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RESUMO

O presente estudo de carater exploratério tem por objetivo principal apreender
saberes relativos a hospitalidade do agente publico de seguranga ao turista que atuam
no Batalh&o de Policia de Turismo do Estado do Maranhdo — BPTUR/PMMA. Tendo
como objetivos especificos: a) identificar como se processa o atendimento aos turistas
nos locais de visitagdo e sua relagdo com a hospitalidade; b) identificar o perfil dos
agentes que atuam em campo destacando a capacitagao e treinamentos especificos
em turismo e hospitalidade e; c) elencar as dificuldades e oportunidades de melhorias
no atendimento aos turistas que visitam Sao Luis. Os procedimentos metodolédgicos
para consecucdo do estudo de caso de carater qualitativo envolveram: pesquisa
bibliografica e documental; aplicacdo de entrevista com roteiro estruturado com 05
agentes de segurancga publica do BPTUR; analises dos depoimentos a partir das
transcrigdes e relacionando-os com o referencial tedrico. Concluiu-se que os agentes
de seguranga que atuam no BPTUR tém um nivel de conhecimento bom e
compreendem o0s conceitos e dimensdes da hospitalidade. Além disso, em suas
praticas de atendimento aos turistas, sejam estrangeiros ou nacionais, realizam agdes
de hospitalidade, mesmo sem conhecerem idiomas estrangeiros e, para isso, utilizam
recursos tecnologicos que os auxiliam nesta comunicagdo. Faz-se importante adotar
cursos de capacitagao de forma continua para os agentes de seguranca do BPTUR,
em especial, de idiomas para dota-los de maior habilidade no trato com os turistas,
seu principal publico-alvo.

Palavras-chave: Seguranga publica; Hospitalidade; Sao Luis do Maranhao



ABSTRACT

The main objective of this exploratory study is to apprehend knowledge related to the
hospitality of the public security agent to the tourist who work in the Tourism Police
Battalion of the State of Maranhdo - BPTUR/PMMA. As specific objectives: a) to
identify how the service to tourists is processed in places of visitation and its
relationship with hospitality; b) identify the profile of the agents that work in the field,
highlighting specific qualification and training in tourism and hospitality and; c) list the
difficulties and opportunities for improvements in the service provided to tourists who
visit Sao Luis. The methodological procedures for carrying out the qualitative case
study involved: bibliographical and documentary research; application of an interview
with a structured script with 05 public security agents from BPTUR; analysis of the
testimonies from the transcripts and relating them to the theoretical framework. It was
concluded that the security agents who work at BPTUR have a good level of knowledge
and understand the concepts and dimensions of hospitality. In addition, in their service
to tourists, whether foreign or national, they carry out hospitality actions, even without
knowing foreign languages and, for this, they use technological resources that help
them in this communication. It is important to adopt continuous training courses for
BPTUR security agents, in particular, language courses to provide them with greater
ability to deal with tourists, their main target audience.

Key-words: Public security; Hospitality; Sdo Luis do Maranh&o.
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1 INTRODUGAO

Existe uma maxima na area de segurancga que diz: ‘um guarda quando esta
perto, incomoda e quando esta longe, faz falta’. Essa percepcéo, de fato, existe e é
real na vida dos que trabalham de forma quase que invisivel na seguranga patrimonial
e fisica das empresas e nas instituicdes publicas. E, na mesma medida uma realidade
na vida dos agentes publicos na lida cotidiana da agdo de protegao individual e
coletiva.

A proximidade das pessoas, a esses profissionais, causa certo desconforto por
conta de que a maioria se sente controlada. E, quando, ndo se esta no ‘controle de
tudo’ a insatisfacdo € um risco. Essa percepgao gera um tipo de aversao a esses
profissionais, tendo em vista que a funcao deles é realizar o acompanhamento para
que, no minimo, as vidas sejam resguardadas, bem como a seguranga de seus
pertences. Essa € uma premissa basica e de atuagéo do profissional de segurancga.

Por outro lado, a sua auséncia, como dito anteriormente, sera logo percebida,
porque €, nesse exato momento, que os mal-intencionados se aproveitam para agir e
obter com sucesso o intento de tomar para si objetos alheios e/ou em depredar o
patriménio fisico, publico ou privado e até em solapar vidas.

Nesse sentido, a auséncia do profissional de seguranga causa, na maioria das
vezes, medo e insegurancga. Ou seja, a falta que faz em se ter alguém, apenas para
manter a ordem, a disciplina e a protegao dos espacgos coletivos e individuais é algo,
significativo.

Administrar o turismo contempla, por conseguinte, a questao da segurancga, por
conta da mobilidade; da protecéo individual dos turistas; da questdo da conservagao
e preservacgao patrimonial; dentre outros fatores. Facilitar a vida do turista ao produzir
uma real sensagao de seguranga e de bem-estar ao permitir que se aventure pelos
caminhos de uma cidade, até entdo desconhecida, € parte objetiva desse tipo de
tarefa.

As demandas pelo turismo contemporaneo tém alcangado outros patamares e
se adequar a essa nova realidade prefigura, ndo somente no que concerne a protegao,
mas, se relaciona a aspectos da hospitalidade e do acolhimento, isso, € um
fundamento importante para assegurar a integridade fisica e psicologica desse
visitante. O agente de segurancga precisa integrar o processo e, para tanto, se faz
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necessario a consciéncia das atitudes em se tratando, também da hospitalidade, ou
seja, a sua participagao € necessaria como uma das partes de acolhimento ao turista,
tem um peso para o efetivo interesse desse publico em sentir-se bem e satisfeito e
retornar a esse lugar.

E para tal, a instrumentalizacdo e treinamento de agentes publicos de
seguranga sao fundamentais. Treina-los para além do cumprimento de atividades
relacionadas a proteg¢ao, ou melhor, importa apresentar uma empatia com o publico-
alvo, e isso precisa ser uma realidade a ser construida. Na medida em que a empatia
traz por objeto o interesse pela satisfagdo no atendimento, quando aquele que atende
se coloca no lugar do atendido.

O objetivo desse trabalho é apreender saberes relativos a hospitalidade do
agente publico de segurancga ao turista que atuam no Batalhdo de Policia de Turismo
do Estado do Maranhdo — BPTUR/PMMA.

E tendo como objetivos especificos: a) identificar como se processa o
atendimento aos turistas nos locais de visitagdo e sua relagdo com a hospitalidade; b)
identificar o perfil dos agentes que atuam em campo destacando a capacitacéo e
treinamentos especificos em turismo e hospitalidade e; c) elencar as dificuldades e
oportunidades de melhorias no atendimento aos turistas que visitam Sao Luis.

Esse trabalho apresenta carater exploratério, o que Gil (2002) caracteriza por
permitir maior familiaridade com o problema e explicita-lo e possui uma abordagem
qualitativa, a partir do estudo de caso do BPTUR/MA. O percurso metodolégico
envolveu levantamento bibliografico e documental, aplicacdo de entrevistas com
roteiro estruturado (ver Apéndice) com pessoas experientes no problema pesquisado,
ou seja, com agentes de seguranga. Existem 206 agentes de segurancga lotados no
BPTUR/PMMA, sendo este o universo total, com 14 policiais do género feminino e 192
do género masculino. A amostra foi definida por indicacdo do comandante e adeséao
dos agentes, representando 05 que quiseram participar do estudo.

As entrevistas foram gravadas em audio e tiveram a duracéo aproximada de 01
hora. Posteriormente, foram transcritas, separadas em blocos para analise dos dados,
com selecao de depoimentos relevantes quanto aos objetivos propostos. Os blocos
foram: A - perfil do entrevistado; B - Atuagdo do BPTUR/PMMA; e C - hospitalidade e
seguranga publica.

O presente estudo, também, se baseia em trabalhos realizados, anteriormente,

por Silva Junior (2018), Bastos (2018) e Alves (2018). Outro ponto a mencionar se
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refere ao aluno/pesquisador que possui mais de 30 anos de experiéncia como agente
de seguranca e, no presente momento, € pretenso bacharel em turismo pela
Universidade Federal do Maranhdo — UFMA, ou seja, o desenvolvimento desse
trabalho se relaciona, também, ao desejo em contribuir para o desvelar cientifico, mas
também, é reflexo de uma o6tica pessoal e, portanto, algo de cunho particular pela
experiéncia em contribuir no espectro mencionado.

A problematica da questao abordada esta no pensar de que tem sido veiculado,
em especial pelos meios de comunicacao, de que a policia tem apenas um carater
ostensivo e de carater repressivo e, portanto, pouca relagcdo com o acolhimento e a
hospitalidade. Por esse motivo € preciso clarificar essa percepg¢ao e se chegar a
nogdes cientificas mais confiaveis.

A divisdo desta pesquisa é, esta introducao, que aborda de forma sintetizada o
corpo do trabalho. Em um segundo capitulo, trata da seguranga publica e a sua
relagdo com o turismo, logo em seguida, no terceiro capitulo, aborda-se a
hospitalidade e a sua correlagdo com a seguranga publica, bem como, seus
desdobramentos. Em seguida, no quarto capitulo, tem-se a pesquisa propriamente
dita, para que assim se conhega a percepgao do agente publico quanto a hospitalidade
e a conclusao que traz a dtica do pesquisador acerca do assunto abordado, bem

como, as limitagdes do estudo e indicagdo de novos estudos sobre a tematica.
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2 SEGURANGA PUBLICA: um pilar para a atividade turistica

Estar em seguranca significa, em tese, estar tranquilo e em paz, confortavel, e
assim, estar aberto a possibilidades, por se estar despreocupado para poder agir e
pensar em diregdo a um objeto de interesse. Essa € uma condigdo que possibilita as
atividades humanas, seja: em casa, no trabalho, na escola, no ir e vir do comércio —
esta tudo interligado, porque se assim nao for, gera desconforto psicolégico, claro,
guardadas as devidas proporgdes.

Como contraponto a falta de garantias a integridade fisica, podera frear
quaisquer negocios e interesses. E tratando de turista e suas intengdes, essa questao
também se aplica, porque instabilidade e falta de seguranca desestruturam quaisquer
intencdes e vontades em viajar, pelo menos para a maioria das pessoas. E interesses
poderao se findar, ali mesmo, na medida em que todo tipo de negdcio € precedido de
garantias que deverao superar os “riscos’. Sair de casa na intengcdo de conhecer
outros lugares ou, mesmo realizar negdécios, tem a sua significancia quando
salvaguardas sao dadas, ainda que nada seja dito, pois tudo gravita em torno dessa
perspectiva, a garantia de estar seguro.

Mas, o qué, de fato, é seguranga?

[...], ao longo dos tempos, enroupa dos varios significados, no entanto a sua
importancia na vida das sociedades manteve-se imutavel. Desde o alvorecer
da histéria da humanidade que as e seguranca é necessaria para a vivéncia
humana, encontrando-se nos primérdios centrada na sobrevivéncia propria e
da espécie, posteriormente na seguranga das comunidades-estado, seguida
pela seguranga supra estadual e mais recentemente se fala de seguranga
humana, ou protegdo do Homem nas suas multiplas dimensdes e
necessidades (PINTO, 2015, p. 6).

E continua:

Encontrar uma definigdo para o que é a seguranga mostra-se uma tarefa
dificil de alcangar, pois 0 conceito de seguranga pode adquirir significados e
alcances diversos, dependendo dos individuos, da sociedade e dos
momentos histéricos a que se reporta. E um conceito socialmente construido,
adquirindo um significado especial apenas num contexto social especifico
(PINTO, 2015, p. 6).

Trazendo o conceito do dicionario ilustrado da Lingua Portuguesa, o mesmo
autor (PINTO, 2015) comenta:

[...] seguranca é definida como: 1 auséncia de perigo, de riscos ou incertezas,
2 caracteristica do que é seguro, firme, do que ndo implica riscos, 3 sensagao
de protegdo ou confianga, 4 certeza, convicgdo, 5 conjunto de medidas e
precaugdes para evitar um perigo ou assegurar o Sucesso de algo.
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Silva e Silva (2016, p. 85) mencionam Lemos (2001) que projeta a questado da

seguinte forma:

[...] as variaveis proeminentes na decisdo do destino turistico pelo turista
seriam o valor - utilidade, a renda disponivel, o tempo disponivel, os pregos
dos servigos turisticos, as taxas de cambio, a distancia e o tempo de viagem,
as informagdes, a disponibilidade de bens e servigos turisticos e por fim, a
qualidade dos bens e servigos turisticos. Partindo da premissa de que apenas
as variaveis até aqui expostas seriam as relevantes para o deslocamento
turistico, é pertinente refletir sobre em que lugar estaria elencada a seguranca
publica, na percepg¢ao da demanda, quanto a motivagao para o deslocamento
com finalidade turistica.

Silva e Silva (2016, p. 86) mencionam outros autores que alargam, ainda mais

esse pensamento:

Nesse contexto, a possivel falha na seguranga publica pode se tornar um
fator de repulsa para o turismo, e ndo somente os atos violentos, mas a
eminente ameaca ja pode ser considerada um fator relevante (CRUZ, 2001).
Em complemento, segundo Bridi (2014), ‘a relagao entre turismo, viagens e
seguranga ocorre, ao longo do contexto histérico da humanidade, de maneira
paralela e interdependente’

O ambiente de visitagao é favorecido, também, pelo tratamento dispensado ao

visitante, afinal como antes mencionado, o turista busca com a sua visita a sua prépria

felicidade e o interesse € a liberdade que precisa ser propiciada, a todo custo. Isso,

se configura, também, no entorno desse visitante e que terad de ser permeado por

elementos que lhe assegurem garantias, pois:

O medo gerado pela violéncia interfere na vida social, repercutindo na rotina
diaria das pessoas, influenciando inclusive, na escolha dos destinos
turisticos. Neste cenario, pode-se dizer que a seguranca publica € um
elemento indispensavel para oferta de servigos relacionados ao atendimento
aos visitantes, bem como, de seus moradores, tornando-se um fator
condicionante para a imagem do municipio apresentar-se e consolidar-se
como um destino atraente para turistas, viajantes de passagem (NUNEZ,
2017, p. 2).

Na atualidade, o aumento da inseguranca se revela como algo preocupante

para o turismo, porque, como dito anteriormente, as pessoas se retraem, ou deixam

de valorizar os lugares que visitam, quando por acaso se defrontam com situagdes

atipicas ou inesperadas das quais poderao adyvir riscos para as suas vidas ou para 0s

seus proximos.

Quando o destino turistico comega a incorporar vulnerabilidades, o turista
ante vé riscos e tende a mudar a sua rota. Num mundo regido pela
insegurancga, pelo medo da violéncia, qualquer sinal de instabilidade pode
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resultar na rejeicao a um determinado destino. Dai a importancia de trabalhos
conduzidos no sentido de conhecer e entender as relagdes intrinsecas entre
turismo e seguranga publica (BRAGGIO, 2007, p. 11).

Mesmo porque,

Existem elementos e caracteristicas que tornam um lugar uma destinagéo
turistica, como exemplo belezas naturais, cultura e gastronomia tipica. Deste
modo, a seguranca esta diretamente relacionada aos subsistemas
responsaveis pelo turismo, sendo assim, a seguranga surge como um dos
principais elementos colaboradores para o desenvolvimento da atividade
turistica (NUNEZ,2017, p.3).

Assim € premente o0 pensamento e a ocupacgao mental destinada a entender e
desenvolver medidas direcionadas a essa atengdo, a fim de instrumentalizar
condicbes minimas para atender esse aspecto da atividade que se propde, por
representar de forma tado solida a consecucdo da atividade apontada. E se pode
entender como um elemento indissociavel do que ¢é ofertado ao cliente como servigos
turisticos.

Barreto (1997 apud NUNEZ, 2019, p.4) enfatiza que:

[...] a distancia, hospitalidade, politica de pregos, promogao, infraestrutura,
desenvolvimento tecnoldgico e seguranga. Fatores desfavoraveis podem ser
sinalizados como: formalidades administrativas excessivas, inflagdo, controle
policial rigido ou vexatério, excesso no controle alfandegario e/ou migratério,
epidemias, pobreza, conflitos sociais, falta de hospitalidade e desastres
naturais.

Na medida em que, para que se saia da “zona de conforto”, é de interesse
encontrar outro porto seguro igual ao lugar de residéncia; do lar; em um espaco
controlado, é necessario que o destino de interesse atenda requisitos minimos. Pois
€ de facil percepgcao que para haver interesse do visitante, devera haver fatores que
sejam preponderantes para que o turista esteja estimulado a se deslocar do seu lugar
de moradia, a fim de praticar essa atividade e interagir com pessoas e ambientes,
conhecer novas culturas e etc. Em muitos casos, distantes de sua realidade e que

agora se desvendam por interesses diversos conforme é colocado no Quadro1.
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Quadro 1 - Fatores que influenciam as viagens

Fatores que
influenciam as
viagens de turistas

Caracteristicas

Variacdes climaticas

Sdo as mudancas climéticas fora do esperado para um determinado
destino (como exemplo, podem ocorrer chuvas em lugares de praia e
falta de neve em resorts de esqui) que podem vir a provocar a
diminuicdo no afluxo de turistas. Dai a importancia de se diversificarem
as atividades e atracdes existentes num destino, a fim de que este se
torne menos vulneravel.

Catastrofes naturais

Resultantes da existéncia de eventos extremos da natureza, como
furacdes, vulcdes. tufdes. vendavais, terremotos. tsunamis e enchentes,
que afetam drasticamente o nimero de chegada de turistas.

Catastrofes artificiais

Resultantes das guerras civis e internacionais, ataques terroristas,
vazamento de oleo contaminando um resort turistico, epidemias que
podem inibir a viagem e afetar drasticamente o niimero de chegada de
turistas.

Crises

Sdo varios outros fatores internos e externos ao ambiente do turismo que
podem provocar uma variagdo na demanda turistica, como por exemplo,
as greves dos trabalhadores que operam os sistemas de transporte.

Fonte: Azevedo (2014, p. 69).

Montejano (2001, p. 26 apud AZEVEDO, 2014, p. 4) esclarece que para que 0s

fluxos turisticos se desloquem até os nucleos receptores, deve-se ter em conta

diversos fatores:

a) Naturais: recursos climaticos, orograficos, hidricos, florestais;

b) Humanos: histéricos, culturais, econdmicos — poder aquisitivo,
investimentos para a oferta turistica etc.

c) Técnicos: infraestruturas — comunicagdes, transportes, hospedagens,
restaurante — ofertas complementares etc. Modernizagéo das infraestruturas
e execugao de novas tecnologias a empresas e servigos turisticos etc.

d) Politicos: estabilidade politica — longe das zonas de guerras ou golpes
de estado; zonas pacificas etc.

e) Sociais: estabilidade trabalhista, profissionalismo do fator humano;
zona de pouca instabilidade quanto a greves, falta de qualidade, preparo e
experiéncias profissionais; zonas de seguranca e de estabilidade civil: sem
roubos, agressdes, xenofobia com relagédo ao turismo etc.

Apesar de a mengao anterior, a tematica ainda ser pouco explorada pelo meio

cientifico, como constatado por Costa e Herrera (2019, p. 4):

No espago académico, entretanto, tal tematica ainda parece engatinhar caso
comparada a outras preocupagdes interdisciplinares que compdem o0s
estudos em turismo, tais como patrimbnio cultural; impactos ambientais;
reestruturagédo urbana, etc. Como lembram Catai e Rejowski (2005, p.245),
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‘no Brasil, apesar dos problemas resultantes do numero de crimes
apresentados pelas estatisticas, a criminalidade contra turistas ainda nao
possui estudos aprofundados”

Mas, como ressaltado, esse tema tem espaco na literatura internacional como
lembra Azevedo (2014) ao pontuar a correlagdo dos fatores (c. d. e.) descritos por
Montejano (2001) e os quatro fatores apresentados no Quadro 1 que merecem
atencado, por fazerem, estritamente, parte do estudo da seguranga de territérios
turisticos.

Ou seja, dos cinco pontos apresentados, a segurancga € motivo de desisténcia
por parte do turista para que este deixe de visitar o destino turistico. Ou ainda, tenha
significado do ndo retorno a esse lugar por n&o estar ali a confianga de que se gozara
a segurancga para si ou para os seus familiares.

Fica demonstrada a preocupagdo com a segurancga e a falta o qué decorreria
nas consequéncias em se tratando da confianga que o turista precisa, Semedo (2019,

p. 21) ressalta que:

Nunca o debate em torno do conceito de seguranca foi tdo intenso como na
atualidade. A histdria da humanidade elucida-nos que o Homem, ao longo da
sua vivéncia, na época classica — tanto na polis grega como na res publicas
romana —sempre teve a preocupacéo de condensar o relacionamento para
com o seu par, afastando as inquietudes e os suplicios, com o propésito de
alcancar a tdo almejada felicidade e paz social.

Em outras nacbdes, existem tradicdes que sao diferentes das condutas que
refletem a situacédo local. Ndo obstante a esse pensamento, a seguranga sempre
estara ligada a liberdade, ao conforto de saber que determinado lugar é confiavel e
que, por isso, se pode avancar em descobrir a localidade sem, contudo, estar preso a
situagdes adversas de perigo.

Semedo (2019, p.21) continua fundamentando seus comentarios em outros

estudiosos como a seguir:

Quadro 2 — Estudiosos da seguranca

ARAUJO (2018) Desde sempre no processo de agregacdo social, o Homem
estabeleceu estruturas de organizacdo do poder, nas quais a
seguranca e a protecdo da comunidade assumiam relevancia
significativa para a prépria sobrevivéncia.
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CLEMENTE (2014, p.145)

[...] qualquer atividade organizacional humana dirigir-se-ia para o caos
se os individuos néo interiorizassem as regras que definem os atos e
comportamentos considerados como apropriados ou inapropriados
num dado contexto

GRANDE ENCICLOPEDIA
PORTUGUESA
E BRASILEIRA

Ato ou efeito de segurar; afastamento de todo perigo, ou estado de
pessoas ou coisas que os torna livre de perigo ou dano

PEREIRA (2016, p.67);
GUERRA (2016, p.122)

Um elemento da condicdo do bem-estar que se produz pelo controle,
reducéo ou supressédo dos riscos . Ou seja, a seguranca, de um modo
geral, ndo é mais do que um estado de tranquilidade resultante a
auséncia de perigo

CLEMENTE (2009, p. 93).
ESCORREGA (2009, p.5)

Haver consenso em que a seguranca implica a libertacdo em relacdes
a valores centrais, sendo também comum associar ao conceito uma
certa auséncia de risco e previsibilidade e certeza quando ao futuro.

SANTOS (2016, p.107)

Todavia, a segurancga tem-se revelado, ao longo dos tempos, “um
conceito amplo e sem significado Unico”

ELIAS (2011, p.3)

[...] cada vez mais polissémico, contestado, ambiguo e complexo

PINTO (2014)

Albergando  mudltiplas  perspetivas, algumas por ventura
complementares, outras evidentemente incompativeis, revelando
muitas dificuldades em atingir um consenso internacional. Contudo, a
sua relevancia na qualidade devida da coletividade manteve-se
imutavel

Fonte: adaptado de Semedo (2019).

Ainda na busca conceitual, Semedo (2019, p. 22) ressalta que a conceituagao

concernente ao tema seguranga, além de recorrente € antigo, como a mengao

realizada por ele, baseada no pensamento de outros pesquisadores, conforme a

sequir:

A discussédo em torno deste conceito remonta a antiguidade classica (ELIAS,
2011) onde o conceito fundamentar-se-ia contra ameacas identificadas e bem
definidas, em que os Estados planeavam a sua defesa estrategicamente
contra outros Estados, por ser “um evento de massas no qual as forgas
combatiam para alcan¢carem uma vitéria decisiva” (SMITH, 2008, p. 140).

No contexto atual, é possivel depreender que também no passado pensava-se

da mesma forma, a escolha do visitante em deslocar-se ou nao, a tal destino, se

relacionava aos riscos que poderiam se deparar ao longo da visita. E pensando, assim

importa apresentar os dados nacionais de violéncia na realidade nacional, que sao

elementos de importancia para a instrumentalizacdo de medidas que minorem a

questdo e permitam o desenvolvimento mais eficiente e mais efetivo da atividade

turistica no Brasil. Mesmo porque:

O turismo, geralmente, nao conhece fronteiras. As pessoas viajam de um
ponto para o outro desde que o pais de destino ofereca as condigbes que
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constituem o motivo de opgdes dos turistas. No entanto, o turista é, por
natureza, muito sensivel a tudo que possa constituir ameagca a sua
seguranca. Num pais onde ha guerra ou sob ameaga de terrorismo, por
muitos atractivos que se oferegcam, ninguém querera estar. Por isso, 0s
esforgos desse pais serdo no sentido de criar condigbes de paz e segurancga
a fim de nao desviar turistas para outros pontos do mundo ou até permanecer
isolado (COMOANE, 2007, p. 121 apud AZEVEDO, 2014).

No entanto, para que se fale de seguranga €& primordial comegar pela
insegurancga, a fim de que se estabelecam parametros, pois, dessa forma fica exposto
a verdadeira necessidade de prevencgao. Isso, também, mostra os pontos vulneraveis
e a real necessidade de agao do poder publico para que se tenha como prioritario as
medidas que estejam no enfoque publico/administrativo, como parte de uma
infraestrutura que assegure, permanentemente, uma atencdo ao turista. Além de
assegurar condi¢des de ir e vir com seguranga, na medida em que agdes antecipam
atividades que contribuem para alarmar a pessoa nesse momento de viagem.

Tendo essa percepgao é que sera demonstrado, aqui, os graficos da violéncia
na realidade brasileira e a partir desse entendimento, se tracar comentarios
pertinentes a atividade turistica e como isso pode afeta-la no momento atual. Os dados
sao do Anuario do Instituto de Pesquisa Econémica Aplicada — IPEA, 2021, sob o titulo
de Atlas da Violéncia (CERQUEIRA et al., 2021). A taxa de homicidios de determinada
localidade, no contexto brasileiro, mostra um retrato da realidade que invariavelmente

esta diretamente ligada ao turistico. Pois, como anteriormente ressaltado:

[..] a presenca de visitantes pode ocasionar potencial ampliagdo nos
indicadores de homicidios nos territorios turisticos, principalmente em fungao
da maior circulagao de dinheiro e de pessoas em determinados espagos, sem
que as forcas de seguranca das localidades receptoras sejam capazes de
ordenar esses fluxos e, naturalmente, coibir as praticas de quaisquer formas
de violéncia, contra residentes e turistas (BASSIL; SALEH; ANWAR, 2019
apud ARRUDA; SANCHES; MARIANI, 2021, p.760).
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Grafico 1 — Numero e Taxa de homicidio no Brasil (2009 a 2019)
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Fonte: Cerqueira et al. (2021).

Grafico 2 — Taxas de homicidios por regiao
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Fonte: Cerqueira el al. (2021).

E possivel visualizar a dinmica da violéncia, no Brasil, nos gréaficos 1 e 2, nos
quais se descreve as taxas de violéncia entre os periodos compreendidos entre 0 ano
de 2009 e 2019, com o pico maximo, em 2017, e um declinio acentuado, em 2019. No
primeiro, as consideragdes sao a partir dos casos concretos de violéncia contra o
individuo, ou seja, os dados sao de obitos e, na segunda abordagem, se segmenta a
violéncia por regido, onde as maiores taxas estdo no centro-oeste e as menores no
sul do Brasil. Ainda se pode considerar que essa realidade se concentra em
determinada area pelo alto indice populacional e, o baixo indice, por conta de aspectos

diversos: como cultura, infraestrutura, melhores condi¢des de vida, dentre outras.
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Os graficos produzem dados importantes e permitem uma compreensdo mais
apurada das taxas de violéncia no pais. Existem, de forma 6bvia, variantes que os
graficos ndo conseguem captar, na medida, em que inexiste uniformidade, e nem
poderia, no Brasil, acerca do assunto. Existem situagbes mais preocupantes em
determinadas regides do que em outras, por conta da dimenséo territorial e outros
elementos relacionados a cultura local (CERQUEIRA et al., 2021). Importa ressaltar
que ndo sera analisado o porqué das variantes, pois, o que € significativo, mesmo,
sao os patamares alcangcados e como isso redundara em resposta a presenca de
pessoas que visitam o Brasil, na medida em que: “o turismo é afetado pelas praticas
criminosas que afastam o visitante que procura um ambiente seguro como destino de
sua viagem” (SOARES JUNIOR, 2007, p. 7 apud SILVA; SILVA, 2016, p.83).

Outrossim, compartilha-se a percepgao a cerca dessa diminuicdo da violéncia

e que contribuira de forma elucidativa com o trabalho:

De fato, entre 2010 e 2020, a proporgcdo de homens jovens entre 15 a 29 anos
na populagao brasileira diminuiu cerca de 13.5% para 12.1% (IBGE, s/d).Com
base em estimativas de Cerqueira (2014), tal fendmeno teria o potencial de
fazer diminuir em até 20% a taxa de homicidios do pais na década. Em
segundo lugar conforme ja referido no “atlas da violéncia 2020” (CERQUEIRA
et al., 2020) nos anos de 2000 alguns estados e municipios brasileiros
passaram a introduzir politicas e a¢des inovadoras, como o Infocrim (2000),
em Sao Paulo, o fica vivo (2003) e o IGESP - integracdo e gestdo de
segurancga publica (2008), em Minas Gerais; o pacto pela vida (2007), em
Pernambuco; as unidades de policia pacificadoras (UPP) (2008), no Rio de
Janeiro; o Paraiba unidos pela paz (2011), na Paraiba; o estado presente
(2011), no Espirito Santo; além de a¢des e planos de seguranga publica em
cidades do sul de Sdo Paulo e em alguns outros estados. E por fim, outro
ponto j& analisado exaustivamente em edigbes anteriores do Atlas da
violéncia diz respeito ao papel do Estatuto do desarmamento que ajudou a
frear a escalada de homicidios no pais a partir de 2003 (CERQUEIRA et al.,
2021, p.13).

E visivel que o numero de ocorréncias de homicidios, apesar de ainda
preocupantes, os dados de algumas dessas localidades reforcam que a adogao de
medidas foi implementada para que permitissem a queda desta condicdo nefasta de
agao criminosa e que traz prejuizo geral para todas as pessoas. Dentre estas agoes,

cita-se ‘o desarmamento populacional’.

Associar uma viagem a tranquilidade é natural. E isso que se busca, que se
deseja, para que a experiéncia seja memoravel. O turista privilegia destinos
seguros, organizados e que possam lhe oferecer servigos de qualidade e
experiéncias positivas. A escolha do destino impde aos turistas n&o sé uma
analise prévia do local sob o ponto de vista de suas atragdes, mas também a
avaliagcdo dos riscos que os atrativos oferecem no contexto de seguranga,
além das condi¢gbdes do local, como policiamento, atendimento, rede de
protecao e acolhimento, seguranga viaria, pronto acionamento em eventuais
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desastres, seguranca sanitaria e outras (MINISTERIO DO TURISMO, 2022,
p.74).

Na realidade brasileira, isso € um ponto a se considerar como relevante para
que o turismo venha a se projetar como uma alternativa de captagdo de recursos.
Além disso para que seja um incentivo a pratica da atividade em determinadas regides
que guardam esse potencial, mas, que por conta da inseguranga causada pela
violéncia, inibe o fluxo turistico. A violéncia, definitivamente, prejudica ao individuo e
promove a inseguranga em todos os niveis, portanto, € um dano ao turismo, por
consequéncia.

As consideracdes sao pertinentes, pois, denota ser possivel a diminuigao da
violéncia, que € uma barreira natural contra a pratica da realizacdo do turismo. E
mostra, além disso, que medidas que a inibam precisam ser adotadas, na medida em
que permitem a compreensao e a consecugao de agdes que foram adotadas, nos
exemplos citados por Cerqueira et al (2021), podem ser vistas como assertivas.

Contudo, estudos ressaltam que estas questdes sao técnico-politicas e, em
sendo assim, existem variagdes a serem consideradas, ou seja, nem sempre 0S
governantes locais tém interesse em implementar medidas que darao suporte ao
municipio, por exemplo, em longo prazo.

A seguranga turistica ndo pode ser vista de forma isolada, como um dever
unico do Estado, mas um bem a ser distribuido a todos de maneira universal
e indistinta. Ela deve ser compreendida como um universo econdmico e de
imagem extremamente representativo, que precisa envolver esforgos
integrados de diversas instituicées, por meio da criacdo de um Sistema de

Seguranca Turistica, onde o papel de cada ente, publico e privado, fique claro
e definido (MINISTERIO DO TURISMO, 2022, p. 74).

Para gerir uma entidade federativa, cabe o pensamento de que a necessidade
de estar bem informado € uma premissa, haja vista, que as experiéncias que deram
certo trazem por nogcdo o sucesso. Buscar implementa-las, ou ainda, toca-las em
frente para o bem da populacdo, sempre sera traduzida como uma marca de um
governo que quer o melhor para o povo.

A visibilidade para o politico, além de ser previsto em lei, reflete na sua
proeminéncia pessoal. Essa € a fungao do gestor, estando ele em quaisquer negécios,
publico ou privado, trabalhar para que a sua identidade se transforme em marca, e
esta definira o seu sucesso e a aceitacao das pessoas pelo seu trabalho.

De acordo com Cruz (2001 apud SILVA, 2016, p. 87):
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[...] pode-se afirmar que o turista deseja seguranga, tranquilidade, paz,
diversdo, sem ser incomodado. Dessa forma, como pais emergente, o Brasil
deve manter ou melhorar sua atividade turistica para que os conflitos sociais
tornem se irrelevantes, no que se refere a interferéncia negativa destes na
determinacgao de visita a um destino.

E complementa, segundo Soares Junior (2007 apud SILVA, 2016, p.87):

[...] afirma que é visivel para as pessoas que “a violéncia e a criminalidade
estdo presentes em todos os grandes centros urbanos, influenciando também
o turismo, que é afetado pelas praticas criminosas” e que, por isso, acaba por
afastar o visitante que procura um ambiente seguro como destino de sua
viagem. Entretanto, apesar da violéncia averiguada em destinos brasileiros
importantes, como é o caso da capital carioca, ainda ha a procura dos turistas.

Mas, é preciso entender que:

Estados e municipios com forte apelo turistico ou aqueles com grande
potencial turistico precisam ampliar o entendimento de que a questdo da
seguranca faz parte dos itens de escolha dos destinos. A criagdo de uma série
de dispositivos, como programas, mobilizagdo da iniciativa privada e de
moradores podem garantir um melhor atendimento aos turistas (MINISTERIO
DO TURISMO, 2022, p.74).

A tabela 1, abaixo, permite uma visualizagdo mais clara e mais elucidativa do
que foi apontado anteriormente, por permitir a quantificacdo de dados em paralelo a
realidade brasileira, em se tratando dos entes federativos, quando se trata da relacéo
de taxas que ocorrem de homicidios por 100 mil habitantes nos diferentes estados

brasileiros entre os periodos compreendidos de 2009 a 2019.
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Tabela 1 — Taxa de homicidios por 100 mil habitantes por estado
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Fonte: Cerqueira et al. (2021).

Verifica-se que a queda do numero ocorréncias foi abrupta, no entanto, ainda é
significativo esse tipo de violéncia. A figura 1 destaca a questdo em nivel regional,
permitindo, assim, espalhar o pior tipo de violéncia quem alguém possa sofrer, o

homicidio, e como este esta distribuida nas UF brasileiras.
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Figura 1 — Taxa de homicidios por UF (2019)
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Fonte: Cerqueira et al. (2021).

No Brasil, as taxas de homicidio comegaram a dar sinais de redug¢ao, podendo
ser um indicativo positivo para o turismo. Apesar de que, aqui, ainda se esta longe do
ideal, na medida, em que a violéncia € algo do cotidiano e cristalizada ao longo de
anos, contudo, € algo que precisa ser investigado pela relevancia da situagao.

Em posse dessas informacoes, é possivel entender que esse tipo de violéncia,
pela subtracdo do que se tem de mais precioso, a vida, representa a forma mais
severa de impedimento de uma escolha a ser feita com consciéncia por alguém. Isso
afeta o ir e o vir do cidadao, deixando a impressao negativa impregnada como

identidade do local e do povo a ser visitado.
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Essa condicao afasta, por assim dizer, o turista de seu alvo que ¢é a visitagao e
a permanéncia em lugares que estejam fora do seu domicilio, bem como os variados
beneficios que possa causar a localidade. Importante dizer que as taxas de homicidio
sao preocupantes, mas existem outras formas de violéncia que afetam essa atividade.

Lembrando que:

[...] as principais necessidades de um turista, quando da eleicdo de um
destino turistico sdo: a originalidade da oferta, a qualidade, o preco e a
seguranga. Esta ultima, [...], € um bem intangivel que se materializa em toda
a sua extensdo, quando falta. Deve ser interpretada como um estado
subjetivo que permite ao visitante deslocar-se num espaco isento de riscos
reais ou potenciais. A falta de seguranga gera conflito, um choque ou uma
luta de valores e direitos. A seguranga turistica [...] refere-se a protecéo a
vida, da saude, da integridade fisica, psicologica e econémica dos visitantes
prestadores de servigos e membros das comunidades receptoras
(GRUNEWALD, 2003 apud GOLLO, 2004, p.18).

Handszuh (2003 apud GOLLO, 2004, p. 18) complementa em elencar pontos
que considera imprescindiveis, em ambito local, para que o turista se sinta bem

atendido, confortavel e seguro:

a) o compartilhamento das responsabilidades, deve estar bem definido e
assumido nas diversas areas de competéncia e atuagao (setores publicos e
privado);

b) o0 cumprimento e a adocdo de padrdes e medidas praticas de
seguranga publica por parte dos equipamentos e instalagdes turisticas,
observando: a prevengado de incéndios, a seguranga sanitaria, incluindo o
cuidado com os alimentos e controles de ingresso;

c) a implementagdo de uma politica transparente de informagao e
programas de capacitagdo, visando: uma comunicagao clara e objetiva a
todos os interessados quanto aos problemas de seguranga, a identificagao
dos possiveis riscos inerentes as diversas praticas de turismo (esportes
radicais e de aventura, p.ex) e informacdes sobre a oferta de apoios em caso
de emergéncia, incluindo os servigos oferecidos pela policia;

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

Isto €, em paralelo com as questdes macro que envolvem o entorno do turismo
em se tratando de segurancga regional, existem as questdes micro que sao relativas
as atividades inerentes ao gerenciamento da visitacdo de alguém interessado em
conhecimento regional e potencialmente apto a contribuir com o desenvolvimento

local. Os servigos sao de extrema importancia para o desenrolar da atividade.

2.1 A seguranca publica no Maranhao e a sua relagao com o turismo local

O Maranhao é um dos maiores estados da federagao e, por conta disso,

existem diferentes condutas dos gestores municipais, pois, ainda que a seguranga
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publica seja e de responsabilidade do executivo estadual, existem diferentes
realidades dentro desse imenso estado em razdo das diferentes formas de
administracdo. Ha outra questdo a mencionar é que existe pouco material produzido
pela ciéncia que possibilite um embasamento confiavel no que concerne a questao da
seguranga relacionada ao turismo no estado.

A partir de pesquisas realizadas, é possivel constatar que as parcas pesquisas
desenvolvidas contemplam, em sua maioria, apenas o municipio de Sdo Luis. O
interesse provavel € por conta de ser a capital do estado, além de ser reconhecida
como Patrimdnio Histérico e Cultural Mundial pela Unesco, desde 1997, o que nao se
pode desconsiderar haja vista, ser este local um importante ponto de visitagdo do
estado.

O trabalho mais recente identificado sobre a tematica foi realizado por Alves
(2018) e traz por titulo: “A violéncia urbana no Centro Histoérico de Sao Luis — MA: em
seus desafios e ameacgas no setor turistico”. A importancia desta pesquisa se da por
trazer em um dos seus itens a percepgéo da seguranga a partir do turista. Dai se pode
inferir acerca da atuagéo dos agentes de seguranga publica em relagéo ao turista.

A pesquisa de Alves (2018, p. 51) identificou que, sobre a sensacédo de
seguranga no local, os dados coletados junto a amostra demonstraram, em sua
maioria, serem negativos, com 87,1% sentindo-se inseguros contra 12,9% de pessoas
que se sentiram seguras ao transitarem pelo Centro Histérico da Capital. Ou seja, a
inseguranga da maioria pode ser reflexo da auséncia ou caréncia de agentes de
seguranga nos locais de visitagdo. E, essa auséncia, € de responsabilidade dos
batalhdes de policiamento, tanto estadual como municipal.

Outro questionamento pertinente a respeito da criminalidade no local de
visitagao, era se as pessoas tinham sofrido algum tipo de violéncia em visitagdo ao
Centro Historico. Houve um percentual de 64,5% em relagado aos que nao sofreram,
enquanto 35,5% afirmaram ter sofrido algum tipo de violéncia. Sob esse aspecto,
pode-se entender como positivo, entretanto € preciso diminuir ou acabar com esse
tipo de preocupacgao daqueles que visitam o estado, pois a propaganda negativa de
um percentual dos visitantes, ainda que minima, pode afetar a maioria. A indicagao
por agéncias de destinos turisticos € uma das principais ferramentas de divulgacao e,
nao s6 a segurancga é deficitaria, neste quesito, como a gestado administrativa.

A outra pergunta pertinente do questionario era acerca da indicagéo da cidade

de Sao Luis a outras pessoas interessadas em viagens turisticas. A resposta foi
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importante porque mostra que apesar da pesquisa tratar de violéncia e o teor das
respostas indicarem medo e apreensao por parte dos turistas, houve resposta positiva
por parte de 72% dos pesquisados, enquanto a resposta negativa ficou em 5,5%.
Dentro da amostra pesquisada, 22,6% relataram que talvez indicassem o destino.
Esse resultado pode se refletir em todo o estado que tem cenarios Unicos e uma
natureza exuberante. Entdo, cabe ao poder publico trabalhar para minimizar a
sensacgao de inseguranga junto aos visitantes. E, que busquem meios mais exequiveis
de atender a demanda de pessoas que buscam visitar o Estado, porque € uma fonte
de renda para instituicbes e a populagao em geral.

Dados mais recentes podem indicar a situacdo maranhense com mais
proximidade do periodo atual, conforme demonstra o grafico abaixo sobre os

homicidios em Sao Luis.

Figura 2 — Total de vitimas de homicidios na grande S&o Luis

Quantidade
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B CQuantidade

Fonte: SSP/MA (2023) www.ssp.ma.gov.br/estatisticas-da-grande-sao-luis/

E possivel visualizar que em anos anteriores a 2023 as estatisticas acerca dos
homicidios na capital maranhense foram significativas, em um municipio com uma
populagéo de 1.037.775 pessoas, em 2022 (IBGE, 2023). Ou seja, ha um quantitativo
expressivo de homicidios, dado o numero de habitantes. Pode-se abstrair disso que

urge a necessidade de politicas sociais que contemplem e abranjam a sociedade, em
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especial, das periferias pelo motivo que a violéncia se desenvolve, em especial, na
escassez material, educacional, alimentar e pela auséncia de agdo do poder publico.

E importante que se volte para a juventude com projetos sociais que alcancem
estes nichos segregados pela sociedade, mas que ndo podem ser esquecidos, pois,

a mao de obra das localidades é de importancia significativa para o turismo.
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3 HOSPITALIDADE: identidade turistica da atualidade e a sua relagao com a
seguranga publica

O termo hospitalidade é contemporaneo e esta ‘dissociado’ do termo turismo —
sdo distintos, mas complementares, “[...] a hospitalidade enquanto objeto de estudo
académico, € bastante recente” (CAMARGO, 2004, p. 49 apud SILVA, 2017, p.21),

bem como seu conceito, Silva (2017, p. 21) acrescenta:

[...] a hospitalidade vem sendo abordada por muitos estudos atualmente no
Brasil, com um crescente interesse por pesquisas sobre a tematica. Tem sido
investigada e difundida por diversas oticas, a partir de diferentes tendéncias
epistemolégicas e correntes tedricas provenientes de diversas areas do
conhecimento, como: turismo, hotelaria, histéria, psicologia, sociologia,
antropologia, literatura, economia, arquitetura, urbanismo dentre outras.

Apesar da questao apontada, inicialmente, dentro de um conceito histérico, em
uma época distante da realidade presente, havia indicios da hospitalidade como, no

contexto atual, se concebe.

Em 170 A.C. os Essénios viviam as margens do mar Morto e pertenciam a
uma das cinco seitas judaicas da época. Foram fundadores de abrigos
conhecidos como “beth-saida” que anteciparam em séculos os hospitais que
tém seu nome derivados de hospitaleiros. A Ordem dos Essénios exigiam que
em todas as vilas e cidades houvesse um membro da ordem denominado
“hospitaleiro” que cuidava de receber os itinerantes, provendo-os do que
fosse necessario (FERREIRA, 2007, p. 23 apud CASTRO, FAGUNDES,
2014, p. 65).

Araiz da palavra é:

[...] deriva do latim hospitalitate e tem seu conceito incluido em diversos
dicionarios e enciclopédias; também foi aprofundado por uma série de
autores de diferentes areas do conhecimento. Da palavra latina hospitalitas-
ati, a nogao de hospitalidade traduz-se como: o ato de acolher, hospedar; a
qualidade do hospitaleiro; boa acolhida; recepcéao; tratamento afavel, cortés,
amabilidade; gentileza (PLENTZ, 2005, p. 3).

No entanto, se pode avancgar para que se tenha um entendimento mais acurado
e que situe melhor a percepc¢ao, entende-se que nos discursos conceituais que tentam
demarcar conceitualmente a hospitalidade é possivel, também, entendé-la como

mercadoria; como uma industria; e sob o aspecto social as praticas que a envolvem
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se conectam a ideia de acolhimento e cortesia, isto é, do ato de bem receber, visto
como um produto (SILVA, 2017).

Em outro entendimento, esta inserido a percepgéo politica, ja que esta ligada
as politicas publicas, mais diretamente, em um sentido amplo, de promocédo e
potencializagdo da proposi¢dao no pais e em cada localidade, em conformidade com

as peculiaridades regionais (SILVA,2017).

Os servigos de hospitalidade compreendem basicamente os de hospedagem
e os de alimentagéo. Os de hospedagem sao prestados ndo s6 em hotéis e
similares, mas também em outros meios, tais como colénias de férias,
condominios residenciais e de lazer, instituicbes esportivas, educacionais,
militares, hospitais, acampamentos, navios, coletividades, albergues, abrigos
para grupos especiais, como idosos, criangas, jovens, cumpridores de penas,
etc. Os de alimentacdo sdo prestados em restaurantes, bares e similares,
comerciais ou ndo, autbnomos ou integrados aqueles varios meios de
hospedagem ou a empresas, escolas, clubes, parques, avides, trens, etc. ou,
ainda, em produgdo para buffet, banquete, catering, entrega direta,
distribuicao em pontos-de-venda, etc (BRASIL; MEC, 2000, p. 10).

No contexto apresentado, é possivel verificar que a educagao representa a
base para que haja eficiéncia na prestagao de servigo. Pois é inimaginavel, atender
ou melhor, compreender a dindmica da venda de um produto, a um cliente, se ndo

estiver preparado para tal evento.

[...] capacidade de permanente ajuste as constantes muta¢des do mercado
de trabalho, que facilite a mobilidade profissional e que atenda as aptiddes e
aspiragoes pessoais dos trabalhadores, aumentando a eficiéncia e eficacia
no trabalho, com satisfacdo, realizagdo e auto-afirmagdo, bem como
provendo o progresso social, cultural e econdmico, exige uma solida
educagao basica. A educagéao profissional, portanto, deve ter seu inicio em
uma ampla e boa educacgao basica, o que facilita a criagdo das necessarias
articulagdes, tanto verticais como horizontais, no mundo do trabalho.[...] O
primeiro passo para uma efetiva profissionalizagdo dos trabalhadores estara
garantido pela oferta de uma educagéo basica de boa qualidade (CORDAO,
s/d apud BRASIL; MEC, 2000, p. 10).

E segue em complemento, dando as indicagbes mais pertinentes:

Encontra na area de Linguagens e Cddigos da educagao geral as bases
instrumentais e os principios estéticos, por meio das competéncias e
habilidades desenvolvidas nos estudos de lingua e Literatura Portuguesa, de
idioma estrangeiro, de Artes, de Informatica. Na area de Ciéncias Humanas
(Histdria, Geografia, Sociologia, Psicologia, Antropologia, Filosofia), e na de
Matematica e Ciéncias da Natureza, o repertério e a fonte cientifica e
instrumental para o desenvolvimento das bases tecnolégicas e a construgéo
das competéncias especificas para a area profissional. Além deste vinculo
inarredavel com a formacéao geral da educacéo basica, a area profissional de
Turismo e Hospitalidade tem interface claramente evidente com a area de
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Gestéo, assim como e especialmente com as de Lazer e Desenvolvimento
Social, Artes, Meio Ambiente, Saude, Transportes (BRASIL; MEC, 2000, p.
11).

Mesmo porque:

Os consumidores estdo cada vez mais bem informados e exigentes,
consequentemente, os hotéis, pousadas, abrigos e qualquer tipo de
organizacdo que receba turistas devem ficar atentos aos aspectos que
envolvem a satisfagdo dos hospedes. Pode-se afirmar que os consumidores
terdo uma recordacao diferenciada do meio de hospedagem que lhes
proporcionou uma atividade ou mesmo um tratamento especial. Dentre estes
tratamentos, encontra-se a hospitalidade que a cada dia se caracteriza como
ponto fundamental [...] (CASTRO; FAGUNDES, 2014, p.65).

E, nesse parecer, ha algo mais forte que norteia a hospitalidade ao turismo e
que precisa acolher e ser assim hospitaleiro, € algo desafiador como se pode

perceber, na fala de um autor de renome da area:

[...] em palestra sobre Politica e amizade, discorre sobre os receios de se
desenvolver a hospitalidade incondicional nos dias atuais, uma vez que a
sociedade moderna esta cada vez mais urbana e individualista: Eu tenho que
— esta € uma ordem incondicional — eu tenho que, incondicionalmente, dar
boas vindas ao outro, seja ele ou ela quem for, sem pedir um documento de
abertura, um nome, um contexto ou um passaporte. Este € o primeiro
momento de abertura de minha relagdo com o outro; abrir meu espago, meu
lar — minha casa, meu idioma, minha cultura, minha nagao, meu estado, e eu
mesmo. Eu ndo tenho que abri-la, porque esta aberta; ela foi aberta antes
que eu tomasse qualquer decisdo a respeito disso: entdo, eu tenho que
manté-la aberta ou tentar manté-la incondicionalmente aberta. Mas,
naturalmente, este “incondicionalmente” é algo que amedronta, ele é
aterrorizante (DERRIDA, 1998 apud CASTRO; FAGUNDES, 2014, p. 65).

Ou seja, a hospitalidade em seu cerne parece ser facil de conduzir, quando
trata-se de um ambiente controlado, entretanto, sabe-se que a realidade se mostra
diferente. Em determinadas situagdes, lidar com pessoas e recebé-las com presteza
€ algo complexo por diversos fatores, como: diferente cultura e idioma; condigéo
psicolégica em que se encontra ambos — anfitrido e visitante; ruidos de comunicagao
etc. No entanto, quando a proposicao € trabalhar para o bem-estar de pessoas € de
primazia a atencido para saber interpretar a situacdo, a fim de melhor lidar com a
questdo, a melhor impressao sera aquela que o cliente/visitante levara para a sua
vida.

Na visdao dos autores, destacam-se as principais caracteristicas da

hospitalidade:
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A hospitalidade interessa-se pela produgéo e pela oferta de determinados
produtos materiais, isto €, acomodagéo e/ou alimento e/ou bebida; Envolve
uma relagao de troca, que pode ser, sobretudo, econdmica, social ou
psicolégica por natureza; compde-se de uma combinagdo de elementos
tangiveis e intangiveis, cuja exata proporgao varia conforme as condi¢des
especificas das diferentes situagdes de troca de hospitalidade; Associa-se a
formas particulares de comportamento e interagdo humana; Nao é
inevitavelmente sinbnimo de comportamento hospitaleiro, que é necessario,
mas ndo suficiente para a existéncia da hospitalidade; E uma atividade
assumida voluntariamente pelas partes envolvidas; Pode ser provida e
consumida por uma variedade de motivos diferentes; Pode variar em sua
forma especifica, na fungao e na razdo motivacional ao longo do tempo e
espaco, mas, na esséncia, permanece qualitativamente a mesma; E uma
atividade idealizada para gerar comensalidade e realce mutuo para as partes
envolvidas; Envolve pessoas no processo de troca de hospitalidade; E uma
troca que ocorre dentro de uma extensdo de tempo intermediaria, € que
reflete a intima conexdo temporal entre suas facetas de produgédo e de
consumo. (LASHLEY; MORRISON, 2004, p. 202 apud CASTRO;
FAGUNDES, 2014, p. 67).

Importa, esse evento, ser lembrado como:

A hospitalidade propriamente dita refere-se prioritariamente a hospitalidade
entre iguais. E a de convites, recepcdes, visitas, trocas, em resumo de
mundanidades, que define anfitribes e convidados, individuais ou coletivos,
desejados ou indesejados, regulares ou acrescentados, parentes ou
migrantes, temporarios ou permanentes e opera de acordo com as regras de
reciprocidade e gratuidade (GOTMAN, 2009, p.168 apud VALDUGA et al,
2021, p. 4).

Camargo (2019) desenvolveu o aporte de contribuicbes da hospitalidade ao

turismo:

[...] trés possiveis contribuicdes da hospitalidade para o turismo. A primeira
diz respeito ao modo como a hospitalidade é vista em termos de socializagéo,
bem como sua pratica feita com desconhecidos (héspedes que ainda nao
estédo familiarizados). J& a segunda, afirma que a hospitalidade tem que ser
vista a partir de sua totalidade, ou seja, todos os agentes do turismo precisam
estar envolvidos na atividade de ser hospitaleiro, e a terceira e ultima
contribuicdo alega que tanto o visitante quanto o visitado carecem de uma
boa relacdo e igualdade para o perfeito funcionamento da hospitalidade
(CAMARGO, 2019 apud VALDUGA et al, 2021, p.4).

Cruz (2002, p. 41 apud CASTRO; FAGUNDES, 2014, p. 70), com base em seus

estudos ressaltam aspectos da natureza da hospitalidade, como descrito no quadro 3:
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Quadro 3 - A hospitalidade como um fenémeno e suas dimensbdes para o turismo

Como fenémeno sociocultural, a hospitalidade pode ser entendida do ponto de
vista de uma analise centrada no individuo ou em uma dada coletividade (grupo
de pessoas, sociedade). Um individuo ou grupo de pessoas pode ter maior ou
menor disposi¢ao para receber alguém. Em esséncia, o ato de acolher um visitante
€ um ato social, culturalmente construido. Também a hospitalidade pode ser
voluntaria ou involuntaria, ouseja, nem sempre o anfitrido estd recebendo o
visitante de forma esponténea. Quando se trata de turismo, esse é um aspecto
que nao pode ser negligenciado.

Essa hospitalidade profissional refere-se, fundamentalmente, aos servigcos para
atender aos héspedes ou aos visitantes de um dado lugar, de um modo geral.

Sociocultural

Profissional . ~ L - =
Nesse caso, hotéis e restaurantes sdo os principais elementos, mas nao séo os
unicos.

Alguns dos produtos gerados em fungao de um possivel interesse pela criacdo de
Politico um ambiente hospitaleiro, em uma dada escala geografica (local, regional,

nacional), sdo politicas publicas,que objetivam organizar o setor bem como
maximizar seus beneficios.

Sistematicamente, do ponto de vista de uma analise espacial, a hospitalidade pode
. ser abordada nos espagos urbano ou rural. Ainda sob o aspecto espacial, a
Espacial hospitalidade tem dimensdes diferenciadas em fungéo do vinculo territorial do(s)
individuo(s) com o espago: residentes e visitantes ocupam posigdes diferenciadas.

Fonte: adaptado de Cruz (2002, p.41 apud CASTRO; FAGUNDES, 2014, p.70).

Existe correlacdo entre a hospitalidade e a seguranga, isso € um fato, e nas
dimensdes elencadas no quadro 3, € possivel visualizar essa condi¢ao em todos os
ambitos mencionados, mas, o aspecto profissional guarda em si uma relagao de maior
proximidade entre a seguranca e a hospitalidade, porque, para atender bem ao turista
€ importante uma qualificagao especifica dos profissionais envolvidos: funcionarios de
hotéis e restaurantes, que representam os servigos privados, em que se processam
as “[...] trocas monetarias, onde o valor de troca é o que comanda as relagdes de
hospitalidade” (CAMARGO, 2004; MORRISON; LASHLEY, 2004 apud VALDUGA et
al., 2021, p. 631).

Outras categorias, como os agentes de seguranga publica também necessitam
de qualificagao especifica e as trocas entre visitante e anfitrido por serem, de alguma
forma, a vitrine do Estado. E nada mais significativo do que agir de forma profissional
em atencgao a esse tipo de “pagamento”, porque ao Estado sera recolhido os impostos
gerados pela movimentacéo turistica advindos da exceléncia de varias entidades e
profissionais, inclusive a seguranga publica.

A questao esta imbricada a outras realidades, Simdes (2009, p. 19) em seu
trabalho sobre identidade cultural e turismo, menciona duas citagdes que representam

de forma sintética e elucidativa a hospitalidade. A de Stuart Hall que diz “as identidades
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nacionais nao sao coisas com as quais nds nascemos, mas sao formadas e
transformadas no interior da representacdo”. E a de italo Calvino que comenta: “de
uma cidade, ndo aproveitamos as suas sete ou setenta e sete maravilhas, mas a
resposta que da as nossas perguntas”.

A primeira mengao diz respeito a cultura que envolve as pessoas, pois 0

aprendizado forma o carater que visto pelo conceito do dicionario, significa:

Conjunto de qualidades (boas ou mas) que distinguem (uma pessoa, um
povo); traco distintivo: o carater do povo brasileiro. Caracterizagéo do proprio
sujeito; indole, temperamento, personalidade. Modo de ser, de parecer;
cunho, aparéncia, ar, feicdo: missdo em carater oficial; doenca de carater
grave.

Isto €, a aparéncia de um lugar de visitagdo — por mais estonteante que seja, é
complementado com a forma com que aquele que recebe ou que recepciona atende
e acolhe aquele que visita. Isso refletira na opiniao futura acerca daquele momento de
estadia, ou seja, a visitagcdo depende de um contexto de acontecimentos que se
espraiardao com o tempo: aspectos geograficos e aspectos sociais que se conectam.

As pessoas buscam essa conformidade, pois, assim se pode definir com mais
seguranga um ambiente que se visita ou que se quer permanecer. Porque o gosto
individual é algo a ser conquistado e a forma de receber denota, pelo menos na visao
de quem é recebido, como algo de relevancia para que se estabeleca parametros de
comparagao em relagao a outros destinos visitados.

O outro registro, € complementar ao primeiro; € como se pormenorizasse € o
tratamento que é dado pelo anfitrido aquele que chega a sua regiao; visita a sua
localidade; se aproxima de sua intimidade e que podera até mesmo conviver em seu
ambiente. E, isso, remete a forma de tratamento pessoal que se pratica ao se encarar
essa relacdo com o desconhecido. Importante pensar que essa marca estara,
também, naqueles que prestarao servigos, porque, de forma invariavel a identidade
nao se dissocia do homem, ainda que se vista a capa do profissionalismo.

Na percepcdo de Moesch (2000, p. 9 apud SIMOES, 2009, p. 20): “uma
combinagdo complexa de inter-relacionamentos entre produgao e servigos, em cuja
composic¢ao integra-se uma pratica social com base cultural, com heranga histérica, a
um meio diverso, cartografia natural, relagbes sociais de hospitalidade, troca de
informacgdes interculturais”.

E possivel perceber que, apesar da revolucdo que se ha muito vem se

desenhando em se tratando de aspectos da necessidade de qualificagao profissional
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e as estratégias de qualificacédo voltadas para uma melhor ateng¢ao ao turista, em se
tratando de hospitalidade, o Brasil ainda anda em passos lentos nessa diregao, por
conta de fatores que envolvem ndo somente a escolarizagdo, como também, a
profissionalizagao, politicas publicas, entre outras questodes.

No entanto, € inegavel que o brasileiro por ter uma cultura multifacetada e, em
muitos casos, resiliente ante as adversidades, sempre encontra meios de se

sobressair ante as dificuldades que enfrenta, como é apontado a seguir:

[...] aresiliéncia se apresenta como uma rota mais segura para o alcance da
sustentabilidade em tempos contemporaneos. Assim, aliado aos principios de
sustentabilidade (que opera principios como justica e equidade), a resiliéncia
€ entendida como uma caracteristica (Blandtt, 2009; Lemos, 2014), sobretudo
nas atuacdes relativas ao planejamento e/ou gerenciamento turistico que
precisa resistir, enfrentar, se adaptar ou superar determinados impactos das
mudangas provenientes de um mundo complexo e desequilibrado
(SONAGLIO, 2017, p.82).

Laporte e Silva (2019, p. 20) mencionam estudos que se relacionam ao uso do

idioma como recurso da hospitalidade no turismo.

Embora o cenario mundial seja positivo para o setor, noBrasil, estudos vém
demonstrando lacunas na formagédo e qualificagdo dos profissionais que
atuam no atendimento ao turista estrangeiro, principalmente no que tange a
competéncia em idiomas, que pode fragilizar o setor (a exemplo de RITTER,
1997; GOMES, 2003; BLANCO et al. 2013; AMORIM, 2011; SILVA;
BONIFACIO, 2015; LANZNASTER; DA SILVA, 2018). No exterior, estudos
relacionados ao uso de inglés em empresas multinacionais vém sinalizando
uma forte relagdo entre fluéncia e percepcdo de confianga entre
trabalhadores e clientes, apontando a importancia da lingua(gem) nas
relacbes empresariais (como os estudos de FEELY; HARZING, 2003;
BARNER-RASMUSSEN; BJORKMAN,2007; TENZER; SCHUSTER, 2017),
além do impacto das emogdes na prestacdo de servigos (como os de
MEHRABIAN; RUSSELL, 1974; MACDERMID; SERRY; WEISS, 2002; LIMA;
NETO, 2013).

A questdo do idioma, que ja é tratada em ambito internacional, aqui também,
ressoa, em especial na capital maranhense, pois, apesar de parcas iniciativas,
existem estudos que relacionam a utilizacdo de outro idioma, nesse caso, o inglés por
ser a lingua utilizada com mais frequéncia nas atividades turisticas e comerciais, por
agentes publicos para uma melhor atengao ao visitante estrangeiro.

E fato que, em meio a uma adversidade, no caso de um ato cometido contra o
turista estrangeiro, os agentes podem ter um certo controle da situagdo por conseguir
se comunicar com os estrangeiros que visitam a cidade. E uma dessas experiéncias
€ a qualificacdo de militares do Batalh&o de Policia de Turismo - BPTUR/PMMA que,

no ano de 2018, iniciou um projeto que contemplava a concepg¢ao em instrumentalizar
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mecanismo que fomentasse a capacitagdo continuada dos militares do BPTUR no
idioma inglés.

Isso é salutar pois, denota iniciativas para que a hospitalidade seja percebida
por aqueles que visitam a cidade de Sao Luis do Maranhao e suas adjacéncias como
visitantes. Para que, no futuro, doravante a iniciativa se torne uma identidade dessa

importante regido brasileira e, permita, dessa forma, ampliar os fluxos turisticos locais.
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4 BATALHAO DE POLICIA MILITAR DE TURISMO DO ESTADO DO MARANHAO
- BPTUR/PMMA: atencao especializada ao turista

Engano é pensar que exista lugar que nao contenham seus riscos, ainda que
minimos, mas eles estardo sempre la. Deixar de pensar assim €, minimizar os
problemas sem, contudo, soluciona-los. O contrario, evidencia uma posicdo quase
que inocente no trato com a propria vida, ou que seja, com a propria segurancga.

E preciso entender que existem situacdes que se passa na vida que é preciso
tomar cuidado, é preciso prevenir-se, pois fatos n&do agradaveis podem acometer a
aqueles que por descuido e desatencdo se colocam em uma posicdo de
vulnerabilidade e é exatamente, nesse contexto, que se deve visualizar o servigo de
seguranga publica, pois a missao destes é mitigar ou aplacar os riscos para que,
muitos, ndo precisem ter preocupacao e ter liberdade de realizar aquilo que desejam,
em especial em uma ambiéncia de visitagdo, como ja mencionado.

O turista, como visto anteriormente, deseja ter liberdade de conhecer, ir € vir,
se relacionar e interagir, comunicar-se com outra realidade, comprar e quem sabe, até
vender. E certo que se a experiéncia for exitosa, ndo tera motivo para que no retorne
ao lugar de escolha pessoal.

A policia militar € um servigo publico de seguranga que € disponibilizado no
Estado do Maranhdo e essa forga publica além de atender as demandas dos
maranhenses se constitui como um espelho para pessoas que visitam o Estado
maranhense, tanto a turistas nacionais como de outros paises. E, por isso mesmo,
eles precisam dar conta, ao mesmo tempo, de varias frentes e para tanto a policia
possui as suas subdivisbes de atuagao, tais como o Batalhdo de Policia Militar de
Turismo — BPTUR da Policia Militar do Maranhao (PMMA). A PMMA tem por fungéo
primordial o policiamento ostensivo e a preservacao da ordem publica no Estado do
Maranh&o.

O BPTUR esta vinculado ao Comado de Policiamento Especializado (CPE),
que esta subordinado diretamente ao comando geral. O CPE ¢é responsavel pela
preservacao da ordem publica em apoio aos demais comandos intermediarios, com
atuagcado em todo o Estado, competindo-lhe o planejamento, comando, coordenagao,
fiscalizagao e controle operacional e administrativo dos 6rgaos e unidades especiais
subordinadas, de acordo com as diretrizes e ordens do Comando-Geral.
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Faz parte do CPE as seguintes Unidades: BPA - (Batalhdo de Policia
Ambiental); BPRv - (Batalhdo de Policia Militar Rodoviaria); BPTUR - (Batalh&do de
Policia Militar de Turismo); 2° BPTur - (2° Batalhdo de Policia Militar de Turismo), que
atua em Barreirinhas (sede), Primeira Cruz, Santo Amaro, Paulino Neves, Tutdia,
Agua Doce, Araioses e Humberto de Campos. Este estudo envolve o BPTur.

A criagado do BPTUR se deu a partir da publicagdo no

[...] o Diario Oficial do Executivo do Estado do Maranh&o n° 161, de 29 de
agosto de 2017, que registra a transformagéo da Companhia de Policia Militar
de Turismo Independente em Batalhao de Policia Militar de Turismo. Por meio
deste dispositivo, fica legitimada a atuagdo da organizacdo militar no
municipio de Barreirinhas. Com a nova dindmica, o BPTUR passa a abranger
na capital Sdo Luis os bairros do Centro Histérico (Reviver), Lagoa da
Jansen, Ponta d’Areia e avenida Litoranea e no municipio de Barreirinhas
ficando responsavel pelo policiamento da cidade, incluindo uma base de
apoio no povoado de Atins. A unidade antes denominada Companhia de
Policia Militar de Turismo Independente, nasceu como grupamento de
policiais designados a policiar o Centro Histérico de S&o Luis, mais
precisamente, a area conhecida como Projeto Reviver, através da ordem de
servico n° 224/2000 — CPM, de 29 de margco de 2000, em que esta
determinava que o comandante do 1° BPM deveria escalar diariamente, em
trés giros, 10 (dez) policiais militares, por giro, na area do Centro Histérico de
Sao Luis. Nessa situagdo, o primeiro comandante de tal grupamento foi o
entdo 1° Tenente QOPM Nieldson Lenine Rabelo Pontes, que veio
posteriormente a ser substituido por outros oficiais. (SILVA JUNIOR, 2018, p.
13).

Sendo assim, a atribuicdo do BPTUR é fazer a conexao com os turistas nas
areas ditas turisticas dos municipios de S&o Luis (Centro Historico, Lagoa da Jansen,
Ponta d’Areia e Litordnea) e de Barreirinhas. Nas origens dessa instituicdo de
seguranga publica foi observado pelos gestores estaduais 0 aumento da demanda de
atividade turistica no Estado. Entenderam, desta feita, que havia elementos
suficientes para a criacao de um batalhao capacitado para atender os turistas em suas
demandas, como a possibilidade de desfrutar a sua estadia nos dominios da cidade
com seguranca. O BPTUR conta, hoje, com 206 policiais, sendo 192 homens e 14

mulheres.

Com a necessidade de uma fiscalizagdo mais intensa por parte do Comando,
sobre tal area, além do vislumbramento do potencial turistico do nosso Centro
Historico, com investimentos por parte do Governo do Estado na melhoria da
infraestrutura local, e como uma das condigdes basicas para a atragao do
turista a qualquer ponto turistico € o oferecimento de uma satisfatéria
sensacao de seguranga ao turista, o Coronel QOPM Teodomiro de Jesus
Diniz de Moraes, entdo Comandante Geral da PMMA, baixou a portaria n°
017/2000 — GCG, publicada no BG n° 219/2000, de 23 de novembro de 2000,
que determinava a 52 CP/1°BPM, denominada CPTur, que realizasse o
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policiamento especializado de apoio ao turista, tendo a frente de tal
Companhia, como seu primeiro Comandante, o entdo 1° Tenente QOPM
Emerson Farias Costa (SILVA JUNIOR, 2018, p.13).

Ressaltando, ainda a questdo de ampliagao das atividades dentro dos aspectos

historicos.

Vislumbrando a necessidade de prestar um servico de melhor qualidade aos
nossos visitantes, em outros pontos turisticos da capital tal como Lagoa da
Jansen e Avenida Litoranea, o Coronel QOPM William Roméao, entdo
Comandante Geral da PMMA, envidou esforgos junto ao Governo do Estado,
no sentido da transformagdo da Companhia de Policia Feminina
Independente, ora existente apenas no quadro organizacional d a Institui¢ao,
em Companhia de Policia Militar de Turismo Independente, o que, de fato,
ocorreu através do Decreto n° 19.498, de 8 de abril de 2003, do Governador
José Reinaldo Carneiro Tavares, esta nova Unidade Operacional da PMMA,
teve como seu primeiro Comandante, o Capitdo QOPM Emerson Farias
Costa (SILVA JUNIOR, 2018, p. 13).

Em se tratando do quantitativo operacional, bem como a distribuigdo espacial

dos militares nos campos de atuacéo, o mesmo autor complementa:

Atualmente, o Batalh&o conta com 203 (duzentos e trés) integrantes, sendo
que 58 destes encontram-se indisponiveis para o servigo (devido a situagéo
de férias, licenga prémio, enfermidade, aguardando reserva remunerada,
dentre outros casos) e 145 (cento e quarenta e cinco) policiais disponiveis,
incluindo pracas e oficiais. O BPTUR possui guarnigdes que operam em
viaturas, motos, quadriciclos e a pé. O Quadro Organizacional do Batalhdo
sofreu implemento, por enquanto, apenas nas fungdes de comando, faltando
adequa-lo a demanda necessaria para 0 bom andamento da dinamica
administrativa e operacional dos quartéis na capital e no interior.
Corroborando a necessidade de ampliagdo do quadro organizacional da
Unidade, tem-se a necessidade e imprescindibilidade de intensificar o
policiamento a pé nas zonas turisticas, por ser esta modalidade a que
promove maior visibilidade e aproximagdo para com o publico presente,
caracteristicas que tornam este tipo de policiamento o mais adequado e
eficaz no combate ao crime em prol do turista e dos nativos, devido a
capilaridade da sensacao de seguranca gerada por este tipo de acéo (SILVA
JUNIOR, 2018, p. 13).

Em relacdo a capacitacdo dos policiais para atendimento aos turistas
estrangeiros, em especial, no aspecto idiomatico, Silva Junior (2018, p. 14) em seu

projeto de capacitacao descortina e elucida o questionamento:

A ideia de capacitagdao em idiomas deve, dentre outros aspectos estar em
conformidade com a Lei n® 9.394, de 20 de dezembro de 1996, frisando-se o
disposto no art. 1° ao afirmar que a educagdo abrange os processos
formativos que se desenvolvem na vida familiar, na convivéncia humana, no
trabalho, nas instituicdes de ensino e pesquisa, nos movimentos sociais e
organizagbes da sociedade civil e nas manifestagbes culturais. Impende
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destacar também o art.2° da normativa supracitada afirmando que a
educacgao, dever da familia e do Estado, inspirada nos principios de liberdade
e nos ideais de solidariedade humana, tem por finalidade o pleno
desenvolvimento do educando, seu preparo para o exercicio da cidadania e
sua qualificagcéo para o trabalho. No Art. 35-A, IV, § 4° da mesma lei tem-se o
carater obrigatério do estudo da lingua inglesa nos curriculos do ensino
médio, porém, tendo em vista o tempo em que foi promulgado, o dispositivo
naturalmente ndo contempla aqueles que concluiram os estudos do ensino
médio em épocas anteriores a 1996. Dai, percebe-se o desafio de harmonizar
a capacitagdo de modo que se torne didatica para diversas nuances de faixa
etaria. Verificando também o teor da Lei n°11.771, de 17 de setembro de
2008, tem-se que a Politica Nacional do Turismo contempla, dentre outros
fatores, promover a formacdo, o aperfeicoamento, a qualificacdo e a
capacitagdo de recursos humanos para a area do turismo, bem como a
implementacao de politicas que viabilizem a colocagdo profissional no
mercado de trabalho, conforme previsto em seu art. 5°, XIX.

Além de toda a informacao, até aqui dada, o mais importante a ressaltar, no
entanto, € em quais condigdes se dao esse aprendizado e se existe eficiéncia na
consecucgao da atividade. Silva Junior (2018, p. 5) em dados amostrais revela esse

entendimento com a pesquisa que realizou.

[...] em janeiro de 2018, com 90 (noventa) policiais do BPTUR o que
corresponde a 44,33% do efetivo total da Unidade e 62,06% do efetivo
disponivel (pronto para o servi¢co) de oficiais e pragas do Batalhdo. No referido
questionario, verificou-se que apenas um percentual de 41,1% (quarenta e
um por cento e um décimo) se avaliam capacitados para atender ocorréncias
envolvendo turistas estrangeiros, e também, que 100% (cem por cento) dos
entrevistados afirmaram avaliar necessario que o BPTUR oferega
capacitacdo no idioma inglés para seus integrantes. Através dessa
constatacdo, e diante do notavel fluxo de turistas que aportam no Estado
pelas mais diversas vias, avalia-se justificavel suscitar a capacitacdo em
testilha.

E bem perceptivel que existe uma distancia entre o ideal e o real quanto a
capacitagdo dos agentes em idioma estrangeiro. Apesar de ter sido disponibilizado
outro idioma aos militares, um aperfeicoamento para melhor consecucdo de suas
tarefas, uma parcela consideravel nao se sente apta para realizar tal missao. Pode-se
interpretar que uma série de fatores diversos leva a isso: desde a possibilidade de
adequacao de escalas de servico; outras ocupacdes, isto €, a maioria das pessoas
possuem familias e esse € um elemento importante de limitagdo do tempo, entre
outras questoes.

Importa a mengéao acerca da informagao assertiva sobre o aprendizado desse
idioma. Apesar de que essa € uma problematica ja verificada em outros contextos,

mas que podem servir de base por se tratar de padroes de atendimento a uma
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clientela. Haja vista, que o elemento mais importante esta presente, a prestagao de

servico.

Gomes (2003) conduziu uma pesquisa com foco na analise de necessidades
de uso da lingua inglesa na hotelaria, na cidade de Sorocaba e regido. O
resultado do estudo n&o foi diferente do de Ritter (1997). Ele revelou que ha
um baixissimo numero de funcionarios que domina o idioma e consegue
manter uma conversa com hospedes estrangeiros, sugerindo uma grande
lacuna na formagéo dos profissionais que atuam na area no que tange a
competéncia comunicativa em inglés (CORDEIRO; SILVA, 2017, p.221).

Mesmo nao sendo foco desse trabalho cabe, aqui, mencionar uma importante
percepcao que pode clarificar o entendimento acerca da dificuldade profissional de
apreender conteudos diferentes da realidade nativa. E que n&o se inicia na fase adulta,

mas, perpassa toda a historia do individuo.

[...] entre os fatores que contribuem para a falha no ensino e aprendizagem
de uma L2, destacam-se: a) foco no ensino de gramatica; b) baixa
qualificagéo académica dos profissionais docentes; c) negligenciar disciplinas
de lingua estrangeiras. Tais fatores estao diretamente ligados a nao eficiéncia
do processo de ensinar e aprender uma lingua estrangeira no contexto
nacional (OLIVEIRA, 2020, p. 302).

As dificuldades inerentes a aquisicao de um novo idioma se fazem presente em
criancas em idade escolar e, isso se reflete no adulto. E possivel imaginar os percalcos
para alguém de meia idade e com a sua formagao idiomatica completa, tendo que
aprender uma nova lingua. O que mais importa, nesse contexto, é a vontade interior;
a responsabilidade profissional e a dedicacdo para atender as necessidades as
demandas em volta, além de outros elementos a considerar. Porque “fazendo aluséo
a ideia de cidade como um espago continuo que passa por varias épocas e
transformacoes, porém, em todo o tempo compreendendo uma organizagao social”
(SILVA, 2017, p. 15). Aidentidade do espaco social esta implicita nas pessoas.

Apesar desses entraves, ha a questdo do interesse particular, como dito em
momento anterior, € que precisa ser levado em conta. O desejo de realizagdo nao
pode ser descartado ou diminuido. Nesse caso, a evolugdo tecnologica tem sido,
também, uma aliada do processo de ensino e de aprendizagem, com uso de apps e
softwares, redes sociais para o aprendizado e qualificagdo. As estratégias de ensino

tém sido maximizadas por métodos que antes eram impensaveis. E algo a refletir e a
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se promover como uma politica publica voltada para o uso da tecnologia no
aprendizado.

Com base no projeto de capacitagdo no idioma inglés aos policiais militares do
BPTUR de Silva Junior (2017) e a pesquisa de Bastos (2018) que traz por titulo: “A
hospitalidade e seguranca: a utilizagao do idioma inglés pelo BPTUR no atendimento
ao turista no Centro Histérico de Sao Luis”, sera realizado o dialogo entre essas duas
abordagens, em comparag¢ao, com a literatura especializada e, em capitulo posterior,
com os dados coletados na pesquisa de campo.

O primeiro ponto de relevancia levantado por Bastos (2018, p. 49), foi que 57%
dos respondentes de sua pesquisa estavam ha mais de 1 ano atuando na corporagao
e que 43% estavam, a época, com menos de 1 ano. Ressalta-se que experiéncia
profissional é algo importante para atender ao turista. E importante manter quadros
jovens que possam substituir, eventualmente ou de forma efetiva, aqueles agentes
tém mais tempo, pois o rodizio € algo salutar e que tem que ser valorizado, em
especial, na atividade de policiamento. O perfil jovem é um facilitador para o
aprendizado de novas linguas e novas competéncias. E tira o peso da carga do enfado
e da mesmice de uma atividade profissional de alguns agentes menos identificados

com a atividade.

A administragdo publica desempenha um papel fundamental ao proporcionar
um ambiente estavel para investimentos e crescimento econdmico. Servigos
como educagao publica, assisténcia a saude, manutencdo de estradas,
abastecimento de &gua, ar livre de poluente, seguranca publica e cuidados
com o meio ambiente sao imprescindiveis para que a economia de qualquer
pais sobreviva préspero (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2017, p. 5).

Em se tratando de formagado educacional dos policiais, segundo apontou a
pesquisa, nenhum deles tém somente o ensino fundamental, 33% possuem o ensino
médio completo e 67% possuem o ensino superior em diversas areas do
conhecimento. Nesse parecer, é possivel entender que o aporte de conhecimentos é
algo favoravel, porque o pessoal mostra qualidade, em primeiro lugar, em conseguir
uma boa comunicacéo e, segundo, quanto a interagdo com o publico que atende. E
certo interpretar que quanto maior o nivel de qualificacdo, serdo maiores e melhores
as possibilidades de interagao positiva com o turista e, por conseguinte, de resolver
as problematicas possiveis de ocorrer com estes.

Lembrando que:
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[...] a cada 10 consumidores mal atendidos no empreendimento apenas 1
informara que nao foi bem atendido e 8 comentardo a experiéncia a pelo
menos outras 9 pessoas. Com a modernidade tecnoldgica, comentarios da
internet sao facilmente compartilhadas. Os clientes insatisfeitos através das
redes sociais podem inibir ou desestimular quem estava pensando em utilizar
o servigo, havendo até sites especificos para essa troca de informagdes
(MARCANTE, 2004 apud CAVALCANTE; FERREIRA, 2018, p. 43).

E, hoje, absolutamente todos os “prestadores de servigos” sdo avaliados, desde
0s que estdo escondidos sob o manto da informalidade até os agentes de segurancga
publica. E de importancia que as oportunidades de atender bem sejam uma constante
e terdo de ser aproveitadas. O cliente satisfeito consegue identificar, em uma acgao,
ainda que nao seja positiva, uma boa intengao e, isso, € de valor imensuravel. Todos
0s que tem algum tipo de contato aproximado com a populagdo entende e percebe
que existem aqueles que intencionam, de fato, a resolugéo dos seus problemas em
um nivel pontual.

E quanto o ato de comunicagao entre o turista e o agente publico, a pesquisa
chegou a constatagdo de que 53% dos contatos é feito verbalmente; que 27% da
comunicagao é feita por meio de placas e sinalizagbes indicativas e que 20% da
comunicacao é feita por mimica. O que se pode abstrair dessa informacao € que,
ainda ha um abismo entre uma prestacdo de servico que realmente contemple a
hospitalidade em sua acepcao literal.

No entanto, ha ainda espaco para que se chegue de forma aproximada a um
outro patamar, pois, mesmo os brasileiros sendo conhecidos como “hospitaleiros”, ou
seja, um povo que tem alegria em receber, é visivel as dificuldades de comunicagéo.
Com o tempo, essas questdes sao superadas pelo carinho da acolhida, o brasileiro é
resiliente e, o aprendizado vira de forma natural, pois o tempo e a necessidade se
entrelacam em dado momento. E evidente que cada atividade desempenhada guarda
as suas peculiaridades de acao e, portanto, formas de tratamento diferenciada, sao
esperadas.

A imagem atual que passa € a de arranjo e de que inexista uma preocupagao
real com o turista em se tratando da hospitalidade. Ja existem, no entanto, agbes, em
ambito juridico que buscam solugdes praticas para essas demandas.

A proposta de convengdo, chamada de Projeto-Turismo, com apenas 10
artigos, propde a criagdo de uma rede de cooperagdo mundial e facilitar o
acesso dos turistas internacionais ao sistema de protecdo do consumidor:

cada pais utiliza seu sistema de Direito do Consumidor e suas leis de defesa
dos consumidores em prol da solugéo rapida dos problemas dos turistas nao
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residentes, através de um formulario multilingue, que possibilita a
compreenséao do problema sofrido no pais visitado (MARQUES, 2019, s/n).

O mesmo autor recorre a uma autoridade que é, no caso, Abraham Maslow,
que aprofunda ainda mais o pensamento e descreve de forma mais pormenorizada o

entendimento.

[...] o conceito de que o processo motivacional do individuo realiza-se com a
satisfacdo das necessidades, as quais esse autor dispds em hierarquia, ou
seja, os motivos seguem uma ordem de prioridade caracterizada por,
inicialmente, necessidades fisiologicas (fome, sede, ar), necessidades de
protecao (seguranga, auséncia de perigo ou privagao), necessidades sociais
(amor, filiagdo, aceitagdo), necessidades de estima (aprovagao,
reconhecimento, status) e, por ultimo, necessidade de autorrealizagédo
(emprego da potencialidade individual). Na sequéncia apresentada, a
necessidade de protecdo somente sera percebida depois de a necessidade
fisiolégica ter sido satisfeita; a necessidade social sera percebida apenas se
as necessidades de protecao e fisioldgicas estiverem satisfeitas, e assim por
diante. Uma necessidade sera percebida somente se as imediatamente
anteriores estiverem satisfeitas (MARQUES, 2019, s/n).

Pela pesquisa de Bastos (2018), a maioria dos entrevistados entenderam como
muito importante ter o dominio de outro idioma a fim de atender com mais eficiéncia o
seu publico-alvo. Outros acreditaram como relevante esse conhecimento. No fundo,
os termos muito importante e relevante, guardam uma aproximacéo, pois a palavra
relevante deve ser entendida como algo que se destaca ou que € indispensavel.

Outro ponto de relevancia na pesquisa foi a autoavaliagdo feita pelos
profissionais. O questionamento se relacionava a opinido do policial sobre a sua
comunicagao, no exercicio profissional, se poderia classificar como eficiente para um
atendimento com hospitalidade. Os dados obtidos foram os seguintes, 62% dos
agentes possuiam a consciéncia que a comunicagao/atendimento ainda precisa
melhorar, isto €, € preciso mais treinamento e cursos de qualificagao, 38% néo
souberam responder ao certo, sinalizando que a comunicagdo estd nao esta
adequada.

Nesse contexto € preciso pensar que:

Atualmente, as profissdes ligadas diretamente a atividade turistica — e ndo s6
a ela, estéo a exigir dos seus profissionais, gradativamente, maior capacidade
de raciocinio, autonomia intelectual, pensamento critico, espirito
empreendedor, além da capacidade de antever cenarios e solucionar
problemas. Vale ressaltar, que a auséncia e/ou dificuldade de capacitacéo de
pessoas, na maioria dos casos, constituem-se como elementos responsaveis
pelo fraco desempenho do turismo brasileiro (ALMEIDA, 2001, p. 14).
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E que leva a outro entendimento:

Para que qualquer profissional desenvolva suas habilidades e competéncias
ao maximo, é necessario muito esfor¢o, dedicagao e estudo. Nesse processo
de desenvolvimento, a anadlise da sua atuacao e seu perfil comportamental é
essencial para que os erros sejam corrigidos e que os pontos fortes sejam
trabalhados em prol do crescimento. O autoconhecimento € uma importante
ferramenta para que uma pessoa entenda quais caminhos pode ou quer
seguir, seja no trabalho ou na vida pessoal. Além disso, ao entender nossos
limites, por exemplo, € mais facil ndo nos culparmos em determinadas
situagdes, melhorando a autoestima (PONTOTEL, 2023, s/n).

A percepcao, aqui, € que ha muito o que se fazer, em se tratando de
qualificagao profissional de agentes publicos de seguranga, a fim de atender com
eficiéncia os turistas estrangeiros ou domésticos, em solo ludovicense. Porque apesar
de a maioria perceber que € preciso uma maior busca pelo conhecimento a fim de
aprimorar a atencdo ao turista um outro quantitativo de profissionais envolvidos

entendem que esta bom do jeito que esta.

A crescente importancia do turismo, em varios departamentos das atividades
humanas (social, politico, econémico, ambiental, cultural, entre outros), traz
consigo a imposi¢do da capacitagdo profissional para o setor, sobretudo,
porque toda a comunidade ligada a esta atividade no Brasil vem
demonstrando, ao longo de alguns anos, apreenséo, face ao descompasso
entre a expansao da infraestrutura especifica, o ndo crescimento do fluxo de
visitantes e a baixa qualidade dos servigos prestados pelos profissionais
ligados ao setor, ou seja, esta cada vez mais evidente a falta de profissionais
capacitados para o desempenho do seu “oficio” com sensibilidade e abertura
as mudangas, além de disposi¢gdo para aprender e contribuir para o seu
aperfeicoamento em carater continuo, embora haja um crescimento do setor
(ALMEIDA, 2001, p. 14).

Na atualidade, a mudanga de paradigma é uma constante, as midias
transformam e ditam novos modelos a serem seguidos em todas as areas, em
especial, naquelas com maior visibilidade social. O turismo esta na ponta dessa
mudanga, pois, as impressdes que os turistas tém sobre determinado destino, sdo
repassadas a outros. No atual contexto, ter uma forma de registro visual € uma regra
€ nao uma excecao, outro efeito da globalizacdo do conhecimento e os atores que
gravitam em torno dele precisam estar perfilados aos anseios dessa “clientela”.
Entender que € preciso maior qualificagao por parte dos profissionais € algo intrinseco
a sociedade local.

No contexto maranhense, a atencdo ao turista tanto nacional quanto

estrangeiro por agentes publicos de seguranca, ndo se pode considerar como



46

alarmante, pois, existem nessa esfera: profissionais qualificados, com experiéncia
para lidar com adversidades envolvendo esse publico, existe por parte da institui¢ao,
normas que permitem a ampliagdo de conhecimentos destes.

No entanto, importa além do aprendizado de um idioma universalmente
conhecido e de importancia mundial, também, a aquisicao de outros conhecimentos,
referente a tecnologias que minorem as dificuldades relacionadas a um contato mais
eficiente para com os turistas estrangeiros. Pensar em alargar mais esse
conhecimento a outras questdes, tais como: histéria de outros povos sob o aspecto
antropoldgico e social, ou seja, evoluir no conhecimento que propicie uma melhor
recepgao e consequentemente promover, aqui, um ambiente turistico que tenha a

hospitalidade como uma marca.
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5 PERCEPGCOES DOS AGENTES DE SEGURANCA DO BPTUR/PMMA ACERCA
DA HOSPITALIDADE

Este capitulo, tem como premissa apresentar os dados da pesquisa de campo
feita por meio de entrevistas realizadas com 05 agentes de seguranga do
BPTUR/PMMA. Ressalta-se que a escolha desses agentes se deu de forma
direcionada, pois o roteiro da entrevista foi entregue ao comandante da corporagao
que distribuiu o material aos comandados sem que houvesse algum tipo de
intervencdo por parte do pesquisador. Dessa forma, ocorre o afastamento do
pesquisador do seu objeto de pesquisa e, portanto, das percep¢des particulares no
ato das entrevistas que podem ser uma limitagcdo no desenvolver da pesquisa em
questéo.

O objetivo principal proposto pela pesquisa foi apreender saberes relativos a
hospitalidade do agente publico de seguranga ao turista que atua no BPTUR/PMMA.
Tendo como objetivos especificos: a) identificar como se processa o atendimento aos
turistas nos locais de visitagcao e sua relagao com a hospitalidade; b) identificar o perfil
dos agentes que atuam em campo, destacando a capacitagdo e treinamentos
especificos em turismo e hospitalidade e; c) elencar as dificuldades e oportunidades
de melhorias no atendimento aos turistas que visitam Sao Luis.

Apresentam-se, a seguir, as analises e discussdes relacionando os dados
primarios coletados com o referencial teérico. O roteiro estruturado da entrevista, que
contava com 23 perguntas abertas, foi dividido em 03 blocos: Bloco A — perfil dos
entrevistados; Bloco B — atuagao do BPTUR; e Bloco C — hospitalidade e relagédo com
seguranga publica. O desvelar dessa interpretagao ira trazer parametros da realidade
e a percepcao da literatura e, assim, construir um entendimento cientifico acerca da
questao, aqui, estudada.

A sequir, apresenta-se o perfil dos entrevistados, perguntas do Bloco A.

Quadro 4 — Perfil dos Entrevistados

Identificagao Posto e Anos de Faixa Renda Escolaridade | Género
Funcéo atuacgao etaria familiar

P1 Sargento/ 20 40a49 | Acimadeb Superior Masculino
combatente salarios Completo

P2 Cabo 5 30a 39 4 salarios Superior Masculino
minimos incompleto

P3 Soldado 3,5 30a 39 4 salarios Superior Masculino
minimos Completo
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P4 Soldado 4.5 18 a 29 4 salarios Ensino Médio | Masculino
minimos
P5 Soldado 4 30a39 3 salarios Curso Masculino
minimos Superior
incompleto

Fonte: Dados da pesquisa (2023)

O perfil dos entrevistados mostra uma realidade apontada pela literatura que é
de que os quadros a serem empregados na lida com o turista deve dar uma maior
atencdo a escolaridade. Haja vista, certas complexidades em atender pessoas de
diferentes locais do Brasil e até pessoas advindas do exterior que exige que a pessoa
seja possuidora de maior escolaridade e esteja mais proximo de atender e resolver
demandas menos comuns quando estas ocorrerem.

Percebe-se, ainda, nesse resumo de tracos caracteristicos tragcado dos
entrevistados que sao todos do género masculino, no entanto, cabe pontuar que
existem, no quadro deste batalh&o, 206 agentes, sendo 192 homens e 14 mulheres.

No Bloco B, perguntou-se sobre a atuacao dos agentes no BPTUR/PMMA, bem
como a necessidade de capacitagao, treinamento etc, ou seja, as perguntas buscaram
dirimir duvidas relacionadas as condi¢des técnicas que apresentam os agentes em se
tratando da formacéao e do conjunto de caracteristicas que se busca em um funcionario
escolhido para atender determinada clientela turistica.

Gollo (2004, p. 55) entende que:

O fato dos policiais utilizarem uniformes e atuarem na rua (contato
permanente com o publico) acabam sendo vistos como referéncias naturais
dentro do sistema de informagdes disponivel para turistas e visitantes que
chegam nos destinos em busca de orientagdes. Também é uma pratica
comum as pessoas, quando necessitam de ajuda ou auxilio nas mais
variadas situagbes que se apresemtam no destino (auxilios para socorro
médico, vitimas de delitos ou abusos, indicagao para acesso aos servigos da
infra-estrutura turistica basica, etc.) valerem-se dos servigos prestados pela
Policia Militar. Dai surge a necessidade deste segmento estar devidamente
preparado e informado para melhor lidar com o turista.

E bem sabido que essa atencdo se refletird na permanéncia ou ndo desse
visitante no local e, ainda do seu futuro retorno, porque, a satisfagdo pessoal é quem
motiva o turista quanto ao tempo de permanéncia em um destino e o futuro retorno. A
seguir, seguem alguns depoimentos quanto a percepgao do policial acerca da
qualificagdo necessaria para atender ao turista.
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Quadro 5 — Pré-requisitos e/ou qualificagdes para integrar o BPTUR/PMMA

Entrevistado Depoimentos

“Nao necessariamente. Eu por exemplo vim para ca porque eu ja tinha afinidade
com o turismo, eu era guia ja de turismo e prestei o concurso ja na area de
turismo. Quando vi que tinha o BPTUR eu me interessei e busquei me
classificar bem dentro do curso de formagao para poder estar entre os 10
primeiros para vir para o BPTUR. Mas normalmente ha uma selegdo pra quem
tem idioma, quem é formado em turismo. Busca-se algumas caracteristicas
especificas do policial para alguns e outros ndo, somente vem para suprir o
efetivo do batalh&o”

“Ao ingressar no batalhdo de turismo eles fizeram questionario sobre a fala de
idiomas, eu tenho o idioma inglés basico e alguns policiais foram selecionados
pela questao do dominio do idioma inglés ou outra lingua estrangeira, mas em
especifico ndo”

“Acredito que s6 o perfil do policial do BPTUR é diferente, que é um policial
que seja mais receptivo, saiba se comunicar, tenha uma boa comunicagao e
falar inglés pode ser um diferencial pro policial integrar o batalh&do, que é o perfil
P3 do policial, ndo é pré-requisito, acredito que nao seja algo oficial, mas que se
procura. O que eu vejo aqui dos policiais € isso, o perfil deles é diferente e as
qualificagdes sao interessantes também pro batalh&o, a lingua estrangeira a

P1

P2

exemplo”

P4 “Quando eu entrei aqui foi assim que eu formei em outubro de 2019, a mim nao
foi pedido nenhum tipo de requisito”

P5 “Eu tenho curso de policiamento com bicicletas realizado em 2019”

Fonte: Dados da pesquisa (2023).

Percebe-se, na fala dos entrevistados, que alguns possuem capacitacdo e
treinamento, como o P1, P2, P3 e P5, é algo desejavel, entretanto, ndo € uma
exigéncia da corporagdo. Esse pensar encontra assentimento na percepc¢do de
Bevenuto (2019) que descreve condigao imprescindivel para a atuagao profissional
do agente de seguranca buscar a capacitacdo como forma de melhor desempenho de
suas funcbes e entra em conformidade com o pensar dos agentes acima

mencionados.

Ele adquire uma nogao melhor de lingua estrangeira, do fendmeno turistico e
suas relagdes com a esfera econdmica, social, ecoldgica, cultural e politica.
Também passa a conhecer mais da historia e da geografia [...], a importancia
de se mostrar acolhedor através da hospitalidade. O contato com esses
saberes gera uma ftransformagdo na interagdo desse policial com a
sociedade, seja com os turistas ou nao.

A questao do idioma estrangeiro € mencionado por esses mesmos agentes,
corroborando os autores Laporte e Da Silva (2019) e Silva Junior (2018) que falam
acerca da importancia de se comunicar em outro idioma com os turistas que, aqui,

chegam, pois a comunicabilidade flui melhor quando se fala o0 mesmo idioma, pois
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este se sente mais a vontade por conta de ser melhor compreendido. Dando
continuidade, perguntou-se aos entrevistados sobre a realizagdo de cursos e
treinamentos para atendimento aos turistas, com os seguintes depoimentos descritos

no quadro 06.

Quadro 6 - Curso ou treinamento especifico para atendimento aos turistas

Entrevistado Depoimentos

P1 Nao respondeu
“Atendimento aos turistas nao, os cursos que aparecem no batalhdo sao de
P2 idioma. Mas sao poucas vagas, nao da para atender a demanda de todo o
batalhao”

“Ja aconteceu um curso, assim que eu cheguei houve um curso aqui para
conhecer a area do Centro Histoérico, tivemos um city tour, palestras para
P3 saber um pouco da histéria da cidade, conhecer a area, saber sobre suas
curiosidades, seus fatos e assim também poder transmitir para o publico com o
que nos tivemos contato”

“Sim ja foi ofertado o curso, apesar de ndo abranger a todos, mas ja foi

P4 ofertado o curso”

P5 “Existe, mas eu ainda néo fiz”

Fonte: Dados da pesquisa (2023).

A maioria dos respondentes colocou que nao houve curso especifico para
atendimento aos turistas, mas foram ofertados outros cursos. O P2 reforcou a
existéncia de curso de idiomas, embora ndo tenha vagas suficientes, nesse caso a
oferta de vagas é insuficiente para atender a demanda. Fato que poderia ser
melhorado pela importancia do idioma para atendimento ao turista estrangeiro.

O P3 mencionou, ao contrario dos demais entrevistados, que ja foram
promovidos cursos pelo batalhdo, para que houvesse melhor qualidade no
atendimento ao turista. Essa fala designa a compreenséao por parte da instituicdo da
importancia em mostrar na figura do agente publico ndo somente o idioma, mas,
possibilitar ao visitante uma experiéncia, mais acolhedora e hospitaleira.

A proposicao é permitir ao agente de seguranga uma capacitagdo mais
holistica, ou seja, que abarque atividades que extrapolam o agir em uma ocorréncia
policial. O destaque, aqui, motiva o pensamento de que os cursos sao oferecidos,
porém, depende também do interesse dos individuos em qualificar-se, como é

possivel visualizar no pensamento de Baptista (2002, p. 56) “hospitalidade € um modo
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privilegiado de encontro interpessoal marcado pela atitude de acolhimento em relagao
ao outro®.
Sobre a existéncia de local especifico para atendimento aos turistas, os

entrevistados deram os seguintes depoimentos.

Quadro 7 - Local especifico para atendimento ao turista

Entrevistado Depoimentos

“Sim, nao é da Policia Militar, mas existe a delegacia de turismo, € no centro
histérico nés temos a base, um apoio onde sempre tem um policial 24 horas
por dia. Tem policiais que permanecem la para quaisquer eventuais situagoes
que venham ocorrer com os turistas”

P1

“Delegacia do turista existe s6 que saiu da localidade do Centro Histoérico,
P2 muitos policiais principalmente aqui do batalhdo ndo tém conhecimento da
localidade da delegacia do turista na verdade”

“O BPTUR dispoe de algumas bases e o turista pode se dirigir para ela caso
P3 tenha algum problema e assim a Policia Militar vai poder fazer o atendimento
dele, no Centro Histoérico tem a base da policia militar também”

P4 “Sim, existe a delegacia de turismo”.

P5 Nao respondeu

Fonte: Dados da pesquisa (2023).

Os agentes, nesse quesito, mostraram convergéncia nas respostas, mesmo
porque é facil identificar se ha um local especifico de atendimento e, como dito pela
totalidade dos agentes, a recepgao ao turista é realizado no Centro Histérico, em uma
delegacia de policia civil denominada Delegacia do Turista.

No entanto, o que chama a atencao € o depoimento de P2 que, em sua fala,
menciona o local, mas na segunda metade da entrevista concedida, ele ressalta que
muitos dos seus colegas de farda desconhecem esse lugar. Entdo, é possivel inferir
que o conhecimento que é repassado pelos superiores hierarquicos para desempenho
das tarefas ndao é de dominio de todos. Leva a supor que nem todos detém o
conhecimento para desempenhar as suas fungdes com desvelo e prestatividade, além
da necessidade de que se pense em diversificar pontos que possam receber
diuturnamente as pessoas que chegam como turistas. Como afirmou Cordéo (apud
BRASIL; MEC, 2000) é importante uma efetiva profissionalizagao dos trabalhadores

para atender com qualidade e desempenhar bem suas fungoes.
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Quanto as principais ocorréncias que séo relatadas pelos turistas e suas

principais demandas, os entrevistados colocaram os seguintes pontos.

Quadro 8 - Principais ocorréncias relatadas ou demandas dos turistas

Entrevistado Depoimentos

“Tem alguns problemas com roubo e furto ali principalmente pelo Centro
Histdrico, mas a principal demanda dos turistas em relagdo ao BPTUR eu

P1 entendo que seja a questao de informagao. Eles precisam de informacao
principalmente em relagao aos atrativos ali do Centro Histérico,
principalmente”

“A demanda mais solicitada pelos turistas é a localizagao de atrativos.
Acredito que ndo tem muita opgao cultural para atender aos turistas sem ser no
P2 periodo de carnaval, de Sdo Jo&o ou final de ano. Tem periodos que aqui,
principalmente na area do Centro Histoérico, ndo tem nenhum atrativo pro turista
e eles indagam a gente sobre isso”

“A ocorréncia que acontece mais aqui sdo furtos, poucos casos de roubo.
Diretamente o que mais acontece é furto e a maior parte do nosso trabalho é a
parte da ostensividade que ja evita muito desses casos. E o que o turista
P3 mais procura é por localizagao com a gente, eles se sentem mais a vontade
de vir perguntar e ai a gente que é da area e conhece pode indicar o que ele
esta procurando, normalmente ele ja vem com algo em mente e indicamos o
caminho. Entao a localizagéo € o que o turista vem pedir aos policiais com mais
frequéncia, para mim, que eu estou trabalhando aqui na rua”

P4 “As principais ocorréncias séo de roubo ou furto”

P5 “Geralmente é assalto, furto, nas areas do reviver”

Fonte: Dados da pesquisa (2023).

A literatura do turismo produz um entendimento que é confirmado por P1, P3,
P4 e P5, que a vinda de visitantes de outros paises ou de turistas locais pode atrair,
também, pessoas com interesses escusos, que aproveitam a concentragdo de
pessoas que, aparentemente possuem ou carregam objetos de valor, como os turistas
para realizar furtos e assaltos. As ocorréncias de mais intensidade sdo furtos e
assaltos como relatado pelos agentes.

Destaca-se a importancia de conhecer a localizagdo dos atrativos, pois essa
demanda é a mais solicitada pelos turistas. Como pontuado por P3, os turistas se
sentem confortaveis em perguntar aos agentes sobre a localizagdo dos atrativos e
demais informacoes turisticas, como atracdes culturais. Isso se da pela sensacao de
seguranga que os agentes transmitem.

E preciso que os locais turisticos estejam mapeados para que sejam policiados
com mais efetividade e sejam evitados problemas, nesse sentido, reforgando a

questao da segurancga publica em Sao Luis e sua relagdo com o turismo. Reforcando
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a questao do conhecimento sobre os atrativos turisticos e sua localizagao, registram-

se 0s seguintes depoimentos dos entrevistados.

Quadro 9 — Conhecimento sobre os atrativos turisticos de Sao Luis e sua
localizag&o para indicar aos turistas

Entrevistado Depoimentos

“Sim, conhego bem os atrativos turisticos de Sao Luis, até porque trabalho
com turismo mesmo antes de entrar na Policia Militar. Ja trabalhava turismo
entdo consigo dar essa informacgao precisa com as localizagdes para os
turistas”

“Os atrativos turisticos sem ser no periodo de festividade (Sdo Joao, carnaval,
final de ano) que eu informo para os turistas é s6 a questao do centro
histérico e do litoral de Sao Luis, mas de atrativo nao tenho
conhecimento”

P1

P2

“Eu conheco alguns atrativos turisticos sim, e posso indicar aos turistas.
Normalmente tem mais curiosidade pelo centro historico entdo a gente ja
indica o local que ele esta procurando, normalmente ja vem com a ideia na
cabecga do que ele quer ver e a gente so6 indica para ele o local”

P3

P4 “Sim, conhecgo alguns e sei indicar”

“Costumo sempre indicar a Igreja Nossa Senhora da Vitoria, o centro

P5 P . . ”
histérico, o espigdo costeiro e os museus

Fonte: Dados da pesquisa (2023).

A identificagdo e o conhecimento sobre os atrativos s&o necessarios, pois 0s
agentes que tém a informacgao certa, saberdo mostrar os caminhos mais interessantes
para os turistas, garantindo a hospitalidade que trata do bem receber (CAMARGO,
2019).

E evidente que os recursos de informagdo e de treinamento devam estar
disponiveis para agentes de seguranga pela administragdo, porém, caso isso nao
ocorra, o interesse particular de cada um devera ser manifesto. Haja vista que, tratar
com o turista € acima de tudo tratar com pessoas dispostas a investir seu dinheiro
para conhecer uma localidade e, esse investimento, de alguma forma, atinge a todos
os individuos, por assim dizer, seja econdmica ou socialmente.

Outro ponto perguntado foi sobre a percepcdo que os agentes tém quanto a
violéncia ou inseguranga em Sao Luis e quais seriam as orientagdes dadas aos

turistas para se resguardarem quanto a isso.
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Quadro 10 — Percepcao sobre a violéncia/inseguranga em Sao Luis e orientagdes

aos turistas

Entrevistado

Depoimentos

P1

“Nédo, eu nao percebo Sao Luis como uma cidade violenta e insegura. Eu
acho que a sensacgao de seguranga de Sao Luis é relativamente tranquila, mas
eu oriento que eles tomem as mesmas precaugdes de quando estdo nas
suas cidades de origem, porque hoje para uma cidade ser considerado
inseguras ou ndo vocé vai depender muito de vocé, dos devidos cuidados
também que vocé toma. As vezes as pessoas facilitam, existe a chamada
vitimologia entdo a vitima facilita as vezes. Mas no geral eu orientagao os
turistas a respeito dos horarios que eles devam tomar mais cuidados, os
horarios que eles podem ficar mais tranquilos. Principalmente ali no centro
histérico e digo também dos pontos mais sensiveis da cidade no geral”

P2

“Na area aqui do centro histérico existe um forte aparato de policiais, o
efetivo daqui € empregado justamente para atender essa demanda de
turistas. E 16gico que eles pedem informacdes sobre ruas e a gente aconselha
a nao se locomover nas desertas, a gente aconselha procurar as areas onde
se concentram mais pessoas”

P3

“Hoje em dia ha uma violéncia geral e em todas as capitais houve um pouco
de crescimento da violéncia. S&o Luis ndo é uma capital tao violenta, porém
as pessoas devem tomar cuidado na hora de andar. Na area que eu trabalho
nao é tdo nao violento, é mais calma. Porém sempre falo para o turista tomar
cuidado com celulares, carteiras e objetos de valores que fiquem a mostra
para ndo gerar alguma ocorréncia, porque tomando precaugdes evita violéncia
€ insegurancga, porém aqui no centro na area que eu trabalho perto do reviver no
periodo do dia é bastante tranquilo existem poucos casos de inseguranga e
roubo”

P4

‘Em alguns pontos sim, é inseguro, pontos com pouca iluminagdo, mas
procuramos mostrar para os turistas os pontos turisticos onde tem mais
policiamento, que ndo séo violentos e perigosos.

P5

“Sim, costumo sempre dizer pro turista ficar mais ligado, ficar mais atento com
relagdo ao celular porque acredito que a cidade é insegura, a sensagao de
inseguranga € muito grande até porque a policia ndo tem como dar conta de
tantos bandidos, tantos ladrdes que existem”

Fonte: Dados da pesquisa (2023).

Fica evidenciado que os agentes de seguranga publica demonstram e

repassam seus conhecimentos sobre seguranga aqueles que visitam a cidade como

turistas. Os agentes indicam os melhores caminhos a percorrerem pelo Centro

Historico, principalmente, que nao tenham ocorréncias como furto. Em muitos casos,

estas pessoas que, aqui, chegam pensam ou tendem a agir como em suas cidades

de origem. E, apesar da cidade de S&o Luis ser relativamente segura, como afirmou

os agentes P1 e P3, existem riscos como qualquer cidade grande no pais, conforme
demonstram os dados do Atlas da Violéncia (CERQUEIRA et al., 2021).

Os turistas que estdo de passagem tendem a se tornar alvo, por

desconhecerem os lugares onde ha maiores incidéncia de furtos e assaltos. Cabe ao



55

pessoal da seguranga publica, além das orientagcdes que dao aos turistas, realizar um
monitoramento constante, em especial nas areas mais turisticas, quando se tratando
dos turistas, e ndo somente aquele presencial, mas, por meio de cameras e, mais
recente, com auxilio de drones. Destaca-se, ainda, a fala do P2 que afirmou que no
Centro Historico, area com maior concentragao de turistas, o policiamento é ostensivo
devido ao turismo no local, indicando a relevancia da atividade para a cidade e
correlacionando turismo e seguranga publica.

Em relacdo ao atendimento especifico para os turistas estrangeiros, os agentes

relataram o seguinte:

Quadro 11 — Equipe para o atendimento ao turista estrangeiro

Entrevistado Depoimentos

“Nao, ndo existe uma equipe especifica pra atuar diretamente com o turista
estrangeiro mas quando ha necessidade nés temos alguns policiais no
P1 Batalhdo que falam outras linguas, que sao bilingues ou falam inglés, francés
ou espanhol. E caso necessario esses policiais sao acionados para prestar
devida assisténcia ao turista”

“Existe uma equipe aqui que chamamos de Grupo de Apoio ao Turista, essas
P2 pessoas se locomovem nos hotéis, nas pousadas aqui de S&o Luis e esses
policiais tém um amplo dominio da lingua estrangeira”

“Alguns policiais que falam outras linguas e atendem, anteriormente havia uma
equipe s6 para atender os turistas, porém atualmente com a reformulagao
essa equipe se perdeu um pouco, mas ainda ha policiais que falam outras
linguas e podem atender aos turistas, mas uma equipe especializada
diretamente assim s6 para estrangeiros ndo, mas todos os policiais atendem
aos turistas porque estamos numa area turistica entdo todos atendemos,
mas que seja voltado sé para isso ndo. As vezes aparecem algumas missoées
e alguns policiais sdo destacados para fazer o servico especifico de
atendimento ao turista, mas no dia a dia sé o procedimento normal que é
atender o turista e ao publico geral também”

“‘Existia até um tempo, o GAT (Grupo de Apoio ao Turista) e exigia que o
P4 policial falasse pelo menos duas linguas. Atualmente o GAT nao esta
operando”

P3

P5 Nao respondeu.

Fonte: Dados da pesquisa (2023).

Os fatos narrados por P1, P2, P3, P4 sobre a existéncia de um Grupo de Apoio
ao Turista (GAT) e sua desativagao, € de cunho essencialmente administrativo. Sendo
um elemento crucial no atendimento ao turista estrangeiros, deve-se investigar o
porqué e as consequéncias desta tomada de decisdo. Os motivos podem ser: caréncia
de recursos, pouca demanda de turista para atender, o efetivo existente era suficiente

para fazer esse atendimento, dentre outros.
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A atencgdo ao turismo tem que ser efetiva, porque, de alguma forma, reflete a
imagem da propria administragcao estadual e municipal. Interfere, ainda, na imagem
da cidade como um todo, trazendo consequéncias para sua divulgacdo enquanto
destino turistico e nos fluxos turisticos. Neste sentido, a hospitalidade deve estar
presente no atendimento aos turistas independente da sua nacionalidade. Entretanto,
existir um preparo para o atendimento ao turista estrangeiro, em especifico, é
importante, especialmente, quando a cidade e o estado ganham visibilidade
internacional.

Em relacdo a avaliagdo que os agentes fazem quanto a atuagcdo do
BPTUR/PMMA, elencando os pontos positivos e negativos no atendimento aos
turistas, sejam estrangeiros ou nacionais, 0os entrevistados trazem os seguintes

depoimentos.

Quadro 12 — Pontos positivos e negativos da atuagdo do BPTUR/PMMA no
atendimento aos turistas (estrangeiros e brasileiros).

Entrevistado Depoimentos

“‘Eu avalio positivamente a presenca da policia militar através de seus
policiais do BPTUR. Nos pontos turisticos né eles causam a sensagao de
seguranga entdo isso faz com que o turista possa desfrutar melhor,
permanecer mais no local trazendo por exemplo dividendos para aquela
P1 regido. Entdo a agdo da policia, a presenca da policia militar através do Batalhdo
de Turismo é de suma importancia para o sistema de turismo do Estado do
Maranhdo e de S&o Luis. Agora um ponto negativo que eu acho é que as
demandas de ocorréncias elas ndao s6 advém dos turistas, elas advém
também da comunidade de modo geral entdo o Batalhdo de turismo atende a
todos nado simplesmente sé o turista”

“Com o auxilio da tecnologia, a gente mesmo nao tendo o dominio da lingua
P2 estrangeira, usamos a tecnologia para se comunicar principalmente com os
turistas estrangeiros”

“O BPTUR tem um bom atendimento aos turistas, uma boa receptividade. A
P3 ostensividade que é caracteristica da policia esta sempre presente pra poder
desempenhar um melhor trabalho e assim proporcionar ao turista a seguranga
que ele precisa para poder se distrair e curtir o seu momento lazer”

“Atuacao boa. Temos ponto positivo bastante policiamento a pé, viatura e
P4 demais modalidades como a bike. Ponto negativo foi o GAT que nao esta
operando, sendo que era bastante operante nos hotéis e infelizmente no
momento nao esta operando”

“Acredito que mesmo com limitagées nés conseguimos atender uma grande
demanda, indicar aos turistas os pontos turisticos que eles podem frequentar,
os melhores locais, os locais mais seguros, acredito que é um atendimento
bom”

P5

Fonte: Dados da pesquisa (2023).
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Essas perguntas representam as de grande interesse para o escopo escolhido
do trabalho, porque denota a percepgao do agente de dentro da corporagédo em que
atua e sobre o objeto de interesse da pesquisa em curso, ou seja, a percepgao da
hospitalidade. Nas falas, mesmo que de forma indireta, pois o Bloco A nao tratou
especificamente da hospitalidade, foi possivel identificar elementos que fazem parte
dos conceitos e dimensdes da hospitalidade.

P1 ressaltou que a atuagcdo do BPTURMA é positiva, pois para ele o turismo é
um dos pontos que podem contribuir para uma melhor captagcdo de recursos pelo
Estado, com geracdo de dividendos, como mencionado. Isso representa mais
emprego e, por conseguinte, mais circulagao de capital no Estado, consequéncia do
efeito multiplicador do turismo na economia. A hospitalidade comercial requer essa
geragao de capital.

Outro ponto levantado, diz respeito a atuagao que tera de se submeter o agente
publico em outra frente que néo &, exatamente, a do turismo. Cabe dizer, quanto a
essa questdo, considerada por P1 como negativa, que quando se estda em agéo é
possivel que haja demandas para atender que ndo sdo de turistas e sim da
comunidade em geral. Isso demonstra a caréncia de efetivo para o atendimento da
comunidade. Pode-se inferir que a administragao, “uma vez ou outra”, precise relocar
algum policial para atender alguma diligéncia, em muitos casos, acontece pela
escassez de pessoal. No entanto, o ideal é que se obedeca a lotacao individual para
uma melhor atuagdo naquilo para qual se foi designado, o atendimento ao turista.

Por outro lado, os agentes de seguranga devem realizar atendimentos
independente de ser ao turista ou nao, pois € o fundamento basico de sua atuacgao,
garantir a segurancga e integridade dos cidadaos. A comunidade, por sua vez, pode
nao identificar ou desconhecer a existéncia de um batalhdo especifico para atender
aos turistas e, em caso de buscar a seguranga e apoio, vao se direcionar para 0s
policiais do BPTUR/PMMA que portam as vestimentas e instrumentos de policiais de
similares a outros batalhdes. A hospitalidade esta presente no acolhimento e
atendimento a todos, sejam turistas ou n&o.

P2 levanta uma quest&do que € muito atual, em que se utiliza a tecnologia como
ferramenta de trabalho. Essa agao esta cada vez mais usual e esse ponto € positivo
porque o atendimento sera efetivado a contento, pois, ainda que inexistam pessoas
que dominem um idioma, o atendimento ocorrera para o bem do turista. Apesar disso,

0 acesso a tais tecnologias ainda sao incipientes. O treinamento e o investimento séo
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fundamentais pois é eficiente, seguro e cumpre o seu papel, em especial, no contexto
da hospitalidade que garante a troca de informacdes entre visitante e anfitrido.

P3 elogiou a atuac&o dos seus pares, 0 que demonstra uma concordancia com
0 que é realizado em termos de instituicdo a fim de atender as demandas dos turistas.
E um ponto positivo em varios aspectos, dentre os quais, demonstra que a pessoa
trabalha motivada, por entender que ali, ndo é somente um lugar de trabalho, mas,
por meio dessa atividade alcanga os objetivos de vida e gera valor para sua cidade
com um atendimento de qualidade para a sociedade como um todo.

P4 revelou que acredita ser satisfatéria a atuagéo da corporagao, mas ressaltou
como ponto negativo a auséncia do GAT que atuava de forma mais especifica com os
turistas estrangeiros, em hotéis e restaurantes da cidade. Este ponto foi mencionado
nos depoimentos anteriores de P2, P3 e o préprio P4 presentes no quadro 11. O GAT
era um grupamento importante no reforgo do atendimento ao turista estrangeiro, como
relatado, o que garantia melhor atuagédo no campo profissional dos agentes.

P5 acredita no que esta sendo realizado e, como referendado, a missao para o
agente de seguranga publico tem que continuar independente das condi¢des, porque
a atengao as demandas dos outros é o que deve motivar esses homens e mulheres
que se dedicam a um trabalho que representa uma vitrine para o Estado do Maranhao.

No Bloco C, as perguntas estavam direcionadas a hospitalidade e sua relagao
com a seguranga publica. Perguntou-se sobre o entendimento que os agentes
possuiam sobre hospitalidade, partindo da premissa que o brasileiro € um povo
hospitaleiro. As percepcdes que possuem sobre hospitalidade, estdo descritas nos

depoimentos a seguir.

Quadro 13 — Percepcgao sobre hospitalidade

Entrevistado Depoimentos

“Sim, nao s6 nés maranhenses como brasileiro de modo geral é extremamente
hospitaleiro. A gente simplesmente ndo indica, se a gente puder, a gente leva.
Queremos que a pessoa que esteja nos visitando realmente se sinta em casa,
P1 que ele se sinta bem como se fosse de casa mesmo. A hospitalidade eu creio que
perpassa por isso, é tornar essa experiéncia do turista na nossa cidade o melhor
possivel, atender bem, querer que ele se sinta bem, mostrar o que nés temos
de melhor a oferecer e o que a ele pode desfrutar de melhor na nossa cidade”
“O que eu entendo sobre hospitalidade é a questao da educacgao, tratar bem as
pessoas de fora que nado tem conhecimento sobre o local e os costumes locais, eu
P2 acredito que somos um povo hospitaleiro, recebemos muito elogio
principalmente da comunicagédo que a gente fornece, até o povo maranhense se
comunica muito bem com os estrangeiros, passa informag¢ées com educagao”
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“Eu entendo por hospitalidade algo que tem uma boa recepcgéao, que é referente a
P3 receber, saber como lidar com o seu préximo fazendo se sentir bem, isso que
hospitalidade”

“Sim, eu acredito que o povo brasileiro € muito hospitaleiro, sempre acolhemos as
P4 pessoas e procuramos ajudar caso elas tenham algum tipo de problema ou alguma
duvida”

“Acho que sim, somos muito hospitaleiros mesmo, acho que é parte da cultura. O
P5 maranhense gosta de acolher, gosta de fazer com que as pessoas se sintam
em casa, se sintam a vontade”

Fonte: Dados da pesquisa (2023).

E significativa a percepgao acerca da hospitalidade por parte dos agentes. Eles
entendem o significado da hospitalidade como os autores do referencial tedrico a
conceituam e dentro de algumas dimensdes que apresentam. Pontuam sobre
hospitalidade como: fazer parte da cultura; fazer com que as pessoas se sintam em
casa, bem e a vontade; conduzir os turistas até os locais que desejam ir; tornar a
experiéncia do visitante a melhor possivel.

Os profissionais da seguranga afirmaram que os brasileiros, por natureza, sao
hospitaleiros e, por isso, sdo acolhedores e, em sua maioria, gostam de receber.
Esses agentes publicos revelam que, acima de profissionais da seguranga, também,
sdo cidadaos e que atendem como gostariam de ser atendidos. Atender ao outro com
empatia é de alguma forma reflexo do que se espera que acontegca consigo mesmo
(CAMARGO, 2019).

Sobre a pratica da hospitalidade no atendimento aos turistas, os agentes

colocaram:

Quadro 14 - Pratica da hospitalidade no atendimento aos turistas

Entrevistado Depoimentos

“Sim, praticamos sim, quando nés informamos, a gente informa da melhor
maneira possivel, tenta levar o cliente se der até o local. Quando por exemplo tem
uma demanda de ocorréncia de furto, de roubo, por mais que a gente ndo consiga
recuperar 0 bem mas a gente tenta dar um atendimento melhor, tenta dar um
P1 acolhimento. Por exemplo eu ja levei turistas para o hotel do Centro Histérico
para Ponta da Areia porque ele foi roubado e ficou sem recurso para pagar o
taxi ou para pegar o Uber. Entdo eu acho que isso é hospitalidade. Ele foi roubado
mas a policia militar, através daquele policial, prestou um servigo, prestou o
atendimento entao ele foi acolhido naquele momento, isso é hospitalidade”

“Sim. A questdo dos atrativos turisticos que a gente sempre informa, a questao
P2 dos locais, onde se concentra mais pessoas e a questao das visitas em locais com
atrativos turisticos”
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P3

“Sim, pratico a hospitalidade com os turistas no bom atendimento. Quando ele
se dirige a mim procuro oferecer o melhor servico da maneira que eu posso, isso é
uma boa forma de hospitalidade e sempre tento atender as necessidades, como
eu falei eles pedem uma localizagdo a gente indica, indicamos se aquele local que
eles perguntam € seguro. E assim a gente presta um bom servigo para ele e nisso
ai esta a hospitalidade, fazer o turista se sentir bem”

P4

“Acredito que sim. Sanando algumas duvidas deles. Geralmente eles perguntam
0s pontos turisticos, hotéis e a gente tem posse dessas informacdes e repassamos
para eles”

P5

“Acredito que ajuda, facilita mais a questdo da comunicagao mais ndo é uma
maxima para sermos hospitaleiros”

Fonte: Dados da pesquisa (2023).

A fala dos agentes denota que a atengado, o cuidado, o respeito, que fazem

parte da hospitalidade, estéo interligados. Quando descrevem acerca do acolhimento

que € um passo a mais do que a hospitalidade, estdo sendo concordes de que essa

pratica esta acima do bom atendimento, na medida em que, nas falas de P1 e P3

revelam essa conduta. Embora os agentes ndo tenham conhecimento técnico acerca

da hospitalidade, a pratica de acdes de hospitalidade estdo presentes em sua

conduta.

Quanto a existéncia de procedimentos formais para realizar o atendimento aos

turistas, os agentes deram os seguintes depoimentos:

Quadro 15 —

Existéncia de procedimentos formais para realizar o atendimento aos
turistas

Entrevistado

Depoimentos

P1

“Nao, nao existe um procedimento formal para atendimento aos turistas”

P2

“Nao existe um procedimento formal, quando tem uma divida eles nos procuram,
e a gente informa da melhor forma possivel”

P3

“No dia a dia nao ha um procedimento formal que seja passado. N6s temos nosso
treinamento e nossas diretrizes passadas pelo Comandante e isso ja € um guia
para o nosso atendimento. Seriam algumas caracteristicas de como se deve atender,
mas nao € algo que esteja padronizado entdo acredito que néo seja tdo formal, mas
que nés temos nossas determinagdes em nossos procedimentos. Nos temos para
que haja um bom atendimento ao motorista”

P4

“Como eu falei infelizmente o curso néo foi para todos, entdo eu ndo tive acesso,
portanto eu desconhego esse procedimento de atendimento”

P5

“Geralmente os turistas que nos abordam buscam a informagéo da Policia Militar.
Até porque s&o muitos e ndo tem como sair perguntando quem é turista e quem néo
é. Mas geralmente eles procuram e orientamos. Oriento os pontos turisticos, os
melhores lugares, os locais mais violentos. Quando d4 nés vamos com eles, os
acompanhamos até o local e quando é um local mais longo a gente costuma indicar
0 caminho”
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P5 relatou fatos associados a orientagdo dada aos turistas sobre pontos
turisticos. Talvez ndo tenha compreendido a pergunta. Mas, todos os demais agentes,
relataram que n&o existe um procedimento formal de atendimento ao turista, o que
existe sdo os treinamentos ofertados pela corporacdo a todos os policiais e 0s
direcionamentos dados pelo comandante.

A existéncia de um procedimento formal ou padrao no atendimento ao turista é
um fundamento significativo, pois normaliza a agao em varios ambitos e serve de guia
para os policiais que irdo atuar no BPTUR/PMMA. Nesse documento deveria constar
como proceder ante uma ocorréncia: seja em uma conduta de roubo, por exemplo,
seja uma ocorréncia de saude; perda de documentos e etc. O padrdo da conduta,
ainda demonstra ao agente a forma correta de abordagem. No entanto, esse tipo de
documento deveria estar a encargo da administragdo da corporagao que, junto com
profissionais capacitados, poderiam contribuir para a sua elaboragéao.

Perguntados sobre a forma como atendem os turistas, para verificar se, de fato,

praticam a hospitalidade, os agentes comentaram o seguinte:

Quadro 16 - Forma que realiza o atendimento aos turistas

Entrevistado Depoimentos

“Isso aqui depende muito da situagao, da circunstancia do momento. Tudo vai
depender da demanda do turista naquele momento. Se for uma orientagao que ele
quer, e se nds percebermos que esta seguro para ele se deslocar entdo a gente s6
indica, por exemplo se for uma questdo mais a noite a gente ja o conduz e
acompanha até o local. Normalmente os turistas vem até nés com alguma demanda,
mas eu como ja tenho essa sensibilidade como trabalho com turismo, quando eu
estou pelo Centro Historico, se eu perceber que o turista esta procurando alguma
coisa eu ja abordo. Nao chego a me apresentar até porque a farda uma
apresentagao, trabalhamos fardados, somos policiais militares, entdo estamos com
farda e na nossa farda tem o nosso nome. Eu abordo com um bom dia, boa tarde
ou boa noite e pergunto se estao precisando de algum auxilio e ai dependendo
da demanda buscamos orientar melhor o turista”

“Nesse caso quando o turista estda em duvida em relagdo ao local a gente da
esse suporte e leva ao turista até o local. Ja fomos abordados por duas turistas
francesas e por duas turistas alemas e através da tecnologia descobrimos que
ambas queriam sacar dinheiro em um banco préprio que aceitasse o cartdes que
elas utilizariam para sacar o dinheiro, a gente deu o suporte com a viatura, levamos
até o banco proprio e ajudamos ela nesse sentido de saque de dinheiro”

“No meu policiamento eu ndo preencho um registro especificamente do
atendimento ao turista. Porém como eu sempre estou na rua e varias vezes eu sou
abordado por turistas que perguntam o caminho e eu sempre digo o caminho que
seja mais seguro, sempre espero ser abordado para nao haver incomodo de ta
em cima até porque nés somos uma figura mais ostensiva, entdo ndés esperamos ele
vir até nds e ai nds ja temos a nossa identificagao, o policial sempre esta identificado,
e mesmo que nao esteja por algum fator aparente nés fazemos a nossa identificagéo
com o nome e fungdo e conduzimos o turista ao local especifico”

P1

P2

P3
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P4

“Sempre fazemos o policiamento ostensivo nas areas de mais movimento e
geralmente eles mesmo nos procuram caso tenha alguma duvida”

P5

Nao respondeu.

Fonte: Dados da pesquisa (2023).

A atencao é um fundamento que se deve ter na agédo de policiamento e ser

identificado como agente de seguranga € algo que melhora a relagao entre turista e

policial, pois transmite confianga e seguranga em quem busca pelo atendimento.

Embora cada agente tenha colocado que o atendimento depende da situagéo,

todos, exceto o P5, colocaram que procuram atender com presteza aqueles que o

abordam. Quando coloca que n&o se apresenta aos turistas, pois a farda ja € uma

apresentacao, revela respeito e atengdo aqueles que visitam o lugar.

Todos, exceto o P1 e P5 que n&o respondeu, afirmaram que esperam ser

abordados para prestar o atendimento. O P1 revelou em sua fala a pratica efetiva da

hospitalidade, ao relatar que, quando identifica um turista que aparenta estar perdido,

ele mesmo se aproxima e oferece ajuda e inicia a abordagem com um bom dia, boa

tarde ou boa noite.

Em relagao as principais dificuldades para realizar o atendimento aos turistas,

sejam eles estrangeiros ou nacionais, os agentes pontuaram o seguinte:

Quadro 17 - Principais dificuldades para realizar o atendimento aos turistas

(estrangeiros e brasileiros)

Entrevistado

Depoimentos

P1

“Em relagdo aos brasileiros eu nao vejo dificuldade, os estrangeiros sim,
dependendo da sua nacionalidade a lingua pode ser um entrave para a orientagéo,
para o atendimento”

P2

“A nossa grande dificuldade é passar informag6es sobre o Centro Histoérico, ja
que é um centro bastante antigo a gente nao tem muito conhecimento em relagao
a cultura, a questéo das informacgoes, o que acontecia antigamente. Essa é a nossa
grande dificuldade, nao tivemos um curso especifico para estar informando aos
turistas a questéo da localidade onde a gente trabalha”

P3

“‘Nao ha muita dificuldade, eu ndo vejo tanta dificuldade no atendimento aos
turistas porque ja tenho bastante tempo aqui e basicamente o que é perguntado e
solicitado eu consigo executar com facilidade, indicar, entdo ndo ha tanta dificuldade
para os turistas”

P4

“Geralmente a questdao da linguagem, nem todo mundo tem conhecimento de
outras linguas, eu particularmente nao tenho, sé falo portugués”
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“Acredito que para turistas estrangeiros é a propria lingua, que sao turistas de
P5 varios paises. Acho que dominio da lingua inglesa facilitaria mais. Creio que a prépria
lingua é uma dificuldade”

Fonte: Dados da pesquisa (2023).

A lingua estrangeira e o idioma, ndo somente o inglés, sempre representam
uma barreira em quaisquer atividades e se rompe quando existem interlocutores que
tenham fluéncia. Essa € uma questao que precisa evoluir no contexto maranhense do
turismo, existe essa dificuldade em varias areas do turismo, ou seja, a qualificacéo de
um novo idioma é demorada e envolve um custo, no entanto, isso, se faz necessario.

Outra possibilidade, € o uso da tecnologia que apesar de tudo esta ai a
disposicao, s6 que também demanda custos, mas, para o bom atendimento quaisquer
esforgo que se faga é viavel, pois o retorno é certo. Isso foi relatado pelo P2 no quadro
16 que fez uso da tecnologia, provavelmente, o tradutor que possui no celular para
identificar as demandas de turistas alemas e francesas. O esforgo em atender bem,
conceito chave da hospitalidade, mesmo com recursos escassos € um ponto positivo
do BPTUR/PMMA.

A questado do idioma e sua relagdo com a hospitalidade foi abordada pelos

agentes de seguranga.

Quadro 18 — Relagéao entre idioma estrangeiro e hospitalidade

Entrevistado Depoimentos

“Com certeza falar um outro idioma, falar principalmente por exemplo o inglés,
que a grande maioria dos turistas entendem isso facilitaria essa prestaciao
P1 desse servico e com certeza a comunicagdo porque vocé nao pode ser
hospitaleiro sem conseguir se comunicar, hospitalidade perpasse exatamente
pela comunicacao e o idioma é um facilitador dessa comunicagéo”

“Falar outro idioma é de grande importancia, mas por meio da tecnologia essa
P2 barreira esta sendo quebrada, a tecnologia vem para reforgar essa questdo da
comunicagao”’

“E interessante falar outro idioma para que a pessoa se sinta bem recebida, da
aquele ar de que vocé é mais querida, que alguém se interessa pela sua cultura
também do mesmo jeito que vocé se interessa pela nossa. Entdo sim, falar outro
P3 idioma é interessante porque vocé pode proporcionar ao turista um momento de
lazer melhor para ele sem que ele fique com duvidas, sem precisar ter aquele
estresse de ficar perdido e ai vocé falando no outro idioma consegue indicar e
acalma-lo mais facilmente e nisso esta a hospitalidade”

P4 “No meu caso ndo porque eu nao falo outro idioma”

“Acredito que ajuda, facilita mais a questdo da comunicagido mais ndao é uma
PS5 maxima para sermos hospitaleiros”

Fonte: Dados da pesquisa (2023).
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Atender bem tem como premissa basica a compreensao do outro, € no caso do
turista a compreensdao em seu proprio idioma, pois isso traz familiaridade e a
familiaridade traz proximidade e cria vinculos entre visitante e visitado. Os agentes,
como um todo, entendem da importancia de quem trabalha com o turista estrangeiro
ter de romper essa barreira. Excegado de P4 que relatou que nao falava outro idioma
e nao acrescentou mais comentarios sobre o fato.

Diante da importancia da comunicagéo entre turistas e agentes e sendo esta
uma acgao crucial para a pratica da hospitalidade, perguntou-se como se processa a
comunicagao com os turistas estrangeiros, uma vez que foi relatado pela maioria que

desconhecem idiomas estrangeiros.

Quadro 19 - Comunicagao com os turistas estrangeiros

“Como ja foi falado, nds temos alguns policiais que dominam outros idiomas e na
P1 auséncia deles buscamos os aplicativos que conseguem fazer essa tradugédo do
idioma deles para o portugués e vice-versa”

“Como disse, através da tecnologia, tem um aparelho celular que traduz a lingua
P2 estrangeira do turista e o proprio turista ler a mensagem que eu estou passando através
do aplicativo”

“Eu particularmente consigo me comunicar em inglés e espanhol, eu tenho
entendimento basico das duas linguas. Eu entendo o que ele fala e consigo me
expressar com ele, dando dire¢des. Para a necessidade do servigo eu consigo ter uma
P3 comunicagao com eles, entdo pra mim basicamente atende a necessidade. Porém se
houver uma outra necessidade vocé utiliza o tradutor, vocé pega o aparelho celular e
coloca no aplicativo de tradugao fala e coloca para o estrangeiro ouvir e assim consegue
fazer a comunicagao”

“Como eu ndo falo lingua estrangeira eu uso Google Tradutor ou pego auxilio de

P4 Lo . . o »
algum policial que fale uma lingua estrangeira ou por sinais mesmo

“Geralmente alguns tem uma nogéo do portugués o que ja ajuda, até do espanhol e a
P5 comunicagao é feita de acordo com cada policial. Uns sabem mais inglés, outros
espanhol e assim vai”

Fonte: Dados da pesquisa (2023).

O que fica perceptivel é que ha uma dificuldade em atender por conta da falta
da mao de obra que entenda e consiga se comunicar com o turista estrangeiro. O que
foi relatado por P1, P2, P4 e P5 é a realidade da maior parte dos maranhenses, no
entanto, o conhecimento de outro idioma ou de outros idiomas n&o é algo inalcangavel,
como disse P3, que consegue entender e se comunicar em dois idiomas, o inglés e o
espanhol. A utilizacdo de recursos tecnologicos vem auxiliando os agentes que nao
dominam idiomas estrangeiros. E, por meio deles, atingem o objetivo mais importante

que é se comunicar, prestar o atendimento, a fim de resolver demandas. Mesmo com
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uso das tecnologias para tradugdes, ressalta-se a importancia de se dar melhores
condicbes de trabalho ao agente de seguranga publica que atende ao turista,
ofertando cursos, treinamentos e capacitagdes, em idiomas estrangeiros e outros
temas como nog¢des de hospitalidade.

Uma das perguntas feitas tratava-se da opinido do agente sobre a relagéo entre
seu trabalho no BPTUR/PMMA e a visao dos turistas sobre o Maranhao ou Sao Luis.
A proposta era identificar se os agentes entendem a importancia do trabalho deles
para a formacdo de uma imagem positiva ou negativa sobre o destino turistico por

parte dos turistas.

Quadro 20 - Relagao entre o trabalho do agente de seguranca e a viséo do turista
sobre o Maranhdo ou S&o Luis.

Entrevistado Depoimentos

“Com certeza, o trabalho da policia militar é de suma importancia. Eu diria que é
um ponto essencial para a visao que o turista vai ter do Maranhao, o que ele
vai levar, o que ele vai comentar, o que ele vai passar. Com certeza tera sensagao
de seguranga, ninguém quer estar num local inseguro, ninguém quer viajar para um
local inseguro, entdo quando essas pessoas vém para ca eu creio que a grande
maioria pesquisa a respeito da questao da violéncia no Maranhao ou em S&o Luis,
e quando eles chegam, que eles sentem a presenga dos policiais eles se sentem
mais seguros, entdo eu creio que com certeza interfere”

“Com certeza o que a gente faz aqui é em fungao do turista. Dar uma sensagao
de seguranca para que ele futuramente possa retornar ou passar essa imagem
para outras pessoas sobre 0 nosso policiamento e a questdo da seguranga aqui no
Maranhao”

“Interfere porque a gente pode passar uma ideia positiva da cidade e do Estado.
P3 Executando um bom trabalho ajuda na volta do turista para ca e incentiva ele a
ter um bom lazer e um bom descanso aqui na sua viagem”

P1

P2

“Sim de forma direta. Temos que passar a sensagao de seguranga para que ele
P4 se sinta bem e isso interfere muito na visao que os turistas tém sobre a
cidade”

“Acredito que sim. Principalmente que o Batalhdo de Turismo € muito educado e
P5 muito prestativo para com os turistas. Acredito que eles gostam do atendimento
e tem uma visdo boa de nés”

Fonte: Dados da pesquisa (2023).

Os agentes entendem que a sua atuagao vai interferir na visédo que os turistas
vao formar sobre o destino Sao Luis e Maranhéo, portanto, devem agir com educacéao,
cortesia e empatia. Importante € executar as atividades, seja com ferramentas
tecnolégicas, seja por meio de capacitagédo, que promovam um bom trabalho e um
atendimento de qualidade. A seguranga é item primordial em uma cidade, como
relatado pelos agentes, quando os turistas se sentem seguros e tém um atendimento

diferenciado, vao divulgar a cidade de forma positiva, além de desejarem retornar ao
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local. Entretanto, para um trabalho excelente, € necessario mais do que isso, € preciso
ter motivagao por parte dos indevidos, porque o individuo entusiasmado ira se esforgar
em busca de conhecimento e capacitacado. Essa foi a percepgao que foi repassado
acerca da pergunta feita aos agentes de seguranca desse batalh&o de turismo.

Por fim, foram questionados sobre as possiveis agbes para melhoria no

atendimento aos turistas, em que os agentes fizeram os seguintes depoimentos:

Quadro 21 - Agbes para melhorar o atendimento aos turistas

“A primeira acdo, em relagdo ao batalhdo, era tornar o batalhdo para atender sé
ocorréncia turisticas, no batalhdo ja teve um grupo que chamava GAT (Grupo de
Atendimento ao Turista), esse grupo fazia esse atendimento direto ao turista. Entdo eram
policiais que tinham esse contato direto com os turistas e também com as pessoas que
fazem o turismo de Sao Luis. Entdo esse era uma agdo que eu implementaria, tornar o
P1 batalhdo para atender sé as demandas dos turistas. Implementaria cursos. Os Policiais
entram e saem dos batalhdes, entao dos policiais que estdo nesse momento no batalhdo
alguns tém ou ja tiveram, passaram por algum curso de formacgao turistica, mas outros
nao, muitos passaram, formaram, mas sairam, foram para outros batalhées, foram para
outras cidades. entdo esta era uma implementacdo, um continuo curso de formagao
turistica e também o curso de idiomas”

“Nesse caso seria a questao dos cursos especificos para os policiais em relagao ao
Centro Histérico e a questao cultural”

“Pra o turista no geral talvez investimentos na parte da gastronomia, aumentar um
P3 pouco mais dos atrativos, talvez até mais pontos de informagao colocados para os
turistas seria uma boa ideia, pontos informativos e de acompanhamento ao turista”

P2

“Acho que mais grupos voltados para isso ja que o batalhdo é especifico pro turismo,
acho que ta faltando mais grupos especialistas no turismo”

“Acho que mais centros de apoio ao turista principalmente aqui no reviver e em todas
as areas de pontos turisticos que as vezes ndo tem e o turista fica meio perdido. Quando
P5 por exemplo na auséncia da policia ele ndo encontrar, ele nao tem para quem recorrer.
Mais pontos de apoio ao turista”

P4

Fonte: Dados da pesquisa (2023).

E muito valida a opinido de quem esta a frente do processo porque, eles
percebem a necessidade no dia a dia, bem como as caréncias que lhes circundam.
Sao os agentes que sentem as dificuldades quanto as atividades que realizam, no
entanto, o conhecimento cientifico podera mostrar os caminhos mais adequados para
que se tenha efetividade em atender ao turista. A proposta do estudo é colaborar com
0 aspecto voltado para esse importante segmento, pouco estudado dentro do turismo
e da hospitalidade, que é a seguranga publica.

Neste sentido, as a¢cdes mais citadas pelos agentes que podem melhorar o
trabalho deles, dizem respeito a cursos e treinamentos especificos para o atendimento
ao turista, como cursos de idiomas e capacitagdes sobre o Centro Histdrico e seu

contexto historico e cultural. Outra demanda relatada que n&o esta diretamente ligada
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ao BPTUR/PMMA, mas que pode favorecer o trabalho dos agentes, seria a criagao
de mais pontos de informagdes turisticas, como colocado por P3 e P5. Todos os dados
coletados e analises feitas servem de apoio no direcionamento de politicas publicas e
agdes de planejamento referente a hospitalidade, ao turismo e a seguranga publica

em Sao Luis e no Maranhao.
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6 CONCLUSAO

O presente trabalho foi construido na perspectiva de alcangar um entendimento
acerca da atuagao do agente de seguranga publica do BPTUR/PMMA junto ao turista
nacional e estrangeiros com um viés voltado a hospitalidade. Para isso, foi elaborado
uma entrevista aplicada junto a esses policiais que somaram em emitir as suas
opinides e que validaram essa abordagem. Esses individuos s&o o que se chama a
“‘ponta de langa”, em se tratando de contato com os turistas que, aqui chegam e se
aventuram pelas ruas e outros pontos turisticos das localidades maranhenses onde o
batalhdo, mencionado, atua.

Acerca dos objetivos desse trabalho, estes foram alcangados na medida em
que as indagacdes foram sendo respondidas pelos agentes publicos. Em se tratando
do objetivo geral, foi alcangcado por meio dos depoimentos dos agentes que
compuseram os resultados, ou seja, as informacgdes passadas por eles, confirmaram
a percepgao que tém sobre a hospitalidade que € a mesma descrita pela literatura,
porém sem os termos técnicos conceituais. Isso enriqueceu o conhecimento sobre 0
tema, porque trouxe uma visdo mais acurada da realidade.

Em se tratando do primeiro objetivo especifico, de como se processa o
atendimento aos turistas em locais de visitacdo e a sua relagdo destes com a
hospitalidade, foi obtido, quando os agentes responderam as questées contidas no
Quadro 6. P2; P3; P4 e P5 esclareceram que os cursos que existem relacionados ao
atendimento sao superficiais e existe pouca oferta de capacitagdes e que a prioridade
€ que eles possuam curso de idiomas. Ou seja, a percepgao que se tem é que o
profissional da segurancga publica, naquele contexto, seja escolhido pelo seu perfil no
trato com o turista e a sua qualificagdo em cursos superior e outros cursos
correlacionados.

E preciso, outrossim, o investimento em qualificagdo especifica para o agente
publico, porque o turista da atualidade é mais exigente no que diz respeito ao
tratamento e a hospitalidade. E necessario que se tenha uma atuacéo para além da
conduta exigida aos policiais, mas, que os agentes possuam uma abordagem
profissional, empatica, de qualidade, cortés e de qualidade. Essa atuagao precisa ser
direcionada por meio de cursos, formacdes e manuais de conduta, na medida em que

o conhecimento devera ser agregado a conduta do profissional no local de trabalho.
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No que concerne a identificacao do perfil dos agentes, que atuam em campo
destacando a capacitagao e treinamentos especificos em turismo e hospitalidade, o
que ficou explicitado é que os requisitos para atuagcao no trabalho de policiamento
voltado ao turista foi a formacao anterior em curso superior; bem como, experiéncia
em atender clientela especializada e ter a posse de algum curso que dé um melhor
suporte ao desempenho da fungéo. Essas qualificagdes representam, em sintese, um
bom comego para a formagdo de uma guarda que opere em favor do turista, pois
atender a uma clientela requer preparo, ainda que minimo. Essa afirmativa é
corroborada no Quadro 5, e os agentes respondentes foram P1; P2; P3 e P4.

Assomado ao que foi relatado, pode-se inferir ser compreensivel tal
posicionamento da entidade em buscar trabalhadores que tenham uma qualificacao
anterior. Nem sempre é facil para o gestor em administragdo encontrar dentre os
subordinados aqueles que se encaixem exatamente no tipo de atividade que lhes é
proposto, pois existe falta de recursos destinada a realizagdo de cursos. Essa
questado, em especial, voltada para a realidade maranhense e optar por quadros que
apresentem um perfil, trara certamente resultados mais efetivos em um curto espago
de tempo.

Ha, também, a forma de se comunicar, ainda que seja pela via tecnoldgica,
como algo que é imprescindivel para que haja uma melhor interagdo e uma melhor
hospitalidade. No quadro 19, os agentes entrevistados apresentaram a tecnologia
como um recurso instrumental fundamental para permitir a comunicacdo entre
agentes e turistas estrangeiros, no entanto, esse € um recurso ainda incipiente e,
portanto, que carece de maior investimento por parte do Estado. O conhecimento e o
dominio de um idioma por parte dos agentes sado essenciais para romper o principal
“‘empecilho” para uma comunicacdo mais efetiva com esse publico.

Sob esse mesmo aspecto, pode-se mencionar, que a tecnologia nao esta
somente a servico da tradugao do idioma local para outro idioma ou vice-versa. Pode-
se utilizar os drones que agem como um seguranga aéreo, “enxergando” onde a viséo
nao alcanca e, assim, ampliando as possibilidades de atender bem e com maior
eficiéncia. A instalacao de cameras de vigilancia € uma ferramenta que, a cada dia,
amplia possibilidade de mapear os locais de risco, de forma antecipada, para melhor
orientar os turistas que aqui chegam.

Em se tratado das dificuldades enfrentadas para a consecucdo da pesquisa,

pode-se seguir duas vertentes. A coleta de dados para a pesquisa, que enfrentou
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como “dificuldade” o acesso as informagdes, mesmo porque o BPTUR/PMMA é uma
instituicado de Estado e, como tal, guarda as suas prerrogativas profissionais e utiliza
as informag¢des, muitas das quais sao sigilosas, quando entender que s&o
necessarias. Para obter quaisquer conhecimentos internos sobre seus
“colaboradores”, é preciso ter autorizagao superior e para sua veiculagao, mesmo com
fins académicos, as informagdes passam pelo crivo hierarquico de comando.

Outro ponto limitador foi a amostra ter sido pequena, o que nao inviabiliza o
estudo por ser qualitativo, e composta apenas por agentes do género masculino.
Identifica-se uma oportunidade para investigar em estudos futuros agentes do sexo
feminino para identificar se possui uma percepcao da hospitalidade diferente da dos
homens.

Enquanto resultados da pesquisa, uma limitagao, relatada pelos agentes, foi a
dificuldade dos profissionais de atuarem de forma efetiva no desempenho de suas
funcdes, uma vez que tém que atender demandas de outras pessoas que nao dos
turistas. Isso esta descrito no Quadro 11, nas falas de P1; P3 e P4, no Quadro 8, nas
falas de P1; P2; P3; P4: P5 e no Quadro 6, nas falas de P2; P3; P4 e P5.

No que concerne a oportunidades e sugestdes, € visivel que o material humano
do BPTUR/PMMA que se possui, € o melhor que se pode ter e, isso, por si s6
representa uma oportunidade de qualifica-los melhor, pois a motivacao ¢é algo que diz
muito acerca do desempenho individual. A motivacéo para atuar no BPTUR possibilita
inumeras possibilidades de desenvolvimento profissional, ou seja, quanto mais
qualificado melhor e mais motivado — esse ciclo precisa ser cultivado e estimulado
para que outros individuos queiram também integrar a equipe.

Outra questao apontada pela pesquisa, é a ampliagdo do uso tecnoldgico, a
criacdo de cursos que tratem do ensino de outros idiomas, histéria do Maranhao,
psicologia, turismo, entre outros. E que estejam vinculados diretamente ao batalh&o
em questao, ou seja, para que esses profissionais da seguranca publica possam ter
acesso a esse tipo de informacédo com professores contratados para tal atividade.

Importante ressaltar que o trabalho, em questao, foi feito para dirimir duvidas
concernentes a atuagao do BPTUR/PMMA em se tratando da atuagao policial nas
ocorréncias cotidiana, bem como a percepcao dos agentes sobre a hospitalidade. O
produto deste trabalho n&o se encerra aqui, que possa servir de parametro para outros

trabalhos e, assim, se possa aprofundar, cada vez mais, em conhecer a agao policial
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maranhense em relagéo ao turista, com fins no aperfeicoamento de um conhecimento

baseado na realidade cientifica.
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APENDICE
ROTEIRO ESTRUTURADO DE ENTREVISTA

A — Bloco sobre perfil dos entrevistados:

1 Posto e funcéo?

2 Quantos anos atua no BPTUR/PMMA?

3. Faixa Etaria: ( ) 18a29;( )30a39; ( )40a49; ...
4 Renda familiar: ( ) xxx a xxx ...

5 Escolaridade:

6

Género:

B — Bloco sobre Atuacao no BPTUR/PMMA:

7. Existem pré-requisitos ou qualificagées especificas para integrar o
BPTUR/PMMA? Se sim, quais? (por exemplo: selecao interna, falar idioma
estrangeiro, ter dominio de tecnologias, ter feito cursos, treinamentos)

8. Ap0s ser lotado no BPTUR/PMMA, existe um curso ou treinamento especifico
que prevé o atendimento aos turistas?

9. Existe um local especifico para atendimento ao turista? (por exemplo:
delegacia do turista ou similares)

10.  Quais as principais ocorréncias relatadas ou demandas pelos turistas? (por
exemplo: assalto/furto, violéncia, insegurancga, localizagao de atrativos, ...)

11.  Vocé conhece quais sao os atrativos turisticos de Sao Luis? Sabe indicar a
localizacao deles para os turistas?

12.  Na sua opinido, Sédo Luis € uma cidade insegura ou violenta? Se sim, como
relata ao turista isso? (por exemplo: sugere evitar alguns bairros, ndo portar objetos
de valor, indica horarios apropriados para circular na cidade...)

13.  Existe uma equipe especifica para atuar diretamente no atendimento ao
turista estrangeiro? Caso sim, quais sao as exigéncias?

14. Como avalia a atuagao do BPTUR/PMMA no atendimento aos turistas

(estrangeiros e brasileiros)? Indique os pontos positivos e negativos.

C - Bloco sobre Hospitalidade e Segurancga Publica:
15.  Somos considerados um povo hospitaleiro. O que vocé entende por

hospitalidade?
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16. Vocé acredita que pratica a hospitalidade no atendimento aos turistas? De
que forma? (vocé pode dar exemplos para ficar mais claro).

17.  Existem procedimentos formais para realizar o atendimento aos turistas? Se
sim, quais?

18.  Se nao houver procedimentos formais, de que forma realiza o atendimento
aos turistas? (por exemplo: o turista quem procura por vocés ou vocés abordam o
turista ao identificar alguma dificuldade?; se apresenta formalmente ao turista
dizendo nome e funcédo?; conduz o turista a um local especifico ou apenas indica o
caminho?; preenche algum formulario para registro do atendimento?)

19. Quais sé&o as principais dificuldades para realizar o atendimento aos turistas
(estrangeiros e brasileiros)?

20. Falar outro idioma faz parte da hospitalidade? Se sim, como?

21. Como é feita a comunicagdo com os turistas estrangeiros?

22. Vocé acredita que o seu trabalho interfere na visao que o turista tem sobre o
Maranhao ou S&o Luis? (por exemplo: se € bem atendido o turista vai ter uma visado
positiva, vai querer voltar, vai elogiar o local...)

23. Que agbes implementaria para melhorar o atendimento aos turistas?



