncia, com combinacdes
metodoldgicas experimentais, alternativas novas e, sobretudo, mais
performantes, mais epistémicas que os modelos classicos.
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Portanto, a multirreferencialidade assemelha-se a uma bricolagem, ou seja, a
arte de criar a partir de diversos elementos; é uma atividade artesanal, no sistema

do it your self*?

. Na bricolagem “[...] os saberes sao tecidos ou bricolados, a partir da
convivéncia, do dialogo, trans, pluri, interdisciplinarmente” (MARTINS, 1998). Assim,
Borba (1998, p. 18), citando Lapassade, afirma que o pesquisador deve aprender a
bricolar, e refere-se “[...] a psicanalise, a complexidade dos fatos, das praticas

educativas formadoras. A inteligéncia é bricolagem permanente”.

A multirreferencialidade me deu ideia de uma abordagem qualitativa. A partir
de entdo, so6 tinha certeza de que iria investigar seis guias de turismo em passeios
turisticos, a pesquisa teria uma abordagem qualitativa baseada numa perspectiva
multirreferencial e os dispositivos que iria utilizar seriam a entrevista aberta e a
observacédo participante. Contudo, mesmo com a aquisi¢cdo das leituras, sentia-me
insegura com relacao a aplicacao da perspectiva multirreferencial na pesquisa. Com
os estudos realizados sobre metodologia da pesquisa estava segura com relacdo a
abordagem qualitativa e compreendi sua importancia nas pesquisas, principalmente

na area de educacao.

Nos ultimos anos um grande namero de pesquisas desenvolvidas na area de
educacdo tem seguido uma proposta de abordagem qualitativa. As pesquisas
qualitativas podem usar varios métodos e técnicas para alcancar seus objetivos.
Segundo Schultz e Brzezinski (2007, p. 83), a pesquisa qualitativa no campo da
educacgao “[...] agrupa varios tipos de investigagdo com caracteristicas semelhantes”.

A pesquisa qualitativa, nas palavras de Minayo, trabalha com

O universo dos significados, dos motivos, das aspiragbes, das
crencas, dos valores e das atitudes. Esse conjunto de fenémenos
humanos é entendido aqui como parte da realidade social, pois o ser
humano se distingue ndo sé por agir, mas por pensar sobre o que
faz, interpretar suas acdes dentro e a partir da realidade vivida e
partilhada com seus semelhantes. (MINAYO, 2010, p.21)

A abordagem qualitativa tem suas origens tedricas ha perspectiva
fenomenoldgica, que da énfase aos aspectos subjetivos do comportamento humano.
Nesta perspectiva estdo inseridas as ideias do interacionismo simbdélico, da

etnografia e da etnometodologia. O interacionismo simbdlico enfatiza a relacdo do

“Termo que quer dizer “faca vocé mesmo”; aparece em revistas, sites, lojas e cursos de jardinagem,
marcenaria, pintura, decoracdo. Atividade de pequenas reformas, textuarizacdo de parede,
artesanato entre outras, foram associados ao termo bricolagem.
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individuo com outro. As interac6es sdo medidas simbolicamente. Nesse sentido, a
pesquisa é vista como uma categoria simbolica baseada na interacdo. A experiéncia
do individuo é medida pela interpretacédo, a qual se da quando uma pessoa interage
com outra. O interacionismo é apresentado em estudos sobre o cotidiano que

utilizam pesquisas participantes.

O interacionismo simbdlico é uma teoria que trata o significado como conceito
central, em que, a partir da interacdo entre individuos, as a¢des sdo constituidas no
contexto em que pertence. A interacdo do guia de turismo com 0s visitantes, pares e
prestadores de servigos integra o guia como o elemento interlocutor das a¢des no
seu contexto de trabalho. Sustenta Urry (2001, p. 17) que “Os relacionamentos
turisticos surgem de um movimento das pessoas para varias destinacdes e sua
permanéncia nelas. Isso envolve necessariamente alguma deslocacdo através do
espaco, isto é, a viagem, e um periodo de permanéncia em um lugar”. Portanto, o
processo de interacdo do guia de turismo é complexo, sua relacdo € com individuos
de diferentes classes culturais, sociais e regionais. Em seu cotidiano o guia interage
em diversas situacdes, estabelecendo uma relacdo de expectativa com relacdo aos
desejos do visitante. Essa relacdo permite que ambos adaptem sua agcdo um em
relacdo ao outro, tornando possivel compartilhar valores. Afirma Ferreira (2011,
p.04) que “O interacionismo possibilita a analise de como os membros de uma
cultura adquirem definicbes sobre os objetos e compartiiham o significado dos
destinos turisticos”. Assim, o interacionismo simbodlico € uma abordagem que
permite que em seu contexto de trabalho o guia de turismo compreenda o outro,
considerando os significados que esse outro atribui as suas experiéncias.

A etnometodologia refere-se ao estudo dos métodos que o individuo utiliza
em seu cotidiano para compreender a realidade do seu contexto. E uma teoria social
centrada na compreensdo da ordem social a partir das a¢bes do dia a dia dos
individuos implicados nos processos sociais. “Mais que uma teoria constituida, ela é

uma perspectiva de pesquisa, uma nova postura intelectual” (COULON, 1995, p. 7).

Dessa maneira, enfatiza Coulon (1995, p. 15), “A etnometodologia é definida
como a ‘ciéncia’ dos ‘etnométodos’, isto €, dos procedimentos que constituem aquilo
que H. Garfinkel chama de ‘o raciocinio sociolégico pratico que todo individuo

apresenta”.
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Para alcancar o0s objetivos apresentados neste estudo, a pesquisa
desenvolvida obedeceu, em sua metodologia, aos principios da pesquisa qualitativa,
que parte do fundamento de que ha uma relacdo dinamica entre o mundo real e o
sujeito, uma interdependéncia viva entre 0 sujeito e 0 objeto, um vinculo

indissociavel entre 0 mundo objetivo e a subjetividade do individuo.

Nesta tese a opcao pela pesquisa qualitativa esta embasada nas concepc¢des
propostas por Ludke e André (1996). Essa abordagem define-se por contribuir para
uma maior interacdo entre o pesquisador e o colaborador. Assim, busco levantar as
opinides, as crengas, o significado das coisas nas palavras dos guias de turismo

envolvidos na pesquisa, interagindo com esses sujeitos.

3.1.3 A descoberta do método etnografico pela pesquisadora

Em 2011 comecei as atividades de campo, dedicando-me a observacao
participante, sem qualquer experiéncia anterior. Inconscientemente eu ja estava
atuando como etnografa. Nao tinha nenhuma preparacao teérica sobre pesquisa
etnografica, so tinha leituras especificas sobre observacao participante por meio dos
autores: Lapassade (2005); Minayo (2010); Haguette (2010) e Macedo (2009),
indicadas pelo professor doutor Sérgio da Costa Borba.

Em julho de 2011 ja estava imersa no campo da pesquisa, quando o grupo de
pesquisa do qual participo promoveu o Curso de Introducdo a Etnossociologia do
Conhecimento, ministrado pelo Prof. Dr. Telmo Caria, da Universidade Tras-os-
Montes e Alto Douro da Universidade do Porto, em Portugal. O curso teve como um
dos objetivos “Promover o uso do método etnografico em geral e da sua utilizacdo
como ferramenta para autorreflexividade profissional sobre a diferenca cultural e
para a atividade de investigacado sobre o trabalho social e profissional em situagao”.
A capacitacdo contribuiu para que eu percebesse a possibilidade que o método
etnografico oferece ao pesquisador em buscar a compreensao de uma determinada
realidade social garantindo a autoridade etnografica, no sentido de que quem esteve
convivendo naquele contexto possa expressar com legitimidade sobre o objeto

estudado.

Durante o curso tive a oportunidade de conversar sobre a pesquisa com o

Prof. Dr.Telmo Caria, que desenvolve estudos etnograficos. Ele teve acesso ao meu
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projeto de pesquisa, e lhe falei sobre as duvidas que tinha. Logo de inicio ele me
deu contribuicdes significativas para o desenvolvimento do projeto. Entdo, em
posterior reunido de orientacdo, conversei com a orientadora e decidimos que a
pesquisa seria uma abordagem qualitativa e o método etnogréafico. E importante
salientar que a multirreferencialidade me possibilitou encontrar o método etnogréfico.
Este método relaciona-se com a perspectiva multirreferencial, pois esta considera
tanto o sujeito investigado como o0 que investiga, articulando elementos objetivos e
subjetivos, propde a indissociabilidade entre o social, o biolégico e o psiquico. O
olhar plural que a multirreferencialidade propde sobre o objeto de estudo possibilita
uma melhor compreensdo dos fenébmenos investigados e, através do jornal de
pesquisa, recurso que se assemelha ao diario de campo da antropologia, viabiliza ao
pesquisador comentar, analisar e se autoanalisar na relacdo com o trabalho, o que
contribui para a superagéo de dificuldades e para a humanizagao da relagdo entre
sujeito e objeto de pesquisa. Através da escuta, habilidade aprendida, o sujeito &
capaz de ter uma compreensdo mais ampliada do outro, faculdade necessaria ao

pesquisador clinico.
Concordando com Macedo (2006, p. 82),

E impossivel entender o comportamento humano sem tentar estudar
0 quadro referencial, ou seja, a bacia semantica e 0 universo
simbdlico dentro dos quais 0s sujeitos interpretam seus
pensamentos, sentimentos e ac¢des. A singularidade e a construgéo
de sentidos — principais dimensdes da atitude clinica — sdo duas
pedras de toque a serem trabalhadas incessantemente pela atitude
etnografica e semioldgica dos etnopesquisadores.

A partir do envolvimento e da compreensdo da realidade o pesquisador se
altera e contribui para a alteracdo da realidade. Dessa maneira, compreendi que
tanto a multirreferencialidade quanto o método etnogréfico contribuiram para que eu

tivesse um olhar multiplo sobre os lugares e as praticas dos guias de turismo.

De posse dessa decisdo comecei a fazer pesquisa tedrica sobre etnografia e
a fazer leituras de trabalhos etnograficos: Caria (2000, 2002b, 2011), Granja (2008);
Loureiro (2009); Flores-Pereira (2007) e Pereira (2005).
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3.1.4 Compreensdes sobre o método etnogréfico

A pesquisa etnografica € um método que teve inicio entre o final do século
XIX e inicio do século XX. Este tipo de pesquisa surgiu na area da antropologia com
0 objetivo de investigar as culturas sociais, mas tem sido aplicado em muitas areas
do conhecimento. Foi desenvolvido pelos antropologos Malinoviski (1884-1942) e
Franz Boas (1858-1942), considerados os idealizadores desta metodologia. Estes
etnografos se preocuparam em compreender a sociedade sob o olhar dos individuos
gue nela vivem. No inicio a pesquisa etnografica possuia carater historico, limitava-
se a investigar civilizacdes exoticas, culturas e comunidades diferentes da urbana,
como, por exemplo, povos indigenas e outras civilizacdes. O método etnografico
comecou a ter evidéncia em pesquisas praticamente no mesmo periodo do seu

surgimento.

Por volta do fim do século XIX, a constru¢do do conhecimento antropolégico
estava associada aos viajantes e missionarios da época. As viagens passaram a ser
acontecimentos fundamentais para a pesquisa etnografica, serviram de acesso ao
campo. Nesse periodo as pesquisas aconteciam a distancia. Os antropélogos
entregavam gquestionarios aos viajantes para que estes coletassem os dados e logo
apos devolvessem para os chamados etnografos, que eram antropologos
responsaveis por analisar e interpretar os dados coletados pelos viajantes. Sendo

assim, nao havia o contato do etndgrafo com o terreno pesquisado.

7

Etnografia € um método de pesquisa oriundo da antropologia social, cujo
significado etimoldgico pode ser “descricdo cultural”. O foco dos interesses do
etnografo é a descricdo densa, a mais completa possivel, sobre a cultura (ideias,
crencas, valores, praticas, habitos, linguagens e significados) de um grupo social,
visa compreender a maneira de viver sob o ponto de vista dos seus nativos. Por isso
a etnografia € entendida como mais do que a mera compilacdo de fatos externos ao
pesquisador. Segundo Geertz, praticar etnografia &

Estabelecer relagdes, selecionar informantes, transcrever textos,
levantar genealogias, mapear campos, manter um diario, e assim por
diante. Mas ndo sdo essas coisas, as técnicas e os procedimentos
determinados, que definem o empreendimento. O que o define é o
tipo de esforgo intelectual que ele representa: um risco elaborado
para uma ‘descricdo densa’. (GEERTZ, 1989, p. 15).
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Goncgalves Filho (2003, p. 1) reflete sobre tal esforgo: “Uma densa descricao
impde-se como detalhada narrativa de fendmenos intersubjetivos, fendbmenos
sempre significativos e cuja significacdo desprende-se do modo como neles se

formou a relacdo do homem com os outros homens e com a natureza.”

Segundo Winkin (1998), o método etnografico passou por trés periodos
conhecidos como as revolugbes da etnografia. Para Geertz (2001) a primeira
revolucdo da etnografia aconteceu no periodo de 1915 a 1920, quando o
antrop6logo Bronislaw Malinowski realizou in loco sua pesquisa. Malinowski
desenvolveu sua propria pesquisa, um estudo com os indios que tinha como
finalidade captar suas compreensdes de mundo, ndo os levando em conta como

seres exoticos, mas como seres que precisavam de empatia e respeito.

Dessa forma, observando e participando do cotidiano dos nativos das Ilhas
Tronbriand na Nova-Guiné, Malinowski idealizou a observagdo participante como
uma técnica fundamental no método etnografico. A partir dai a observacdo

participante tornou-se um dispositivo indispensavel em estudos antropolégicos.

Malinowski desempenhou um papel de grande relevancia para a pesquisa
etnografica. Ele contribuiu para que houvesse uma ruptura metodolégica, defendeu
que o pesquisador deveria ir ao campo para coletar os dados de seu interesse.
Nesse sentido, a viagem passou a ser essencial na pesquisa etnografica, servindo

como meio de adentrar ao campo.

Malinowski possibilitou também que muitas geracdes de antropdlogos
observassem e descrevessem o cotidiano, transformando a antropologia “numa das
disciplinas mais profundamente filoséficas, esclarecedoras e dignificantes para a
pesquisa cientifica” (DA MATTA, 1987, p. 144).

A segunda revolucéo etnogréfica aconteceu no periodo de 1930 a 1935 com
os estudos de Lloyd Warner em tribos aborigenes na Australia. As pesquisas eram
realizadas em pequenas cidades que Lloyd Warner considerou microssociedades.
Nesta época a pesquisa urbana ainda era incipiente e foi subsidiada pelo
Departamento de Sociologia da Universidade de Chicago, tendo como um dos
fundadores Robert Park, que realizou naquela cidade estudo de campo com seus
alunos. Este Departamento tinha como principio que a etnografia ndo poderia limitar-

se apenas a estudar tribos indigenas.
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A terceira fase da revolucdo etnogréfica se deu por volta de 1950 e foi
caracterizada pela limitagdo dos estudos etnograficos apenas em classes
“‘marginalizadas pela sociedade, como pobres, desajustados, deficientes fisicos,
dentre outros” (SOUSA; BARROSO, 2008, p. 152). Contudo, com o passar do
tempo a etnografia foi conquistando outras areas do conhecimento, desde pesquisas

com objetivos jornalisticos ao estudo do comportamento humano.

O trabalho de campo passou a ser prioritario na pesquisa antropologica.
Dessa maneira, a pesquisa etnografica se consolida através das atividades do
campo e se estrutura por meio de alguns dispositivos de coleta de dados que séo
considerados fundamentais: a observacdo participante e a entrevista. Além destes
dispositivos podem ser utilizados também documentos, fotografias, filmagens como
recursos de estratégia para coleta de dados. No entanto, o pesquisador deve ter o
cuidado de n&o levar ao campo equipamentos que atrapalhem o andamento da
pesquisa e a observagao de acontecimentos importantes. Minayo (2010, p.62)
compreende o campo “[...] como o recorte espacial que diz respeito a abrangéncia,
em termos empiricos, de recorte tedrico correspondente ao objeto da investigacao”.
Neste sentido, Minayo considera que no trabalho de campo devem-se levar em
conta os referenciais tedricos nos quais o pesquisador se fundamenta quanto os

aspectos praticos que estéo relacionados a questdes conceituais.

A etnografia surgiu no cenario da antropologia quando ndo houve mais a
necessidade de os viajantes irem ao campo enquanto os antropélogos ficavam em
seus gabinetes apenas analisando e interpretando os dados. Portanto, a partir deste
contexto o etnografo passou a realizar sua pesquisa de campo por meio de
observacédo direta, de maneira que o trabalho de campo é a sua propria fonte de
pesquisa (LAPLANTINE, 2003).

Sobre etnografia posiciona-se Mattos:

Grafia vem do grego graf(o) significa escrever sobre, um tipo
particular — um etn(o) ou uma sociedade em particular.Antes de
investigadores iniciarem estudos mais sistematicos sobre uma
determinada sociedade eles escreviam todos os tipos de informacdes
sobre os outros povos por eles desconhecidos. Etnografia é a
especialidade da antropologia que tem por fim o estudo e a descri¢do
dos povos, sua lingua, raca, religido, e manifestagbes materiais de
suas atividades, é parte ou disciplina integrante da etnologia, é a
forma de descricdo da cultura material de um determinado povo
(2001, p. 44).
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Embora tenha sido considerada, no inicio das ciéncias sociais, como simples
técnica de investigacao, para representar a autenticidade de uma cultura, a pesquisa
de campo ocupa um lugar central na pesquisa etnografica. Na verdade, isso ocorria
porque o0 pesquisador ndo especificava o0 modo de coleta dos dados, o
desenvolvimento do trabalho de campo e ndo esclarecia 0os pressupostos teodricos

gue fundamentavam sua pesquisa. Para Cavedon:

O método etnogréfico consiste no levantamento de todos os dados
possiveis sobre uma determinada comunidade com a finalidade de
melhor conhecer o estilo de vida ou a cultura especifica da
mesma.[sic] Tal método tem como locus privilegiado a Antropologia
Social, exatamente porque nesta disciplina encontra-se a origem do
mesmolsic], sendo que, coincidentemente, quando se fala em
estudos de cultura, nesta area de conhecimento, inevitavelmente,
fala-se em método etnogréfico, fazendo com que as discuss6es mais
aprofundadas acerca do mesmo ai se concentrem. (CAVEDON,
1999, p. 4)

Diante do exposto, a realizacdo de um estudo etnografico exige muita
dedicacao e tempo de convivio com o grupo pesquisado, pois o objetivo é conhecé-
lo profundamente. Sendo assim, um estudo etnografico demanda tempo; o periodo
do trabalho de campo vai depender de cada etndografo e do levantamento de
informacdes necessarias ao objetivo da pesquisa. Na pesquisa etnografica, “[...] o
pesquisador é o instrumento principal na coleta e na analise dos dados” (ANDRE,
2008, p. 28). E dele a mediacdo dos dados, por isso ele & caracterizado como
interlocutor. Esse instrumento difere de todos os outros, por causa da presenca de
uma pessoa, que tem a capacidade de participar ativamente, podendo fazer
modificacdes nas estratégias de coleta de dados, nas questbes norteadoras,
buscando novos sujeitos para a pesquisa, além da possibilidade de rever a
metodologia quando isso se tornar necessario, ainda durante a realizacdo da
pesquisa (ANDRE, 2008).

Conforme Mattos, a pesquisa etnografica € conhecida também pelas

seguintes nomeacdes:

Pesquisa social, observacdo participante, pesquisa interativa,
pesquisa analitica, pesquisa hermenéutica. Compreende o estudo
pela observacdo direta e por um periodo de tempo, das formas
costumeiras de viver de um grupo particular de pessoas: um grupo
de pessoas associadas de alguma maneira, uma unidade social
representativa para estudo, seja ela formada por poucos ou muitos
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elementos. Por exemplo: uma vila, uma escola, um hospital.
(MATTOS, 2005, p. 2)

Assim, a etnografia € compreendida como modalidade de pesquisa cientifica

qualitativa, embora ainda n&o haja um consenso sobre sua representatividade.

Dessa forma, as vezes € entendida também como uma area da sociologia. A

pesquisa etnografica caracteriza-se pela imersdo do pesquisador em um terreno

durante um periodo de tempo, podendo ainda, dependendo da necessidade,

retornar a ele.

Spradley (1979 apud FINO, 2008) sugere que a etnografia € uma ferramenta

atil para a compreensao do modo como outros individuos veem a sua experiéncia,

devendo ser encarada mais como uma ferramenta que permite aprender com as

pessoas do que um utensilio para estudar esses individuos.

O estudo do tipo etnografico possui caracteristicas essenciais, como:

Utiliza fontes diversas para coletar dados sobre os valores, os habitos, as
crengas, as praticas e os comportamentos de um grupo social, sendo que a

observacéo e a conversacéao informal sdo as mais importantes.

Envolve um trabalho de campo, o comportamento das pessoas € estudado no
seu contexto habitual. O pesquisador aproxima-se de pessoas, situacoes,
locais, eventos, mantendo com eles um contato direto e prolongado que
permite reconstruir os processos e as relagdes que configuram a experiéncia
diaria.

Tem a énfase no processo, naquilo que esta ocorrendo e ndo no produto ou

nos resultados finais.

Preocupa-se com o significado, com a maneira prépria com que as pessoas

veem a si mesmas, as suas experiéncias e o mundo que as cerca.

A analise dos dados é descritiva e intuitiva. O pesquisador faz uso de uma
grande quantidade de dados descritivos: situacbes, pessoas, ambientes,
depoimentos ligados, que sdo por eles reconstruidos em palavras ou

transcrigdes literais.
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Diante do exposto optei pelo uso da etnografia na compreensao dos saberes
profissionais do guia de turismo em seu contexto de trabalho. A etnografia poderia

surgir como op¢ao metodoldgica mais adequada para o objeto de estudo proposto.

3.1.5 A Observacao Participante na pesquisa etnografica

Ao estudar a sociedade, Malinowski (1884-1942) colocou em préatica a
observacdo direta que, segundo ele, € a Unica condicdo de se conhecer uma
sociedade em seu contexto microssociologico. Malinowski valoriza a observacéo
participante. Na visdo deste estudioso, para compreender o individuo é fundamental
gue o pesquisador tenha um olhar para os acontecimentos ocorridos no ambiente do
grupo com o qual se relaciona. Nesse sentido, a préatica etnogréafica consiste em
estabelecer relacdes entre pesquisador e sujeito. A etnografia € o caminho para se
compreender o individuo em sua cultura. O método de pesquisa etnografica foge
dos modelos tradicionais. Este método “[...] tem como principio a busca exaustiva de
conhecimento por meio de interacdo entre o discurso e o comportamento das
pessoas, e as observacbes do pesquisador sobre cada detalhe que compfe o0s
ambientes fisicos e sociais pesquisados” (SOUSA; BARROSO, 2008, p. 151).
Todavia, é importante ressaltar que no método etnogréafico o pesquisador deve estar
preparado para uma atividade que, embora pareca simples, requer habilidade,

reflexdo, percepcéo e sensibilidade.
Conforme Mortari, a etnografia € o

Conjunto de técnicas utilizadas pelos antrop6logos, as quais visam a
descrever detalhadamente a vida cotidiana das populacdes
estudadas. A partir da observagdo participante, os pesquisadores
observam povos de culturas muitas vezes diferentes da sua e
procuram revelar, através da descricdo dessas culturas, as
concepcgdes de tais povos, 0 que sdo eles, 0 que pensam que estdo
fazendo em suas acgbes histéricas e com que finalidades o fazem.
(2005, p. 19)

Portanto, durante o seu periodo no campo o pesquisador observa e descreve
0S pormenores que capta por meio de sua observacdo. A descricdo é densa,
minuciosa e detalhada. Segundo Geertz, para praticar etnografia ndo basta

estabelecer relacdes, mapear campos, selecionar informantes e manter um diario;
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“[...] o que define é o tipo de esforco intelectual que ele representa: um risco

elaborado para uma ‘descrigdo densa’™. (GEERTZ, 1989, p.15)

Todavia, para se obter um bom desenvolvimento nesse tipo de pesquisa, tudo
vai depender do desempenho do pesquisador, pois a observacao, a descricdo e a
andlise sdo fundamentais para a compreensdo do estudo realizado. Para Meda o
pesquisador deve ter qualidades importantes: “Ser tolerante a ambiguidades, ser
sensivel, ser empatico e possuir habilidade na expressao escrita” (1995, p. 15). O
meétodo etnografico permite ao pesquisador vivenciar, participar da dinamica da
rotina de um grupo, possibilitando assim o registro minucioso e sistematizado de
dados do local pesquisado. Entretanto, Caria (2002b, p. 5) salienta que o
pesquisador precisa estar “[...] dentro para compreender, mas ao mesmo tempo tem
gue estar fora para racionalizar a experiéncia e poder construir um objecto cientifico

legitimo”. Caria afirma ainda que

O centro do método etnografico estd na observagdo participante:
estar com as pessoas do grupo vivendo o seu quotidiano durante um
tempo prolongado, pelo menos até que sua presenca deixe de ser
um constrangimento para os membros: ‘J4 estamos tao habituados a
té-lo por ca, que ja nos esquecemos de si’. (CARIA, 2011, p. 8)

Em relacdo a pesquisa educacional, Ludke e André (1996) salientam o lugar
privilegiado que a observacdo ocupa nesse tipo de pesquisa, tanto como principal
método de investigacdo, quanto associada a outras técnicas de coleta de dados.
Este dispositivo possibilita um contato pessoal e estrito do pesquisador com o
fendbmeno pesquisado, em que a experiéncia direta € sem davida o melhor teste de
verificacdo da ocorréncia de determinado fendmeno. Neste tipo de analise,

[...] o observador, no caso, fica em relacdo direta com seus
interlocutores no espaco social da pesquisa, na medida do possivel,
participando da vida social deles, no seu cenério cultural, mas com a
finalidade de colher dados e compreender o contexto da pesquisa.
(MINAYO, 2010, p. 70).

De acordo com Lakatos e Marconi (2007, p. 68), o pesquisador que atua

nesta linha “[...] enfrenta grandes dificuldades no grupo, [podendo] ser influenciado
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por antipatias ou simpatias pessoais e pelo choque do quadro de referéncias entre

observador e observado.”

Segundo Lapassade (2005, p. 70), “O observador participante vai se esforgar
em adquirir um ‘conhecimento’ de ‘membro’. Vai tentar identificar os motivos que os
membros tinham para fazer o que fizeram, estabelecer o que seus atos significam
para eles mesmos naquele momento”. Contudo, observar o campo e interagir nele é

uma tarefa constante para o etnégrafo.
Caria explica que

[...] a etnografia supde um periodo prolongado de permanéncia no
terreno, cuja vivéncia € materializada no diario de campo, e em que 0
instrumento principal de recolha de dados é a prépria pessoa do
investigador, através de um procedimento geralmente designado por
observacao participante (CARIA, 2002b,p. 5).

Na observacdo participante a identidade do pesquisador e os objetivos do
estudo sdo revelados desde o inicio ao grupo pesquisado. Nesta posicdo, o
pesquisador pode ter acesso a uma gama variada de informacfes, até mesmo
confidenciais, pedindo cooperacédo ao grupo. Contudo, tera, em geral, que aceitar o
controle do grupo sobre o que sera ou ndo tornado publico pela pesquisa (LUDKE;
ANDRE, 1996).

Minayo (2010, p. 71) lembra que “O principal instrumento de trabalho de
observacdo € o chamado diario de campo, que nada mais € do que um caderninho,
ou uma caderneta, ou um arquivo eletrénico” no qual o observador, depois de um
trabalho intensivo, registra todas as informacdes que serdo posteriormente refletidas
e analisadas. Dessa forma, as pesquisas etnograficas geram um grande volume de

dados que precisam ser sistematizados para serem compreendidos. Salienta Mattos:

ApOs este intensivo trabalho de observacao o desafio do pesquisador
ou da pesquisadora é tentar organizar todos os dados como num
guebra-cabeca, partindo do contexto maior, olhando a comunidade
como um todo, até poder destacar uma particularidade generalizavel
deste contexto que passa a ser analisada microanaliticamente.
(MATTOS, 2001, p. 05).

O livro Sociedade de esquina: a estrutura social de uma area urbana pobre e
degradada, do autor William Foote Whyte, é uma obra considerada como um guia de

observacédo participante em sociedades complexas e traz como contribuicdo os dez



93

mandamentos da observacdo participante, os quais serdo descritos a seguir de
maneira sucinta. Considera-se vidvel compreender os diversos aspectos
constitutivos desse método de pesquisa que, ainda que complexo, permite conhecer
a realidade estudada profundamente. S&o eles: a observacao participante € um
processo longo; o observador ndo conhece o grupo a ser pesquisado; supde
interacdo pesquisador/pesquisado; o papel do pesquisador terd que ser afirmado e
reafirmado; um informante-chave € essencial;, o pesquisador € observado pelo
grupo; a observacéao implica fazer uso dos sentidos; o pesquisador observa e anota
sistematicamente; o pesquisador aprende com os erros do trabalho de campo; o

pesquisador € esperado pelo resultado da pesquisa.

Além dessas questbes essenciais ao desenvolvimento da observacao
participante, alguns critérios sdo essenciais para a aplicacdo desta técnica. O
pesquisador precisa delimitar o objeto, fazer um recorte em funcdo do tempo
disponivel e da forma de acesso ao grupo pesquisado, buscando uma participacéo
efetiva nas atividades locais. Deve priorizar o relatério de campo com o registro dos
dados coletados; estes devem ser transformados em documentos escritos,
catalogados, para consultas e andlises. Além disso, deve problematizar os dados
coletados, confrontando-os com outras fontes disponiveis e jamais deve pensar a
teoria separada da pratica; os conceitos devem ser construidos na medida em que a
pratica vai criando necessidade deles (PROENCA, 2003).

A observacéao participante é um dispositivo indispensavel para a etnografia, €

um procedimento de fundamental importancia nos estudos antropoldgicos.

A seguir apresento a segunda fase deste capitulo. Nesta etapa pretendo dar
conta do percurso que trilhei para ter acesso ao campo da pesquisa e a necessaria

negociacao.

3.2 ACESSO AO CAMPO DA PESQUISA E NEGOCIACAO — 22 FASE

3.2.1 Escolha e acesso a empresa de receptivo

A escolha pela agéncia foi devido ao fato de ela estar atuando no mercado
desde o ano de 1960, tratando-se, portanto, de uma organizacgéo ja consolidada no
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Nordeste do Brasil, e que estd presente em cinco estados: Pernambuco, Alagoas,
Rio Grande do Norte, Bahia e Paraiba. Ela conta ainda com infraestrutura para
receptivos em Fernando de Noronha, Natal, Chapada Diamantina, Jodo Pessoa,
Macei6é e Salvador, além de postos de servicos no municipio de Cabo de Santo
Agostinho e Porto de Galinhas (ambos em Pernambuco) e na Praia de Pipa (Rio
Grande do Norte).

Surgida em 1960, a agéncia de receptivo € uma empresa de capital privado
fundada por um grupo alemao que, acreditando na vocacdo turistica da Regido
Nordeste brasileira investiu seu primeiro empreendimento no Estado de Pernambuco

com sede na cidade de Recife.

No inicio a empresa oferecia apenas viagens de lazer. No entanto, na década
de 1970 a agéncia foi comprada por outro empreendedor e passou também a
prestar servico de receptivo. Com o desenvolvimento do turismo e da possibilidade
de os individuos viajarem, o grupo foi se expandido com muito trabalho, ética e
transparéncia, ganhando assim credibilidade no mercado. Em 1980, apostando no
turismo de negodcios e eventos, além do receptivo a agéncia passou a oferecer
servico de agenciamento para eventos. A empresa contempla 0s servigos de
congressos e eventos, receptivo, viagens de lazer, viagens corporativas e da

assisténcia aos visitantes nos principais aeroportos do Brasil.

Em Alagoas a agéncia de receptivo surgiu no ano de 2004, teve como
empreendedor um boliviano que também acreditando no potencial turistico do
estado implantou a agéncia na cidade de Macei6. A agéncia de Macei6 trabalha com

0 mesmo padréo das outras empresas do grupo.

Em 2010 eu ainda residia em Salvador e comecei a fazer contatos telefénicos
com o diretor da empresa de receptivo na cidade de Macei0, o qual tem formacao
em curso técnico de guia de turismo e bacharelado em turismo. E mostrou-se muito
receptivo. Expliquei-lhe o que iria pesquisar e que precisava acompanhar alguns
guias de turismo em seus passeios turisticos e nos traslados do aeroporto. Informei-
Ihe ainda que a pesquisa so0 iria se iniciar em 2011, pois ainda estava cursando as
disciplinas do programa de doutorado e sO teria tempo disponivel para entrar no
campo quando retornasse a morar em Maceid. O proprietario da agéncia ficou muito
satisfeito com o tema da pesquisa, e disse: “O Guia de Turismo € um profissional

qgue, apesar de ser considerado um dos mais importantes da area, seu trabalho é
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ainda marginalizado por muitos; sdo poucos o0s estudos sobre este profissional.
Acredito que sua pesquisa sera de grande relevancia para o campo do turismo, até
hoje ndo conheco ninguém que tenha tentado este desafio”. E continuou: “Fique a
vontade. Assim que vOCé quiser comecar a pesquisa entre em contato novamente, a
agéncia estara a sua disposigao” (Notas do diario, 06/05/2010). Entdo combinei que
quando retornasse a Maceid entraria em contato com ele para apresentar o projeto
de pesquisa em reunido com os guias. Depois dessa conversa com o diretor da
agéncia figuei mais tranquila com relacéo a acessibilidade a empresa na qual eu iria

investigar os sujeitos da pesquisa.

Em fevereiro de 2011 voltei a entrar em contato com o diretor da agéncia de
turismo que me atendeu com muita receptividade. Conversei com ele dizendo que ja
havia retornado a morar em Macei0, e que precisava agendar uma reunido com 0s
guias que prestavam servico a sua empresa, para apresentar o projeto de pesquisa,
como também conhecer os guias que iriam se colocar a disposicdo da investigacao,
pois em meados de 2011 eu iria comecar o trabalho de campo. Entdo, ele me falou
que iria tentar reunir 0os nove guias que trabalham na agéncia para eu explicar o
trabalho, e que iria deixa-los bem a vontade para que eles mesmos decidissem se
iriam ou nao participar da pesquisa. No entanto, depois de véarias datas agendadas e
desmarcadas, devido a demanda de visitantes da alta temporada — nesta época 0s
guias ficam sobrecarregados de passeios e traslados ao aeroporto —, so foi possivel
uma primeira reunido em marco de 2011 as 19h num hotel localizado na cidade de
Maceid. Estava certa de que iria encontrar no local combinado pelo menos uma boa
representacdo de profissionais que pudessem definir o nimero de sujeitos da
pesquisa. Contudo, estavam no hotel apenas o diretor da agéncia e uma guia
coordenadora de uma das equipes de trabalho. Ela me foi apresentada pelo
empresario como o braco direito da agéncia, a pessoa de confianga dele: “Esta guia
€ meu braco direito, € uma pessoa de confianca, ela tem muita experiéncia na area,
atua no mercado ha doze anos, indico-a para fazer parte da sua pesquisa, vocé
aprendera muito com ela” (Notas do diario, 15/03/2011). Perguntei pelos outros
guias, mas o diretor falou que devido ao fluxo de visitantes na cidade ainda nao

havia conseguido juntar o grupo.
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Expliquei-lhes a pesquisa utilizando uma linguagem muito simples e objetiva,
e detalhei que iria precisar acompanhar seis guias de turismo®® em trinta passeios
turisticos, sendo cinco passeios para cada guia, além disto, também iria entrevista-
los. Entretanto, o diretor da agéncia falou que iria chegar um momento em que 0s
passeios iriam ficar repetidos, pois ndo havia na programacao trinta passeios
diferentes, mas eu disse que nao haveria problema, pois mesmo os passeios ficando
repetidos, o grupo de visitantes seria modificado, o importante era acompanhar o dia

a dia de trabalho desses profissionais.

Durante a nossa conversa a guia de turismo F'* assim se pronunciou:
“Acredito que esta pesquisa sera original, ndo conhego outra, o seu trabalho sera
muito importante para o reconhecimento da profissdo, muitas pessoas nao valorizam
o trabalho dos guias, fico feliz em saber que este profissional far4 parte de um
trabalho académico” (Notas do diario, 15/03/2011). A guia me falou que eu iria
aprender muito com os guias e, que, por estar ha doze anos de profisséo, ela havia
passado por muitos imprevistos, e que o inevitavel era algo que sempre acontecia

Nnos passeios.

O diretor também estava muito satisfeito por eu ter escolhido a agéncia dele
como referéncia para a pesquisa. Aproveitei 0 momento para perguntar quais
seriam, para mim, os custos dos passeios. Entdo ele falou que tanto os passeios
como as refeicbes durante tais passeios seriam franqueados pela empresa, e
enfatizou que estava colocando a agéncia a minha disposicdo, que eu ficasse a
vontade, fizesse quantos passeios fossem necessarios. Fiquei muito feliz com tais
gentilezas, e agradeci. Mais uma vez falei para o diretor da empresa acerca da
necessidade de ter um encontro com 0s seis guias que iria acompanhar, entdo ele
falou que quando houvesse a proxima reunido com 0s guias, a agéncia iria entrar

em contato comigo para eu participar.

3.2.2 Primeiro passeio: teste

Durante a negociagdo com o diretor da agéncia, a guia F se colocou a minha

disposicéo, falou que a hora em que eu quisesse ja poderia iniciar 0s passeios com

13Optei por fazer a pesquisa com seis guias, por entender que seria mais facil trabalhar com um
namero par.
14 ~ 24 . ~ o ™

Por questfes éticas, os guias serdo identificados por letras.
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ela. Portanto, aceitei o convite da guia e, para conhecer e sentir como era a
atividade do guia de turismo, no més de marco de 2011 fiz 0 meu primeiro passeio
de observacdo participante; foi também o primeiro contato com 0 guia em seu
contexto de trabalho, pela primeira vez estava conhecendo a atividade deste

profissional.

Assim que cheguei a agéncia percebi que a guia era bem relacionada com os
funcionarios da garagem dos 6nibus e com os motoristas. Ela carregava nas maos
uma pasta com uma ordem de servico. A primeira coisa que ela fez quando entrou
no Onibus foi checar o microfone. A guia estava muito bem trajada (calca preta,
blusa verde e blazer, uniforme social da empresa). Para mim, tudo era novidade,
pois comecava uma fase de imersdo num contexto de trabalho diferente do meu,

como professora de uma Instituicdo Federal de Ensino Tecnologico.

O passeio foi um city tour que tem como finalidade mostrar a cidade ao turista
levando em conta seus aspectos histéricos e culturais. Nao elaborei nenhum roteiro
de campo, fui ao passeio aberta a observar tudo com muita atengéo. O city tour foi
narrado em espanhol, tratava-se de um grupo fechado de farmacéuticos do

Paraguai.

Embora tivesse sido muito bem recebida pela guia F, ndo fiquei muito a
vontade neste passeio de experiéncia, pois era uma situagcdo nova para mim. O
grupo de visitantes era de estrangeiros, eu era a Unica brasileira, mas aos poucos fui
ficando mais a vontade. Achei muito estranho e ao mesmo tempo interessante
passar horas observando e participando do trabalho de um sujeito que tinha uma
formacao profissional diferente da minha, porém demonstrei naturalidade. Durante
todo o passeio a guia F demonstrou estar a vontade com a minha presenca. Diante
dessas questbes, Cavedon e Flores-Pereira (2009, p. 155) afirmam que “A interacao
do etnégrafo com seus informantes vai se dar também de modo ciclico, ora com
momentos de maior desconfianga, ora com mais empatia, certa reserva ou total

solidariedade, tudo isso numa mesma pesquisa”.

Chegamos ao hotel e a guia educadamente se identificou e conduziu o grupo
ao Onibus. Eram pessoas maduras, na faixa dos seus 50 a 60 anos. Dentro do
onibus ela explicou aos visitantes que o city tour era panoramico. Observei que a
guia tinha postura, além de ter uma excelente fluéncia na lingua espanhola.

Perguntei-lhe onde ela tinha adquirido aquela fluéncia, e ela me falou que era filha
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de chileno, toda a sua familia morava no Chile, e que além de ter estudado
espanhol, ja havia morado no Chile e sempre ia visitar seus familiares. Durante todo
0 percurso a guia explicava sobre a cultura da cidade e historia dos pontos turisticos
por onde iamos passando. A guia parecia bastante capacitada, sua cultura sobre o
Estado de Alagoas era bastante rica. Os visitantes estranharam a minha presenca,
alguns visitantes perguntaram a guia quem eu era, outros perguntaram se eu era
estagiaria de guia, pois era a unica passageira brasileira entre trinta paraguaios. “A
guia falou que eu era pesquisadora da Universidade Federal da Bahia e que estava
fazendo uma pesquisa sobre os saberes profissionais dos guias de turismo”. (Notas
do diério, 30/03/2011).

Neste primeiro passeio de experiéncia compreendi que o ritmo de trabalho do
guia era dinamico e demandava tempo para acompanha-lo. No entanto, devido ao
fato de a qualificacéo do projeto de tese estar marcada para o0 més de junho desse
ano de 2011 e eu precisar de tempo para escrever 0s capitulos, entdo resolvi voltar

aos passeios sO depois da avaliacdo do projeto.

3.2.3 Escolha dos sujeitos da pesquisa

Em maio de 2011, o diretor da agéncia entrou em contato comigo, informando
que iria acontecer uma reunido geral com os guias na sala de reunido de um hotel
localizado em Macei6. Ele me pediu para levar uma breve apresentacdo em slides,
mas além da apresentacao aproveitei e levei o projeto de tese com quatro capitulos

que iria qualificar no inicio de junho do mesmo ano.

A pauta da reunido era: Formagéo e relacionamento entre equipes; Resumo
da temporada passada; Escalas de trabalho; Servicos no aeroporto, hotéis e
agéncias; Passeios opcionais; Sugestdes de novos roteiros de passeios;
Pagamentos de contribuicbes e servicos; Prestacdes de contas; Postura e ética
profissional. A agéncia de receptivo trabalha com nove guias. Quando cheguei a
sala de reunido do hotel encontrei o diretor da empresa com seis guias de turismo,
inclusive a guia F, que ja havia encontrado no més de marco de 2011. Fui, mais uma
vez, muito bem recebida. A sala era grande, todos estavam sentados numa mesa
retangular farta de sanduiches, tortas de diversos sabores, doces e biscoitos finos,

sucos e refrigerantes variados, além de café e leite. Havia também na sala um
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garcom dando apoio ao servi¢o de sala. Foi um momento de confraternizagdo muito

agradavel antes de comecar a reunido; ndo esperava essa recepcao.

Depois do momento de descontracdo perguntei ao diretor porque ndo estava
0 grupo completo com os nove guias. Ele me falou que devido a demanda de
passeios e traslados do dia era praticamente impossivel reunir todos os guias num
mesmo momento. Em seguida o diretor da agéncia comecou a me apresentar a
todos. Confesso que me deu um “frio na barriga”, fiquei me perguntando: “Sera que
eles vao aceitar participar da pesquisa?” (Notas do diario, 16/05/2011). O diretor
dizia: “Este é o guia A ele é o guia que mais entende sobre o Rio Sdo Francisco, o
passeio a Foz do Rio Sao Francisco com ele é algo incomparavel, ele é um
especialista no assunto”. Em seguida, o diretor da agéncia me apresentou ao guia S,
e continuou: “Este guia é o que mais entende de geografia” (Notas do
diario,16/05/2011). Dessa maneira, o empresario foi apresentando cada profissional
gue estava na sala, pareceu-me que o diretor tinha escolhido os melhores guias da
agéncia para serem apresentados. Estes profissionais se mostraram bastante
simpaticos, sorridentes e brincalhdes, fiquei mais a vontade, senti que houve

empatia entre mim e o grupo.

Depois fiz uma breve apresentacdo utilizando uma linguagem simples,
objetiva e compreensivel. Expliquei o objetivo geral, e destaquei que para ser
realizada a investigacdo eu iria precisar da contribuicdo deles, pois teria que
observar as suas atividades em cinco passeios. Também enfatizei que eles néo
ficassem preocupados com a minha presenca em seu ambiente de trabalho, pois eu
nao iria atrapalhar nem criticar suas atividades, iria apenas acompanha-los. Ficou
acordado com o grupo que as atividades dos guias de turismo ndo seriam filmadas
nem fotografadas, pois assim sendo eles poderiam ndo se sentir a vontade com 0s
visitantes. Por razdes éticas, ficou combinado preservar o anonimato dos guias de
turismo,ou seja,na tese os guias nao seriam identificados pelo seu préprio nome,

mas sim por letras.

Em seguida entreguei o projeto de tese com quatro capitulos teéricos (eu iria
me submeter ao exame de qualificacdo no inicio de junho de 2011), que passou de
mao em mao entre todos que estavam na sala, e com muita atencao eles leram o
SUMARIO. Uma guia de turismo falou: “Fico muito feliz em saber que alguém esta

se preocupando com a nossa classe profissional”. O diretor da empresa
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acrescentou: “Sera um trabalho original, acredito que € a primeira tese no Brasil
sobre o guia de turismo” (Notas do diario, 16/05/2011). Entéo, depois dos elogios,
perguntei quem teria disponibilidade para participar da pesquisa. No momento n&o
tive outra opcdo a ndo ser escolher 0s seis guias que estavam presentes na reuniao.
E para minha satisfacdo todos aceitaram. Vale salientar que eu n&o os escolhi, eles
se colocaram a disposi¢cdo para contribuir com a pesquisa. Naquele dia eu ndo sei
se 0s seis guias foram a reunido por vontade prépria ou se foram escolhidos pelo

patrao.

Indagada pelo diretor sobre quando iria comecar a fazer os passeios, informei
que sO iria comecar depois da qualificacdo do projeto, o que deveria acontecer em
meados de junho de 2011. Expliquei-lhe que s6 entdo estaria com tempo disponivel
para me dedicar a pesquisa de campo, e que quando chegasse a Salvador iria
solicitar & coordenacdo do doutorado uma carta de apresentagdo para oficializar a
investigagdo. O diretor, entretanto, falou que n&o precisava de carta de
apresentacao, pois eu ja estava aceita ha empresa, e que eu ja havia escolhido os
seis guias e eles também haviam aceitado a proposta de participar da pesquisa.
Agradeci mais uma vez e disse que, por questdo de formalidade, seria importante
oficializar a entrada no campo. Depois de encerrar este assunto o diretor falou que
eu ja estava dispensada e que iria continuar a segunda parte da reunidao s6 com os
guias. A partir dai percebi que, do ponto de vista ético, eu ndo poderia participar das
reunides com a direcdo da empresa e estes profissionais. A principio fiquei sem
entender o que acontecia durante as reunides que me impedia de estar presente,
porém, algum tempo depois, em uma conversa informal, um guia me falou que o
clima das reunifes era muito tenso e estressante, pois havia cobrancas nas vendas
dos passeios por parte da diretoria aos guias de turismo, gerando assim momentos

de confuséao.

3.2.4 O perfil dos guias de turismo da pesquisa

Como se vé adiante no quadro 5, 0os sujeitos da pesquisa sao seis guias de
turismo, sendo dois do sexo masculino e quatro do sexo feminino, um solteiro e os
demais casados, com a faixa etaria entre 28 a 50 anos, sendo s6 um com 50 anos, 0
gue demonstra que o grupo pesquisado €é considerado jovem. Todos os profissionais

tém formagdo em curso técnico de guia de turismo pelo Servico Nacional de
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Aprendizagem Comercial de Alagoas — SENAC. O tempo de formagdo em Curso
Técnico de Guia de Turismo varia entre 1 a 12 anos. Porém duas guias, além da
formacdo em guia de turismo, apresentam curso superior em turismo. Os atores da
pesquisa sdo prestadores de servico, e antes de atuarem na empresa atuaram em
outras agéncias de viagem. Os guias de turismo sdo prestadores de servico,

portanto, ndo tém nenhum vinculo empregaticio com a organizacao.

Profissional | Escolaridade | Sexo | Tempo -r:zmg\ct)ual Idade | Estado
Formacéao Empresa Civil
Guia A Ensino Médio | Masc | 1 ano 1 ano 28 Casado
Guia C Ensino Médio | Fem 12 anos 10meses | 50 Casada
Guia E Ensino Sup. | Fem 11 anos 7 anos 35 Casada
Guia F Ensino Médio | Fem 12 anos 7 anos 40 Solteira
Guia J Ensino Sup. | Fem 11 anos 2 anos 34 Casada
Guia S Ensino Médio | Masc | 6 anos 1 ano 30 Casado

QUADRO 5 — Perfil dos guias de turismo
Fonte: A Autora (2011)

3.3 O CAMPO DA PESQUISA — 32 FASE

Antes de comecar com 0s passeios algumas questdes me preocuparam:
Como fazer o acompanhamento dos sujeitos? Sera que eu vou poder interferir nas
acOes dos guias? Como sistematizar as informacdes coletadas? Quanto tempo de
permanéncia no campo sera necessario? Sera que os sujeitos vao ficar inibidos com
a minha presenca? Algumas duvidas foram sendo esclarecidas na minha vivéncia no
préprio campo, outras foram solucionadas nos encontros com a orientadora do

doutorado.

Em junho de 2011, ap6s a qualificacdo, entreguei na agéncia a carta de
apresentacdo da UFBA com um resumo do projeto de pesquisa. Fui recebida com

muita simpatia pela coordenadora do setor de receptivo, que me levou a sala da
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direcéo; o diretor leu a carta e falou que eu era muito bem vinda. Em seguida, fui
apresentada as funcionarias do setor, seis pessoas, todas elas com formacéo
superior em turismo. O diretor falou que eu era pesquisadora da UFBA e que iria
acompanhar seis guias de turismo; ele informou a equipe do receptivo os homes dos
guias e disse: “A Valéria vai passar um bom tempo conosco, gostaria que nao lhe
faltasse nada. Ela ird sempre entrar em contato com o setor de receptivo e vocés
ficardo responsaveis em passar a escala de servico dos guias e outras informacdes
de que ela necessitar’ (Notas do diario 13/06/2011). Todas se colocaram a minha
disposicdo. E importante lembrar que o setor de receptivo € de fundamental
importancia para a empresa, € o que da apoio aos guias com relacdo a escala de
trabalho, cronograma de passeios e aeroporto dentre outras atividades. O setor
funciona de domingo a domingo. A coordenadora me perguntou quando queria
comecar a fazer os passeios e lhe respondi que o primeiro passeio que acontecesse
com um dos guias que estava participando da investigacdo, iria acompanha-lo. A
coordenadora, entédo, falou que iria ver na escala de passeios e depois entraria em

contato comigo.

Isso ocorreu depois de alguns dias, quando o setor de receptivo entrou em
contato comigo para acompanhar um guia que iria levar um grupo de visitantes para
conhecer a Foz Rio S&o Francisco, localizada no municipio de Coruripe. Desta vez
fiz um passeio como etndgrafa; ndo carregava nada nas maos, todos os objetos
necessarios para as anotacfes estavam na mochila que carregava nas costas. No
dia deste passeio cheguei a agéncia no inicio da manhd, logo cedo, estava meio
“desconfiada”, estava me situando no ambiente. O guia ndo havia chegado, mas tive
a oportunidade de encontrar o responsavel pela garagem dos 6nibus e alguns
motoristas. A partir desta época minha presenca foi se tornando familiar. Passei todo
o periodo do campo, chegando por volta das 05h ou 06h e s6 retornando as 18h,
pelo menos duas ou trés vezes por semana. Além dos funcionarios da
garagem,conheci também o pessoal do setor de receptivo (setor responsavel pela
programacao e formatacédo das atividades do guia). Os passeios foram escolhidos
acidentalmente; todas as vezes em que eu ia acompanhar um guia, entrava em
contato com o setor de receptivo e com base em um cronograma eles me

informavam os nomes dos guias e 0s passeios que estavam disponiveis naquele
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dia. Todos os funcionarios do setor de receptivo ja tinham sidos apresentados a mim
e sabiam quem eram os guias que estavam a disposi¢céo da investigacao.

Com o passar do tempo minha relacdo com o setor de receptivo se tornou
corrigueira. Dessa maneira, todas as vezes, antes de fazer um passeio ou traslado
com o guia, eu entrava em contato com o setor para saber qual era o0 guia e 0 seu
destino. As funcionarias me atendiam com muita educacgdo e presteza. Era uma
relacdo bastante profissional. Meu contato com elas, na maioria das vezes, era por
telefone e no inicio da noite, pois a formatacdo da escala de trabalho dependia dos
passeios que 0s guias vendiam durante o dia. Algumas vezes, quando ligava para a
agéncia, percebia pelo tom de voz o cansaco da funcionéria. O trabalho do setor é
tdo extenso quanto o do guia. Mesmo parecendo cansada passava as informacdes
com eficacia. Em algumas ocasifes a escala ndo estava pronta, entdo elas diziam:
“Valéria ainda tem guia na rua, ndo fechamos a escala, ligue mais tarde” (Notas do
diario, 09/07/2011). Algumas vezes, depois de me passarem a informacédo a escala
era alterada, no entanto, entravam em contato comigo informando sobre a alteracao.
Era uma relacdo bastante formal. Ndo havia brincadeiras, nem questionamentos
sobre a pesquisa, tratavam-me com respeito e demonstravam eficiéncia no trabalho.
Apesar do grau de formalidade, sentia-me a vontade e entrava em contato com o

setor sempre que precisava.

Com o objetivo de esquematizar todos os passeios e traslados realizados, no
quadro a seguir sistematizei por meio de um cronograma todas as atividades que

acompanhei com os guias de turismo no periodo de marco a outubro de 2011.

. . Quantidade | Quantidade

Data Passeio Aeroporto Guia Visitantes Hotel
30/03/11 City tour - F 30 01
16/06/11 Foz do Rio - S 40 08

Séo

Francisco
17/06/11 Praia do - E 40 08

Gunga

®para facilitar a organizacao do quadro limitei-me a numerar os hotéis, ndo referindo-me a seus
nomes.



20/06/11 Praia de _ 30 08
Maragogi

23/06/11 Praia do L 40 10
Francés +
city tour

27/06/11 Praia do L 30 06
Gunga

29/06/11 Transfer-out 05 02

30/06/11 Praia de 30 04
Maragoggi

05/07/11 Praia do 40 07
Francés +
city tour

06/07/11 Praia do 35 06
Gunga

11/07/11 Praia de 35 10
Paripueira

14/07/11 Praia de 40 10
Maragogi

19/07/11 Praia do 50 08
Gunga

22/07/11 Foz do Rio 50 07
Séao
Francisco

12/08/11 Transfer-out 30 08

Transfer-in 10 10

16/08/11 Transfer-out 27 10

18/08/11 Transfer-in 06 07

19/08/11 Praia do 50 10
Francés +
city tour

30/08/11 Praia de 40 07
Maragogi

01/09/11 Foz do Rio 27 06
Francisco

02/09/11 Praia de 22 08
Maragogi

07/09/11 Praia do 40 07

Gunga

104



09/09/11 Praia do 50 06
Francés +
city tour
11/09/11 Dunas do 41 04
Marapé
14/09/11 Praia do 45 05
Gunga
21/09/11 Praia de 32 07
Paripueira
22/09/11 Transfer-in 12 04
23/09/11 Praia do 36 10
Francés +
city tour
28/09/11 Praia de 46 07
Maragogi
30/09/11 Praia do 41 07
Francés +
city tour
10/10/11 Transfer-out 06 03
Transfer-in 15 03
12/10/11 Praia do 39 12
Gunga
15/10/11 Transfer-out 12 06
Transfer-in 18 03
16/10/11 Transfer-out 06 04
Transfer-in
19/10/11 Praia de 32 06
Maragogi
21/10/11 Paripueira - 23 04
23/10/11 Transfer-out 36 10
Transfer-in 02 04
24/10/11 Paripueira - 41 07
25/10/11 Praia do o 42 06
Francés +
city tour

QUADRO 6—Cronograma dos Passeios e Traslados

Fonte: A Autora (2011)
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A seguir, no quadro 7, serd apresentado o resumo do quadro 6, dando

indicagéo da carga horaria de convivio entre os guias de turismo e eu no campo da

pesquisa.
Guias de Turismo Passeios Quantidade Carga horaria
City tour™® 1 4
Maragogi 2 24
F Paripueira 1 12
Francés 1 12
S Foz S&o Francisco 1 12
Francés/City tour 1 12
Gunga 2 24
Maragogi 1 12
E Gunga 2 24
Francés/City tour 3 36
A Maragogi 1 12
Paripueira 2 24
Dunas do Marapé 1 12
Gunga 1 12
J Francés/City tour 1 12
Maragogi 2 24
Foz S&o Francisco 1 12
Gunga 1 12
C Gunga 1 12
Foz S&o Francisco 1 12
Maragogi 1 12
Paripueira 1 12
Francés/City tour 1 12
Total de Passeios 30 352 horas
Guia de Turismo Transfer-in/transfer- | Quantidade Carga Horaria
out
F Transfer-in 2
Transfer-out 1
S Transfer-in 1

®Primeiro passeio: teste.
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Transfer-out 1 4

E Transfer-in 1 4
Transfer-out 2 6

A Transfer-in 1 4
Transfer-out 1 4

J Transfer-in 1 4
Transfer-out 1 4

C Trasfer-in 1 4
Trasfer-out 1 4
Total Transfers 14 52 horas

QUADRO 7 — Carga Horéria Pesquisadora/Guia de Turismo
Fonte: A Autora (2011)

O quadro acima é uma demonstracdo do tempo de duracdo e do numero de
passeios e traslados em que estive com 0s guias de turismo no campo da pesquisa.
A impossibilidade de cumprir uma jornada de trabalho tdo longa quanto a dos guias
fez com que eu so6 frequentasse, no maximo, trés passeios por semana em tempo
integral. Cada passeio tinha em média doze horas de duracdo; os guias saiam da
agéncia no inicio da manha e retornavam a noite, sua jornada de trabalho é bastante
longa. Os traslados tinham duracdo, em média, de trés a quatro horas, e todos foram
realizados no periodo da tarde, de acordo com a escala de servico dos guias que
estavam sendo acompanhados. Foram sete meses de intensa observagao

participante.

Os espacos de observacdo foram bastante variados: passeios; ambientes da
empresa (setor de receptivo, garagem, sala de reunido), hotéis (recepcao),
aeroporto (portdo de embarque e desembarque, praca de alimentacdo, saguao) e
dentro do proprio dnibus e barcos, mas foi nos locais dos passeios (restaurantes,
bares, sala dos guias nos complexos de lazer, lojas de artesanatos) que passei a

maior parte do tempo. Todos estes espacos foram extremamente informativos.

Além dos passeios e traslados, no final de novembro de 2011, a convite da
diretoria da agéncia de receptivo, tive a oportunidade de acompanhar um curso de
reciclagem realizado para os guias, motoristas e o0s demais funcionarios da
empresa. O evento aconteceu no periodo da noite no saldo de reunido de um hotel
quatro estrelas localizado em Macei6. No momento em que cheguei ao local do
curso o diretor da agéncia me apresentou a instrutora como pesquisadora da UFBA,
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informando que eu estava fazendo uma investigacado sobre os guias de turismo. A
instrutora me parabenizou pela iniciativa de fazer uma pesquisa sobre o profissional

gue é considerado um dos mais importantes na area do turismo.

3.3.1 Observacéao Participante

Nos primeiros passeios fui abordada pelos guias com algumas questdes:
perguntavam quando iria terminar o doutorado, se era alagoana, por que havia
escolhido o profissional guia de turismo para a pesquisa. Sempre respondia as
perguntas com simplicidade. Eles sempre demonstraram muita simpatia, que é uma

de suas principais caracteristicas.

Com o passar do tempo foi havendo uma maior aproximacao entre mim e 0s
guias de turismo, fui me acostumando com a rotina dos guias e eles com a minha
presenca em suas atividades. A cada dia fui ganhando a confianca deles. O
interessante na pesquisa etnografica é que chega um momento que o pesquisador
passa a ser confidente do sujeito. Portanto, os dialogos e a observacao da pratica,
além de contribuirem para a aproximacao, permitiram uma melhor compreensao do
dia a dia dos guias de turismo, levando-me a questdo dos saberes. Muitas vezes
eles desabafavam comigo sobre seus problemas pessoais, reclamavam dos colegas
de trabalho, falavam sobre seus sonhos, desejos e as insatisfacdes da profissédo. Eu
era uma espécie de sombra, até porque ndo dava para me afastar, pois eles se
movimentavam muito, e para compreender o seu cotidiano e sua relacdo com 0s
visitantes era necessario estar proxima a eles. Vale lembrar que o guia € um
profissional muito dindmico. Durante a vivéncia em campo desenvolvi muitas
conversas informais por considera-las parte importante numa pesquisa etnografica.
Nas conversas fui procurando saber alguns assuntos: como o guia havia adquirido
habilidade para vendas; o melhor momento para vender os passeios; como ocorrem
as gradativas modificacbes na sua rotina de trabalho; como lidam com os
imprevistos; a rotina de um grupo charter e a rotina de trabalho de um grupo regular;
reflexdo sobre o préprio trabalho. O registro desses assuntos foram realizados em
folhas avulsas brancas, porque, como foram conversas durante os passeios, achei
que o uso do gravador iria inibir os guias na presenca dos visitantes, que sempre

apareciam para pedir informacdes.
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Em alguns passeios o0s guias das outras agéncias perguntavam: “Ela é
estagiaria de guia de turismo?” Os guias respondiam: “N&o, ela € pesquisadora da
UFBA e esta fazendo uma investigacao sobre a rotina dos guias de turismo”. E ainda
diziam:"Seja bem vinda, estou a sua disposi¢do no que precisar’. (Notas do diario,
27/06/2011). Os visitantes também tinham essa mesma percepc¢ao, em quase todos
0S passeios perguntavam se eu era estagiaria. Todavia, com o passar do tempo, a
minha presenca se tornou comum entre eles, ao ponto de sentirem a minha falta
guando eu precisava viajar a Salvador para reunido de orientacdo. Dessa forma,
quando retornava ao campo eles diziam: “Sentimos a sua falta”, e sempre me

indagavam: “Vocé esta gostando dos passeios?” (Notas do diario,19/08/2011)

Nos passeios, quando estavamos reunidos na sala do guia (espaco reservado para
0S guias nos complexos de lazer), havia muita descontracdo entre eles. Percebi que
eles tém uma linguagem livre e solta. Eu procurava demonstrar muita naturalidade
em todas as ag0Oes, divertia-me muito com os sujeitos. Eles me diziam: “Ndo va
colocar nada disso na sua tese, viu?”. (Notas do diario, 28/09/2011). Nesse sentido
Cavedon e Flores-Pereira (2009, p. 155) salientam que “Os pesquisadores também
sdo submetidos a certos ‘ritos de passagem’, considerados relevantes pelo grupo
estudado e que irdo determinar o tipo de relagédo estabelecida entre a comunidade e

0 pesquisador”.

Cabe destacar que nas situacdes de imprevistos eu tinha muita vontade de
ajuda-los, as vezes pensava em interferir, mas logo me lembrava que estava na
condicdo de uma observadora que deveria respeitar o espaco deles. Em
acontecimentos complexos, em que percebia que o guia estava aflito para resolver o
problema, surgia em mim um sentimento de impoténcia. Certa vez, no aeroporto,*’
houve uma situacdo de imprevisto que me angustiou por nao prestar ajuda ao Guia.
Algumas vezes surgiam incertezas: sera que eu posso dar alguma sugestdo?
Nesses momentos eles nunca me pediram sugestdes, portanto, eu continuava na
posicdo de investigadora que estava na dependéncia da suas iniciativas e ndo o

inverso.

Durante o tempo de trabalho em campo a cada dia aumentava a confianca
entre mim e o0s guias de turismo, ao ponto de alguns profissionais me solicitarem

atividades que diziam respeito a funcdo exclusivamente deles, como, por exemplo,

' Essa ocorréncia sera comentada no capitulo 5.
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vérias vezes fui solicitada pela guia E para ir com o motorista em um determinado

hotel buscar os visitantes para os passeios e embarques no aeroporto.

O primeiro passeio com a guia E foi diferente dos demais guias. Cheguei a
agéncia, mas ela ndo se encontrava, entdo uma funcionaria do setor de receptivo
me entregou a ordem de servico e falou que eu fosse ao primeiro hotel do roteiro
com o motorista, pois a guia E estava me aguardando no local. Fui até a garagem e
me encontrei com 0 motorista, que ja estava me aguardando. Falei com ele que
irfamos nos encontrar com a guia E no primeiro hotel. Saimos para o destino
combinado, e chegando ao hotel entreguei a ordem de servico a guia, a qual me
agradeceu e, logo em seguida, comecou a desempenhar sua fungao.

No terceiro passeio com a guia E cheguei a empresa no horario agendado,
porém ela ndo estava. Em seguida entrou em contato comigo pelo telefone e disse:
“Valéria, estou com um problema pessoal, ndo vai dar para eu ir ao primeiro hotel
buscar os turistas para o passeio. Gostaria que vocé pegasse a ordem de servico e
fosse até o hotel fazer este favor para mim, depois me encontro com vocé no

segundo hotel. Posso contar com vocé?” (Notas do diario, 19/08/2011).

Na primeira vez em que fui solicitada para desempenhar uma atividade do
guia figuei na duvida se como pesquisadora e na posicdo de etnografa poderia
desenvolver alguma funcdo do sujeito da pesquisa, no entanto, encarei a situagao

com naturalidade e aceitei.

De tanto observar os guias desenvolvendo esta atividade acabei aprendendo
tal pratica. Chegava a recepcao do determinado hotel e fazia 0 mesmo procedimento
destes profissionais. Apresentava-me com o nome da agéncia de receptivo. O
recepcionista ligava para o apartamento do hdspede e passava a ligacdo para mim;
eu lhe explicava que era sobre o passeio e ficava aguardando o visitante na
recepcao. Agradecia ao pessoal da recepcao e quando o héspede chegava tratava-o
com muita atencdo e educacgao e conduzia-o até o 6nibus e seguia com o0 motorista
ao encontro da guia. Esta me dizia que ficava muito grata com a minha contribuicao
ao seu trabalho, e justificava-se dizendo que morava proximo do determinado hotel

e, para nao atrasar a programacao devido ao transito, ela me pedia este favor.

O quarto encontro de observacdo era um embarque no aeroporto. Cheguei a

agéncia e a guia mais uma vez me pediu um favor: para eu ir me encontrar com ela
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no primeiro hotel da ordem de servigo. Fiqguei meio sem jeito de dizer ndo, mas
acabei indo, pois j4 havia aceitado outras vezes e havia dado certo. No quinto
encontro de acompanhamento com a guia a situacdo se repetiu mais uma vez. Ela
entrou em contato comigo e me pediu, por favor, que eu levasse a ordem de servico
para o primeiro hotel do cronograma que ela estaria me esperando no local. No
sexto passeio com a guia a situagdo se repetiu mais uma vez. Estas situagdes se

tornaram rotineiras e passei a trata-las com naturalidade.

Durante estas experiéncias nunca aconteceu imprevisto e, se acontecesse,
imediatamente entraria em contato com a guia ou com a propria agéncia. Nunca fui
questionada pela recepcdo do hotel se eu era estagiaria, ou uma nova guia de

turismo contratada pela empresa.

Certa vez cheguei a agéncia para me encontrar com a guia C para irmos a
praia do Francés com um grupo de visitantes e ela me perguntou se eu tinha um
modem para emprestar, pois ela iria precisar conectar a internet durante o passeio e
o dela ndo dava sinal neste local. Como minha residéncia ficava préxima a agéncia,
na mesma hora em que ela me solicitou o0 modem fui até em casa buscar. A guia
ficou me esperando e, a partir deste dia, em todos os passeios com a guia C
costumava levar o modem para dar assisténcia a ela. Estes acontecimentos acima
sinalizados referem-se a reciprocidade que o etndgrafo deve manter com 0s sujeitos
da pesquisa, pois no campo estamos sempre negociando o dar e receber (MAUSS,
2003). Acredito que estas atitudes de colaboracdo nas atividades desses

profissionais contribuiram ainda mais para a minha aceitacéo no grupo.

Embora afastada do campo, atualmente a relacdo pesquisadora-sujeito
continua saudavel. O campo me possibilitou novas amizades que cultivo até hoje.
Depois da saida do terreno da pesquisa, esporadicamente recebo ligacbes dos
guias dizendo: “Oi, Valérial Tudo bem? Quando vai retornar aos passeios? A sua
presenca nos faz falta. Quando quiser passear nos procure. Se precisar de mais
informacgdes, estaremos por aqui”’. No aeroporto, quando retorno de alguma viagem,
€ comum encontrar algum dos sujeitos no portdo de desembarque esperando os
visitantes. E quando eles me veem fazem grande alegria € me perguntam: “Como
vai? Esta retornando de Salvador? Tem alguém no aeroporto Ihe esperando? Caso
precise de carona estamos aqui”’. Os guias me tratam com muito carinho e respeito.

A diretoria da agéncia de receptivo também continua demonstrando muita atencao,
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ela sempre faz contato para saber se eu estou precisando de algum material ou de
mais passeios. Sempre recebo convites de eventos realizados por ela.

Diante desse contexto me sinto lisonjeada. Essas situacdes me fazem refletir
que a pesquisa etnografica possibilita ao pesquisador lacos de amizade. Antes
dessa experiéncia eu acreditava que o vinculo de relacao iria ser concluido com o

encerramento das investigacoes.

3.3.2 Arelacao da etnégrafa com os funcionarios da agéncia

Além do setor de receptivo eu tinha uma relacéo direta com os motoristas, 0s
quais eram descontraidos, brincalhdes e gostavam de conversar. O meu primeiro
contato quando chegava a agéncia era com eles. Havia uma grande quantidade de
motoristas que se revezavam, seguiam também uma escala de trabalho. A cada
passeio que fazia era um motorista diferente, e assim acabei conhecendo quase
todos. Vivi momentos engracados com estes profissionais. Nos primeiros dias no
campo eles me perguntavam: “Vocé é estagiaria de guia? Vocé é estagiaria do setor
de receptivo?” Eu respondia que nem uma coisa nem outra: “Sou pesquisadora e

estou acompanhando a rotina de trabalho do guia”. (Notas do diario, 19/07/2011).

No proximo encontro eles faziam a mesma pergunta. Com o passar do tempo
percebi que eles ndo compreendiam o que eu estava desenvolvendo, na percepcao
deles estava me preparando para assumir a funcdo de guia, e me perguntavam:
“Quando vai engrenar como guia?” Eu ficava me segurando para nao sorrir. E dizia:
“Qualquer dia desses engreno”. Surgiam ainda outras conversas banais, tais como:
“Valéria vocé é alagoana? Vocé dirige? Vocé tem carro? Qual a marca do seu
carro?” (Notas do diario, 16/08/2011). Sempre dava atencdo aos motoristas e nao 0s
deixava sem respostas; percebi que eles se sentiam valorizados, incluidos. Eles
desenvolviam um trabalho de fundamental importéancia no contexto de trabalho do
guia. Vale destacar que néo existe guia sem motorista. Como eram muitos
motoristas, era dificl me encontrar com eles todas as semanas devido ao
revezamento. Assim, quando me encontrava com algum que nunca mais tinha visto
ele dizia: “Que bom revé-la! Pensei que vocé tivesse desistido da profissao de guia

de turismo”. (Notas do diario, 09/09/2011). Certa vez, ao entrar num carro para ir ao
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aeroporto, o motorista me cumprimentou e disse: “Vocé ja esta sendo considerada

funcionaria da empresa” (Notas do diario, 21/09/2011).

Com o passar do tempo fui conquistando a amizade e a confianca dos
motoristas ao ponto de eles desabafarem seus dissabores comigo. Estavamos indo
ao aeroporto para fazer um transfer-out quando o motorista comentou comigo que
era motorista rodoviario, mas o salério que ele recebia era bem menor do que esta
categoria, pois as agéncias de receptivo do Estado pagam como se eles fossem
motoristas urbanos. Ele falou também que o setor de receptivo da empresa é muito
desorganizado, as vezes ele ia ao hotel com o guia buscar passageiro para
embarcar, no entanto o passageiro ndo havia nem chegado a Macei6. Minha
convivéncia com estes profissionais era muito agradavel. Todavia, eles me
percebiam como uma guia de turismo que estava tentando um espaco na agéncia,
cansei de dizer que era pesquisadora, todas as tentativas foram invalidas, eles ndo
me viam com esta funcdo. Ainda hoje, quando me encontro com alguns deles, eles
dizem: “Esta trabalhando em alguma agéncia? Que pena que vocé nao engrenou

como guia de turismo”.

3.3.3 Expectativas e dificuldades da etnégrafa

Com o passar do tempo fui percebendo que a atividade do guia ndo estava
limitada aos passeios, mas sao também responsaveis pelos traslados no aeroporto,

porto e pelas vendas de passeios.

Antes de acompanhar os guias da pesquisa acreditava que este profissional
era habilitado para contar a histéria de um destino, receber e conduzir pessoas, até
porque eu ja tinha experiéncia de viagens acompanhadas por guias de turismo
guando muitas vezes sai do estado de Alagoas para conhecer outros lugares.
Nessas viagens meu olhar passou despercebido sobre a questdo da
comercializacao do guia, pois eu estava na condicéo de turista e o que me importava

era ter um servico de qualidade.

A partir dos acontecimentos observados a cada passeio, adquiri uma nova
percepcdo da realidade desse profissional, e pude compreender que o0 guia é

também um negociador. A imagem que tenho atualmente acerca do guia de turismo
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€ de um profissional que, além de narrar a histéria do destino, vende pacotes de

turismo.

Durante as atividades de campo tive que me adaptar aos horarios,
alimentacéo, vestuarios, enfim tive que me familiarizar com o contexto em que eu
estava inserida. No inicio dos primeiros passeios foi muito dificil, pois ndo tenho o
costume de acordar cedo. Dessa forma, devido aos horarios dos passeios serem no
inicio da manha, e também por causa dos deslocamentos — 0s passeios Sdo nos
municipios de Alagoas, com excec¢do do city tour — e do ndmero de visitantes e
hotéis que o guia tinha que passar para buscar, tinha que acordar as 05h e chegar
a agéncia as 06h. Quando o passeio dependia da tabua da maré eu tinha que
chegar a empresa as 05:30h, e no final do dia retornava a agéncia as 18h e

chegava em casa por volta das 18:30h ou 19h.

A beleza natural dos passeios — mar, falésias, lagunas, coqueirais, piscinas
naturais, arrecifes, canaviais — € algo incomparavel, inesquecivel. Em alguns
destinos havia o encontro do rio com o0 oceano, as aguas do mar transparentes, com
nuances que vao do verde claro ao azul turquesa: inconfundivel. Nao posso negar,
0os passeios foram encantadores, além de contar com a gastronomia e o clima
agradavel. Como dizia uma ex-secretaria de turismo do Estado de Alagoas: “Deus
que me perdoe, mas o paraiso é aqui’. Nao € por acaso que Alagoas é conhecida
por muitos pelo slogan “Alagoas, o paraiso das aguas”. Por outro lado, os
deslocamentos eram enfadonhos, em muitos passeios percorriamos 2h de estrada
e, quando chegavamos ao destino, imediatamente embarcdvamos num barco
(escuna, catamard) e passavamos em meédia de uma a duas horas de travessia. O
trajeto ao longo do rio era acompanhado com musicas regionais de forré; de tanto
ouvir, memorizei o roteiro musical. Era uma rotina muito dindmica. Chegava em casa
muito cansada, ndo conseguia fazer leituras, deixava para concluir as anota¢cdes no

dia seguinte.

No inicio da pesquisa de campo fiz alguns passeios em dias consecutivos. No
entanto, logo percebi que néo iria aguentar o ritmo, entdo resolvi fazer de dois a trés
passeios por semana, alternados. Com esta nova rotina passei a dormir mais cedo,
mas durante um bom tempo eu dormia e acordava cansada. Percebi que néo tinha
preparo fisico para tantas andangas, subidas, descidas, muito tempo em pé e

passos acelerados. Entédo, para aguentar o “pique” das atividades, fui medicada com
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um complexo vitaminico, receitado com orientagcdo médica. Praticamente em todos
0s passeios havia travessia de barco;a principio fiquei com receio de ter enjoos,
porém nunca tive nenhum sintoma. Algumas vezes, no passeio a Foz do Rio Séo
Francisco, devido ao vento forte, o barco balancava muito, eu ficava um pouco

receosa, mas logo me adaptei. Conforme Pina Cabral (1983, p. 327),

Tal como o rito de inicia¢éo, o trabalho de campo € uma experiéncia
total, profundamente marcante, dolorosa, individualizante. Ela retira o
individuo do contexto habitual e previsivel em que ele se encontrava
para um contexto novo, imprevisivel e, portanto, atemorizante.

Devido a minha exposicdo ao sol, calor, vento, ar condicionado do 6nibus e
maresia, passei a ter ressecamento na pele e nos cabelos, foi necesséario adquirir o
habito de hidratar a pele todos os dias e em todas as semanas fazer hidratagao nos

cabelos.

Para estabelecer uma relacdo de confianca e deixar os guias a vontade no
decorrer de suas atividades passei a usar uma linguagem igual a deles e mudei
também o meu vestuario. Nos passeios eu usava bermuda, camiseta, boné, 6culos
escuros, mochila nas costas contendo bloqueador solar, 6culos de grau, o diario de
campo, repelente, caneta, celular, carteira, batom etc. Vestia-me com roupa
parecida com o uniforme de trabalho dos sujeitos — eles usavam bermuda, camiseta
com a logomarca da empresa, boné, carregavam mochila nas costas e uma
prancheta com a ordem de servicos do dia nas maos. Nos traslados do aeroporto
eles usavam calca preta, terno preto, cabelos presos (para mulheres), as mulheres
andavam maquiadas e os homens de barba feita. Eu também usava roupas formais,
usava salto alto, certa vez cheguei a agéncia para acompanhar um guia num
traslado ele falou: “Quase ndo a reconheci, vocé esta outra”. (Notas do diério,
12/08/2011)

Eu ndo tinha o costume de usar repelente, mas no meu primeiro passeio a
praia do Gunga fui picada por um inseto chamado “maruim”, conhecido pelos nativos
da regido como “mosquito polvora”. Tive reacdo alérgica, a picada se transformou
em um grande “furdnculo” na perna esquerda, e tive que ir a um dermatologista para
ser medicada. Esse fato foi relevante, inclusive fisicamente, pois me deixou uma
cicatriz na perna, mas mesmo assim continuei indo aos passeios. Os guias, a0 me

verem com curativo na perna, brincavam dizendo: “Os maruins ndo gostaram de
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.3

vocé” (Notas do diario, 16/08/2011). Durante os passeios estava todo o tempo com
0S guias de turismo, conversava, alimentava-me, ouvia e observava o cotidiano e as

acOes destes profissionais.

Meu horario de alimentacdo foi totalmente alterado. Passou a depender do
horario em que o guia estava desocupado, entdo tomavamos café da manha,
almocavamos e lanchdvamos juntos. Passei a tomar café da manhd as 10h e
almocar por volta das 15h, isto é, dependia do destino em que estavamos e do
tempo livre do sujeito da pesquisa. As refeicbes que eu fazia eram sempre sugeridas
pelos guias, que ja conheciam o cardpio. Durante os passeios de praia eu vivia me
policiando para n&o engordar, pois havia muita comilanca por parte destes

profissionais. Tanto para 0s guias, quanto para mim, tudo era franqueado.

A partir de entdo, resolvi ter um acompanhamento alimentar com um
nutrélogo, que me orientou uma dieta alimentar. Contudo, mesmo assim houve dias
em que cheguei & minha casa com enxaqueca, vomito e dores no estbmago, entdo
foi importante eu procurar também um gastroenterologista, que me explicou que
essas reacoes eram provenientes da mudanca dos habitos alimentares. Para que os
sintomas nao aparecerem, fui medicada a fim de evitar que esse mal-estar se
repetisse sempre que fosse para o campo da pesquisa. Lembro-me também que
durante as reunides e os cursos de capacitacdo de que participei, realizados em um
hotel de Maceid, era servida nos intervalos uma mesa farta de guloseimas
deliciosas; era uma “tentagdo”, ndao dava para resistir. No traslado do aeroporto,
ficavamos esperando o voo na praca de alimentacdo e, enquanto 0 voo ndo
chegava, faziamos um lanche. Nos ultimos passeios eu ja estava “saturada” da
alimentacdo, tudo se tornou comum. Com o passar do tempo descobri que nao

tenho perfil para ser guia de turismo.

A falta de condices fisicas para eu acompanhar uma jornada de trabalho que
virava a madrugada trouxe-me certo afastamento em relacdo a realidade das
atividades noturnas destes profissionais. Para mim, tornou-se impossivel observar
na integra esta demanda de trabalho tdo longa. Muitas vezes ouvi perguntas como
“Vocé nao vai para o aeroporto nas madrugadas? Tenho sentido a sua falta” (Notas
do diario, 12/08/2011). Tais perguntas demonstravam uma aceitacdo da minha

presenca no campo.
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3.3.4 O processo de entrevista com os guias de turismo

Para compreender o objeto da investigacdo, além da observacéo participante
utilizei o dispositivo entrevista para a coleta de dados. Usei a técnica de entrevista
aberta com o0s seis guias que estava acompanhando. As questdes da entrevista
foram analisadas e revisadas pela orientadora. O objetivo era conhecer a historia de
vida, experiéncias de trabalho atual e anteriores, o percurso escolar. Algumas das
perguntas que eu fazia aos entrevistados versavam sobre; a) 0 seu percurso escolar
no ensino fundamental e médio, de modo a perceber quando e de que forma se deu
a opcao pelo curso de guia de turismo; b) a evolugdo profissional do guia de turismo
na atual empresa; c) os conhecimentos que adquiriu com a pratica profissional e se
estes poderiam ter sido ensinados na sua formacao profissional de guia de turismo;
d) a identificacdo, pelo préprio guia, dos conhecimentos que tenha aprendido pela
pratica e que ndo poderiam ter sido aprendidos de outra forma.

As entrevistas aconteceram a partir do més de novembro, quando encerrei as
atividades do campo. Elas ocorreram em lugares diversos, menos nos locais dos
passeios. Dei prioridade a disponibilidade de horario e local de preferéncia do
entrevistado; entrava em contato com o guia, agendava a hora e lugar, respeitando a
preferéncia deles. Uma entrevista aconteceu numa sala reservada em uma
sorveteria;duas aconteceram em dias diferentes na sala de reunido da propria
agéncia (aguardei os guias retornarem dos passeios); houve uma entrevista que a
profissional me pediu para eu ir busca-la no médico (ela estava com tendinite num
dos bracos), e em seguida fomos para um lugar reservado numa doceria. No
entanto, houve uma guia que preferiu que eu fosse entrevista-la em sua residéncia.
Cinco entrevistas aconteceram no més de novembro de 2011, e uma algum tempo
depois, devido a demanda de trabalho da alta temporada, conforme demonstra o

quadro abaixo.

Guia Entrevista Local

E 03/11/11 Sorveteria

J 08/11/11 Doceria
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C 10/11/11 Residéncia do entrevistado
A 22/11/11 Agéncia de receptivo
S 25/11/11 Agéncia de receptivo
F 16/03/12 Agéncia de receptivo

QUADRO 8- Entrevistas
Fonte: A Autora (2012)

A guia F so teve tempo disponivel para ser entrevistado em marco de 2012 e
solicitou que fosse na propria empresa de receptivo. O questionario foi construido
com 81 perguntas, o que demandou um maior tempo disponivel dos guias. Foi
utilizado como recurso o gravador; o tempo de gravacéao foi entre 60 e 120 minutos,
e as informacfes foram posteriormente transcritas na integra. Os encontros foram

individuais e em lugares reservados para que o entrevistado ficasse a vontade.

Os guias responderam algumas questbes de maneira objetiva, em outras eles
paravam para pensar, muitas vezes pediam para que eu repetisse a questao,

ficavam um pouco em siléncio e depois respondiam.

3.4 DADOS E ESCRITA DA TESE

Durante o campo utilizei dois cadernos com encadernacdo em espiral, de
tamanho médio, que se tornou o diario de campo. Comecei a fazer as anotacdes no
primeiro deles no inicio do doutorado. Nele registrava as conversas com 0S
orientadores, Prof. Dr. Telmo Caria e Profa. Dra. Vera Fartes, as reunides com a
coordenadora do SENAC e com a dire¢do da empresa e os contatos telefonicos. Os
registros no segundo diario foram iniciados a partir do primeiro passeio de que
participei durante a investigacdo. No campo fazia as anotacGes das descricbes
observadas sem que 0s guias percebessem; nao carregava nada nas maos, o diario
ficava dentro de uma mochila que eu levava as costas. Muitas vezes fazia as
anotacdes dentro do proprio 6nibus, quando os visitantes estavam descansando no
retorno dos passeios a Maceid, quando o guia estava na cabine do motorista ou
quando chegava em casa. O registro sobre a descricdo da agéncia de receptivo

obtive por meio da sua dire¢céo e através do site da empresa.
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Lembro-me que durante o campo fazia alguns registros no diario de campo no
horario da manhd, logo cedo quando chegava a agéncia. Sentava-me no setor de
recepgdo, que sempre estava sem ninguém, e aproveitava este momento para fazer
as anotacdes. Colocava na folha do diario, como cabecalho, o0 nome do guia, 0
destino, a hora em que eu e 0 guia chegavamos a empresa, a data em questao.
Quando o guia chegava eu perguntava quantos visitantes iriam participar do passeio
ou do traslado, o nome e o niumero de hotel em que iriamos passar para busca-los.
O caderno de anotagbes estava presente em todos 0s momentos em que eu estava

CcOm 0 guia — passeios, aeroporto e cursos de capacitacao.

A sistematizagdo dos dados foi um trabalho exaustivo. Passei muitos dias
organizando as informacg@es. Depois de ter realizado todos os passeios e traslados,
sistematizei as informac¢des do campo utilizando o programa Word. Organizei tudo
em Quadros, nos quais relacionava passo a passo o que foi observado no campo e,
em seguida, passei a fazer quadro sintese dos fatos ocorridos. Com o decorrer do
tempo estes registros se transformaram num volumoso diario de campo, em que
todas as anotacBes foram de fundamental importancia para a compreensédo do

campo.

Chegou um momento que eu estava provida de dados coletados durante o
campo, e ja havia explorado todas as fases: a definicdo do objeto de estudo; o
acesso aos guias; a vivéncia no campo; as entrevistas com 0s guias e a
sistematizacdo dos dados. Dessa maneira, jA estava munida de uma grande
guantidade de informac&o sobre os guias de turismo e seu cotidiano de trabalho.
Entdo tive que deixar o campo para comecar uma nova etapa: a escrita da tese.
Afastei-me totalmente do campo, e meu contato com 0s guias resumiu-se a algumas
vezes, quando retornava de Salvador ou outros destinos e encontrava-me com
algum deles no aeroporto. Meu contato com o diretor da empresa de receptivo era
por telefone, pois a empresa nunca deixou de entrar em contato comigo para saber

se eu estava precisando de algum apoio.

Quando me afastei do campo sistematizei as informacbes e em seguida
repensei na problematica da pesquisa (objetivos e questdes). Depois elaborei alguns
assuntos de acordo com o0s objetivos e fui localizando-os no proprio texto utilizando
diversas cores, com a ajuda do programa do computador word. Depois de

organizadas as informag6es de campo, comecei a producdo do relato etnografico.
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Confesso que foi uma atividade cansativa, no entanto, prazerosa. A leitura das
informagdes do campo e a sua interpretacdo me ajudaram a definir as categorias
tedricas. Durante o periodo desta escrita diversas vezes retornei aos escritos do
campo, era um ir e vir constante. Alguns destes retornos me levavam a questionar
algumas interpretacdes que fazia; em outras vezes era a confirmagdo do que eu
estava analisando. E importante salientar que a andlise dos dados, além de
possibilitar a definicdo das categorias, permitiu a organizacdo e estruturacdo dos

capitulos da tese.

3.5 O PROCESSO DE APROXIMACAO COM O CAMPO E COM O METODO
ETNOGRAFICO

Com o estudo proposto neste trabalho pude ampliar o meu olhar a respeito do
contexto de trabalho do guia de turismo. A estratégia metodolégica usada estreitou a
relacdo com estes profissionais e permitiu 0 meu entrosamento com 0 grupo
pesquisado por meio de uma relacdo de confianca construida gradativamente a
cada encontro. A interacdo foi a condicdo impar da pesquisa. Essa interacdo se
prolongou no fluxo do tempo e na pluralidade dos passeios vivenciados
cotidianamente. Apesar de o guia de turismo ndo ser meu par, através da
observacdo aprendi a olhar o observado e conhecé-lo, e ao realizar este
procedimento busquei me conhecer melhor. Foi necessario eu estar atenta a tudo
gue estava ao meu redor, perceber o ambiente e as interacdes e me apropriar nas
varias dimensfes possiveis. A descricdo da pesquisa foi como um relato de
experiéncia de vida, um processo minucioso que requereu reflexdo, habilidade na
descricdo e clareza, de tal maneira que admitiu expressar em palavras,
acontecimentos, comportamentos e contextos com vivéncias e experiéncias dos
guias de turismo. Durante esta experiéncia desenvolvi a pratica de descrever as
situacdes, pessoas, ambientes, conversas informais, enfim, tudo o que envolvia 0s

guias em diversos cenarios vividos por eles.

Compreender os significados atribuidos pelos guias de turismo foi um aspecto
importante. Entender como estes profissionais dao sentido as suas vidas, quais as
suas expectativas, apropriar-me de suas perspectivas e elucidar a mobilizacdo das

situagcdes em seu contexto de trabalho. Era necesséario também perceber como o0s
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guias interpretavam as suas experiéncias e de que maneira organizavam o contexto

em que vivem.

A descoberta sobre o outro foi uma relacdo dinamica que implicou
reciprocidade entre mim e os guias de turismo. Para que houvesse tal interacdo foi
necessario eu me colocar a disposi¢cdo do grupo, entrar no campo desarmada,
entregar-me, mobilizar meu modo de viver para compreender o outro. Com 0 passar
do tempo a cada dia fui sendo mobilizada e motivada pela situacdo investigada.
Dessa maneira, adquiri habilidades para participar do cotidiano do guia, dai entéo
superei 0s obstaculos. A experiéncia de investigar o guia de turismo foi um
aprendizado Unico. A pesquisa etnogréafica estabeleceu um deslocamento, situando-
me na cultura deste profissional por meio da minha participacao efetiva ho campo;

aos poucos fui me adaptando aos novos costumes e logo fui aceita pelo grupo.

Os passeios turisticos realizados expressaram uma possibilidade de
formacgéo, um espago de construgdo do conhecimento. Foram varios deslocamentos
em diversos espacos durante um periodo significante, foram passeios intensos e
exaustivos, e me foi necessario superar o cansagco das viagens. Nestes passeios
pude perceber os saberes e fazeres dos guias e de diversos turistas de diferentes
origens. Os conhecimentos que 0s guias passavam sobre Alagoas contribuiram para
eu aprender mais e a relembrar a histéria do estado. Foram verdadeiros passeios
pelo conhecimento, pois no convivio com estes profissionais aprendi peculiaridades
sobre a cultura do destino onde vivo, as quais, sem esta experiéncia, até hoje talvez
eu nao tivesse adquirido. Durante os passeios havia uma compreensao mutua entre
mim e o guia. No campo produzi uma diversidade de olhares sobre os lugares e
atividades turisticas desenvolvidas pelos guias de turismo. Meu olhar etnogréafico
deu visibilidade a ambientes de circulagao transitoria que acolheram os que estavam
em transito, transformando a agéncia de receptivo, o interior dos 6nibus, hotéis,
aeroporto, restaurantes, barcos, complexos de lazer em importantes espacgos de
pesquisa. Minha presenca entre o0s visitantes representou uma dualidade de papéis,
sendo, as vezes, confundida com estagiaria de guia de turismo, outras vezes sendo

vista como visitante. Confesso que foi algo incomparavel.

A etnografia permitiu-me refletir sobre as a¢cdes dos sujeitos investigados. As

atividades da pesquisa me possibilitaram indagar e interpretar o complexo cotidiano
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dos guias de turismo e a perceber os saberes profissionais mobilizados e
recontextualizados em situacéo de trabalho.

Este estudo ofereceu contribuicbes bastante significativas; a producdo do
conhecimento por meio do método pesquisado trouxe para as areas do Turismo e da
Educacdo um arsenal de novas informagfes. Foi muito importante estar inserida
num contexto de trabalho diferente daquele em que eu atuo. Esta pesquisa
contribuiu para que eu aprendesse e para que houvesse a troca de novos
conhecimentos. O exercicio de ouvir e observar o outro foi fundamental para eu
perceber as queixas, 0s sentimentos, insatisfacdes, momentos de alegria, enfim,
participar do cotidiano destes profissionais, numa experiéncia que se mostrou
grandiosa. A construcdo deste trabalho € resultado de uma atividade reflexiva,

sistematica e continua, na qual busquei respostas para varias indagacoes.
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4 O TRABALHO DO GUIA DE TURISMO

Neste capitulo serdo apresentados diversos cenarios do dia a dia do guia de
turismo e suas atribuicdes, levando em conta o conjunto de informacdes e
experiéncias observadas durante a convivéncia com este profissional. As
informacdes abordadas no texto ndo querem dizer que elas acontecam com guias
de turismo em todas as agéncias, mas aconteceram na empresa de receptivo em

gue os sujeitos da pesquisa atuam.

Aqui serdo abordados temas mais especificos sobre as técnicas e
procedimentos, ou seja, as questdes praticas e especificas que o Guia de Turismo
Regional desenvolve durante a sua rotina de trabalho, organizacéo e imprevistos do

trabalho.

E importante ressaltar que cada agéncia tem seu sistema de servico e
desenvolve as atividades de uma maneira especifica de trabalho. Portanto, o estudo
agui exposto € baseado na observacao e participacdo da pesquisadora durante sua

convivéncia com o profissional da agéncia escolhida para esta pesquisa.

O guia de turismo é um profissional auténomo®®, trabalha individualmente
oferecendo as diversas agéncias o seu servico sem vinculo empregaticio com uma
determinada agéncia de viagem (SENAC, 2002).

Dessa forma o guia de turismo € considerado um profissional autbnomo que
deve, portanto, estar devidamente cadastrado na EMBRATUR e deve ter registro na
prefeitura municipal da cidade onde reside, para ser contribuinte do Imposto Sobre
Servigos — ISS. O cadastro neste imposto permite que este profissional emita recibo
como auténomo a cada servico remunerado prestado & agéncia. E importante a
assinatura de um contrato de prestacdo de servico, entretanto, na préatica poucas

empresas fazem isso.

18 Segundo o dicionario juridico Placido da Silva (2009, p. 10), a palavra autbnomo qualifica tudo o
gue possui autonomia ou independéncia, isto é, tudo quanto possa funcionar ou manter-se
independentemente de outro fato ou ato.
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Os guias néo vinculados a agéncias, conforme Coriolano e Landim,

[...] operacionalizam e executam atividades de passeios, viagens,
visitas, fazendo seus préprios roteiros e ‘pacotes’ turisticos,
contatam meios de hospedagens, restaurantes e divulgam seus
préprios servicos. Contratam transportes, quando necessario, e
vendem seus pacotes guiando de forma independente das agéncias
(2008, p.3).

Diante do cenario competitivo do turismo, as agéncias buscam novos
produtos e tecnologias para oferecer o melhor aos turistas, uma vez que estes
priorizam a qualidade nos servigos. Contudo, o grande diferencial competitivo entre
as agéncias ndo esta apenas no investimento em itens modernos e sofisticados,
mas na capacidade do guia de turismo de exercer com habilidade e competéncia
suas funcdes. Portanto, as agéncias sabem que a contratacdo de guias altamente
capacitados é vantajoso para atender e satisfazer as exigéncias dos turistas. Vale
salientar que na agéncia de receptivo onde atuam o0s guias de turismo desta
investigacdo ndo havia guias amadores, todos os profissionais tém formacdo em
Curso Técnico de Guia de Turismo. Este € um dos principais requisitos exigido pela

empresa.

A agéncia conta com nove guias de turismo que atuam na baixa temporada.
Durante a alta estacdo o numero de profissionais contratados aumenta de acordo
com a demanda turistica, chegando a média de 30 profissionais, 0s quais sao

contratados temporariamente para dar apoio aos que ja trabalham na empresa.

Para a admissdo do guia de turismo na agéncia de receptivo é exigido o
Cadastro Nacional atualizado, fluéncia em idioma estrangeiro, ser comunicativo, ter
formacdo profissional em curso Técnico de Guia de Turismo, pelo menos na
classificacdo de guia regional; ndo € necessario ser sindicalizado. A selecédo para
admissao desses profissionais € realizada por meio de um estagio com duracao de 2
meses, para que eles compreendam o sistema de trabalho da agéncia. Ao final do
estagio ele é avaliado com uma atividade pratica de um city tour (passeio pela
cidade), traslado aeroporto e passeio de praia, onde sdo observados critérios como

desenvoltura, dinamicidade, conhecimento cultural, diccédo, simpatia, dentre outros.

Para compreender o trabalho do guia de turismo € fundamental conhecer os
termos e os procedimentos importantes da profissdo. A seguir alguns procedimentos

especificos desenvolvidos por este profissional:
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By night: S&o passeios realizados a noite. Geralmente sao visitas a pontos
turisticos com atrativos iluminados, ou a casas noturnas, shows, bares,

restaurantes, teatro.

City tour (passeio pela cidade): Podem ser com vista panoramica, no
entanto, sem paradas, ou um passeio pela cidade com paradas e visitas ao
patrimonio cultural. Estas duas modalidades podem acontecer: uma com um
grupo de visitante conduzido em 6nibus, ou, quando privativo (grupo pequeno
de maximo quatro pessoas), acontecem em veiculos pequenos. Nos passeios
com visitas a atrativos ou a pé, € fundamental que o guia esteja atento a
seguranca dos visitantes e estabeleca o tempo de duragdo do passeio,
determinando em que momentos serdo permitidas as paradas para compras,

fotografias, toalete, alimentacéo e outros.

Check in (entrada): Procedimento de entrada no hotel ou embarque

realizado no aeroporto junto a companhia aérea.

Check out (saida): Os procedimentos de saida do hotel comegcam pelo
menos um dia antes; a recepcao do hotel é informada pelo guia sobre a saida

dos visitantes e combina os procedimentos de encerramento de contas.

Check list do veiculo: Relacdo com todos os equipamentos presentes no

veiculo.

Famtour: E uma atividade de promog&o que tem como objetivo familiarizar e
encantar o distribuidor do produto turistico. Projeto turistico que consiste em
convidar agentes de viagem para uma visita turistica, a fim de que conhe¢cam

o local e saibam o que estéo oferecendo ao cliente.

Opinarios: Questionarios entregues a cada passageiro no retorno da viagem

com o objetivo de avaliar o grau de satisfacdo do visitante

Passeio incluso: Estdo inseridos na programacao da viagem. O preco ja se

encontra incluso e, por consequéncia disso, foi pago previamente.

Passeio opcional: E qualquer atividade que néo faz parte do pacote inicial
adquirido pelo visitante nas agéncias, ou seja, SA0 passeios que nao estao
previsto na programacao. Geralmente sdo realizados quando a programacao

é livre. Os passeios opcionais incluem visita a atrativo, passeios de barco,



126

buggy, quadriciclo, entre outras opcdes. A participacdo em cada passeio é de
livre escolha do visitante, que fard o pagamento do servico ao guia ou a

prépria agéncia.

Paradas Técnicas: S&o realizadas durante a viagem, cronometradas de

acordo com a distancia a ser percorrida.

Roteiro de viagem: Relacdo e descricdo detalhada dos locais onde o

visitante devera passar.

Receptivo: Trabalho que consiste em receber grupos (ou até mesmo um
anico visitante) no aeroporto. A responsabilidade do guia é cuidar para que o
visitante chegue ao destino com seguranca, sem atraso, ou seja, sem
problemas. O guia deve recepcionar o grupo trajado adequadamente com o
uniforme da agéncia e com o cracha da Embratur em local visivel. Antes de
iniciar o receptivo ele j& tem em m&os a ordem de servico com as informacdes
sobre cada pessoa que desembarcara no aeroporto: hotel onde o visitante se
hospedara; horario de chegada; numero do voo; tempo de estada; origem do

visitante; roteiro que sera distribuido sobre os atrativos turisticos da regiao.

Transfer in (traslado entrada): Procedimento de conduzir o visitante desde o
porto, aeroporto até o hotel ou centro de convencbes, uma reunido ou
qualquer outro local que esteja na programacao do visitante. E uma atividade
destinada especialmente ao Guia Regional, no entanto, € necessario que no
percurso até o hotel este profissional tenha conhecimento especifico do local

levando em conta os habitos e costumes da populacéo da regido.

Transfer out (traslado saida): E a atividade inversa do transfer in, ou seja,
levar os turistas para 0 aeroporto ou porto, portanto, € o ultimo procedimento
da programacdo. Dessa forma, tanto o traslado de entrada quanto o de saida
sao atividades mais simples que o receptivo. Muitas vezes os traslados séo

cortesias para os clientes de uma operadora de turismo.

Voucher (comprovante de pagamento): Conhecido como cupom de
viagem, documento em que se encontra a descricdo dos servicos que 0

prestador realizara em favor de um visitante ou grupo.
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4.1 O SISTEMA DE TRABALHO DO GUIA DE TURISMO

O sistema de trabalho da agéncia de receptivo onde atuam os sujeitos desta
tese € dividido em equipes. Os guias de turismo trabalhavam em equipe de trés
grupos compostos por trés pessoas, e se revezavam a cada semana da seguinte
forma: enquanto um grupo estava responsavel pelos passeios e city tour, outro
estava realizando traslado no aeroporto e o outro grupo estava de folga ou dando
apoio aos outros dois grupos. Cada grupo tem uma semana de folga ao més no
periodo de baixa estacdo. Todavia, na alta temporada os guias trabalhavam de
domingo a domingo, inclusive nas madrugadas, nos traslados do aeroporto. Cada
equipe tinha um coordenador. Este, antes de conduzir os passeios, costumava fazer
reunides a fim de discutir as providéncias preliminares das atividades do dia.

Os critérios de formacéo de equipe sao dedicacao e disponibilidade. Os guias
nao sao obrigados a conduzir os visitantes no by night, sendo excec¢des a famtour ou
um grupo fechado. Eles sdo os responsaveis em vender os eventos noturnos. As
funcdes do coordenador de equipe séo: organizar com 0 receptivo as questdes da
programacao semanal; orientar sobre as novas regras ou até mesmo ordens dadas
pela diretoria; ao chegar dos passeios organizar a escala do dia seguinte, ou seja,
separar os hotéis que cada guia ira passar; organizar de acordo com a necessidade

guantos e quais guias serdo necessarios para a escala de aeroporto do dia seguinte.

As reunides da equipe acontecem a cada sexta-feira, antes de iniciar a
semana de trabalho. O grupo de trés guias se reune no final da tarde e define a nova
programacao de passeios da semana e o traslado do aeroporto. A partir do que o
coordenador com sua equipe decidem, o setor de receptivo € 0 responsavel em
formatar a escala de atividade dos profissionais. No trabalho em equipe o numero de
passageiros € dividido por igual, dando assim oportunidade a todos. Nos passeios e
no aeroporto a renda é dividida entre os membros da equipe.

As reunides entre a diretoria e 0s guias acontecem a cada dois meses, e
dependendo da necessidade sdo organizadas reunides extraordinarias. Além disso,
todas as semanas sao realizadas reunido da diretoria com cada lider de equipe, com

0 objetivo de discutir as vendas de passeios.

A agéncia de receptivo conta com um setor de qualidade que entra em

contato diariamente com o turista para saber sobre a sua satisfacdo com relagcéo aos
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servigos prestados pela empresa, como também fiscaliza os pontos de apoio dos
passeios e os complexos de lazer.

Para capacitar estes profissionais a agéncia patrocina cursos de linguas;
atendimento ao cliente; vendas e promove algumas reciclagens, tais como city tour,
passeios de praia, dentre outros. Estes cursos acontecem todos os anos e tém
carga de 40h.

A programacao das atividades de trabalho desenvolvidas pelos guias de
turismo é elaborada pela equipe de guias da semana. Eles organizam a escala de
servicos com 0 apoio do setor de receptivo, que planeja a ordem de servico de
acordo com as vendas realizadas pelos proprios guias nos traslados do aeroporto e

durante os passeios. No Quadro 9 apresento as atividades destes profissionais:

Atividades

Check- in/Aeroporto (boas vindas)

Praia do Francés + city tour

Praia de Paripueira

Praia de Maragogi

Praia do Gunga

Praia de Duas Barras (Dunas de Marapé)

Foz do Rio Sao Francisco

Check-out/ Aeroporto

Quadro 9 — Passeios / Aeroporto
Fonte: Luck Receptivo,Macei6,2011

Estas atividades do Quadro 9 ndo seguem sempre a sequéncia apresentada.
Todas as semanas elas sdo alteradas de acordo com a demanda de visitantes e as
vendas realizadas pelos guias. No Quadro 10, apresento a descricdo dos passeios

turisticos conduzidos pelos guias de turismo envolvidos nesta tese.



City Tour

Principais Atrativos

Passeio panoramico percorrendo 0s principais pontos turisticos
de Macei6: praias urbanas de Macei6 — Jatilca, Ponta Verde e
Pajucara; o tradicional bairro de Jaragud, com seu patriménio
histérico e cultural; centro da cidade; igrejas; pragas; museus;
mirante com vista panoramica da cidade e visita ao centro de

artesanato local.

Frequéncia 3 vezes por semana, saida pela manha
Duracéo 3 horas
Aproximada

Praia do Francés

Principais Atrativos

Praia de aguas verde-azuladas protegida em grande parte por
uma barreira de recifes, além de possuir mar aberto ideal para
surfistas. Opcional Passeio de barco que sai da praia com
possibilidade de mergulho.

Frequéncia 3 vezes por semana
Duracao 7 horas
Aproximada

Praia do Gunga

Principais Atrativos

Passeio de catamard pela Lagoa do Roteiro (localizada no
municipio da Barra de Sdo Miguel), com suas paradisiacas
paisagens, praia rodeada de imensos coqueirais e passeio de
buggy para visitar as falésias de areia colorida. Opcional passeio
de buggy e quadriciclo.

Frequéncia 3 vezes por semana
Duragéo 8 horas
Aproximada

Praia de Duas Barras (Dunas de Marapé)

Principais Atrativos

Duas Barras pertence ao municipio de Jequia da Praia, no litoral
Sul. Apés uma rapida travessia de barco é possivel desfrutar da

beleza de uma praia de areia branca e fina protegida por
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arrecifes. Sua vasta vegetacdo € morada de animais e nativos
da regido. Opcional passeio de buggy com visita as dunas
moveis e passeio ecologico de barco pelo rio Jequia.

Frequéncia 2 vezes por semana
Duracéo 9 horas
Aproximada

Passeio de Barco a Foz do Rio Sao Francisco

Principais atrativos

Passeio de barco com destino a Foz do Rio Sado Francisco, “o
maior rio totalmente brasileiro”; as paisagens exéticas tornam
cada espaco do roteiro admiravel pela sua beleza. Dunas
mobveis e uma extensa praia de areias finas tornam uma das
grandes atracbes desta regido. Por tratar de uma area de
protecdo ambiental, ndo ha infraestrutura adequada na praia,

apenas no barco.

Frequéncia 1 vez por semana
Duracao 10 horas
aproximada

Praia de Paripueira

Principais Atrativos

Passeio a praia de Paripueira no litoral norte. Conhecida por
suas aguas mansas e pouco profundas. Esta praia esta situada
dentro da Area de Preservacdo Ambiental Costa dos Corais e
também preservacdo do peixe-boi marinho. Como principais
atrativos, destacam-se as piscinas naturais, formadas entre
bancos de corais com grande concentragdo de fauna marinha.
Passeio de barco opcional, oferecido na praia, para visita as

piscinas naturais, dependendo da mare.

Frequéncia

Depende da maré

Duracéao

Aproximada

7 horas
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Praia de Maragogi

Principais Atrativos | O municipio de Maragogi possui praias dotadas de grande
beleza. Localizado no extremo norte da costa dourada, destaca-
se por suas galés (nome devido a antigas embarcacdes que ali
naufragaram). Aproximadamente 6 km mar adentro,
encontramos as piscinas naturais com vasta variedade de vista
marinha, formando aquérios naturais em meio a arrecifes de

corais. Passeio opcional de catamara até as galés, dependendo

da mare.
Frequéncia Depende da maré
Duragéo
Aproximada 10 horas

Quadro 10 — Descri¢do dos passeios
Fonte: Luck Receptivo, Maceié, 2011

A descricdo acima € uma sintese de cada passeio oferecido pela agéncia de
receptivo aos visitantes. E importante salientar que os guias de turismo sdo os

responsaveis pela venda desses passeios.

Para que o guia desenvolvesse suas atividades do dia a dia, era necessario
ele ser organizado e possuisse uma “pasta do guia”, que era considerado o material
que o profissional recebia da agéncia e lhe era necessario durante a realizacdo do
roteiro. Este material era acondicionado em uma pasta que estava com ele no
decorrer de todo o roteiro, seja ele uma viagem, passeio, traslados. Durante o
campo a pasta que o guia carregava tinha os seguintes itens: relacdo dos
passageiros, roteiro de viagem, relacdo dos prestadores de servicos, ordem de
servico, opinarios, dados dos passageiros, etiquetas para malas, dinheiro, dentre

outros

Alguns materiais que o guia utilizava eram cedidos pela agéncia e outros
eram do proprio profissional. Outros materiais importantes que faziam parte da rotina
de trabalho do guia eram: microfone, caixa de primeiros socorros, material de

entretenimento, guias turisticos, material de bordo, material de papelaria, lanterna.
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4.2 CONTEUDOS, TECNICAS E PROCEDIMENTOS DO TRABALHO DO GUIA DE
TURISMO

O trabalho do guia comecava pela manha, logo cedo, e ndo tinha hora para
encerrar. Eram horas de intensa atividade nos hotéis, aeroporto, passeios de praia e
city tour. Chegando a empresa o guia recebia a ordem de servico no setor de
receptivo. Neste documento constava toda a natureza do servico: nome dos
visitantes, nome do hotel e nimero do apartamento do héspede, a precedéncia de
cada passageiro, horario cronometrado para passar em cada hotel (o guia ficava
atento aos horarios para ndo atrasar a programacao), o numero de adultos e
criancas que estavam no passeio, o tempo de permanéncia do visitante no destino,
0s horarios a cumprir, itinerario, paradas a realizar. Depois que recebia a ordem de
servico o guia analisava atentamente todos os aspectos e as informacfes que

seriam dadas ao grupo durante a viagem.

Ainda na agéncia o guia se dirigia para a garagem, localizada na prépria
empresa, para fazer o check list. Esta vistoria era realizada para evitar problemas
que poderiam prejudicar o andamento da viagem. Os itens checados eram:
equipamento de som, higienizacdo do transporte, material de limpeza, microfone,
arrumacao do fio do microfone para que nédo batesse na cabeca do passageiro da
poltrona abaixo, sistema de televisdo, Cd e Dvd, material de servico de bordo,

poltronas, ar condicionado e luz, toalete a bordo.

No caso da viagem ter servico do bordo (alimentacdo servida durante a
viagem rodoviaria), geralmente tratava-se de um lanche, composto de refrigerante,
agua, café, suco, etc. Este servico era acomodado no fundo do énibus. Vale a pena
destacar que esse tipo de servico de alimentacdo a bordo era dificil de acontecer.

Depois de checar tudo, o guia seguia para o 6nibus.

Ao entrar no 6nibus, o guia informava ao motorista o perfil do grupo, passava-
Ihe as orientacdes e uma copia da ordem de servico. Quando acontecia de ter um
grande numero de hotéis para buscar turistas, para ndo atrasar a viagem o guia
solicitava um carro de apoio, dividia o nimero de hotéis entre os dois condutores e
marcava um ponto de encontro. Depois de realizada essa busca nos hotéis, o carro
de apoio voltava a agéncia. Este era um momento impar na relacéo entre o guiae o

motorista, pois era a partir dai que se estabelecia um plano de trabalho em que se
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revelavam as dificuldades de cada um com relacdo ao roteiro determinado pela

empresa.

O motorista era o grande parceiro de trabalho do guia de turismo. Eles
formavam uma dupla em que a colaboracdo e compreensdo mutua indicavam o
sucesso da viagem. Entretanto, € importante ressaltar que o guia ndo poderia se
esquecer de que a responsabilidade final pelas decisGes era sempre dele, estando

apenas a agéncia de receptivo acima de sua autoridade.

Quando saiam da agéncia, o guia e 0 motorista seguiam com destino aos
hotéis; o guia levava em méaos a ordem de servigo que estava cronometrada com o
horario para passar em cada hotel. Chegando ao hotel o guia se dirigia a recepcédo
e, educadamente, se identificava e solicitava que 0 recepcionista entrasse em
contato com o hdéspede que constava na ordem de servico. Em muitos casos, ao
chegar ao hotel o visitante ja se encontrava na porta ou na recep¢ao, cumprindo o
horario de apresentacdo estabelecido pela empresa de receptivo. Este era o
momento de uma comunicacdo formal entre o guia e o visitante, os dois se
apresentavam. Embora muitas vezes 0 guia ja tivesse passado a noite trabalhando
no aeroporto, nada impedia que essa apresentacdo fosse harmoniosa. Mesmo
cansado de uma noite de trabalho o guia demonstrava uma aparéncia tranquila,
sempre apresentava disposicdo para enfrentar mais um dia de servigco. E importante
ressaltar que na apresentacdo pessoal (cabelo, roupa, calcado, o uso obrigatério do
cracha do Ministério do Turismo, higiene pessoal), a simpatia e 0 bom humor eram
alguns dos fatores determinantes neste primeiro contato com o turista. O motorista
também se apresentava trajado adequadamente, transmitindo simpatia e bom

humor.

Quando acontecia de o héspede ndo estar no lobby nem no apartamento, o
guia tinha permisséo para procura-lo no restaurante, piscina ou em outras areas do
hotel. Quando o guia ndo localizava o héspede, havia uma tolerancia de cinco
minutos para aguarda-lo, e quando este ndo aparecia, o profissional deixava por
escrito na recepgdo um comunicado registrando o ndo comparecimento do hospede
ao passeio, incluindo data e hora, seu nome e contato telefonico. Apoés tais

providéncias retornava ao 6nibus.

Retornando a agéncia no inicio da noite, o guia tomava banho, trocava o

uniforme e comecava mais uma etapa de trabalho: os traslados do aeroporto, que
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duravam toda a noite até a madrugada. Muitas vezes este profissional saia do
aeroporto, ia direto para a agéncia, e mais uma vez comecgava a jornada de trabalho

dos passeios.

4.3 NO ONIBUS: ANTES DE CHEGAR AO DESTINO

4.3.1 Apresentacdo e movimentacgao

Depois que o guia passava em todos os pontos de embarque (hotéis) e os
visitantes estavam devidamente acomodados, ainda com o Onibus parado, ele se
posicionava no centro do corredor e junto a porta da cabina do motorista, com uma
das méos segurando o bagageiro superior e a outra 0 microfone. Nesta posicao ele
tinha uma visédo global do grupo. Seu olhar nunca era cabisbaixo, era um olhar
horizontal, firme, que Ihe permitia perceber tudo o que estava acontecendo dentro do
veiculo. Mais uma vez ele cumprimentava o grupo e se apresentava com um sorriso
no rosto e muita simpatia. Cabe ressaltar que cada profissional tinha caracteristica
prépria de se apresentar e conduzir 0 passeio, ou seja, cada guia desenvolvia seu

proprio estilo.

O guia dava uma série de informacbes e estabelecia regras que
direcionavam a conducdo dos passageiros durante a viagem. Estes procedimentos
eram: apresentacdo do guia e do motorista (dando as boas vindas, sempre com
muita alegria); demonstracdo dos equipamentos utilizados no 6nibus; informacdes
gerais do roteiro a ser percorrido; orientagcbes sobre a seguranca do passageiro
durante a viagem (utilizacdo do cinto de seguranca); orientacdo sobre algumas
regras basicas de convivéncia, como, por exemplo, ndo fumar a bordo, respeitar os
lugares reservados, cuidado nos degraus do Onibus, procurar estar no horario
marcado no retorno dos passeios, apresentacao sobre os filmes que provavelmente

poderiam ser oferecidos durante o passeio.

Os passageiros também eram informados sobre as paradas técnicas e o
horério de chegada ao destino e da quilometragem do percurso. Esses dados eram
sempre comunicados pelo guia em termos de previsao, pois nunca se sabia dos
imprevistos (congestionamento, obras na estrada, acidentes na rodovia, dentre

outros). O guia combinava com o grupo o horario do retorno e dava orientacdes
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sobre seguranca, restaurante, sugestdo de cardapio, tipo de servicgo, fotografias. Ele
também orientava sobre compras, passeios opcionais (barco, bugre, quadriciclo).
No final da apresentacdo, o motorista era liberado para dar a partida no 6nibus,

dando inicio ao passeio.

Em todas as paradas era indispensavel que o guia fizesse a lista de chamada
dos passageiros; este procedimento era importante para que ele ndo esquecesse

nenhum visitante.

Depois da partida do 6nibus o guia passava quase toda a viagem se
movimentando com o 6nibus em transito, portanto, era de fundamental importancia o
cuidado com a movimentacéo dentro do veiculo. Para a sua seguranca e para evitar
acidentes era necessario ele estar se apoiando em algum lugar. As suas maos
sempre estavam segurando no bagageiro superior ou nas costas das poltronas, com
cuidado para ndo machucar a cabeca do passageiro. Quando estava parado no
corredor servindo ou conversando com o visitante, este profissional ficava encostado
ao banco da frente, pois caso houvesse uma freada ele se sustentaria, evitando cair.
Os guias ficavam mais atentos em Onibus que tinham escadas, principalmente
guando havia crianca e idosos no grupo. Em se tratando de idosos, quando os guias
percebiam, na ordem de servigo, que havia um idoso e seu Onibus era de andares,
eles tinham autonomia para mudar o passageiro para outro 6nibus que nao tivesse
este problema, pois algum descuido poderia ser fatal. Nas paradas, tanto na subida
guanto na descida do visitante, 0os guias se posicionavam na porta do 6nibus (do
lado de fora) e a cada passageiro que descia eles davam a sua mao para auxilia-lo.
Seu rosto demonstrava satisfacéo e alegria ao desembarcar um visitante. Em todos
os desembarques o guia era o0 primeiro a descer do veiculo. Estas subidas e
descidas em todos os hotéis e durante os passeios me deixavam muito cansada,
pois para observar a rotina do guia, que € muito dindmica, caso eu ficasse dentro do

onibus poderia perder alguma situacéo importante.

4.3.2 Entre a partida e o destino

Era comum que houvesse entretenimento durante o percurso. O objetivo da
animacao era descontrair e relaxar o visitante durante o longo trajeto até o local da

programacao, e, ao mesmo tempo, também era uma maneira de integrar o grupo.
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Antes da viagem o guia planejava maneiras de distracdo para o grupo durante um
certo periodo de tempo. Quando o percurso até o destino era de 2h o entretenimento
durava em média 50 a 60min, e quando o percurso era de 1h a distracdo era em

torno de 30min.

O entretenimento proposto pelos guias era uma dinadmica de interagao de
grupo. O guia solicitava que cada visitante se apresentasse e falasse alguma coisa
de si mesmo. Esta apresentacdo provocava um clima de “quebra-gelo” que
descontraia e ndo intimidava; os visitantes se apresentavam dizendo seu nome e
cidade natal. Havia também bingos, gincanas, jogos de adivinhagdo e curiosidade,
brindes (bombons, canetas, bonés).

O entretenimento dentro do 6nibus ndo estava limitado as dindmicas de
interacdo e jogos. Incluia a exibicdo de filmes e musicas que tinham como objetivo
agradar ao grupo. A descontragdo contava basicamente com a criatividade do guia

em transformar um longo trecho num momento agradavel.

Nesse sentido, as dindmicas eram feitas em determinados momentos, quando
0s visitantes ndo estavam cansados, pois eles acordavam muito cedo e até chegar
ao destino a ser visitado algumas vezes eles costumavam dormir no Onibus. O
melhor momento para o entretenimento era quando todos estavam acordados. O
entretenimento procurava incluir todo o grupo. Porém, quando as pessoas estavam
entretidas entre si, ou apreciando a paisagem, ou até mesmo descansando, 0 guia
costumava nao interrompé-las. O guia convidava o visitante a participar da dinamica,
contudo, quando alguns ndo aceitavam o0 guia respeitava a vontade do visitante,

evitando criar uma situagao de constrangimento.

Durante alguns trechos do roteiro até o destino a ser visitado, o 6nibus
atravessava muitas cidades, algumas consideradas importantes destinos turisticos.
Ao passar o guia fazia uma apresentacdo do municipio, levando em consideragéo os
seguintes aspectos: atrativos turisticos, economia, politica, historia, personagens
ilustres, populagéo, dentre outros, focando o discurso em fatos relacionados com o
turismo da regido. Todavia, essa fala era feita de maneira interessante para prender
a atencdo dos visitantes (pelo menos da maioria). E importante destacar que cada
guia tinha uma caracteristica prépria para contar a histéria de um destino, no
entanto, ele sempre demonstrava conhecimento, estando capacitado a fazer isso

utilizando um discurso seguro na sua apresentacao.
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As informacBes sobre as localidades turisticas apresentadas por estes
profissionais eram adquiridas por meio de leituras e de atividades (visitas técnicas
no local, trabalho de campo) realizadas durante o curso de formacéo profissional.
Nesse sentido, o guia elaborava seu discurso pautado em fatos importantes que lhe
permitiam contar a histéria. Assim, ele fazia um recorte dos assuntos, apropriava-se
e criava um texto oral singular, de maneira que ficava registrada a sua marca pela
capacidade de compreensao, identificacdo e explanacdo dos fatos, entdo ele
contava a sua versao da historia, tornando a sua fala encantadora, de maneira a

atrair a atencao de todos.

Nos préximos itens serd dado destaque especial ao passeio pela cidade de
Macei6, passeios de praias e rios, realizados pelos guias de turismo da pesquisa.
Séo eles: praia do Francés, praia do Gunga, praia de Maragogi, praia de Paripueira,

Dunas do Marapé, Foz do Rio S&o Francisco e o circuito pela cidade de Maceio.

4.4 CHEGANDO AO DESTINO PRAIA

Quando chegava ao destino praia 0 guia era o primeiro a sair do 6nibus e
aguardava os visitantes descerem do veiculo auxiliando com uma das maos. Como
ja registrado anteriormente, seu olhar ndo era cabisbaixo e ele demonstrava sempre
alegria. Em seguida ele conduzia o grupo do estacionamento até o local que seria o
ponto de apoio. Este profissional sempre andava a frente dos visitantes. Em alguns
destinos, como a praia de Paripureira, de Maragogi, Dunas do Marapé e a Foz do
Rio Sao Francisco, os pontos de apoio eram complexos de lazer com infraestrutura
de restaurante, bares, piscina, toaletes, espaco com redes, lojas de artesanato,
espaco de lazer para criancas, lojas de produtos comestiveis da regido, enfim, tudo
para atender as expectativas do visitante. No entanto, na praia do Francés e na
praia do Gunga o ponto de apoio eram restaurantes cadastrados pela agéncia de

receptivo a fim de prestarem servigos ao turista.

Vale ressaltar que os visitantes ficavam maravilhados com a cor do mar e
falavam: “Nunca vi cor igual, este estado é abencoado com sua beleza natural”
(Notas do diario, 30/08/2011). Os turistas do Sul e Sudeste do Brasil ficavam

encantados com a temperatura morna da agua tanto dos rios quanto do
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oceano,muitos passavam grande parte do tempo dentro do mar. A seguir, para efeito
de ilustracao, apresento o texto com a foto das praias e dos passeios.

4.4.1 Praia do Francés

Figura 2 - Vista Panoramica da Praia do Francés
Fonte: http://iuribarrosdefreitas.blogspot.com.br/2012/02/roubrasil.html.Acesso em 03nov2012.

Iniciarei a descricdo dos passeios pela Praia do Francés, que pertence ao
municipio de Marechal Deodoro. A praia fica localizada a distancia de 20 km da
capital do Estado de Alagoas, Maceid. A cidade de Marechal Deodoro foi ber¢o do
proclamador da republica, Deodoro da Fonseca, que ficou conhecido como o

primeiro presidente do Brasil.

Neste destino o procedimento do guia era o seguinte: ele conduzia o grupo
até o restaurante de apoio, dava énfase a gastronomia local e deixava o visitante a
vontade na sua opcdo. Porém, o seu discurso sempre influenciava o visitante, que
sempre solicitava o cardapio sugerido pelo guia. Este falava com o grupo com voz
alta e com firmeza, olhando para o grupo sem ficar de costas para eles. Solicitava ao
visitante que antes de ir apreciar o mar e fazer o passeio opcional, ja deixasse
reservado o seu pedido de almoco, ressaltando que ndo se responsabilizava se o

visitante fizesse a opcdo de almoco em outro restaurante que nao fosse o
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cadastrado pela agéncia de receptivo e a alimentacdo Ihe fizesse mal. Com esse
discurso o guia dava importancia a qualidade do servico do restaurante indicado
pela agéncia. Em seguida ele se sentava numa mesa que logo era transformada em
um escritério de negociacdes (este espaco era reservado pela geréncia do
restaurante), entdo ele comecava a vender oS passeios opcionais e 0S passeios
para 0s proximos dias em que o visitante ficava hospedado na regido. Em sua
ordem de servi¢co, o guia tinha todos os dados do visitante, inclusive o tempo de

permanéncia na cidade.

Ressalte-se que 0s passeios opcionais sédo atividades que nado estavam
inclusas no pacote inicial da programacao vendida pela agéncia. A proposta do
passeio opcional geralmente era lancada dentro do 6nibus como uma conversa
informal. Assim, ao chegar ao local cabia ao guia fazer o contato com o responsavel
pelos passeios opcionais, preservando assim a ética na relacdo entre o guia, 0
prestador de servico e o turista. O responsavel pelo passeio opcional explicava
todos os detalhes (duracdo, roupa adequada, horario do retorno, orientacdo de
seguranca, preservacdo ambiental etc). Quando o passeio incluia mergulho com
cilindro ou snack, geralmente o visitante era submetido a um teste. Ao sugerir um
passeio opcional o guia informava sobre a adesao. Definindo-se as pessoas que iam
participar do passeio opcional, o guia chamava a atencdo para questdes como
seguranca, preservacao ambiental, duracdo do passeio, enfim, ele reforcava as

orientacdes ja ditas pelo responsavel pelo passeio opcional.

Entretanto, nem sempre todos 0s visitantes compravam passeios opcionais,
preferiam ficar tomando banho de sol e mar ou passeando pela orla. O guia néo era
obrigado a participar do passeio opcional, pois nestes passeios 0 grupo geralmente

era conduzido por um prestador de servico.

No passeio opcional da praia do Francés — um passeio de barco — fazia esta
opcdo um numero reduzido de visitantes, entdo o guia acomodava todos, deixando-
0S a vontade e permanecia no restaurante dando assisténcia aos demais que
ficavam na praia. O profissional aproveitava este momento para cadastrar os
passeios vendidos para os proximos dias, preenchia notas fiscais, fazia ligacdes
para informar a agéncia de receptivo como estava o0 andamento do passeio.
Contudo, o guia se acomodava em um local de maneira a Ihe permitir alcance visual

dos visitantes, e ficava atento para que tudo transcorresse como previsto. Este
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procedimento acontecia também na hora da refeicdo. Durante as atividades o

motorista do 6nibus se acomodava numa outra mesa proxima a do guia.

Ao retornar do passeio opcional os visitantes se dirigiam as mesas do
restaurante e solicitavam o almoco cujo pedido ja havia sido realizado quando eles
chegaram ao restaurante no inicio do passeio. O guia passava em todas as mesas
dando assisténcia a todos, sempre demonstrando alegria, e algumas vezes brincava
com alguns visitantes. Ao final do passeio, ap0s os visitantes encerrarem suas
contas no restaurante, o guia recebia sua comissédo das refeicdes e dos passeios

opcionais, 0 que era um procedimento comum a todos 0s passeios.

4.4.2 Praia do Gunga

Figura 3 — Vista panoramica da Praia do Gunga
Fonte:http://www.salvealagoas.com/2011/04/roteiro-com-pouco-roteiro-praia-do.html Acesso em:
03nov2012.

A praia do Gunga pertence ao municipio da Barra de Sao Miguel, localizado a
39 km de Maceid. Conforme ilustragdo acima, a praia do Gunga fica situada em uma
curva entre o Oceano Atlantico e a Lagoa do Roteiro. O extenso pontal de areia
branca é coberto por um grande coqueiral e dispde de banho de mar e de lagoa.


http://www.salvealagoas.com/2011/04/roteiro-com-pouco-roteiro-praia-do.html
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O procedimento do guia na praia do Gunga era semelhante ao da praia do
Francés, no entanto, o que diferenciava era que para chegar neste destino era
necessario fazer uma travessia de barco numa laguna que se encontra com o mar, é
um dos atrativos turisticos da regido. Depois que os visitantes desciam do 6nibus
imediatamente eram conduzidos até o local do embarque na escuna pelo guia, o
qual, junto com os barqueiros, ajudava os turistas a subirem nesse novo transporte.
O motorista do 6nibus ndo participa da travessia, ficava no restaurante da marina

aguardando o retorno do grupo.

Estando todos embarcados, o guia se posicionava encostado na cabina da
escuna e com o microfone em uma das méos informava sobre o local a ser visitado
e os cuidados a serem tomados. Durante o trajeto o guia ia descrevendo os atrativos

naturais (arrecifes, falésias, vegetacéo) por onde passava.

Chegando a praia do Gunga este profissional era o primeiro a desembarcar e,
posicionado na saida do barco, auxiliava as pessoas a descerem, depois ele seguia
na frente de todos até o restaurante cadastrado pela agéncia como ponto de apoio.
Semelhante ao passeio da praia do Francés, o guia se sentava numa mesa que logo
era transformada em escritério e fazia as negociacbes dos passeios opcionais
(barco, buggy e quadriciclo) e dos passeios regulares que seriam realizados nos
proximos dias. Como costumava acontecer, 0 guia ndo participava dos passeios
opcionais, contudo, ele passava a lista dos visitantes para o responsavel pelo
servico. Devido a oferta maior de passeios opcionais 0 guia fazia contatos com

varios prestadores de servicos.

O almoco deste passeio ndo acontecia na praia do Gunga, mas no
restaurante da marina, localizado no municipio onde o énibus desembarcou o grupo.
No horario do retorno todos caminhavam seguindo o guia até o local onde estava o
barco. Contudo, o guia era o Ultimo a embarcar para auxiliar os visitantes a subirem
na escuna. Depois que todos estdo acomodados o guia colocava um CD musical
(com musicas da regido), com o objetivo de animar o grupo. O guia dancava forr6 e
incentiva a todos, quem nao sabia dancar ele ensinava, gerava um clima de
descontracdo; os barqueiros aproveitavam a oportunidade para vender o CD que
estava tocando. Quando o guia ndo estava dancando, ficava contando estorias e

piadas engracadas, o grupo se divertia bastante.
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Chegando a marina o guia desembarcava e, a pé, conduzia o grupo ao
restaurante. Depois do almoco retorndvamos para Maceio.

4.4.3 Dunas de Marapé

e
v

Figura 4— Vista Panoramica de Dunas de Marapé
Fonte:http://maragogitur.blogspot.com.br/2012/06/complexo-ambiental-dunas-de-marape.html
Acesso em: 03dez2012.

Dunas de Marapé é um complexo turistico que fica localizado no municipio de
Jequia da Praia, distante 60 km de Macei6. O municipio é banhado pelo Oceano
Atlantico e por diversos rios e lagoas. E um destino excéntrico e de muita beleza
natural, rodeado de praias selvagens, onde o rio Jequia se encontra com o Oceano
Atlantico. Os visitantes achavam bonitos o0s atrativos naturais do destino,

principalmente as varias espécies de plantas e animais que habitam da regido.

Neste passeio também havia travessia de barco; ao deixarem o 6nibus o guia
conduzia os visitantes a marina para que todos embarcassem com destino ao
complexo de lazer de Dunas de Marapé. O percurso da travessia era curto. Depois
do desembarque o0 grupo acompanhava o guia, que seguia a frente. Chegando ao
complexo de lazer as pessoas eram recebidas pelo gerente com um coquetel de
boas vindas. O guia conduzia a pé os visitantes para conhecerem o local, que é rico


http://maragogitur.blogspot.com.br/2012/06/complexo-ambiental-dunas-de-marape.html
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em atrativos naturais (mar, rio, dunas moveis, falésias, fauna e flora). Como em
todos os passeios, neste também existiam as negociacdes com os prestadores de
servicos dos passeios opcionais, que neste destino era de buggy. Também neste
passeio 0 guia ndo participa dos passeios opcionais, mas dava as orientacdes sobre
seguranca, preservacdo ambiental, horario do retorno, entre outros. O procedimento
do guia neste destino era semelhante aos demais que ja foram citados. O guia
tratava os visitantes com presteza, transmitindo-lhes disposicdo e simpatia. No
entanto, eles comentavam comigo sobre o cansaco da rotina de trabalho que lhe

ocupava o dia todo.

4.4.4 Praia de Maragogi

Figura 5 — Vista Panoramica da Praia de Maragogi
Fonte:http://everaldodoblo.blogspot.com.br/2009/11/praia-de-maragogi-alagoas-

piscinas.htmlAcesso em: 03nov2012.

O municipio de Maragogi fica localizado aproximadamente a 125 km de Macei6 e de
Recife, faz divisa com o Estado de Pernambuco, tornando facil o acesso a partir
dessas duas capitais do nordeste brasileiro. Situada no meio da Costa dos Corais,

Maragogi fica no litoral norte de Alagoas, é considerado seu segundo polo turistico


http://everaldodoblo.blogspot.com.br/2009/11/praia-de-maragogi-alagoas-piscinas.html
http://everaldodoblo.blogspot.com.br/2009/11/praia-de-maragogi-alagoas-piscinas.html
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depois de Macei6. O destino € conhecido por suas belezas naturais. O grande
atrativo dos visitantes era 0 passeio opcional as piscinas naturais conhecidas como
galés, que sdo formadas por recifes de corais distantes cerca de 6 km da costa. As
manchas escuras destacadas na ilustracdo acima séo os recifes de corais. O local é
protegido pela Area de Protecdo Ambiental — APA. Os visitantes eram orientados
pelo guia a ndo tocar nos corais e ndo comprar pedacos deles na praia, pois a
extracdo predatoria € um problema em varios pontos da costa e tem mobilizado

entidades estadual e municipal na luta pela sua preservacao.

O passeio a Maragogi tinha um diferencial dos demais, o horario de saida de
Macei6 algumas vezes era de madrugada, pois além do longo percurso até chegar
ao destino, com duracado de duas horas, este passeio dependia da tdbua das marés
para a realizacdo do passeio opcional as piscinas naturais. Para a sua realizacdo a
maré deveria estar baixa, e as vezes a maré fica baixa no inicio da manha, por volta
de 7h, outras vezes as 9h ou 10h, e o guia tinha que ter conhecimento sobre estas

variacfes para entdo marcar o horario de saida da excurséao.

O guia tinha um grande cuidado para que os visitantes ndo se atrasassem.
Portanto, no dia anterior ao passeio ele avisava aos turistas o horario que iria passar
no hotel,e se alguém tivesse dificuldade em se acordar ele orientava que o héspede
pedisse para a recepcdo do hotel acordar, pois qualquer atraso fazia os visitantes
perderem o passeio. O proprio guia também estava atento ao horario de chegada a
agéncia para pegar a ordem de servico e passar as recomendacdes para 0O

motorista, que também tinha que ser pontual.

No caminho ao destino, o guia explicava que no passeio as piscinas havia
duas opg¢bes de mergulho: com cilindro ou snack, e que ao chegar a Maragogi 0s
visitantes que tivessem interesse em mergulho com snack deveriam alugar o
equipamento na operadora de mergulho que estava no local para atender ao grupo;
e as pessoas que fossem fazer passeio com mergulho de cilindro teriam que fazer
um teste com o instrutor da operadora. O guia também alertava que se alguém se
interessasse por fotos subaquaticas somente aceitasse se o fotografo fosse

credenciado pela empresa de mergulho.

Chegando ao complexo de lazer os visitantes eram recebidos com um
coquetel de boas vindas e, logo apds, 0 guia apresentava 0 grupo ao responsavel

pela operadora de mergulho e levava todos até o barco. Este passeio opcional era
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de inteira responsabilidade da operadora de mergulho e da empresa prestadora de
servico de barco. A funcdo do guia nesta situacédo era apenas de interlocutor entre

0s visitantes e os prestadores de servico.

Portanto, quando estavam no barco as informacdes e as orientacdes com
relagdo a seguranca e até mesmo sobre os atrativos culturais do local passavam a
ser exclusivamente da equipe de mergulhadores e do barqueiro; o guia
acompanhava o grupo tdo somente para dar apoio e ndo perdé-lo de vista a fim de
evitar algum problema. Durante todo o passeio ele ficava no barco observando tudo

0 gque estava acontecendo.

4.4.5 Praia de Paripueira

|z =

Figura 6 —Vista Panoramica da Praia de Paripueira
Fonte:http://fotosdealagoas.blogspot.com.br/2008/09/vita-area-da-praia-de-
paripueira.html#.UJU8Mme2bblAcesso em: 03nov2012.

Paripueira € um municipio do Estado de Alagoas que faz parte da regido
metropolitana de Maceid, distante 36 km da capital de Alagoas. Além das piscinas
naturais, um de seus principais atrativos, a cidade conta com um recanto ecoldgico
onde esta localizado o Parque Municipal Marinho de Preservacdao do Peixe-boi na
América Latina. Neste passeio 0s visitantes ficavam maravilhados em mergulhar em

piscinas naturais formadas por bancos de areia e recifes de corais que


http://fotosdealagoas.blogspot.com.br/2008/09/vita-area-da-praia-de-paripueira.html#.UJU8Mme2bbI
http://fotosdealagoas.blogspot.com.br/2008/09/vita-area-da-praia-de-paripueira.html#.UJU8Mme2bbI
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transformavam o ambiente num aquéario natural onde era possivel apreciar a
diversidade marinha, peixes, estrelas do mar, ouricos e outras espécies. Conforme

ilustracdo acima, a regido também é rica em coqueirais.

Devido aos passeios as piscinas naturais, este passeio também dependia da
tabua da maré. Assim sendo, 0 guia mais uma vez segue 0 mesmo procedimento do
passeio a Maragogi. O ponto de apoio era um complexo de lazer onde, além de
lojas, restaurantes, bares, havia um espaco de apresentacdo de dancas folcléricas,
onde os bailarinos incentivavam os turistas a participar da danca. E importante
registrar que este passeio fica situado dentro da area de Preservacdo Ambiental
Costa dos Corais. Dessa forma, o guia chamava a atencdo de todos sobre os
cuidados com a preservacdo ambiental, solicitava que durante o passeio o visitante

nao desse alimento ao peixe-boi marinho nem jogasse lixo no mar.

4.4.6 Foz do Rio Sao Francisco

Figura 7 — Margem da Foz do Rio Sao Francisco
Fonte:http://www.baixaki.com.br/papel-de-parede/33555-foz-do-rio-sao-francisco-alagoas.htm
Acesso em: 03 dez 2012.

A Foz do Rio Sao Francisco é considerada um dos maiores atrativos turisticos
do Estado de Alagoas. O Rio Séo Francisco faz divisa com o Estado de Alagoas e

Sergipe. O pier que da acesso ao passeio fica localizado no municipio de Piacabucu,


http://www.baixaki.com.br/papel-de-parede/33555-foz-do-rio-sao-francisco-alagoas.htm
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Alagoas, a 134 km de Maceid, de onde partem os barcos em passeio pela foz. O
cenario é de indescritivel beleza, revela o encontro do Rio S&o Francisco com o mar,
€ um verdadeiro museu a céu aberto, que expde histéria e religiosidade em suas
margens. Trata-se também de uma Area de Protecio Ambiental e abriga um rico
ecossistema em mangues, mata atlantica, aves migratorias, tartarugas, dunas e

coqueirais.

O deslocamento de Macei6 para o municipio de Piacabucu, regido onde fica
localizada a Foz do Rio S&o Francisco, dura cerca de duas horas. Ao chegar ao
complexo de lazer, o guia se apresentava ao responsavel pelo barco que fazia o
passeio e, como era comum em todos os passeios, fazia as negociagdes. Em
seguida, comunicava que iria participar do passeio, porém, guem guiava 0 grupo era
um informante mirim, ou seja, um guia mirim. Segundo o guia de turismo esses

jovens, por serem nativos, conheciam minuciosamente a regiao.

O guia pedia a compreensao de todos e justifica que o fato de ele nao
conduzir o grupo nédo era porque ele ndo conhecesse a historia da localidade, mas
pelo fato de o guia mirim fazer parte de um projeto da prefeitura de Piacabucu

juntamente com o governo do Estado de Alagoas.

Neste sentido, o projeto tem como objetivo formar criangas e adolescentes
para atuarem como informantes de turismo para propagar a cultura local junto aos
visitantes da cidade. Portanto, os guias mirins sdo capacitados para atender e munir
o visitante de informacBes sobre os atrativos turisticos da localidade; eles séo
informantes voluntérios e recebem gorjetas dos turistas, ndo recebem salério de

nenhuma instituic&o.

No barco, o informante mirim conduzia o grupo contando a histéria do local. O
guia de turismo se posicionava ao lado do informante. Depois de 1h e 30min de
percurso, o barco atracava numa peninsula de dunas moveis. O informante mirim
continuava conduzindo o grupo para conhecer as dunas. O guia de turismo
continuava no barco organizando algum trabalho burocratico e fazendo contatos
com a agéncia de receptivo. Por se tratar de uma Area de Protecdo Ambiental ndo
ha infraestrutura na praia, somente no barco. O tempo de permanéncia na peninsula

€, por determinacao do Instituto Brasileiro de Meio Ambiente — IBAMA, de uma hora.
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No retorno ao complexo de lazer, o guia mirim mais uma vez conduzia o0 grupo, no
entanto, préximo a chegada ao complexo, o guia de turismo agradecia o trabalho do
informante mirim e lembrava ao grupo que esse trabalho era voluntario, e que as
pessoas gque consideravam esse projeto importante que ficassem a vontade em dar
uma contribui¢cdo ao informante. Depois do almoc¢o todos retornavam ao 6nibus com
destino a Maceid. Este passeio, apesar de atrativo, era muito cansativo, pois além
do deslocamento terrestre até Piacabucu ainda havia o percurso pelo Rio Séo
Francisco. Era comum o grupo retornar a Maceié dormindo. O guia se acomodava

na cabine do motorista, dava para perceber o cansagco em seu rosto.

4.5 CIRCUITO DE CIDADE

Figura 8 — Catedral Metropolitana de Maceid
Fonte:http://alagoasbytonicavalcante.blogspot.com.br/2011/04/porto-e-av-fernandes-lima-

maceio.htmlAcesso em: 03 dez 2012.


http://alagoasbytonicavalcante.blogspot.com.br/2011/04/porto-e-av-fernandes-lima-%20%20%20%20maceio.html
http://alagoasbytonicavalcante.blogspot.com.br/2011/04/porto-e-av-fernandes-lima-%20%20%20%20maceio.html
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Figura 9— Armazéns de Acglcar
Fonte:http://www.cultura.al.gov.br/politicas-e-acoes/patrimonio-historico/bens-tombados/sitios-
historicos/bairro-de-jaraguaAcesso em: 03 dez 2012.

Figura 10— Associagdo Comercial de Macei6
Fonte:http://www.guilhermepitta.com/?p=1889 Acesso em: 10nov 2012.

Os locais representados nas trés figuras acima — 8, 9 e 10 — fazem parte dos
monumentos histéricos apresentados pelos guias durante o city tour. A ilustracéo 8 é
a Catedral Metropolitana de Macei0, conhecida pelo nome da padroeira de Macei6:

Nossa Senhora dos Prazeres. Fica localizada no centro da capital de Alagoas e é


http://www.cultura.al.gov.br/politicas-e-acoes/patrimonio-historico/bens-tombados/sitios-historicos/bairro-de-jaragua
http://www.cultura.al.gov.br/politicas-e-acoes/patrimonio-historico/bens-tombados/sitios-historicos/bairro-de-jaragua
http://www.guilhermepitta.com/?p=1889
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considerada o principal reduto da devogéo catdlica da cidade, recebendo todos os

dias fiéis em missas diarias.

Na Figura 9 apresento os armazéns de acUcar de Jaragud, bairro tombado
pelo patriménio histérico e arquitetdnico de Alagoas. Representa o berco da historia
e desenvolvimento de Macei6. O cenario conserva a imponéncia de uma época
através de seus armazéns, casario e igrejas. E um bucdlico bairro que faz o visitante

viajar no tempo.

A Figura 10 apresentada é o prédio da Associacdo Comercial de Maceid,
localizado também no bairro histoérico de Jaragua, cenario da historia politica,
econbmica e cultural de Alagoas. Até os dias de hoje continua sendo uma das
principais fontes de pesquisa sobre o desenvolvimento do Estado. Os visitantes
sempre comentavam uns com 0S outros a imponéncia e magnitude do monumento.
Vale salientar que os reestruturados bairros de Jaragua e Centro preservam um
conjunto arquitetdénico, acervos e originalidade de uma época que retrata a historia

da cidade.

Em Maceid, devido ao problema de estacionamento e de congestionamento,
0 passeio pela cidade acontecia de forma panoramica, diferente dos passeios de
praia, em que o0s visitantes desciam, passavam o0 dia na praia e ainda faziam
passeios opcionais. Por essa razao, quando havia no grupo visitante o interesse em
descer para fazer uma visita guiada pelos monumentos e prédios histéricos, o grupo,
ou um visitante em particular, teria que contratar na agéncia um servigo privativo, o
qual era realizado em um veiculo pequeno com o nimero reduzido de pessoas. E

importante registrar que este tipo de city tour privativo ndo era comum na agéncia.

O trabalho do guia no passeio pela cidade se diferenciava em alguns
aspectos dos demais passeios de praia. Neste passeio nao havia dinamicas durante
o percurso. No city tour o guia apresentava a cidade ao turista levando em conta 0s
aspectos historicos e culturais e, dessa maneira, facilitava a localizacdo dos

visitantes no espaco urbano. Este passeio tinha duracao de trés horas.

No city tour 0 guia organizava o roteiro dos atrativos de maneira que fosse
possivel o visitante perceber as caracteristicas significativas no local visitado. Os
guias costumavam seguir um roteiro de carater historico, que permitia ao passageiro

perceber e compreender a origem, o crescimento e a evolugcédo da cidade de Macei6.
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A organizacao do roteiro era feito de forma coerente e cronolégica, com informacdes

relevantes sobre a histéria, a politica e economia local.

O guia fazia a explanacdo dos monumentos dentro do préprio 6nibus,
posicionando-se adequadamente, como ja explanado em itens anteriores. No
entanto, na maioria das vezes, com o intuito de n&o atrapalhar a visdo dos
passageiros, este profissional ficava no assento do passageiro da cabine do
motorista e fazia sua explanacéo dentro da propria cabine, por meio do equipamento

de som.

Com o veiculo em movimento, 0 guia transmitia as informagdes numa
linguagem simples e objetiva, sem termos técnicos, evitando confusées ou duvidas,
buscando as informacdes mais pertinentes. Ele evitava explicacdes que fossem
meras legendas do que estava sendo visualizado pela janela do O6nibus. Este
profissional dizia o que precisa ser dito, fazendo com que o visitante compreendesse

0 gque ele estava transmitindo.

O texto oral do guia era cronometrado de acordo com 0 momento em que o
veiculo estava passando pelo monumento, diferente do percurso dos passeios de
praia, nos quais sO havia paisagens de vegetacdo e ndo era necessaria a fala
cronometrada. Ao chegar proximo a uma igreja ou outro atrativo historico ele pedia
para o motorista diminuir a velocidade do 6nibus. Quando havia possibilidade, o
motorista parava e, de dentro do 6nibus, o guia fazia a explanacdo que durava o
tempo necessario para a visualizacao do atrativo. Neste passeio o grande desafio do
guia era conseguir dosar, na medida certa, a quantidade de informag&ao com o tempo
disponivel. Era tudo muito rdpido, mas com coeréncia. Para finalizar o circuito de
cidade havia uma parada para compras que durava 40 minutos. Nesta parada o guia

deixava 0s visitantes circular sem interferéncias.

4.6 O RETORNO A MACEIO: VIAGEM DE VOLTA DOS PASSEIOS

Tanto os passeios de praia quanto o circuito de cidade tém os mesmos
procedimentos referentes ao retorno a Macei6é. O deslocamento de cada passeio
tem no minimo 60min de duracdo, com exce¢ao de Maragogi, 0 passeio a Foz do
Rio S&o Francisco e Dunas de Marapé, que tém duracdo de duas horas. Dessa

maneira, no 6nibus o guia de turismo dava as informagbes dos passeios dos
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proximos dias, confirmava algumas vendas de passeios, oferecia ingressos de
shows noturnos. Depois de passar todas as informacfes, em alguns casos o guia
deixava o grupo descansando, em outros momentos ele consultava os visitantes se
qgueriam assistir a um filme e, dependendo da sugestdo das pessoas, ele atendia a
solicitacdo e retornava a cabina do motorista. Nesse momento o guia costumava
comentar com o motorista sobre o enfado de mais um dia de trabalho, e que muitas
vezes nao terminava por ali, pois ele teria que passar a noite no aeroporto
embarcando e desembarcando visitantes. O que chamava atencdo é que, mesmo
cansado, o guia ndo perdia o bom humor e a simpatia, demonstrava estar preparado

para mais uma jornada de trabalho.

Chegando a Macei6 o guia despertava o grupo e informava que estava se
dirigindo aos hotéis para desembarca-los. O guia comecava pelo sentido contrario (o
ultimo hotel do embarque seria 0 primeiro); antes de chegar aos hotéis ele fazia uma
fala sinalizando os principais momentos do passeio com 0 objetivo de fixar nos
visitantes lembrancas agradaveis. Este discurso contemplava também o
agradecimento e a contribuicdo de todos em nome da empresa de receptivo,
enfatizando assim novos passeios pela agéncia. O guia de turismo também fazia
agradecimentos ao motorista. Dessa forma, o guia e 0 motorista também recebiam
agradecimentos do grupo. Depois de passar em todos os hotéis 0 guia retornava a
agéncia. Nesse percurso o guia comentava com 0 motorista sobre as vendas que
havia realizado, e sempre dizia se tinha sido bem sucedido ou ndo. O guia
aproveitava 0 momento para reclamar daqueles visitantes que chegavam ao destino

e consumiam pouco. Falava também sobre sua vida pessoal, eram assuntos banais.

4.7 O TRABALHO DE TRANSFER DO GUIA DE TURISMO

4.7.1 No aeroporto

As atividades do guia no aeroporto sdo um pouco semelhantes aos
procedimentos das viagens rodoviarias. E importante ressaltar que, diferente do
onibus, em que é possivel conviver com 0s atrasos, a aeronave nao espera por
ninguém. Este detalhe é fundamental nos procedimentos do trabalho do guia.
Quando se fala em embarque aéreo ndo ha justificativa de atraso por parte do
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passageiro. Portanto, existe sempre um tempo de antecedéncia orientado pela

agéncia para o visitante chegar ao aeroporto com muita antecedéncia.

As funcdes dos sujeitos da pesquisa em relacdo as viagens aéreas eram a de
realizar os traslados de entrada e saida do visitante no destino. Os materiais do guia
nos traslados do aeroporto eram: placa identificando nome da agéncia de receptivo;
ordem de servico com 0 nome dos passageiros que iriam embarcar ou desembarcar;
nome do hotel; origem dos passageiros e informacdes sobre localizador do voo,
escalas e conexdes. E oportuno ressaltar que as funcdes de transfer in (traslado
entrada) e transfer out (traslado saida) sdo exclusivamente do Guia Regional, e
nesse sentido exige-se deste profissional, no translado até o hotel, conhecimento

especifico do local,além dos habitos e costumes da populacéo residente no destino.

4.7.2 Procedimentos no desembarque do visitante (Transfer in)

O transfer in é o procedimento de acompanhar um visitante desde o aeroporto
até o hotel. No transfer in os guias saiam da agéncia de receptivo com muita
antecedéncia do horario de chegada do voo. Com o traje formal diferenciado dos
passeios, ele trajava calca comprida e blazer preto, camisa de dentro verde (com a
logomarca da empresa), sapato preto fechado e, como de costume, com o cracha da
EMBRATUR. A mochila dos passeios de praia era substituida por uma pasta de méao
contendo a ordem de servico com todas as informacfes sobre o visitante, hotel e
voo, além do notebook, que é um dos instrumentos de trabalho indispenséavel para o

guia.

Chegava ao aeroporto, em média, com trinta minutos de antecedéncia. O Guia
localizava o funcionario da empresa que ficava no servico de apoio no aeroporto
para dar aos guias toda assisténcia necessaria. Em seguida, o guia checava se o
voo estava confirmado, e se 0 voo estivesse com atraso ele ficava na praca de
alimentacéo, onde ligava o computador e trabalhava cadastrando os passeios que
ele havia vendido durante os passeios de praia. Em alguns casos,quando nao tinha
nada para cadastrar, 0 guia passava o0 tempo conversando com outros guias de

outras agéncias, tratando de assuntos diversos.

Quando a aeronave aterrissava, 0 guia se dirigia ao portdo de desembarque

e, posicionado com uma placa nas maos com o nome da agéncia em letras grandes,
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ficava aguardando a saida dos passageiros. Assim que 0s visitantes comecavam a
passar no portdo ele falava em voz alta com entonagdo: “Passageiros Luck
Receptivo!” — esta frase era dita varias vezes até o Ultimo passageiro da aeronave
sair. Dessa maneira, 0 passageiro se aproximava e ele, com um Sorriso no rosto,
pedia para que este aguardasse num canto ao lado, enquanto ele localizava as
outras pessoas do grupo. As vezes acontecia de o passageiro ficar meio perdido
guando chegava ao portdo, no entanto, o guia se aproximava e dizia: “O senhor ou a
senhora comprou o receptivo pela Luck?” (Notas do diario,12/08/2011). O
passageiro mostrava o voucher, documento em que estava identificado o nome da
agéncia de receptivo. Quando era da Luck ele pedia para o turista aguardar e,
guando nao, ele orientava 0 passageiro para a agéncia que iria fazer o receptivo do
visitante. Algumas vezes aconteceu de o passageiro chegar e comprar o servico de
receptivo na hora do desembarque, entdo o guia primeiro checava na ordem de

servigo se havia vaga no Onibus; quando sim, ele vendia o0 servigo ao passageiro.

Depois que todos 0s passageiros se apresentavam 0 guia reunia o grupo e
dava as boas vindas, recolhia os vouchers de todos 0s passageiros se perguntava
se algum passageiro precisava ir ao toalete. Depois solicitava que todos o
acompanhassem até o 6nibus. Chegando ao local, o motorista, juntamente com o
funcionario de apoio, colocava as malas no bagageiro do 6nibus. Quando o niumero

de passageiro era muito grande o guia também desenvolvia esta atividade.

Depois que todos estavam acomodados no 6nibus o guia se apresentava
formalmente ao grupo, acolhendo-os com as devidas boas vindas e desejava que
todos tivessem uma excelente estada durante o periodo em que permanecessem no
Estado de Alagoas. E importante destacar que o aeroporto de Macei6 fica localizado
no municipio de Rio Largo, distante cerca de uma hora do centro da cidade. O
percurso até os hotéis era um momento crucial para este profissional, pois era
exigido pela agéncia de receptivo que ele vendesse 80% de passeios na chegada
dos visitantes. Este era um momento singular para o guia, porém ele demonstrava

muita desenvoltura, satisfacao e firmeza em sua fala.

O guia comecava o discurso falando sobre o que a cidade tinha de melhor a
oferecer, explicava também sobre a gastronomia, economia, politica, atrativos
histéricos e culturais, entre outras coisas. Em seguida o guia entregava a cada

visitante a programacdo dos passeios da semana com os devidos valores, e
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explicava que o city tour € um passeio que ja estava incluso no pacote do receptivo.
Neste momento o guia discorria sobre cada passeio usando muita criatividade e
habilidade para convencer o turista a compra-los. A fala do guia era com
entusiasmo, ele falava como se estivesse vivendo o passeio, a mensagem
transmitida despertava o interesse e aceitagdo do visitante, gerando expectativa no
grupo. As informacbes eram pertinentes sobre os locais que estavam sendo

apresentados.

s

Neste contexto, é importante destacar que a forma como cada profissional
organizava seu discurso é particular, ndo existe maneira determinada considerada a
mais certa. Portanto, cada guia utilizava uma maneira mais adequada as suas
caracteristicas pessoais, bem como aquela que se adaptava as caracteristicas de
cada grupo. O tempo do deslocamento do aeroporto até o hotel era o suficiente para
0 guia fazer uma explanacdo sobre o destino e sobre cada passeio. A maioria dos
visitantes comprava passeios no traslado aeroporto — hotel.

Chegando ao hotel o guia se dirigia até a recepcdo e apresentava seu
rooming list (lista com o nome dos hdspedes) para a conferéncia dos apartamentos
dos hdspedes. Em seguida auxiliava os visitantes no check in, pois, dependendo do
namero de visitante num mesmo hotel, era necesséaria a organizacdo e a lideranca
do guia sobre os turistas. Nesse momento todos queriam receber a chave do
apartamento e o guia tinha muita cautela para que ndo houvesse tumulto. Depois de
passar em todos 0s hotéis 0 guia retornava para a agéncia e seguia direto para o
setor financeiro para prestar conta dos passeios vendidos durante o trajeto do

aeroporto.

4.7.3 Procedimentos no embarque do visitante (Transfer out)

Assim como no transfer in (traslado entrada), os procedimentos de transfer
out (traslado saida) sdo muito semelhantes. O guia recebia da agéncia a ordem de
servico com 0s nomes dos passageiros e dos devidos hotéis pelos quais ele deveria
passar para buscar o visitante. No dia anterior a saida do hdspede, a agéncia de
receptivo encaminhava um comunicado por escrito para o hotel com as informacoes
do horéario do voo e a hora em que 0 guia iria passar para pegar o visitante. No

altimo passeio do visitante este profissional passava as informacdes necessarias e
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lembrava ao passageiro os cuidados que ele teria para ndo se atrasar, pois 0
receptivo sé espera até 10min.

O traje do guia nessa atividade era o mesmo do desembarque do visitante, ja
foi citado no item anterior. O guia, juntamente com o motorista, se deslocava da
agéncia com destino aos hotéis com muita antecedéncia, a fim de chegarem ao
aeroporto a tempo para evitar problemas e até mesmo a perda do voo. Chegando a
cada hotel os héspedes j4 se encontravam no lobby aguardando o guia. Foram
poucos 0S cas0s em gue visitantes ainda ndo se encontravam nesse local, no
entanto, ndo causaram nenhum problema ao traslado. Era da responsabilidade do
guia auxiliar os passageiros no check-out e na verificacao final com a recepcao de
todos os detalhes da saida do hdspede. As bagagens dos visitantes eram colocadas
no bagageiro do 6nibus com o auxilio do mensageiro do hotel, e diversas vezes

aconteceu também de o motorista do 6nibus auxiliar nessa tarefa.

Apbs ter passado em todos os hotéis, o guia distribuia a cada visitante um
opinario (formulario de avaliacdo do visitante), que tinha como objetivo avaliar o grau
de satisfacdo do visitante com relacdo a programacdo. Esta avaliacdo incluia os
seguintes itens: desempenho do guia e do motorista; pontualidade; qualidade de
transporte utilizado; qualidade de servicos nos pontos de apoio; qualidade dos
passeios (0 que mais agradou e o que menos agradou). Depois o guia recolhia estes
formuléarios, guardava-os em um envelope e fazia os agradecimentos pela presenca
e colaboracdo de todos em nome da empresa de receptivo. Abaixo segue a

ilustracdo do opinario.

Sua opinido é
IMPORTANTE!

E através dela que poderemos otimizar o nosso atendimento para a sua maior

satisfacdo. Preencha e devolva-o ao seu guia. Obrigado e Boa Viagem!

1- Quanto aos traslados de chegada e saida OTIMOBOM REGULAR RUIM
A) Desempenho do Guia () () () ()

b) Desempenho do motorista () () () ()




¢) Pontualidade
d) Qualidade do transporte utilizado

Comentario ou sugestao

() () ()
() ) () (

2- Quanto aos passeios realizados

A) Desempenho do Guia

b) Desempenho do motorista

¢) Pontualidade

d) Qualidade do transporte utilizado

e) Qualidade dos servi¢cos nos pontos e apoio

Comentario ou sugestao

OTIMOBOM REGULAR RUIM

() ) () ()
() )y () ()
() ) () ()
() () () ()
() () () ()

3- Qual o passeio que mais agradou?

4- Qual o passeio que menos agradou

5- Informe se retornaria ou indicaria a nossa cidade ( )SIM ( )NAO
NOME: OPERADORA

PERIODO: I I HOTEL:

E-MAIL:

QUADRO 11 - Opinario
Fonte: Luck Receptivo, 2011.
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Chegando ao aeroporto o profissional tomava os cuidados necessarios com

relacdo as bagagens, pois eram todas de responsabilidade do guia. O motorista e 0

guia faziam uma vistoria no Onibus para ver se havia algum objeto esquecido. Em

seguida o guia conduzia o grupo até o balcdo das companhias aéreas e

acompanhava o visitante até ele concluir o check in. Depois de concluida esta etapa

sem problemas, o guia, mais uma vez, se despedia com muita alegria e pedindo aos

visitantes que retornassem outras vezes a Maceid. Depois da despedida este

profissional retornava ao 6nibus com destino a Maceié.
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4.8 REGRESSO A AGENCIA

Chegando & agéncia o guia fazia o relatério das atividades desenvolvidas. E
importante salientar que o relatorio elaborado pelo guia era entregue a agéncia no
final de cada passeio e deveria conter a descricdo de todos os fatos relevantes, tais
como: incidentes, acidentes, imprevistos, problemas com o0s visitantes, com 0s
fornecedores, transportes, dificuldades, dentre outras ocorréncias durante o passeio,
bem como a sua devida resolucédo. Na agéncia ele seguia para o setor de receptivo,
onde entregava o relatério e os opinarios dos visitantes. Havendo nestes opinarios
alguma reclamacéo com relagdo ao motorista ou ao guia estes eram chamados pela
direcéo para esclarecer o que havia acontecido e a agéncia tomava as providéncias
cabiveis. Se houvesse alguma reclamacdo sobre os pontos de apoio, a empresa
entrava em contato com estes e sugeria acdes para melhorar a qualidade do servico

e do atendimento.

Para que os visitantes tivessem um tratamento diferenciado e eficaz a
participacdo do guia de turismo era de fundamental importancia. Portanto, as
atividades que as agéncias de receptivo desenvolvem sdo tdo complexas quanto as
que o guia de turismo exerce. Todavia, ele precisava adaptar-se aos grupos e a
todas as situagcdes com competéncia, habilidade e criatividade, pois cada visitante
tem sua subjetividade que o difere dos outros. Além disso, ha peculiaridades nos
grupos de visitantes, como, por exemplo, as diferentes faixas etarias, etnias,
profissdes, religibes, entre outros aspectos. Este profissional dever estar preparado
para recebé-los sem preferéncias e preconceitos. Embora o guia de turismo que
preste servico a uma agéncia tenha que seguir os roteiros elaborados e pacotes
turisticos padronizados pela propria empresa, devera ter autonomia para conduzir o
grupo da melhor maneira possivel a fim de atender o que foi prometido aos
visitantes. Sera necessario também que ele tenha uma relacdo de confianca na

empresa que ele atua, assim se sentira a vontade para atuar em beneficio do turista.
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5 IMPREVISTOS NAS ROTINAS DE TRABALHO: AUTONOMIA PROFISSIONAL
E REFLEXIVIDADE DO GUIA DE TURISMO

Durante a escrita do capitulo anterior em que se relata o trabalho do guia de
turismo, percebi alguns aspectos que levaram a inclusdo deste presente capitulo na
tese. A atuacdo do guia de turismo € uma atividade rotineira, € por iISso mesmo me
levou a pensar sobre sua atuacdo. Assim, duas nocdes relevantes emergiram: a
autonomia e a reflexividade desse profissional, que se revelaram em diversas
situacdes de imprevisto a que os guias tiveram que responder prontamente. E disto

gue passo a tratar em seguida.

A palavra autonomia apresenta sentidos diversos a partir do ambito em que é
empregada, seja politico, social, filosofico, econdmico. Desde a Grécia Antiga esse
termo era aplicado como o ato de governar-se a si préprio. Autonomia €, portanto,

poder exercido com absoluta independéncia pelo individuo.

O conceito de autonomia é complexo e perpassa cada momento historico. E
construido no contexto de diferentes caracteristicas culturais, econdmicas e politicas
gue representam as sociedades ao longo de seu percurso. Dessa forma, entende-se
que o conceito de autonomia € construido historicamente e, dependendo do
contexto, apresenta varios significados. Martins (2002), em seus estudos, indica
possibilidades para desvelar o significado de autonomia no bojo do pensamento

historico, politico e filoséfico.

O discurso sobre autonomia tem aparecido na literatura académica associado
a questdo da participacdo social ou associado a ideia da participacdo politica.
Segundo Martins (2002, p. 12), “A ideia de participacao politica e social € discutida
geralmente no ambito da teoria politica, tendo sido largamente assimilada pelos
tedricos da administracdo de empresas e escolas”. Dessa maneira, a questao sobre
0 exercicio da autonomia esta ligada a construgdo da democracia “[...] desde
Rousseau, para guem o espirito inspirador do pensamento democratico sempre foi a
liberdade entendida como autonomia” (MARTINS, 2002, p. 12).

Bobbio (2000) afirma n&do ser suficiente a participacdo e unanimidade dos

cidaddos para o bom funcionamento da democracia; € importante que sejam



160

colocadas diante dos eleitores alternativas reais e condigdes de escolha entre uma e
outra. E para a efetivagcdo dessa condicdo, que sejam garantidos direitos: de
liberdade de opinido; de expressao das proprias opinides; de reunido; de associacao
— direitos que estdo na génese do estado liberal, sdo os direitos inviolaveis do

individuo.

A autonomia na perspectiva dos movimentos politicos desenvolveu-se em dois
aspectos. Por um lado pelo liberalismo como ideal da burguesia, que legitima, por
meio dele e da democracia, sua situacdo socioecon6mica e suas aspiracdes
politicas. Por outro, o socialismo, o sindicalismo e o anarquismo buscam solucdes
para os problemas econdmicos e sociais originados pelo capitalismo (MARTINS,
2002).

Na perspectiva filosofica é importante ressaltar a nocdo de autonomia. Na
visdo de Castoriadis (1991, p. 130) a autonomia sé é alcancada coletivamente, pois
“[...] ndo podemos desejar a autonomia sem deseja-la para todos e sua realizacao

s6 pode conceber-se como empreitada coletiva”.

Dessa forma, a autonomia é um processo dinamico, tecido de maneira
crescente no meio das relagbes entre individuo e relacdes sociais, ou seja, a
autonomia € construida pela relacdo individual e coletiva. No individuo ela
estabelece capacidades inatas, atitudes, desejos, autoconfianca, habilidades,
motivacdo e outros. Quando se trata das relacdes sociais, a autonomia envolve
mudancas nas relacfes de poder. Considera-se também a nocdo de autonomia do
individuo como complexa, por ser ela dependente de condi¢des culturais e sociais
(MORIN, 2007). Para o sujeito ser ele mesmo € necessario ter uma linguagem, uma
cultura, um saber, para que possa refletir de forma autbnoma. Contudo, esta
autonomia depende de uma educacdo, de uma cultura, de uma sociedade e do
proprio intelecto do sujeito. Assim, acredito que a constituicdo da autonomia
profissional passa pela subjetividade dos individuos.

Barroso (1996), ao tratar da questdo da autonomia, assim se posiciona:

A autonomia é um conceito relacional (somos sempre autbnomos de
alguém ou de alguma coisa) pelo que a sua acao se exerce sempre
num contexto de interdependéncia e num sistema de relagbes. A
autonomia é também um conceito que exprime um certo grau de
relatividade: somos autbnomos: poderemos ser autbnomos em
relacdo a umas coisas e nao em relacdo a outra. A autonomia €&, por
isso, uma maneira de gerir, orientar as diversas dependéncias em
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gue os individuos e 0s grupos se encontram no seu meio biologico
ou social, de acordo com suas proprias leis (BARROSO, 1996, p.
17).

Diante desta citacdo, percebe-se a grande dimensdo da autonomia e que o
autor associa a autonomia a ideia de autogoverno, no qual os individuos se regulam

por regras proprias.

A questdo da autonomia profissional € um tema atual e complexo que remete
a capacidade de o profissional ser independente. Portanto, entendo por autonomia
profissional a independéncia que o profissional tem em relacdo a outras profissdes
para executar fungées com o conhecimento técnico e cientifico, habilidades, atitudes
e competéncia. Sobre isso Tardif (2000) argumenta:

Os conhecimentos profissionais exigem também autonomia e
discernimento por parte dos profissionais, ou seja, ndo se trata
somente de conhecimentos técnicos padronizados cujos modos
operatdrios sdo codificados e conhecidos de anteméo, por exemplo,
em forma de rotinas, de procedimentos ou mesmo de receitas. Ao
contrario, os conhecimentos profissionais exigem sempre uma
parcela de improvisagéo e de adaptacao a situacdes novas e Unicas
gue exigem do profissional reflexdo e discernimento para que possa
ndo s6 compreender o problema como também organizar e
esclarecer os objetivos almejados e 0s meios a serem usados para
atingi-los (TARDIF, 2000, p.7).

Considera-se ainda autonomia profissional a maneira como o individuo se
torna presente em sua atuacdo profissional, principalmente no caso do guia de

turismo, nas atribui¢cdes que ele tem para com o turista.
Segundo Contreras (2002),

A autonomia profissional significa, por Gltimo, um processo dinamico
de definicAo e constituicdo pessoal de quem somos como
profissionais, e a consciéncia e realidade de que esta definicdo e
constituicdo ndo pode ser realizada sendo no seio da propria
realidade profissional, que é o encontro com outras pessoas, seja em
nosso compromisso de influir em seu processo de formacao pessoal,
seja na necessidade de definir ou contrastar com outras pessoas e
outros setores o que essa formacao deva ser (CONTRERAS, 2002,
p. 214).

Assim, pode-se considerar a autonomia profissional do guia de turismo como

uma importante discussdo académica, levando em consideracdo o aspecto da sua
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relagcdo com o turista, pares, prestadores de servi¢os, agéncia de receptivo e a sua
atuacao na sociedade.

Em relacéo a esse tema Caria argumenta que

[...] @ autonomia profissional e a interaccéo social profissional-leigo,
que o uso do conhecimento abstracto nas nossas sociedades tem
uma historicidade propria que implica uma pluralidade de
identificacbes e culturas profissionais que ndo excluem a
racionalidade técnico - instrumental como realidade actual e que
podem, ainda, assumir varias formas do uso do conhecimento
(CARIA, 2005, p. 198).

Assim, compreende-se a autonomia como o direito de uma pessoa tomar
decisdes, uma independéncia moral e intelectual. A autonomia na profissdo do guia
de turismo significa utilizar conhecimentos, habilidades e competéncias e, a partir
dai, tomar decisdes e resolucdes nas situacdes. Assim surge a questao: Que papel
exercem a autonomia e a reflexividade desses profissionais em face das rotinas do
cotidiano de suas atividades, representadas pelas normas e instrugoes para a
execucao do trabalho?

Diante das questdes acima discutidas, serdo apresentadas a seguir as

situacdes inesperadas vividas pelos guias de turismo no seu cotidiano.

5.1 SITUACOES DE IMPREVISTOS E INCERTEZAS NO CONTEXTO DE
TRABALHO DO GUIA DE TURISMO

Os guias de turismo enfrentam situacfes de imprevisto no exercicio de suas
funcdes. Independente das formas como e das razbes pelas quais os imprevistos
acontecam, na maior parte desses acontecimentos o guia é o responsavel pela sua
resolucdo. Muitas vezes a ocorréncia dos imprevistos se da em finais de semana,
feriados, locais distantes da cidade, causando maiores problemas devido a
distancia. Contudo, podem ocorrer também acidentes e incidentes que necessitam
do rapido posicionamento e de atitudes que demandam reflexdo e conhecimentos
técnicos, para 0s quais o guia de turismo tem que ser habil no agir e na tomada de
decisbes. Sendo assim, em todas as circunstancias cabe ao guia de turismo

habilidades e competéncias necessarias a sua formacédo e a mobilizacdo de seus
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saberes. Dessa maneira, salienta Schon (1983, 49) que “[...] o0 nosso conhecimento
€ ordinariamente tacito, implicito nos nossos padrées de acdo e no nosso sentido
para aquilo com que estamos a lidar; parece correto dizer-se que 0 NOSSO

conhecimento esta em nossa acao”.

No dia a dia de trabalho dos guias muitas atividades acontecem sem
transtornos. No entanto, nem tudo € sindnimo de tranquilidade. Para Schén (2000, p.
17) “Quando uma situagdo problematica € incerta, a solugdo técnica de problemas
depende da construcdo anterior de um problema bem-delineado, o que néo €&, em si,
uma tarefa técnica”. Os imprevistos, as dificuldades, as incertezas e os problemas
surgem inesperadamente. Eles podem acontecer em qualquer programacgéo, cabe
ao guia encontrar solucbes adequadas as necessidades da situacdo. Dessa forma,
considero o imprevisto algo inevitavel, inesperado, situacdes complexas, problemas
que para soluciona-los o profissional necessita fazer o uso de saberes explicitos e

praticos, a fim de encontrar as resolucfes necessarias.

Por saberes praticos Malglaive entende que sdo saberes que resultam das
acdes de imprevistos e dificuldade; “[...] € muito menos estruturado e codificado do
que o saber tedrico, mas que permite dar conta de tudo” (2003, p.76-78). Os saberes
praticos é a parte do saber que é constituida na “prépria agao”. Assim, este saber é
construido por meio de experiéncias do sujeito e pelo dominio de situacbes

complexas. Tardif (2007, p.39) defende que os profissionais

[...] no exercicio de suas fungBes e na pratica de sua profisséo,
desenvolvem saberes especificos baseados em seu trabalho
cotidiano e no conhecimento de seu meio. Esses saberes brotam da
experiéncia e sdo por ela validados. Podemos chamé-los de
experiéncias ou praticos.

Portanto, os imprevistos em situacdo de trabalho sdo momentos em que se
podem observar a mobilizacées de saberes, a reflexividade e a autonomia desses

profissionais. Para Caria (2005)

A reflexividade profissional exige operagcdes de traducéo do
conhecimento abstracto e cientifico, produzindo
institucionalmente, associadas a epistemologia pratica do
profissional que tem que lidar, de modo autbnomo e néo
determinado pela hierarquia académica, com as exigéncias
de contextos de interacgdo heterogéneos (CARIA, 2005, p.
198).
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Dewey (1976, p. 105) atesta que

Os saberes da experiéncia resultam do pensamento reflexivo, o autor

estabelece: a fungdo do pensamento reflexivo €, por conseguinte,
transformar uma situacdo de obscuridade, duvida, conflito, distarbio
de algum género, numa situacdo clara, coerente, assentada,
harmoniosa.

Portanto, a troca de saberes e experiéncias dos guias de turismo em suas

relacBes contribuem também na construcdo de sua autonomia profissional.

5.2 ENFRENTANDO SITUACAO DE IMPREVISTO

Os seis guias de turismo afirmaram terem vivido experiéncias de imprevistos
gue marcaram suas vidas. Todos falaram que as situacfes de imprevistos sao
comuns no contexto de trabalho. Os guias foram unéanimes em dizer que quando

nao tém uma solucao imediata para resolver a situagcao recorrem a agéncia.

Argumenta Schon (2000) que os problemas da pratica do mundo real ndo se
apresentam aos profissionais com estruturas bem delineadas, mas na forma de
estruturas caolticas e indeterminadas, que este autor denominou de zonas
indeterminadas da pratica — a incerteza, a singularidade e os conflitos de valores —

que escapam aos canones da racionalidade técnica. Ou seja,

Quando os profissionais respondem a zonas indeterminadas da
pratica, sustentando uma conversacao reflexiva com os materiais de
suas situacgoes, eles fazem parte do mundo pratico e revelam, assim,
0S processos normalmente tacitos de constru¢do de uma visdo de
mundo em que baseiam toda a sua pratica (SCHON, 2000, p. 39).

Para o autor, o uso “aplicativo” do conhecimento tedérico por si sé ndo se mostra
suficiente. Na opinido de Loureiro (2009, p. 240) “[...] nestes casos inesperados, de
surpresa, os praticos fazem uso da arte, que é um tipo de saber assente na
improvisagdo, na imaginagdo, na criatividade do pratico”. Em vista disso, em
situacdo de imprevisto no contexto de trabalho os guias fazem uso dos seus saberes
de uma maneira dinamica, restabelecendo-os. Assim, saberes e reflexdo, ou

diferentes tipos de reflexdo, interpenetram-se num processo de reconstrugcdo do
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saber existente. Entdo, surge a questdo: como os guias de turismo enfrentam as

situagdes imprevistas no exercicio de suas funcdes?

A fim de ilustrar este item serdo apresentadas situacdes de imprevistos que
foram observadas e registradas durante o cotidiano dos guias de turismo. Durante o
campo da pesquisa 0s imprevistos eram constantes na rotina deste profissional e

para soluciona-los eles mobilizavam sabres explicitos e saberes praticos.

Situacdo 1 - Os visitantes que ficaram para tras*®

No aeroporto, guia F foi organizar os vouchers com a programacao dos passeios, e
percebeu que no meio havia uma ordem de servico de check-out constando 6
visitantes em quatro hotéis. Entdo a guia ficou desesperada, sua expressao ficou
totalmente mudada (palida); o relégio marcava 13h e os visitantes que ela esqueceu
irlam embarcar as 15h. O check-in teria que ser feito as 14h. A guia disse: “Como
nao percebi estes hdspedes? Eu olhei ficha por ficha, tenho que resolver isto 0 mais
rapido possivel sendo os passageiros vao perder o voo”. Entdo ela tomou a deciséo
de ligar para o motorista do 6nibus, porém ela néo tinha o telefone dele e ele tinha
ido almocar num restaurante fora do aeroporto (o aeroporto de Maceié fica no
municipio de Rio Largo, a 1h de Maceid). O tempo passava e ela ficava mais tensa,
no entanto, ndo perdia o controle da situacéo. Ela ligou para a agéncia, contou ao
pessoal do setor de receptivo o que estava acontecendo e disse: “Colocaram a
ordem de servi¢o do check-out de propdésito, no meio da programac¢ao dos passeios,
isto foi uma pegadinha de mau gosto, estou precisando urgente de um carro para
passar no hotel e ir buscar os visitantes que ficaram”. Mas todos os carros da
empresa estavam no aeroporto, ocupados com passageiros que estavam chegando.
Entdo o guia A lembrou que a guia S estava indo para o aeroporto para embarcar
alguns visitantes, dai a guia F ligou para a guia S, mas o telefone dela ndo atendia, e
a guia disse: “Eu tenho que resolver este problema em tempo, pois sendo vou ter

que arcar com o prejuizo”. Ela ligou para a agéncia e pediu que os funcionarios

'y partir daqui, as descricdes e relatos de fatos, bem como os depoimentos dos sujeitos envolvidos
na pesquisa serdo destacados com italico, para distingui-los do meu texto argumentativo e
comentarios. E nas transcri¢cdes das falas desses sujeitos sera mantida a estrutura linguistica original,
informal, para preservacéo da sua espontaneidade e autenticidade.
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também ficassem tentando falar com a guia S. A guia ndo parava de ligar até que
conseguiu falar com a guia que estava indo para o aeroporto e contou o que estava
acontecendo. A guia S falou que ainda estava passando nos hotéis para ir buscar 0os
héspedes da sua ordem de servico, entdo a guia F deu os nomes dos hotéis e os
hospedes e pediu que ela viesse o mais rapido possivel para o aeroporto, mas so
gue a guia S estava num carro pequeno e nao iria caber a quantidade de mala, teria
que ter um carro de apoio. Ao mesmo tempo, a guia F ligou para o diretor da
empresa e contou o0 que estava acontecendo, ela falou que tinha conseguido o carro
para levar os visitantes para o aeroporto, portanto, precisava de um carro de apoio
para as malas, o que foi providenciado imediatamente. Depois que a guia tomou
todas as providencias necessarias fomos a trés balcdes de companhias aéreas, a
guia conversou com o gerente das trés companhias solicitando que eles fizessem o
check-in dos funcionarios e explicou o0 que estava acontecendo. Os gerentes
atenderam aos pedidos. Contudo, eles deram um prazo para o embarque. A
expressédo da guia F era de muita tenséo e expectativa. Depois de alguns minutos os
visitantes chegaram ao aeroporto e a guia F disse: “Gragas a Deus 0 problema foi
solucionado”. (Notas do diario, 16/10/2011)

Caria afirma que

O ‘nao esperado’ sera aquilo que causa tensao e conflito latente no
guotidiano, que exige improviso na pratica, e do qual se tem
consciéncia da pratica. Mas para o qual se tende a néo ter discurso
racionalizador, porque ndo se tem uma posi¢cdo determinada face a
situagao vivida, ndo esperada. (CARIA, 2011, p. 12)

De acordo com o contexto, este dia de trabalho foi muito tenso para a guia.
Os guias que estavam no aeroporto foram solidarios a ela. Nesse caso, a relacao
dos guias trouxe confianca para a guia F. Houve interacdo entre eles. A guia F,
apesar de tensa, ndo perdeu o controle da situacdo, tomou decisées com lucidez.
Ela também foi muito agil em tudo o que resolvia. O que ela ndo admitia era ter
esquecido os hospedes no hotel. Ela langou a culpa para o setor de receptivo da
empresa. Esta situacdo demonstrou que a guia mobilizou conhecimento tacito para
desempenhar as suas funcbes, como, por exemplo, quando a guia compartilhou,
interagiu a situacao de imprevisto que estava vivendo com 0s outros guias e com a
agéncia de turismo. Outro exemplo esta na habilidade da guia F em resolver o

problema. A guia tem doze anos de profissédo e me falou que ja havia vividos outros



167

casos. Como diz Tardif (2007,p. 39), “Eles incorporam-se a experiéncia individual e

coletiva sob a forma de habitus e de habilidade de saber-fazer e de saber ser”.

e Reflexfes da Guia

[...] Nao fui eu que esqueci os visitantes do transfer-out. A colocacdo da ordem de
servigo é que foi incorreta. Resolvi a situagdo entrando em contato com a empresa.
E esta solucionou o caso colocando os hospedes em um préximo veiculo. Na hora
do imprevisto tenho que agir em segundos, mas penso em fazer tudo com muita
cautela, tenho que passar seguranca para o cliente, que é o visitante, porque estou
ali respondendo por mim, pela empresa e por todos que se encontram naquele
momento. Naquele momento pensei em solucionar o problema.Vou continuar
pensando da mesma forma: colocaram a ordem de servico de maneira errada na
minha pasta. Os guias dividem experiéncias e compartilham conhecimentos, nos

imprevistos uns ajudam os outros”.(Guia F, entrevista marco 2012).

Situagéo 2 — Overbooking no 6nibus

A guia E estava preocupada, pois 0 numero de visitantes para 0 passeio estava
passando da capacidade do 6nibus, deu overbooking (termo usado quando ha
vendas de mais lugares do que comporta o local), entdo ela ligou varias vezes para
a guia F, que iria também para 0 mesmo passeio com outro grupo, e pediu para A
guia colocar alguns passageiros em seu 6nibus. Toda esta negociacgao foi realizada
antes de chegarmos ao 2° hotel. No entanto, o 6nibus da guia F estava também
completo. A guia E entrou em contato com o proprietario da agéncia para que ele
providenciasse um carro pequeno que coubesse nove visitantes com um guia de
apoio. Em poucos momentos tudo foi providenciado e a guia ficou tranquila. Ela
reclamou ao diretor da empresa que houve um erro por parte da equipe do setor de
receptivo em colocar uma quantidade maior do que a capacidade do 6nibus. Ela
falou também que a equipe do receptivo precisava ter mais atengdo quando

estivesse planejando a ordem de servico do guia. (Notas do diario, 30/09/2011).
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A guia ficou inquieta, mas n&do perdeu o controle da situacdo. Com muita
desenvoltura e agilidade, e sem que os visitantes percebessem o problema, ela foi
fazendo os contatos. Tudo foi resolvido com o dnibus em movimento. Chegamos a
um determinado hotel e encontramos um carro pequeno com um guia de apoio. A
guia E desceu do 6nibus e passou para 0 guia uma lista com 0 nome dos hotéis e
dos nove passageiros.

Depois do imprevisto ela comentou comigo: “Cada guia procura aprender com
as experiéncias e os imprevistos do outro. A agéncia também realiza cursos de
capacitacdo. Convida professores e guias com muita experiéncia no mercado para
ministrar estes cursos. Nestas situacdes penso em resolver o problema para que o

visitante fique tranquilo”. (Guia E, entrevista novembro 2011)

Situacado 3 - E |4 se foi a protese dentéria...

No passeio & praia de Paripueira uma visitante, tomando banho de mar, perdeu a
protese dentéria, levada por uma onda forte. Ndo vimos a turista que perdeu a
prétese dentaria (ela ndo queria que ninguém a visse sem a protese), s6 mesmo a
sua filha é que foi pedir uma solucdo a guia C. A visitante queria naquele dia
encontrar um protético para fazer sua prétese, pois ela iria a uma festa a noite.
Entdo, a guia C imediatamente entrou em contato com um protético e o mesmo falou
que atenderia a visitante. Percebo que esta situacdo desencadeou uma rede de
contatos, informacdes e acdes para resolver um problema. Apesar de haver uma
rotina, uma prescricdo, uma funcdo, o guia revelou ser mais do que aquilo que a
funcao indica. Trabalhar em rede servindo de mediador entre varias partes indica um
saber que se manifesta em outros aspectos. A turista pediu que a guia C
providenciasse um carro para leva-las até o hotel em Macei6. A guia C
imediatamente fez o contato com o motorista do 6nibus e este foi até o complexo de
lazer em Paripueira buscar a visitante. A visitante pediu a guia que ninguém do

onibus ficasse sabendo do ocorrido. (Notas do diario, 21/09/2011).

Uma das situagdes mais comuns com a qual o guia se depara € com esquecimento

ou perda de algum tipo objeto pelos visitantes. Esta situacao sinaliza que o guia tem
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percepcdo de quais sdo 0s problemas tipicos que os visitantes criam, porém
percebé-los ndo impede que eles acontecam, apenas permite minimiz4-los e saber
melhor o que fazer quando acontece. A principal maneira de evitar esta situacéo era
a precaucdo. Os guias viviam advertindo para que os turistas verificassem seus
pertences pessoais. Geralmente a perda de objetos costumava trazer transtornos
aos passageiros e aos guias. Neste passeio a guia C tomou as providéncias com
muita tranquilidade. Em pouco tempo tudo estava solucionado. A Unica pessoa que
demonstrou inquietacéo foi a filha da visitante, mas a prépria guia a tranquilizou
passando muita confiangca. A guia me falou que tem em sua agenda o contato de
alguns profissionais que possam atendé-la em momentos de imprevisto, e que nao
era a primeira vez que um visitante perdia a prétese dentaria, ela ja havia vivido

outras experiéncias semelhantes. (Guia C).

e A posturado guia diante de situacédo de imprevisto

[...] Eu aprendi a ser tranquila. Eu acho que quando vocé se estressa nao consegue
resolver o problema. A nossa vida no dia a dia € um estresse, entdo vocé tem que
procurar ser pelo menos profissional, calmo, tranquilo, porque o turista ndo pode
perceber sua inquietacdo. Percebo que neste fato ha um principio do conhecimento
abstrato que organiza o modo de reagir a um imprevisto: ser garantia de seguranca.
A comparacao com o avido, transcrita a seguir, é significativa porque da conta de se
reconhecerem como uma profissao de relacéo, que implica comunicar seguranca ao
outro. Continuando, a guia C disse: E como um avi&o, vocé sabe que esta caindo,
mas vocé tem que passar tranquilidade, nem que por dentro vocé esteja “ai meu
deus”. O seu visitante ndo pode perceber que voceé é fraca. A partir do momento que
vocé esta ali na frente com o microfone na mao, € um lider e ndo pode fraguejar.
Vocé tem que mostrar seguranca. Se o turista ndo sentir seguranca em vocé como é
que ele vai se sentir seguro? E assim que eu tento conduzir minha vida. N&o so
profissionalmente, mas na minha vida amorosa e no meu cotidiano. Diante das
situacdes de imprevisto sempre estamos aprendendo uns com 0s outros, mas é
preciso ter humildade. Em se tratando dos imprevistos trocamos experiéncias
também.No momento do imprevisto eu ndo penso, eu ajo, € tudo muito rapido, é

preciso agilizar, temos que ser muito racionais .(Guia C, entrevista novembro 2011)
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Situacao 4 - A visitante inconveniente

Uma visitante havia comprado um passeio para a Praia do Gunga e so tinha pagado
a metade do passeio, entdo, o guia A falou que ela s6 poderia fazer o passeio até a
Barra de Sao Miguel (municipio onde fica localizado o pier). Porém a visitante néo
aceitou e se alterou, falou que iria chamar a policia, que ndo queria ir para a praia do
Gunga e que teria que almocar no restaurante do pier (local onde todos os visitantes
almogcam quando véo a este passeio). Cada vez a visitante se alterava, entdo ele
ligou — ao contrario das outras situacdes, nesta 0 guia ndo parece ter autonomia
para resolver, pois implica dinheiro e contrato com a agéncia — para o guia que havia
vendido o passeio para ela, para que ele conversasse com ela também, mas nada
convencia a turista. Entdo o guia A ligou para a agéncia contando a situacao; a
solucédo da agéncia foi que o guia dissesse a cliente que iria enviar um carro para
pega-la na Barra de Sdo Miguel, mas ela disse que iria ficar passeando na cidade da
Barra de Sdo Miguel. O guia explicou: “Senhora, na cidade ndo ha nada ndo para se
ver, a senhora, se ficar aqui, vai ter que esperar nosso retorno até as 15h, e se
almocgar no restaurante do pier vai pagar a parte”. Entdo, a turista, muito alterada,
falou que ndo era louca, que ja foi guia de turismo, que ele ndo precisava falar
novamente sobre o almoco. Ela disse que ficaria na Barra de S&o Miguel e que iria
processar o guia. No entanto, o guia A disse que ela ficasse a vontade e que se ela
quisesse voltar para Maceio estava vindo um carro para busca-la. Depois de todo o
constrangimento o guia se dirigiu ao barco e fomos para a Praia do Gunga. Percebi
que A ficou chateado, mas respirou fundo e continuou seu trabalho com muita
calma. (Notas do diério, 14/09/2011)

Diante desta situacdo o guia A em nenhum momento se alterou. Com muita
classe e educacédo foi conduzindo a situagcdo com muita serenidade. Embora este
acontecimento nao tivesse sido causado por erro ou postura do guia, faz-se
necessaria a acao do profissional em situagdo de extrema tensdo. “Quando um
profissional reconhece uma situacdo como Unica ndo pode lidar com ela apenas
aplicando técnicas derivadas de uma bagagem de conhecimento
profissional’(SCHON, 2000, p. 17). Os guias que estavam no mesmo passeio

comentaram sobre a experiéncia desagradavel que o guia A passou. A guia F falou
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gue o guia A agiu com muita educacéo, e se fosse ela teria sido diferente, ela nao

teria tanta paciéncia.

e A condutado guia quando agredido verbalmente por um visitante

[...] Nos momentos que sou agredido verbalmente por visitante o Unico pensamento
que tenho é que devo me conter sentimentalmente e tentar de forma bem natural
nao transparecer para os demais componentes da excursdo que eu estava sendo
ofendido. Depois chamo a pessoa a parte com o objetivo de solucionar o problema.
No momento do imprevisto eu penso no visitante e na empresa, porque tudo que
acontece de errado a agéncia culpa o guia. Eu penso no melhor para o visitante.
Uma das minhas preocupacfes na hora do imprevisto € que o visitante ndo venha
reclamar dos servigos. Penso em solucionar com o objetivo que tudo seja executado
da melhor maneira. Esta em primeiro lugar a satisfacdo do cliente. O guia no
momento do imprevisto quer soluc¢des. Ele tem que ser desenvolto, desenrolado. Se
assim néo for, ele sera culpado tanto pela empresa quanto pelo grupo de visitantes.
Percebo que neste acontecimento hd um principio do conhecimento abstrato que
organiza o saber do guia de turismo: centra-se na solugcdo e ndo nas emocgdes do
qgue é dito e como, ou nos culpados. Pelo que vem a seguir este principio é de
coletividade. Continuando, o guia A disse: Para a minha préatica profissional
significou muito, no momento eu tive equilibrio para lidar com a situacao.
Aprendemos com o0s imprevistos dos colegas. Assistimos sempre aos imprevistos
dos outros guias. Os guias interagem seus conhecimentos e novas experiéncias
com os colegas. Muitas coisas também sao debatidas em reunides, encontros do

sindicato, eventos, e reunides. (Guia A, entrevista novembro 2011)

Situacdo 5 - O passeio conturbado

Era um passeio a praia do Francés com um city tour incluso. O grupo era de
guarenta e trés pessoas. No entanto, vinte e trés visitantes faziam parte de uma
mesma familia. Quando a guia J chegou ao hotel este grupo de 23 pessoas atrasou
30 minutos para entrar. No 6nibus havia alguns visitantes, e a guia pediu desculpa a

todos pelo atraso. O grupo de 23 pessoas entrou no 6nibus com uma caixa de
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cerveja (na agéncia ndo existe nenhum regulamento sobre a proibicdo de bebidas
alcoolicas no 6nibus). Estas pessoas se dividiram entre os assentos da frente e do
fundo do Onibus. Quando o city tour comegou alguns visitantes deste grupo de 23
pessoas falavam alto e ficavam em pé dentro do dnibus atrapalhando a visdo dos
outros passageiros e a explanacdo da guia. A guia J, com educacdo, pediu, por
favor, que os visitantes se sentassem para que 0S outros pudessem ver 0S
monumentos. Quando ela falava sobre alguma pessoa ilustre da cidade algumas
pessoas comecam a dizer piadas. Entdo, ela, com autoridade e firmeza, pediu que o
grupo parasse com as brincadeiras, pois eles estavam atrapalhando o passeio dos
outros visitantes. Quando chegou a praia do Francés a guia determinou o horario do
retorno para as 15h. No entanto, o grupo de 23 pessoas discordou, causando o
maior tumulto. Neste momento a guia estava tensa, dava para perceber em sua
fisionomia. Quando a guia indicou o restaurante do ponto de apoio o grupo das 23
pessoas falou que a guia era muito esperta, estava querendo ganhar a comissao do
consumo deles. A guia J falou: “Fiquem a vontade na escolha do restaurante”. O
grupo de visitante bagunceiro foi direto a praia. Enquanto isto, o motorista
comunicou a guia que iria colocar o 6nibus para ser lavado, pois estava sujo de
vomito. Alguns visitantes que ndo eram do grupo dos bagunceiros chamaram a guia
e disseram que iriam cancelar todos os passeios que haviam comprado pela
agéncia. A guia J pediu desculpas aos visitantes e disse que a empresa iria reparar
os danos. A guia J entrou em contato com o diretor da empresa, contou o que
estava acontecendo e solicitou que a agéncia enviasse um 6nibus. Percebo que
nesta situacdo a guia J reportou e fez a proposta para resolver a situagdao, mais uma
vez teve autonomia, mas, a0 mesmo tempo, a situacdo ndo pode ter sido nova.
Saber como agir com grupos de visitantes que ndo tém objetivo de passeio pode ser
um tipo de cliente que ja se conhece de outra situa¢do. Continuando, a guia J falou
qgue no final do passeio era impossivel juntar o grupo bagunceiro com 0S outros
visitantes. Depois ela foi até a praia e falou com o grupo bagunceiro dizendo que
para o conforto dele se para que o0 grupo pudesse aproveitar mais a praia, a
empresa iria enviar um 6nibus exclusivamente para buscar o grupo as 16h. No
entanto, o grupo falou que n&o queria, iria voltar no mesmo 6nibus que chegaram ao
destino. A guia J, com firmeza, falou: “Entdo vocés vao ficar comportados, pois 0s
outros visitantes e vocés precisam descansar no retorno e o barulho incomoda.

Entdo, vamos retornar as 15h conforme ficou combinado”. No entanto, uma pessoa
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do grupo falou: “Queriamos ver a sua atitude diante de um grupo que é a maioria no
onibus, mas como vocé tomou uma iniciativa vamos atendé-la”. Os outros
passageiros ficaram revoltados e ameacaram cancelar os passeios dos préximos
dias. Depois a guia foi conversar com cada visitante, pedindo um voto de confianca.
Percebo que neste fato h4 um principio do saber ganhar confianca, que é um
principio geral para fidelizar clientes, parte do saber vender. Continuando, a Guia J
agiu convencendo para eles ndo desistirem dos passeios, pois Nnos proximos
passeios a empresa iria colocar o grupo que estava atrapalhando em outro 6nibus
especialmente para eles. A guia J conseguiu convencer os visitantes e ndo perdeu
nenhum passeio. O grupo retornou a Maceid fazendo menos barulho. (Notas do
diario, 23/06/2011)

Este passeio foi muito conturbado. As pessoas que estavam atrapalhando o
passeio estavam dispersas e desinteressadas. Os visitantes queriam ser os donos
da situacdo. A guia ficou muito tensa e teve que agir com autoridade, mas mesmo
assim o grupo continuava fazendo algazarra. Argumenta Schoén (2000, p.17): “[...] a
incerteza, a singularidade e os conflitos de valores [...] escapam aos canones da
racionalidade técnica”. Entdo a profissional falou que se as pessoas nao se
comportassem ela iria parar o passeio. Apesar de tensa, ela demonstrou muita
firmeza nas atitudes. A decisdo de contatar a agéncia com o objetivo de separar o
grupo foi muito bem pensada. No entanto, os turistas que estavam atrapalhando néao
poderiam se sentir discriminados. Entdo ela usou uma estratégia dizendo que para o
conforto do grupo iria vir um énibus exclusivamente para busca-lo. Em alguns casos,
a postura do Guia determinara a forma como sera dado o andamento da situacdo. O
guia € um profissional muito mais que um informante, € o responsavel por tomar

atitudes necessarias nas circunstancias mais criticas.

No outro dia entrei em contato com a agéncia e perguntei pela guia J e fui
informada que ela havia adoecido com o fato ocorrido. Procurei saber sobre o grupo
bagunceiro e me informaram que a empresa, por precauc¢ao, havia providenciado
um Onibus exclusivamente para o grupo, evitando assim problemas com outros

visitantes. Alguns dias depois encontrei a guia e perguntei pela situacao vivenciada.
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e Durante o passeio a praia do Francés a guia J viveu uma situacao

constrangedora com um grupo de visitante intransigente

[...] Sinceramente fiquei triste, porque antes do profissional vem o ser humano.
Estava no grupo de 43 pessoas e eles eram vinte e trés que se dividiram no 6nibus.
Uma parte ficou na frente e outra na parte de tras. Ficavam gritando, entéo tive que
pedir varias vezes que eles fizessem siléncio. As pessoas que ndo faziam parte
desse grupo queriam cancelar o passeio do dia seguinte. Quando cheguei a praia do
Francés tomei a atitude de ligar para a agéncia e pedi outro carro para separar o
grupo. Mas dizendo que iria separa-los eles iriam se sentir inferiores, ja o outro
grupo, se voltasse com eles, ndo iriam querer mais passear com a Luck. Esperei
todos se acomodarem na praia e passei de cadeira em cadeira pedindo desculpas e
prometendo que no dia seguinte eles nao iriam conosco. (Guia J, entrevista
novembro 2011).

e Areflexdo da guia diante da situacao

[...] Nesse dia deu vontade de nao trabalhar mais, porque néo foi a presséo de uma
pessoa, foi de mais de quarenta pessoas. Tive que ouvir todos. Para uns uma
desculpa, para outros outra desculpa. Todos sabiam que eu néo tinha culpa, mas eu
era a pessoa que eles podiam falar. Entdo, sempre se aproximava alguém. Quando
pensava que estava tudo certo, aparecia um visitante para cancelar o passeio. Foi
um dia tdo estressante, que sinceramente eu pensei em desistir da profissao de guia
de turismo. Contudo, com os imprevistos aprendemos a agir com coeréncia, tratando
0 grupo por igual e com determinacdo e educacdo. Percebo que nesta situacao ha
um principio de conhecimento abstrato de gestao politica em face de conflitos entre
grupos de visitantes sobre o que querem de um passeio. Continuando, a guia J
disse: Na hora do imprevisto penso em controlar a situa¢ao, quando o dnibus quebra
vocé tem que dar satisfacdo tanto ao visitante quanto a empresa. Trocamos sempre
conhecimentos com outros guias quando temos oportunidade. (Guia J, entrevista
novembro 2011).
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Situacdao 6 - A turista desagradavel

Retornando do passeio da praia de Maragogi, 0 guia informou sobre o passeio do
proximo dia (Foz do Rio S&o Francisco); ele falou da beleza natural do local, da
gastronomia, do complexo de lazer, do passeio de catamard até as dunas moveis
etc. Porém, havia no grupo uma turista que discordava de tudo que o guia falava,
prejudicando a imagem do passeio. A visitante dizia: “Eu ja conhego este passeio e
as coisas ndo sdo bem assim, deem um desconto no que ele esta dizendo”. A turista
falou mal de tudo o que o guia comentava sobre o destino. Porém, o guia levou tudo
o que ela dizia na brincadeira, fez daquela situacdo um momento de descontracéo, o
guia S, com muita habilidade, transformou o fato em piada. (Notas do diario,
28/09/2011)

Nesta situacdo o guia usou muito da criatividade, e teve muito controle e
paciéncia. Na hora ele demonstrou muita descontracdo. No entanto, no caminho a
agéncia o guia falou que no momento em que a turista estava atrapalhando a fala
dele ele ficou com muita raiva, foi preciso ele ter muito equilibrio para nao atrapalhar
0 passeio do proximo dia. “Em situagdo de conflito e valores, ndo ha fins claros que
sejam consistentes em si e que possam guiar a selecdo técnica dos meios”
(SCHON, 2000, p. 17). Segundo o guia, a melhor maneira de colocar a turista no
lugar dela foi transformar a situacdo em piada e passar as informacfes do passeio
de uma maneira tranquila. A posicdo do guia neste caso nao trouxe nenhum
transtorno. O guia conseguiu resolver a situagcdo complicada com criatividade,
usando o seu saber experiencial. Este profissional mobilizou o conhecimento tacito e
pratico adquirido na experiéncia relacional. Achei muito interessante o guia

transformar o momento desagradavel em piada.

Os dados abaixo foram coletados em entrevistas e dao continuidade a

situagOes acima apresentadas.



176

¢ No momento em que 0 guia estd contando uma histéria ou dando
alguma informacdo e o visitante perturba ou discorda, como este

profissional enfrenta a situacdo?

Temos que ter uma estrutura muito boa, porque a histéria, como ja esta dizendo, &
uma histéria e ela tem divergéncias de historiador para historiador. Entdo néo é
dificil alguém questionar alguma informacdo que vocé passou. Por isso o guia tem
gue ter sempre uma referéncia para se apoiar. Tenho aprendido muito pouco com 0s
colegas de trabalho. Muita coisa a gente aprende no dia a dia. (Guia S, entrevista
novembro 2011)

Para que ndo chame a atencéo do cliente e ndo o faca crer que aquilo € um dano
moral, eu faco que ele entenda que estd com a razao e em um momento a parte eu
o chamo e tento esclarecer da melhor forma possivel que ele pode estar errado e
tento provar-lhe com a real situagéo. (Guia A, entrevista novembro 2011)

Eu paro para escuta-lo e nunca digo que ele ndo tem razao, procuro dizer que aquilo
que ele esta falando é correto em outra situacdo e mostro a ele o outro lado.
Percebo que neste relato ha um principio de estratégia de saber vender.(Guia J,

entrevista novembro 2011)

Peco licenca e digo que quando chegarmos ao local eu vou tirar a davida que ele
tem, e continuo o assunto que eu estava falando. Se ele continuar perturbando
mostro que ndo estou vendo, tento ignora-lo [...].Percebo neste fato ha uma
estratégia de acdo em situacdo, um principio de experiéncia que € formalizado.
Continuando, a guia E disse: Vou até ele e mostro que ele realmente esta
incomodando e que h& outras pessoas no passeio interessadas na histéria. (Guia E,

entrevista novembro 2011)

Depende da perturbacdo. Se for uma pessoa idosa, a gente percebe que € como
uma crianga, se vocé ndo prende a atencdo dela, ela vai ta sempre conversando
com a amiguinha do lado. Percebo nesta fala ha um principio do saber prudencial na
gestdo de conflitos. Continuando, a guia C disse: Entdo a gente procura uma
maneira, pede, por favor, para parar e tenta prender a atencdo para que ela néao

perturbe. Como eu disse, é o jeitinho de falar, eu nunca peguei um grupo igual a
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outro ou uma situacdo igual a outra. Vocé mesma presenciou aquela situacédo, em
gue aquele idoso perdeu a protese dentaria, sdo situacdes que vocé nunca imagina
acontecer e acaba acontecendo. A pior situagdo € quando vocé perde alguém do

grupo. (Guia C, novembro 2011)

De forma direta, concreta e de uma forma que ele possa relaxar e ndo se sentir

atingido. (Guia F, entrevista marco 2011).

O discurso dos guias nestas situacOes parece ser bem objetivo, eles
procuram uma maneira mais adequada para chamar a atengéo do visitante que esta
perturbando sem atrapalhar o andamento do passeio. O guia, de uma maneira
maleavel e criativa, ndo tira a razdo do visitante para ndo perder o cliente. Nesse

sentido, estes profissionais utilizam uma estratégia de saber vender.

5.3 PROBLEMAS EM SITUACAO DE TRABALHO

Neste item serdo analisados dados coletados em entrevistas a respeito da
opinido dos guias sobre como eles enfrentam as situacdes; que tipos de problemas

surgem e como estes profissionais os solucionam.

Na vida pessoal e profissional, a reflexdo € um elemento importante.
Argumenta Schon (2000) que nos momentos de incertezas e conflitos o profissional

necessita de abordagens flexiveis que permitam lidar com situacdes complexas.

e O guiade turismo enfrentando a situacdo em que um visitante passa mal

no passeio

Inicialmente, é tentar solucionar o problema chamando as autoridades competentes,
se for uma situagcdo muito grave. Se, porventura, algum dano possa ser mediado a
tempo, aviso a empresa responsavel e tento solucionar o problema procurando um
posto de auxilio. Percebo que nesta situacdo ha um principio de estratégia de como

saber garantir a seguranca do visitante. (Guia A, entrevista novembro 2011)

Nés tentamos saber o que estd acontecendo com o turista, dependendo do lugar

onde esteja encaminhamos para um posto médico, o que nao é tarefa facil, porque
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geralmente nos lugares ndo tem meédico. Entdo vemos 0 que esta acontecendo com
0 passageiro e tentamos resolver. Quando é algo que ndo conseguimos resolver

encaminhamos direto para a empresa. (Guia S, entrevista novembro 2011).

Primeiro vou cuidar do visitante. Se a situacdo for realmente emergencial, procuro
socorro e depois aviso a agéncia. Se tiver mais de um guia na praia eu vou até o
hospital com o cliente e 0 outro guia fica com o grupo. (Guia J, entrevista nhovembro
2011)

Nos casos de emergéncia, peco ajuda ao suporte da agéncia para enviar um carro,
OuU peco a equipe de apoio e vamos ao hospital mais proximo. Em alguns casos
conseguimos resolver no local mesmo, em outros temos que seguir para Maceio.

(Guia E, entrevista novembro 2011)

Procuro ligar para a empresa, procuro atendé-lo e depois leva-lo para uma clinica.

(Guia C, entrevista novembro 2011)

Procuro logo um enfermeiro ou um médico no grupo ou em um local mais proximo.

(Guia F, entrevista marco 2012).

As respostas dos entrevistados demonstram que cada profissional tem uma
forma de lidar com o problema. A maneira como cada sujeito se posiciona diante de
situacdes de emergéncia demonstra que eles tém bom senso e tranquilidade na
prestacdo de um socorro adequado. E importante ressaltar que para atuar como
guia de turismo os profissionais tém que ter conhecimentos tedricos de primeiros
socorros. No entanto, com firmeza e ordem eles buscam alternativas, como, por
exemplo, o apoio da agéncia, chamam socorro especializado e procuram um médico

entre os presentes.

e Os guias de turismo solucionando os problemas que surgem durante a

rotina de trabalho.

Os problemas que mais surgem no dia a dia de um guia de turismo sao os atrasos
dos visitantes, quebra de contrato e também a questdo do ndo cumprimento da
programacao de servigos. A Unica forma de solucionar esses problemas é amenizar
ao maximo a situagdo e tentar fazer com que as pessoas ndo saiam prejudicadas.

(Guia A, entrevista novembro 2011)

Ndo tem como dizer quais os problemas que surgem. As vezes acontece uma
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pequena bobagem que para a gente € algo pequeno, mas para o turista € uma coisa
grande, entédo nds procuramos resolver o problema da maneira mais rapida possivel.

(Guia S, entrevista novembro 2011)

O passageiro quer fazer um passeio opcional, mas néo tem dinheiro, pois ndo sabia
desses passeios, so levou cartdo de crédito e o local ndo aceita. Geralmente a gente
se depara com esse tipo de problema, entdo a gente empresta o dinheiro. O guia
sempre tem que ter dinheiro extra para nao deixar o passageiro sem fazer aquilo
que almeja. Percebo que neste relato ha um principio geral e abstrato do saber

vender. (Guia J, entrevista novembro 2011)

Surgem varios. Um deles é o carro quebrar a caminho do aeroporto. Tenho que ser
bem &agil para o passageiro ndo perder o voo. Ligo para a agéncia providenciar outro
carro e, em Uultimo caso, coloco os passageiros num taxi. (Guia J, entrevista
novembro 2011)

Varia muito. Um dia podem surgir varios e em outros dias ndo surgir nenhum. A
gente tenta resolver da melhor forma possivel. Sem se envolver emocionalmente ou
tomar partido. Percebo que neste fato ha um principio do saber comunicar. (Guia C,

entrevista novembro 2011)

Aparecem problemas com o 6nibus, problema de limpeza e pontualidade que

soluciona com disciplina. (Guia F, entrevista marco 2011).

Conforme a fala dos guias, mais uma vez fica comprovado que as situacfes
gue fogem da rotina sdo constantes em seu cotidiano. Estes profissionais mobilizam
varios tipos de saberes para darem conta das situacdes vividas. Assim, defende
Loureiro (2009, p. 241) que “Os profissionais na sua atuagéo, da qual fazem parte
tanto as situacdes de rotina como as zonas indeterminadas, gerem varios tipos de

saberes e conhecimentos”.

5.4 OUTRAS SITUACOES INESPERADAS

Situacéo 7 - A porta travada

Em um determinado hotel o guia S percebeu que estava faltando um casal de

visitante com a filha, entdo o guia S se dirigiu a recepcionista e esta ligou para o
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apartamento. O visitante falou que ndo estava conseguindo abrir a porta do
apartamento (estava travada), entdo o visitante pediu que o guia fosse até o
apartamento. Fomos até a porta do apartamento e encontramos outros funcionarios
do hotel tentando abrir a porta, mas todas as tentativas foram invélidas. O guia
esperou 15min para que conseguissem abrir a porta. Porém, ninguém conseguiu. O
casal estava muito nervoso com o que estava acontecendo. O guia falou que nao
poderia esperar mais, porque tinha uma programacdo a cumprir, ele ja havia
passado do tempo de tolerancia. O guia explicou ao héspede que se conseguissem
abrir a porta, ele falasse com a geréncia do hotel para leva-los até a Praia de
Maragogi, pois neste caso o hotel era quem tinha que se responsabilizar com o
problema que houve com o cliente. Percebo que neste acontecimento ha um
principio do saber — quem responsabilizar —, que é um principio do saber vender. O
problema foi na porta do apartamento do hotel, entdo a responsabilidade nédo era da

agéncia de receptivo, e sim do hotel. (Notas do diario, 28/09/2011)

O cotidiano do guia € constituido de atividades variadas, h4 uma gama de
acontecimentos incertos, surpreendentes, desfavoraveis e inesperados. Estas
situacbes exigem do guia sensatez, iniciativa prépria, capacidade de negociacao,
habilidade. Os imprevistos acontecem e exigem mobilizacdo de saberes destes
profissionais. Diante das situacfes inesperadas cada guia reage de maneira
diferente. No contexto apresentado o guia agiu com muita lucidez. Era um problema
técnico na porta do apartamento que ndo dependia apenas da iniciativa dele, mas da
administracao do hotel.

Situacao 8 - O traslado conturbado

Era um dia de domingo, o transito na orla de Macei6 estava caético. A atividade da
guia J naquela tarde era um transfer-out. Ao chegar ao hotel o0 nome do hdéspede
que estava na ordem de servico nao tinha o mesmo sobrenome do que estava
hospedado no hotel, entdo a guia J entrou em contato com a agéncia para saber se

estava havendo algum engano, a agéncia pediu que a guia J pedisse a recepgao
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para entrar em contato com o hospede para ver se estava havendo alguma troca de
sobrenome. No entanto, o héspede néo foi localizado no hotel. A agéncia pediu que
a guia J ficasse esperando o hospede. A guia J estava muito estressada, pois além
do congestionamento do transito ainda havia 2 hotéis para ir buscar outros
hospedes. Ela ligou para a agéncia e disse que ndo poderia esperar tanto, porque
além dos hotéis que estava faltando passar, ela teria que buscar quatro héspedes
argentinos que estavam chegando no voo das 14:40h, e ja& eram 14:00. O
recepcionista do hotel conseguiu localizar o héspede que tinha o mesmo nome do
gue estava na ordem de servico da guia, porém, o hospede falou que nédo era ele.
Saimos do hotel sem o hdspede e a guia estava cada vez mais estressada e
preocupada, pois o transito estava congestionado, o aeroporto de Maceid fica
localizado no municipio de Rio Largo que fica a uma hora Maceid, o horario do voo
gue os visitantes iriam embarcar estava marcado para as 16:00, no entanto o check-

in teria que ser feito com uma hora de antecedéncia. (Notas do diario, 23/10/2011)

Nesta situacdo, apesar de a guia J estar estressada, ela demonstrou
determinacdo com relacdo a agéncia que pediu para ela esperar o hdspede. Ela
decidiu ndo esperar o visitante. A guia tinha consciéncia de que se nao chegasse a
tempo ao aeroporto os visitantes perderiam o0 voo e a responsabilidade seria
inteiramente dela. Este dilema obrigou a guia a tomar uma decisdo que colocou em

evidéncia sua autonomia profissional.

Situagéo 9 - O estrangeiro estressado

Chegando a um Hotel, a guia E disse: "Bom dia!l Passageiros Luck Receptivo”, entdo
um casal de argentino da terceira idade se aproximou e disse: Boa tarde! A guia
falou: Bom dia! O senhor. Argentino, irritado, falou: “Vocé esta com 10 min de
atraso, sua irresponsavel, incompetente. Se foi ontem, quando eu vinha do
aeroporto, ndo entendi nada que o guia falava, ele falava muito mal espanhol,
quando é hoje vocé vem me buscar com atraso”. A guia ficou ouvindo o desaforo do
hospede e depois disse: “Senhor, desculpe-me, mas devido a um congestionamento

atrasamos 10min. (Em situacdo de trabalho tem-se sempre que ter uma explicacao
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para dar ao cliente). O casal de argentino, com a cara fechada, entrou no dnibus e

seguimos com destino aos demais hotéis.(Notas do diario, 09/09/2011)

Em algumas ocasides o guia enfrenta situacfes desagradaveis. Devido ao
congestionamento do transito nem sempre ele cumpre com o horario exatamente
combinado com o visitante. Nesta situacao inesperada a guia em nenhum momento
destratou o visitante, enfrentou a ocorréncia com muita naturalidade. Mesmo
recebendo desaforos ndo se estressou, demonstrou educacao e justificou o atraso
com muita serenidade, ela manteve uma postura firme. Tal procedimento baseia-se
em sua capacidade de mobilizar saberes de experiéncias anteriores. Segundo 0s
guias, no contexto de trabalho é comum que este profissional se depare com
visitantes estressados. A atitude deles € sempre de controlar e solucionar a

situacgao.

Situacdo 10 - O desembarque dos visitantes estrangeiros

No caminho de um transfer-in a guia J estava preocupada que nao iria chegar a
tempo ao aeroporto para receber quatro argentinos que estavam desembarcando.
Entdo ela ligou para a agéncia e contou a situacéo e perguntou qual era o guia que
estava naquele horario no aeroporto. O pessoal do receptivo da empresa falou que
era o guia T, ela imediatamente ligou para o guia T e perguntou se o carro que ele
estava cabia quatro passageiros argentinos. O guia T falou que sim, mas o problema
€ gue ele nao falava espanhol, entdo como iria passar as informacfes e vender 0s
passeios aos argentinos? A guia orientou que ele falasse portunhol, que depois ela
iria até o hotel oferecer os passeios aos quatro argentinos. O guia T aceitou a
proposta. (Notas do diario, 10/10/2011).

Nesta situacdo a guia E utilizou a criatividade articulada com o seu saber
experiencial. Este problema exigiu solucdo inédita formulada rapidamente pelo

profissional. Diante destes acontecimentos probleméaticos € importante que o guia
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tenha consciéncia da natureza do problema, reflita, a fim de encontrar solugéo para

eles.

Situacdo 11 - A travessia de catamara

Chegamos ao pier do municipio da Barra de Sao Miguel as 08:30h. Havia alguns
onibus de outras empresas e trés da Luck Receptivo. Estava tudo certo para os trés
grupos da Luck irem para a praia do Gunga no mesmo catamarad. No entanto, a
administracdo do pier informou que irlamos em outra embarcacdo. Quando ja
estdvamos no catamara veio uma pessoa da administracdo do cais para informar
que conosco iriam embarcar dois grupos de outra agéncia, e teriamos que esperar
0S outros grupos. A guia J ndo gostou, pois iria atrasar a programacgao, mas nao
pode fazer nada;ela passou a informacdo para o grupo e pediu desculpas pelo
acontecimento. Todos aguardaram dentro do barco por 40min. Depois embarcaram
no catamara os dois grupos da outra empresa. Os guias combinaram que um sé
guia iria conduzir o trajeto na Lagoa Roteiro até chegar a praia do Gunga. (Notas do
diario, 12/10/2011)

Nestas trés situacdes acima a variavel critica é o tempo, sendo que ela € um
dos maiores riscos do guia de turismo. O tempo, em toda a organizacao do trabalho,
€ decisivo. Nem sempre os guias tém o total controle da situacdo. Percebo que
neste caso a guia J ficou na dependéncia da acdo da administracdo do pier. O
atraso foi inesperado. Nao havia outra opcao de embarcacao e a Unica maneira foi a
guia pedir desculpas ao grupo pelo atraso e aguardar. Estes profissionais vao

mobilizando e gerindo os seus saberes diante das situacdes vivenciadas.

5.5 SITUACAO INESPERADA QUE MARCOU O GUIA DE TURISMO EM SUA
TRAJETORIA PROFISSIONAL

Conforme ja abordado, os imprevistos sdo ocorréncias que fogem da
normalidade da rotina de trabalho do guia. O cotidiano deste profissional é dinamico

e imprevisivel, ele aprende a lidar com os problemas a partir das experiéncias
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vividas. Porém, nem sempre as solugbes encontradas sdo as mais corretas ou
adequadas. Acredito que a melhor maneira de enfrentar cada situacéo é vivencia-la,

pois cada uma delas tem sua peculiaridade. Dessa maneira, € a experiéncia que

Envolve toda nossa sensibilidade e modos de receber e responder a
todas as condi¢cBes que defrontamos na vida. Desse ponto de vista, 0
principio de continuidade de experiéncia significa que toda e
qualquer experiéncia toma algo das experiéncias passadas e
modifica de algum modo as experiéncias subsequentes. (DEWEY,
1976, apud FARTES, 2000, p. 86)

Todavia, esta experiéncia sO € possivel de acontecer porque 0 guia esta
inserido em um contexto e dai interage com outros individuos, pois cada grupo, cada
local possibilitara situacGes singulares e imprevisiveis. Nao € possivel prever o
inevitavel, ele acontece inesperadamente, porém a partir das experiéncias vividas
tornara o guia um profissional capaz de se posicionar nas mais diversas situacoes.
Para Caria (2010)

O incerto, 0 contingente e 0 complexo, que exigem o improviso e a
percepcéo do risco em situacdo, apenas podem ser considerados
quando o uso do conhecimento estd subordinado a légica da
situacdo, orientada por procuras proprias e medida pela interacdo
social. (CARIA, 2010, p. 176).

e Os guias de turismo comentaram sobre a situagéo inesperada que mais

marcou a sua trajetoria profissional

Certa vez, em uma excursdo a Foz do Rio Sao Francisco, eu instrui os passageiros,
informando-os até onde poderiam ir mergulhar e onde ndo poderiam. Porém, um dos
turistas saiu do roteiro e acabou indo onde ndo podia e quase se afogou, s6 néo
chegou a falecer porque tinha pessoas junto a mim, que puderam retira-lo da agua.

(Guia A, entrevista novembro 2011).

A passageira estava indo a um passeio de 6nibus para Maragogi sem o cinto de
seguranca, quando houve um acidente e a turista, por ndo usar o cinto, levou uma

forte pancada e faleceu. Este imprevisto me marcou bastante. De |la para ca eu
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aprendi que tem que se andar com o cinto de seguranca, pois ele evita muitas

mortes, enfim. (Guia E, entrevista novembro 2011)

A visitante sofreu um acidente e tivemos que fazer a saida dela de ambulancia. Esta
situacdo me marcou bastante. Fiz o traslado de saida da visitante de ambuléncia, foi
uma experiéncia muito diferente das demais que vivi. (Guia C, entrevista novembro
2011)

Havia um movimento de sem-terra nas principais saidas de Macei6. Tentei de todas
as maneiras encontrar uma saida para chegar ao passeio, porém, todas as
tentativas foram invalidas. O passeio se tornou inviavel, entdo voltamos para o hotel.

(Guia F, entrevista marco 2012)

Foi quando um agente de viagens de S&o Paulo me ligou avisando que a irma de
um dos passageiros que estava fazendo o passeio no meu grupo tinha acabado de
falecer. Para mim foi muito complicado passar essa informagéo ao passageiro. (Guia

S, entrevista novembro 2011)

Diante dos imprevistos analisados em todo o capitulo, inclusive as desses
itens, ficou evidente que o guia € um profissional que atua em um contexto marcado
pela complexidade e pela imprevisibilidade de situa¢cdes. Como lider de um grupo e
tomador de deciséo, de tanto conviver com situacdes inesperadas ele desenvolve
um olhar que o capacita a refletir sobre os problemas e encontrar solucdo para

enfrentar estas situacoes.

Contudo, no dia a dia profissional, além de todos os aspectos que envolvem
sua propria condicdo enquanto ser humano inserido num ambiente social, também
existem as exigéncias proveniente