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RESUMO

Como os seguros de viagem fazem a intermediacé@e eniajante e a cidade que ele
visita? Que tipo de hospitalidade acontece na delapntre o agente de seguros e o
cliente? Para responder a estas questfes, fordimadas como referencial teorico,
autores do campo da hospitalidade, turismo, segwosnatérias de revistas
especializadas no assunto. A metodologia utilizamtesistiu em pesquisa bibliografica
sobre o0 tema e entrevista semi-estruturadas cono gwnofissionais que atuam de
formas diversas no setor de seguro viagem. Conuitadss, trazem-se um elenco dos
riscos em viagens e os tipos de cobertura existelwem como, principalmente o
posicionamento dos agentes. Notou-se que, mesmeendo a regra, existe, no contato
de agentes de seguro e turistas, a aqui chamag#atidade genuina que transborda da
encenada.
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ABSTRACT
How travel insurance mediate between the traveidrthe visited city? What kind of
hospitality in the true relationship between thsumrance agent and the customer? To
answer these questions, were used as theoretraéivork, the authors of the field of
hospitality, tourism, insurance and issues of m®ifnal journals on the subject. The
methodology consisted of literature on the subgat five semi-structured interviews
with professionals working in various forms in textor of insurance. As a result, bring
up a list of risks on travel and the types of cager available as well, especially the
positioning of agents. It was noted that, while tia rule exists, contact the insurance
agents and tourists, here called the genuine ladispithat overflows staged.
Keywords: Insurance. Hospitality. Genuine Hospitality. Haaly Staged
INTRODUCAO

Um viajante brasileiro encontra-se nos Estados @il liga para a central de
atendimento do seguro viagem contratado informanokosentia fortes dores no peito.
Em poucos minutos de atendimento, ele se calou,resmondia mais. A atendente
solicitou a ajuda de sua coordenadora e ambas elaam@elo nome dele, sem resposta.
De imediato, ligaram para a recepcao do hotelcismtido ao funcionario que fosse atée
o quarto do héspede. O rapaz foi enfatico ao afigua nao poderia, fazendo-o apenas
depois muita insisténcia, encontrando o hosped®jéo.

Este caso, real, que, alias, ilustrou recente aif@LIVEIRA e CAMARGO,
2011) sobre riscos em meios de hospedagem, poymartamaqui nos seus detalhes e
sim na sua andlise a luz das ciéncias da hospitlidEm primeiro lugar, ilustra
exemplarmente a nogdo de hospitalidade encenadicelar, dita profissional. E
natural que o hotel faca o maior esforco possiasd pferecer o melhor atendimento ao
seu hospede, porém dentro de certo protocolo era quismidade passa distante.

Em segundo lugar, é um problema de hospitalidalana;, e mostra como a
inseguranca e o sentimento da inseguran¢ca aumentagdida e na medida em que o
individuo afasta-se de sua casa e do seu circutintemo, sabendo que 0s riscos estao
por toda parte.

Viajar € um risco. Isso € um truismo, mas o tenmaleaié superficialmente
abordado. Dai a importancia do estudo pioneiro itlea $2011), no qual, embora a
énfase maior aconteca nos riscos de saude, o pralde risco € colocado em toda a
sua amplitude, englobando os de natureza ambiestatiopsicoldgica.

Efetivamente, € um paradoxo o fato de a cidade magdaliferentemente da

medieval, ndo apenas ter-se aberto aos visitantee convida-los explicitamente pela



propaganda de seus atrativos culturais e, cadaneéz, de eventos, sendo ao mesmo
tempo tao carentes de atendimento aos seus vesitant

De fato, ha que se deixar bem claro desde o imgjega inospitalidade € mais
freqiente do que hospitalidade, em toda partetce dz respeito ndo apenas ao
anfitrido, como ao hospede-turista. Quando anditréd hospedes s&o coletivos, a
situacéo € mais complicada. A quem atribuir a cpkgla inospitalidade da cidade e do
turista?

Temos assim, de um lado o viajante sedento de iérp&s e quase sempre
novico sobre a cultura do local visitado; e, dermubs moradores locais, ainda mais
constrangidos por ter de entender a cultura domenos grupos de visitantes. A
massificagdo do turismo apos os anos 1950 confripara que pouco a pouco se
instalasse um sentimento de indiferenca de paeta.

Para resolver os problemas eventuais dos viajan@somoda-los nas poucas
relacbes com os moradores, hoje predomina a charhagpitalidade comercial,
constituida pelas varias instancias do receptivistico local: empresas de traslados,
hotéis, operadoras de passeios, guias, quiosquedalmacdes, hotéis, restaurantes,
etc. Ndo ha como negar que esse receptivo turistisawomo objetivo instituir-se como
intermediario e apaziguador das tensfes entreanisg e visitados. Diga-se que, do
lado do pais de origem do turista, também, ha no&& ocupadas em auxiliar os
turistas a minimizar os riscos de viagem, comoigadas a medicina da viagem
(SILVA, 2006, p.45), sem mencionar a farta produgédiovisual de canais de tevé e
da Internet.

Mesmo assim, ainda restam algumas arestas, algdasaquais séo objeto da
intervencdo de um novo intermediario, o seguro-saobrigatério em alguns paises
visitados ou assumido simplesmente como precaud@sconhecido ou visto pela
maioria como mais um dos muitos empecilhos doardei viagem.

Quiais os riscos por ele cobertos? Mais: quand@jante necessita de auxilio,
em momento de fragilidade emocional, a “boa edw’agicenada do agente que |he
vendeu o seguro-viagem chega a transformar-se epithlidade plena de calor
humano?

O estudo esta assentado em duas hipéteses. Emrpriogar, 0 seguro-viagem
minimiza a inospitalidade do local visitado que @a&eita a lei fundamental que obriga

o anfitrido a cuidar integralmente de seu hospéfia. segundo lugar, embora a



hospitalidade encenada predominetraale turistico em geral, é de se esperar que, tal
como no caso daqueles que lidam com individuos imacdo de risco (médicos,
terapeutas, servigos de saude em geral) os agéntEguros também sejam levados a
romper com a encenacgdo. E, em consequéncia, aeefieesenca do individuo néo
como cliente de servigco, mas como alguém que desnanidospitalidade genuina na
qual o eu-isso é substituido pelo eu-tu (ou euloe€expressdo de Martin Buber
(1993).

E uma pesquisa exploratéria, ja que sobre um teova e visando apenas
melhor conhecé-lo. Sob a inspiracdo do dialogo @mportantes autores da area,
lancou-se mao da analise de conteudo de entrevdstais-estruturadas com cinco
profissionais que atuam de formas diversas no getseguro-viagem. Saliente-se que a
abordagem aqui se restringe aos agentes de vidgema limitacdo, porém abre uma
nova perspectiva de pesquisa futura sobre comairdals percebem o atendimento
recebido dos agentes.

As entrevistas somente foram possiveis mediantgasicdo de anonimato por
parte dos entrevistados, tanto de seus nomes cenmsuas empresas. Muitas vezes
também se recusaram a comentar algum assunto aletdao confidencial. Alias, o
anonimato tende a ser nestas circunstancias, mudisyp a pesquisa ha medida em que
o entrevistado tende a se abrir mais as questiesadas.

Se o instrumento mostrou-se efetivo para a obtededdepoimentos sobre a
dindmica do seguro-viagem, 0 mesmo nao acontecandquse perguntou sobre as
formas de hospitalidade genuina que transbordaemcknada - ou seja, se e quando 0s
agentes deixam de comportar-se dentro do protab®latendimento por se sentirem
chamados a acolher ndo s6 o problema como o sofiandd hospede. Tal questédo
coloca o agente em situacao delicada. O protocabri@atorio e qualquer desvio, se
resultar em prejuizo de qualquer tipo, sera atlbudo agente. Este, entdo, fica
dividido: de um lado, uma cena complexa, tendo emhsimano que lhe pede calor
humano, cuja retribuicdo € meritdria, mas cheigist®s; de outro, um protocolo que
Ihe permite retribuir ou ndo, mesmo sentindo oisentto de hostilidade do cliente.
Ademais, a comunicacdo € virtual, o que cria untadidamento adicional para o
estabelecimento de vinculo humano. Os resultadogudlquer forma, mostram pistas
valiosas que, talvez, contribuam para a abertudistassao sobre este tema.



A linha de argumentacao utilizada parte da nocadaspitalidade genuina e
encenada, tentando estabelecer algumas pontes @dada e o seguro-viagem. Tentar-
se-a mostrar que esta hospitalidade urbana ques rdscmodernidade “inventou”
inUmeras formas de hospitalidade ao morador eaante, mas que, diante da massiva
migracao turistica, os imprevistos aumentam e s@osira de uma inospitalidade que
assusta os viajantes.

Em seguida, serd analisado o papel de intermed@dg&@guro viagem entre o
vigjante e a cidade. Quais riscos sao mais freg8entjuais coberturas sédo previstas ou
nao. Finalmente, através dos depoimentos obtidostram-se diferentes formas de
hospitalidade na relacdo entre o agente do seguiiente-turista.

Hospitalidade

A pessoa em viagem, portanto fora de seu ambieatierah, tende a buscar
acolhimento e envolvimento. Conhecer alguém nol leisitado, para muitos, € um
privilégio®. Nesse contexto, pode-se ter uma dimensdo do guesgitalidade. A
economia moderna ndo cansa de exaltar o turismo awstancia de desenvolvimento
e, Com isso, ja existe a consciéncia do dever déerce envolver o viajante. Por varias
razdes, as pessoas estao se deslocando mais dedsu@s habituais, seja por lazer ou
a negocios. Os meios de transporte, o financiametdrasil, que favorece realizar
sonhos, antes impossiveis, proporcionam uma cgé&alanuito maior de viajantes entre

as cidades, avancgando fronteiras internaciond& mesmo, intercontinentais.

Retomando a reflexdo sobre o sentimento de indiferecom o qual os
moradores tratam (e sdo tratados pelos) turistaso ® hospede pode tomar a iniciativa
de tornar essa cena mais hospitaleira e aprazivelirmla menos inospitaleira? Em
outras palavras, com menos riscos? Estes sdo inrneesobre 0s mesmos muito se
falard aqui. Um dos grandes e incontrolaveis probkeé o extravio de bagagem. O
viajante chega ao seu destino e sua bagagem néom@ifos os motivos. Roubo,
excesso de peso nos porbes em um dia chuvos@dwadé corpo nos pordes, dentre
outros. De acordo com a Agéncia Nacional de Aviagad (Anac), 2010 teve 7.170

ocorréncias envolvendo bagagens nos aeroportodebias um aumento de 74% em

% Sem duvida, ha aqueles que valorizam o anonima@ioeém nenhum interesse em interacdes com as
populacdes locais.



relacdo a 2009. Houve, no mesmo periodo, um auntEntaimero de passageiros de
21%, sem que 0s aeroportos apresentassem mudampgasantes na infra-estrututar

Trigo (1995), a par de suas analises do fendbmeristitw, desdobra-se em
alertar para alguns cuidados como fechar a bagagwm chave, ndo despachar
documentos importantes, valores, artigos fragesrafps na bagagem. Levar na
bagagem de mao € mais seguro. As malas sdo aamsiadadas, amontoadas na
maioria dos aeroportos. Vidros de perfume, garrdeabvebidas, ndo devem, portanto,
serem acondicionadas em malas, pois ha um grasmeam quebrar e, além de perder
0 conteudo, manchar as roupas. Levar uma muda s rona bagagem de méo é
também, muito conveniente.

O viajante necessita atentar para alguns imprevipte podem de fato estragar
todo um planejamento: doencgas, acidentes, rouboslodementos ou valores e
problemas com a policia. Uma consulta médica esepalesenvolvidos € muito cara.
O tratamento de uma fratura ocorrida nos Estadadodriera um custo aproximado de
US$ 20,000.00, entre consulta, radiografias e geSsee houver a necessidade de
internacdo? Perder malas, documentos, dinheirsapage com visto consular serd um
grande transtorno.

Ha outros riscos que sao conseqiéncia do descomr@o das leis do pais a ser
visitado: consumo de bebida alcodlica, de tabacdMuitas vezes, uma pequena
discussao no transito ou briga na rua pode ocasmunlas pesadas.

E importante compreender que a hospitalidade nalimé& a uma ou mais
definicbes, pois permeia varios campos, atuandorentas funcbes, como apontam
varios autores. Selwyn (2004) retrata o acolhimentoo um ato transformativo. Apds
essa situacao, as relacdes se alteram. Para ¢ alnospitalidade tem a capacidade de
transformar estranhos em conhecidos, inimigos engaan amigos em melhores
amigos, forasteiros em pessoas intimas e ndo parem parentes. Assim, apos o
acolhimento, os atores envolvidos nesse ato, numatsiserdo os mesmos. Desse modo,
€ possivel verificar que a hospitalidade ndo sédimo acolhimento, ela tem muitas
funcdes: fazer amigos, se familiarizar com estrsogeou um meio de expressar o
relacionamento com o outro.

Mas, de que relacionamento se fala? Da expressaexpeléncia do ritual de
estabelecimento de vinculos, plena de calor humaguilo que traduzimos
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singelamente no termo amizade, ou da sua encerddiazer-de-conta, que, em certo
sentido € o que correntemente se chama de “boa@ihi® No primeiro caso, fala-se
de uma hospitalidade genuina que tem como teo#épreferenciais a casa, a
vizinhanga, a familia ampliada, o circulo de amigos

A hospitalidade pode ser entendida como uma cerualaanfitrido e héspede
equilibram-se numa corda bamba. O hdospede devamoegpoder do anfitrido sobre a
cena. Ao adentra-la, deve mostrar uma espécie sitat@ no seu limiar. Cabe ao
anfitrido convida-lo para entrar. Ele deve entertdetbém o significado do “faca de
cota que esta casa € sua”. Esta expressao desstsedida pelo hdspede apenas como
0 respeito e homenagem que o anfitrido deve lhstaorea qual ele deve retribuir
igualmente com outras homenagens.

Este tipo de hospitalidade se assenta sobre lgisagesinda que ndo verbais: a
hospitalidade é uma dadiva que deve ser aceits pele® a pedem e aceita e retribuida
pelos que a receber. Dar-receber-retribuir, eisormila desse modelo de troca
ancestral, que precedeu o comércio, assentado salmeespécie de pré-direito, tal
como a entendeu Marcel Mauss (1974).

A queda dessa corda, pela falta de respeito a estagras leis ndo-escritas da
hospitalidade, gera o seu verso, a hostilidadeledesnpos ancestrais.

la hostilidad primera entre pueblos fuera dandadwasi, lenta pero
inexorablemente, a la apariciéon de lo que hoy cemms como
hospitalidad, primero entre pueblos previamenteasicon lazos de
consaguinidad y, mucho mas tarde, entre pueblomawmidos por
estos lazos pero a los que se tenia como candidastar aliados en
el futuro de la misma forma y de otras formas adas svolucionadas.
(ESCALONA, 2011, s/p)

Contudo, quanto mais o individuo se distanciaidmlo social mais proximo,
mais esta hospitalidade genuina tende a se tramsf@m encenada (GOTMAN, 2009).
As expressdes posturais, gestuais, verbais quentmaidade, sdo carregadas de
afetividade sdo cada vez mais substituidas porui@dsnorais polidas e neutras tais
como “bom dia”, “boa tarde”, perguntas como “con@?’, “como vao as coisas?”.
Tais férmulas deixam de serem expressdes de refdocwinculo social para se
transformarem apenas em instrumento de minimizeg&aiscos de agressividade, de
hostilidade.

Mas nem mesmo 0s mais rigidos protocolos podemirgimo desejo de criar

vinculos com outras pessoas e nunca sera raroldiesas inUmeras formas como a



hospitalidade genuina transborda dos limites dpitatislade encenada. A empatia com
0 outro, viajante, em dificuldade, torna-se margefgue o limite do cracha.

7

Hospitalidade € um assunto entre pessoas e dege @wEsente
também no momento em que se passa do distancianergtqueta
para a intimidade do calor humano, no qual residsnexperiéncias
mais gratificantes que resultam na amizade e (permfio?) mesmo
no encontro amoroso tomado em sua acepgdo a mpla possivel.

O chamado transbordamento do negocio, quando eadadiolicitada,
pode ocorrer a qualquer momento, em qualquer $ituaéo prevista
pela encenagdo, sobretudo quando o hdéspede enfoertiguer

dificuldade face a imprevistos variados (CAMAR&DQ9, p. 39)

O seguro-viagem

A cidade, representada pelos cidaddos autéctooegida o viajante a visita-la;
no entanto, parece ndo manifestar disposicdo edarcdele. A salde e a seguranca
ficam sob a responsabilidade do viajante. Uma foddeaminimizar problemas e
dificuldades para o viajante é a contratacado darsegagem. Este seguro € obrigatorio
no chamado espa@chengeh

Igualmente, desde 2010, todo viajante deve contratarigatoriamente, um
seguro viagem para ingressar em Cuba. Se esteonfimtar em seu pais de origem,
devera contratar através da seguradora estatabseamdbarcar. O Overseas Students
Health Cover-OSHC é obrigatério para quem for estybr um periodo maior do que
trés meses em cursddl-time na Australia. O OSHC deve ter a mesma validade do
visto de estudante obtido, e servira para ajudaolair despesas com eventuais
atendimentos médicos ou hospitalares durante soapéncia no pais.

Trabalhando na perspectiva da teoria da hospitiidaode-se construir a cena
da seguinte forma: anfitribes que convidam, mag, @0 se responsabilizam pelos
hospedes, como o recomenda mais uma das leis pgidtidade. Estes tém consciéncia
disso e sabem que ndo podem contar com a soliddeedos anfitribes em caso de
imprevistos. A solucdo para eles é carregar dinhsirfficiente para pagar todas as
despesas ou utilizar um intermediario cada vez mgisrtante, o agente de seguros de
viagem. Mesmo assim, também este intermediario pdae dar conta de todos o0s

imprevistos. Dai que, diferentemente do que seapasstro da hospitalidade genuina,

® O espacoSchengené integrado pelos paises: Alemanha, Austria, B&gDinamarca, Espanha,
Finlandia, Franca, Grécia, Italia, Islandia, Luxemgw, Noruega, Paises Baixos, Portugal e Suécia.
Quando um brasileiro se desloca entre estes pdissde que em turismo e por no maximo 90 dias, ndo
ha necessidade de visto para entrar em qualquelesses paises.



na qual pouco importa quanto dinheiro o hospedeegarno bolso (ele pode ser até
dispensado de usa-lo), o turista, o hospede modaeteee estar prevenido para
emergéncias (donde vem o mote segundo o qual raligeém é tdo rico como quando
ele estd em viagem). Em resumo: dentro da cenathlegia, o seguro exerce a funcéo
de minimizar a incognita do que o anfitrido pregzaea o hospede e a do que o hospede
prepara para o anfitrido.

O viajante, ao embarcar ou no decorrer de sua viagstara a mercé de seus
anfitribes. Podera utilizar-se das mais variadasmés da hospitalidade, a publica,
quando chega ao local escolhido, ou se precisamndauxilio, por exemplo, registrar
uma ocorréncia em um 6rgéo publico apos sofrer agnassdo ou um assalto. Devera
também recorrer a hospitalidade comercial, ao ht#zpee em um hotel ou pousada, ao
utilizar-se dos servigcos gastrondmicos ofertadde pefitrido, as lojas deouvenir,
entre outros servicos comerciais a ele oferecilessse viajante for ainda hospedar-se
na residéncia de um amigo, estara se utilizanaobden, da hospitalidade doméstica.
Ainda assim, podera fazer uso da publica e da cdaheraté da domestica.

Em todas essas circunstancias ele esta vulneraisias, muitos deles ja aqui
mencionados. Poder4, ainda, ser vitima de um assafter um acidente, uma queda ao
praticar um esporte, fazer uso imprevisto de reasgdsofrer uma intoxicacdo por
consumir alimentos inadequados ao seu habito alaneser surpreendido com a
necessidade de uma internacdo hospitalar, demi@stautras intempéries que possam
ocorrer. Por outro lado, o anfitrido ndo esta dsgpa arcar com tanta responsabilidade,
ele apenas convidou o hospede a visita-lo.

Assim, fica explicito que todos os riscos que gkds enfrenta em sua viagem
sdo de sua mais completa responsabilidade. A aalaiporta que, para Montadon é a
melhor imagem da hospitalidade, também existe dadei visitada: aeroportos, gares,
etc. Ao ingressar nela, o convidado, na figura @gamte, deve aceitar as regras do
anfitrido. Portanto, é fundamental que, ao se progr para uma viagem, as pessoas
pesquisem, consultem ou busquem informacOes salestos seus direitos e
obrigacGes. Mais do que se ater a um roteiro deyjgeve ter conhecimento de todos
0s riscos e de todas as obrigacdes que o esperdestiao escolhido.

De habito, o brasileiro ndo contrata seguro viagampessoas fazem todo o
planejamento, roteiro da viagem, bagagem, transparas tendem a negligenciar os

cuidados com relacéo a si proprios, vale dizeegu-viagem.
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E muito importante lembrar que os paises europessuem salde publica
apenas para seus habitantes. Se o turista, ovan@sito de forma geral, necessitar de
cuidados médicos, devera pagar por esses sergg@sem clinicas, consultorios ou
hospitais. Ainda que haja um acidente em via pabplic socorro serd prestado pelo
sistema de resgate publico, mas todo o atendinsenéopago pelo viajante.

Se a cidade, na condicéo de anfitrid, acolhe dadanospitaleira seus hdspedes
guando se deparam com circunstancias indesejadas wm acidente, uma intoxicacao
por ingestdo de alimento ou até mesmo uma epideralze também, ao hospede
conhecer as condi¢cdes gerais do seguro-viagem,ndaraer surpreendido com uma
segunda cena indspita. De acordo com o0s entrewistad maioria das recusas em
atendimento ao Vviajante acontece com jovens que esiudar no exterior.
Normalmente, 0 seguro viagem é contratado pelas panplesmente para cumprirem
com as exigéncias do pais que estara recebendadaete. A operadora que promove
a viagem, por sua vez, se limita a oferecer o plasico e ndo alerta o responsavel que
as condi¢Bes gerais do seguro devem ser lidas larexsdas, além de que, 0 nao
cumprimento das clausulas implica em negativa sistéscia.

Alguns cuidados também devem ser tomados em reEg@&pidemias que por
vezes, assolam uma determinada regido. No mésnte ge 2011, os aeroportos do
Brasil adotaram a medida de emitir alarme sonoboesa vacinacdo para prevencao do
sarampo. Tal decisdo deveu-se ao fato de haveudmda doencga nos paises europeus.
Por se tratar de um surto e ndo uma epidemia odepa@n, 0 seguro viagem prevé
atendimento normal, de acordo com uma entrevistda, caso a doenca se torne uma
epidemia, a responsabilidade de tratamento passado pais em que a epidemia esta
instalada.

Para toda ocorréncia de acidentes naturais, cammeauts, terremoto, maremoto,
vulcdo, mesmo para atraso de v6os, ndo ha cobedaraseguro-viagem. A
responsabilidade é governamental.

Para uma melhor compreensdo, é conveniente dedinidiferenca entre
assisténcia e seguro-viagem. O seguro-viagem ektéianado a todas as coberturas
que prevéem reembolso. Ou seja, 0 viajante pagavics prestado a ele, como um
atendimento médico, por exemplo, ou um remédiopleita 0 reembolso quando
retorna ao seu pais. O seguro viagem também gstasénte para pagamentos de

indenizacdes de seguro de vida. A assisténciaegoando de uma fatalidade, com o
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apoio prestado no pais em que se encontra 0 \@aj@omo documentos com 0O
consulado, embalsamento do corpo, pagamento desdessde acompanhante, traslado,
custos que serdo pagos diretamente pela assistéagsn.

O didlogo entre o cliente que busca auxilio emanueal emergéncia e o agente
do seguro €, pois, complexo. Regulamentos, praiecdéis devem prevalecer nesse
dialogo quase sempre estabelecido virtualmente. &ampreender as diferentes formas
de hospitalidade presentes nesse dialogo, foralimagas entrevistas com profissionais
de seguro e assisténcia a viagem que se encontnacargos diferentes, porém, todos

relacionados ao atendimento ao viajante..

O seguro-viagem, do ponto de vista do agente

Ao perguntar sobre quando o viajante entra em tmetan a assisténcia, todos
0s entrevistados afirmaram que a maioria o faz agpea ocasido de um evento com
cobertura prevista pela assisténcia, podendo, aieda algumas circunstancias, o
viajante entrar em contato ao recebewamcherpara esclarecer davidas. A maior
dificuldade, apontada pelos entrevistados, enceaatnaa operadora de turismo que nao
tem conhecimento e interesse em conhecer 0s proepttis da assisténcia, por mais
que a seguradora se empenhe em treina-los e Gafuecipara tanto. Para todas as
empresas, o0 atendimento ao viajante sera em pédugdependentemente do pais em
que este se encontrar. Caso o viajante tenhaldéide de se comunicar com o meédico,
ele informa a central de atendimento, que far4 wmato com o hospital, fara a
intermediacdo com o médico para explicar os singommes solicitard sempre para que
ele leve consigo ao hospital, uma pessoa que fidierma local.

Sobre a compra de remeédios, foi perguntado se mrgacdeve adquirir 0s
remédios e solicitar o reembolso, ou se a assiatéa@d o pagamento diretamente a
farmacia. Em sua maioria, os medicamentos sdo gejosviajante e reembolsados no
retorno ao pais.

Quanto ao uso de remédios continuos, ndo ha resmbstio ocorre apenas para
atendimentos emergenciais. E o viajante que dere Eam sua bagagem uma provisio
de remédios, de uso continuo, suficiente para gedodo de viagem. Estudantes que
ficardo por um periodo superior a 90 dias devenarl®@onsigo receituario de seu
meédico e, se necessario, declaracdes da necessiddlas® daguele medicamento, pois

as consultas para doencas preexistentes ndo possbenura pelo seguro viagem.
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Ao adquirir um seguro viagem, o viajante informar&idade que visitara e o
periodo de permanéncia. Podera optar ainda, comexgdanado, por um plano
corporativo ou de estudante. Por tratar-se de uwmiceecontratual, surge a davida em
relacdo ao deslocamento desse viajante para autl@des ou paises e sua assisténcia.
Por exemplo, se um viajante em viagem de negochMgam contratou um seguro por
15 dias e um amigo o convida para visita-lo emsRapara uma viagem pelo interior da
Franca, o que acontecera se sofrer um mal subit@umestdo alimentar ou qualquer
outro tipo de evento coberto pelo seguro? Ainderagsodera desfrutar da assisténcia?

Para todas as empresas, ndo havera nenhum probiraoucher estiver
dentro de sua validade. Contudo, se a cidade emsguencontrar ndo houver
atendimento médico por credenciados, o0 viajanteerdearcar com as despesas e
solicitar reembolso. E fundamental lembrar que sodsses procedimentos devem ser
orientados pela assisténcia viagem. Em algumasnsténcias, ha a possibilidade de a
assisténcia fazer negociacdo direta com o0 hosp#al que o0 viajante necessite
desembolsar nada. No entanto, por tratar-se deewits contratual, alguns cuidados
devem ser tomados. Se 0 viajante contratou umat@ssia apenas para os paises do
Mercosul, ndo tera cobertura se decidir visitaueofa, por exemplo. Também nao tera
cobertura assistencial dentro de seu pais, apemasxterior. Algumas seguradoras
celebram contratos no territério nacional, mas, lseal de residéncia nunca estara
contemplado na assisténcia ou seguro-viagem. Noremé, ha um minimo de
distancia de 100 km em relacéo ao local de residénc

Outro fator a se considerar nas modalidades deatostdo seguro-viagem se
refere ao seguro-viagem maritimo. O turista devei@ncia de que, embora possua um
seguro que o ampara no interior deste meio de Hagpen, qualquer atendimento
meédico dentro do navio devera ser pago pelo viajanposteriormente reembolsado
pela assisténcia. Ndo ha, nesse momento, a obieglide do contato anterior ao
atendimento, levando-se em consideracdo que, emnat, nem sempre ha como
manter contato telefénico com a assisténcia. Naim@ porto de parada, o viajante
podera se necessario, buscar um atendimento méuaicterra. Nessa circunstancia, o
viagjante deve entrar em contato com a assistéraria rocurar um hospital da rede
credenciada.

A maior resisténcia para a venda do seguro viagdénrex operadora ou agente

de turismo. Cabe a ela conscientizar o viajanteuie esse servico € de fundamental
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importancia para minimizar custos e imprevistosvaveis em uma viagem. Muitos
agentes nao oferecem o seguro por acreditar que oneto o custo final do pacote (na
verdade, esse servico ndo ultrapassa 5%). H4 qoensalerar que hoje, com todas as
facilidades de financiamento, as classes sociad$estdo fazendo viagens nacionais e
internacionais e sao neoéfitos em matéria de turigtasconhecendo, portanto as regras
de conduta e atendimento médico, principalmentexterior. Cabe entdo, ao agente,
amenizar uma provavel despesa oferecendo um se@mgem adequado ao pacote que
esta oferecendo, além dos paises em que a coatratacondicdsine qua nonpara
ingressar e permanecer no pais, ainda que em viatgenwurismo, como Visto
anteriormente.

E fundamental compreender que o seguro ou asdstédo é um visto de
entrada nos paises europeus. No entanto, ele pasocser exigido na imigragdo. Uma
vez exigido, o turista que ndo apresenta-lo nae@oithgressar no pais.

Além dos imprevistos emergenciais com a saude eda@gtientares que causam
um desconforto no organismo, é importante pensaracalentes que podem ocorrer
como a queda na pratica amadora de esqui, um kEnogeto, entre tantas ocorréncias
indesejadas em uma viagem, as quais, ainda assil@ypacontecer.

Para tanto, € importante conhecer todas as coaertaferecidas para a
assisténcia e o seguro viagem. Algumas empresagydiv em suas ofertas; além disso,
varios planos sao disponibilizados para que o niajpossa adquirir o0 mais cabivel para
a sua necessidade.

As empresas oferecem, também, planos corporatiara pxecutivos que
constantemente viajam a negocios. E possivel tameseguro anual fornecendo o nome
de todos os executivos que realizam as viagengarRRoy ndo se faz necessario contratar
um seguro a cada viagem, proporcionando confosegaranca. Ha ainda o seguro para
estudante que permanece um prazo superior a 90qdias® 0 prazo maximo para um
turista. Para o estudante, a contratacdo serd anual

Além das coberturas convencionais como assistém@dica, extravio de
bagagem, traslado de corpo, algumas seguradorescefe coberturas diferenciadas
como assisténcia financeira, fisioterapia, espodesrisco. Entretanto, todas essas
coberturas referem-se apenas a eventos que ocaoatecorrer da estadia. Eventos
preexistentes ndo serdo atendidos pela assisténcia.
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Muitos custos ndo constam no contrato, mas asesafrvisando a um bom
atendimento, arcam com eles. Em alguns casosjantegprecisa retornar ao hospital e
locomover-se de taxi. Contratualmente, ndo tesa dgeito, mas o servico é fornecido.
No entanto, é necessario analisar cada caso indivente. Por isso, o atendente nao
pode autorizar servicos extracontratuais de imediendo servico excludente deve ser
anotado pelo atendente, com todos os detalhes amertados a supervisdo ou
coordenacdo. ApOGs minuciosa analise, serd concedidado uma autorizacdo. Seu
empenho neste cuidado certamente fara toda amjEeentre ser ou ndo atendido.

N&o obstante, tal cuidado deve-se ao fato de mp#asoas acreditarem que
podem fazer um tratamento de saude através dooseiggem, que se refere apenas a
atendimentos emergenciais.

Nos casos de 0bito, quando dos procedimentos mmlado de corpo, deve-se
considerar que o periodo médio para a chegadargpo emn seu pais de origem, € de
dez dias. Ha a necessidade de embalsamar o ctodasas visceras serdo embaladas e
recolocadas no corpo. O médico legista determimguantidade de quimica a ser
injetada no corpo para que ndo entre em decomposigi@s da chegada ao destino.
Apoés o embalsamento, para que ndo haja secredégudb, o caixado é envolvido em
um papeldo impermeavel e a urna é fechada. Depdisctiada a urna, ela é embalada
com zinco, norma da ANVISA, e, em seguida ao zigcembalada em uma caixa de
madeira, que ira ao compartimento de bagagem.

Analisando todas as despesas de uma assistéff@dd, avaliar que o custo final
de um seguro viagem é insignificante frente aogfdens que ele proporciona. Nao ha
como excluir a dor dos familiares, a emocao dosnpemhantes, mas a certeza do
atendimento de qualidade minimiza a obrigacéo dgacue procedimentos praticos.
No entanto, independente da consequéncia de unexatlaodente das clausulas do
contrato do seguro viagem, todo o processo tamisémaesem cobertura. Por exemplo,
uma tentativa de suicidio que tenha sido comprovada suicidio de fato, ndo da
direito a assisténcia, devendo ser custeado pajanté ou seus familiares. Por isso, a
necessidade de ter conhecimento das clausulastiatco
Agentes e modelos de hospitalidade

Uma entrevistada conta que é muito comum encopgasoas, que Vao ao
exterior sozinhas para estudar, sentirem solidagyeoacaba por gerar uma sensacao

depressiva de anonimato. Dessa forma, pedem ajudssiaténcia: ligam, querem
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conversar, desabafar, o que coloca o agente numnac&p delicada. A assisténcia
psicolégica continua, necessaria neste caso, péavista contratualmente, portanto ela
esta obrigada a dizer ndo. Embora as seguradaresninsempre com as coberturas,
todas prevéem atendimento emergencial, e ndo uameato continuo. O atendente
precisa desvencilhar-se com muito cuidado paraaquessoa entenda que nao pode ser
atendida nessa situacao. Isto € tdo mais delicsagmndo ela, pois ja se constatou que
pessoas que ja tém tendéncia a depressdo e fazewomnuo de antidepressivos,
guando estdo fora de seu pais, fazem uso exagdcadwedicamento, 0 que pode ter
consequéncias negativas variadas e mesmo ocasiomatte.

Quando se trata de uma excursao, pode haver @&oc@de um viajante passar
mal ou sofrer um acidente em uma cidade e os ddaor&tas seguirem viagem. Caso o
turista se recupere a tempo e ndo haja necesgidarkgressar para o Brasil, o turista
vai ao encontro do grupo, e suas despesas de dresmsgerdo reembolsadas pela
assisténcia. Nesse caso, o protocolo funciona termtn

E o extravio de bagagem, tdo frequente? Mais umnaa weprotocolo ndo da
conta. O seguro-viagem néo indeniza casos de @iolachagagem danificada, por ser
de responsabilidade da companhia aérea. O segagemi contempla cobertura para
extravio definitivo de bagagem e o viajante deveraar as medidas impostas pela
assisténcia, dentre elas, preencher junto a conigpaéhea, o formulario correspondente
ao registro do extravio: PIR (Property IrregularReport) no original, a fim de a
companhia aérea proceder a busca e localizacdcaglgém. Bagagens de méao e
pacotes nao estao previstos nesta cobertura. Emsat@sos, as seguradoras oferecem
nos planos mais completos a cobertura de compenpacd@lemora de bagagem a partir
da 62 hora. Caso a bagagem néo seja despachaa®&alidra apds o desembarque do
viajante em seu local de destino, sera liberada pate um valor preestabelecido para
que ele possa adquirir alguns produtos que compuisiia bagagem. Na ocorréncia da
mala ser entregue apos a 62 hora, o viajante méssita devolver a verba adquirida.
Todos esses procedimentos sdo cercados de tensaiagogacontecem gestos de
hostilidade do turista ou de seus familiares para o agente: o turista querendo ser
entendido como pessoa humana que estd sem roupatsos objetos pessoais, e 0
agente que ele imagina comodamente sentado e vamitagulamentos.

Embora dentro da cena hospitaleira o seguro exergencdo de minimizar a

incégnita do que o anfitrido prepara para o hosgede que o hdspede prepara para o
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anfitrido, devem-se levar em conta, assim, as dgdgs contratuais. Uma das

entrevistadas informou que um consideravel numer@dens que fazem intercambio

cultural tem um comportamento inadequado. Alémpoblemas j& citados em relacéo

a0 uso excessivo de antidepressivos, longe daémigd dos pais fazem usos de drogas,
bebidas alcoodlicas causando acidentes e até mesioo Gravidez indesejada e DST

também sdo comuns por ndo fazerem uso de preservas relacoes sexuais. Para
todas essas ocorréncias, ndo ha cobertura naéasgsem viagem. Caso 0 viajante

agrave o risco, provocando um acidente também aeré cobertura.

Portanto, cabe ao operador ou agente de viagerareéset ao viajante que a
aquisicao do seguro viagem nao exclui sua respoidsale, caso ndo cumpra com o
contrato de seguro. Ler condi¢cdes gerais ndo é abiitchcomum. Por esse motivo, o
operador ou agente deve alertar seu cliente.

A pergunta de maior relevancia para a pesquisagoém algum momento o
atendente abandona o seu lado profissional, pasgsard o pessoal. Nessa pergunta,
estava implicita a questdo da hospitalidade gentraresbordando da hospitalidade
comercial ou encenada.

Por tratar-se de um contrato, os atendentes nd&npadbrir precedentes para os
vigjantes, seguindo, portanto, as normas contmatiai a importancia de um seguro
adequado as necessidades do viajante. Dois etadnsssinalizaram, de imediato, a
possibilidade de um atendimento mais humanizadergopalizado, de acordo com a
situacao.

Um dos entrevistados afirmou que estudos (ndo djsaes, por mais que lhe
fossem solicitados) comprovam que as doencas sugando a pessoa relaxa e viaja
para descanso. Enquanto a rotina é intensa, o ¢tempam tipo de reacdo, no entanto,
quando ha uma parada, o corpo reage de forma arcotr cuidado especial. Como
explicou o entrevistado, € como se 0 corpo disseEsgeu aqui, pense um pouco em
mim”. Por esse motivo, algumas vezes, as pessaagjpin uma viagem, deslocam-se
para outros lugares em busca de descanso e seutlepam uma doenca, que ja estava
alojada, mas nao havia ainda se manifestado.

Um exemplo de um atendimento humanizado foi retat@dr um dos
entrevistados. Um casal, acompanhado de uma féljagna, foi em viagem de férias
para a ltalia. Ao atravessar uma rua, o viajanidegpatropelado fatalmente e morreu.

A esposa, desesperada, entrou em contato com ralagatatendimento. O emocional
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da esposa estava completamente abalado, o querea@etamente compreensivel, ja
que em um pais estranho, longe de familiares, coma @rianca pequena que,
juntamente com ela, assistiu a morte do pai. Cendéan ela necessitava muito mais que
uma assisténcia a viagem. Ela precisava de apwmipa@. O atendente escutou essa
pessoa com mais calma, fazendo todo o possivelgmapara-la nesse momento téao
dificil. Nesse momento, disse ela, ndo ha coma ficaprotocolo. O envolvimento é
inevitavel e as vezes se transforma em vinculo mhaiadouro. Enquanto todos os
documentos para o traslado do corpo, embalsameotitaea burocracia necessaria nao
estiver concluida, o atendente se dedicou a essegs0.

Uma das coberturas previstas na assisténcia éevafuftmbora possa parecer
improvavel, isto ocorre com muita frequiéncia. Tarasmpressao de que o imaginario
de viagem como momentos apenas de alegria, deacaofrmas isso ndo é uma
verdade absoluta. Casos de morte ou internacaodtddasmao se limitam a um unico
atendimento, e o atendente, por ter conhecimentprdoesso, da continuidade aos
procedimentos, acompanhando todo o desenvolvintEnservico.

Relembrando o episédio, a agente entrevistada aumeaaquele foi um dos
casos em que mais se envolveu emocionalmente. Quanbe do Obito do viajante,
chorou muito, entrou em desespero, sentiu-se impot®e imediato, foi afastada do
atendimento para acalmar-se um pouco, tomar um dep@gua. Em seguida, ao
recompor-se, fez questdo de tomar todas as prarenecessarias, avisar a familia,
providenciar toda a documentacao para liberacaoodmw, embalsamento, traslado até
o Brasil, tudo enfim. O tramite de um traslado depo leva por volta de dez dias,
devido a documentacdo. Ela fez tudo durante eszedids: contatou o consulado, falou
com a esposa, com o filho do viajante. Houve umolmmmento emocional muito
grande. Foi além do cracha.

Em outra situacdo em que houve o seu envolvimeassgal, duas irmas que
foram a passeio para a Itdlia tomaram vinho e fodmrmir. Quando uma delas
acordou, viu que sua irma estava morta na outracenam duas jovens. A que morreu
estava com 24 anos e aparentemente saudavel. Aentga em panico, ligou para a
assisténcia e pediu ajuda. Ela ndo sabia como daticia a familia, que estava no
Brasil e pediu seu auxilio. Apds autorizacdo, &iaf uma videoconferéncia para que a
noticia fosse dada aos familiares. Sao custos &uestavam previstos no contrato, mas

que foram realizados da mesma forma, por insisaéeiagente.
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CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho teve a finalidade de apresensaguro viagem como um
apaziguador das tensdes vividas pelo viajante quame&ncontra em um lugar que |lhe é
estranho. Para tanto e por motivos ja indicadosriantente, selecionaram-se alguns
agentes de seguros que se dispuseram a dar eaedissde que com anonimato.

Até onde alguém, como esse agente, que lida coividnds em situacdes de
abandono, as vezes extremo, num local estranhoandi@aum pais estranho, limita-se a
ficar no papel da hospitalidade encenada, do fedwecliente? Em que circunstancias
ele ja se viu compelido a sair de seu papel furtierbuscar uma melhor alternativa ao
cliente? Até onde o pedido de hospitalidade, megugexpresso apenas por uma voz
ao telefone, sensibiliza o agente? Esta perguraag gle fundo da atual pesquisa,
delimita um novo objeto, um tanto insdlito, o dedstigar ndo apenas o atendimento
como o calor humano nele embutido. Como € de s&r segta pesquisa paga o preco da
tentativa de um eleger um objetivo de pesquisaaainexplorado e, mais, ambicioso,
tratando-o ndo do ponto de vista de seus resultadosadologicos, o que seria mais
usual, e sim de um angulo novo, o da hospitalidadainda mais, contando com
depoimentos reticentes.

A primeira vista, pode parecer insélito colocar discussdo um tema que, de
um lado, utiliza termos insdlitos para uma discassi&ntifica como calor humano,
amizade, caridade, termos aparentemente mais &gmoprao tema da religido, e, de
outro, discute o sistema comercial e termos conwéatia, gerenciamento de riscos,
etc. Nao se tratou de compara-los, ja que os maradi diferentes impedem toda
aproximacédo, mas, simplesmente de mostrar queigaddds termos associados trazem
a presenca de uma sociedade, ou ao menos de segrdargociedade, que buscam, na
preservacdo de um valor como o calor humano assbdaehominizacdo e da
sobrevivéncia do humano.

O que se pretendeu foi analisar se, em algumansit@ncia, a hospitalidade
genuina transborda da hospitalidade comercial s#stéscia prestada pelo seguro
viagem. Para tanto, iniciou-se com uma abordagemotoeito de hospitalidade em
suas diferentes dimensdes. Em seguida, falou-sestos em viagens e a participacéo
dos seguros. Finalmente, foram apresentados dsagkssidas entrevistas.

Ainda que se tenham colocado hipéteses explictamicio do trabalho, ja se

sabia que o resultado seria 0 de uma pesquisarat@ia. Tinha-se consciéncia de
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todos os obstaculos: o papel acentuado dos prosawd atendimento que inibem a
iniciativa hospitaleira pessoal do agente, umaacantbiguidade nos depoimentos, nos
guais nao havia como se distinguir se o entrewistathva do que devia ser e ndo do
que era de fato, se havia o intuito de escamolgama informagé&o util a concorréncia.
De qualquer forma, esta pesquisa trouxe, em prmeigar, um elenco dos
riscos de viagem em geral, que pode ser util aosytesquisadores. Viu-se que tais
riscos como doencas inesperadas, acidentes, reubend, extravio de bagagem, surtos
de doencas que n&do sejam caracterizadas como eadgnodem ser amenizadas com
a contratacdo de um seguro-viagem. Por outro ladmfitrido também esta sujeito a
Muitos riscos, pois em sua maioria, ndo conhecéspdue. Incéndios em quartos
provocados por ferro elétrico que o hdspede delxmao, incéndios provocados por
cigarros que podem cair no carpete do apartameqntedas provocadas por piso
escorregadio e nao sinalizado, roubo de bens eodntdo estabelecimento, doencas
decorrentes de alimentos contaminados, acidente$uaoionarios, roubo de veiculos
no interior do estabelecimento séo de responsabdiadio hotel. A transferéncia destes
riscos as seguradoras proporciona uma garantianfiida de um bom plano de

gerenciamento de riscos, dando sustentabilidadaréam

Viu-se finalmente que, ainda que ndo seja a reghaspitalidade encenada
genuina que transborda da encenada faz parte ditanotdos agentes de seguros de
viagem, ainda que nao seja a regra. Essa hospdealigenuina pode ser tanto a criadora
de vinculo humano como de hostilidade do clienta pagente.

Assim, além deontribuir com o tema, pode-se mostrar que a pgasdoeu-tu
hospitaleiros ainda € uma forca motriz do vinculmnano mesmo em situacdes nas
quais ha as barreiras dos protocolos. Com issmafge a conviccdo de que a cena
hospitaleira da qual participam turistas e resiger®, no caso do turismo, uma cena
irreal. Turistas e residentes se escondem atrasstieuicbes que os preservam de
contatos uns com os outros. Com isso, a situacdabdadono se acentua. Nessa
maltratada cena hospitaleira, 0 seguro-viagem septa uma intermediacdo e uma

contribuicdo ainda que limitada para interacaoeenftiurista e a cidade visitada.

Ja adentrando no campo das ila¢des, a que pesg@sas permitem ao final de
uma pesquisa, podem-se apontar duas importantas plsertas e com as quais ha de se
lidar no futuro. Em primeiro lugar, o futuro do isBmo depende em grande parte de

relacdes pessoais cada vez mais facilitadas peestes turisticos. Nenhum seguro
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pode substituir o calor humano, sobretudo de umamsd que a isso se dispde. Em
segundo lugar, hd que se mencionar que a nocacgjstdlidade genuina, a que
promove trocas também genuinas, parece as vezawmadar. Nao € de todo, pois,
inferir que a hospitalidade ndo parece ser atridattodas as pessoas. De outra forma, o

cenario dominante nao seria como o €, inospitat@irmesmo hostil.

Sao0 questdes que devem suscitar reflexdo coletnmmente no Brasil, no
momento em que 0 pais se prepara para receberavaalé turistas, por conta de

eventos como a Copa de 2014 e as Olimpiadas em 2016
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