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Resumo:

Este artigo tenta estabelecer um “state of art” acerca da seguranga, numa perspectiva transversal,
focando-se na forma como a evolucdo do terrorismo e inseguranca vai obrigando A alteracdo do
paradigma securitario nos “resorts” e em outros pontos turisticos importantes. O conceito do turismo
pode ser traduzido em periodos de paz, descanso, visitas, no fundo, no contrario aos atribulados
periodos de trabalho. Tal como tem sido registado por toda a Europa, a evolugdo do Turismo tem
crescido de forma sustentavel, quase exponencial. Em Portugal, o Turismo é responsavel por mais de
10% do PIB, afirmando-se como uma forma plena na evolucao positiva do pais. Por forma a manter
Portugal como um destino seguro, é necessario manter a seguranca de pessoas e bens, tentando
minimizar a criminalidade, mas também estabelecer paradigmas especificos de seguranca por forma a
evitar acgBes menos conformes com o que se pretende dos destinos turisticos.

Portugal, membro da UE, possui sistemas internos e externos de seguranca colectiva, em conexdo com
servicos congéneres de paises europeus (FRONTEX, INTERPOL e EUROPOL), que, conjuntamente,
ajudam a minimizar ou mesmo impeder ac¢Bes criminosas ou terroristas tenham lugar nos paises do
Euro. Inclusivamente, os EUA, através de protocolos, trabalham em conjunto com as policias
europeias na busca de criminosos e desaparecidos. No entanto, a evolugdo das ac¢bes de inseguranca,
terrorismo e fluxos migratérios, oriundos do Norte de Africa e Médio Oriente,tal como aconteceu ha
pouco tempo na Tunisia, obrigam a um aumento da seguranca coletiva e privada em paises tidos como
seguros até esta altura.

Hotéis, resorts, e mesmo areas de Turismo Religioso, podem ser alvos de facgOes jihadistas ou
criminosos com interesses especificos, e uma dessas acgdes poderdo por a perder décadas de
marketing turistico e a perca de milhdes de euros. Por essa razdo, cabem é&s forcas de seguranga
nacional, mas também aos hoteis e mesmo autarquias, a defini¢do de planos especificos de seguranca,
até mesmop recorrendo a seguranga privada, para ajudar a impeder acdes que possam colocar em
causa a imagem de puro edilio em que Portugal atravessa nesta altura.

Palavras-Chave:
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Turismo y (In)seguridad: Implementacién y mejora de los aspectos de seguridad en la defensa de los
lugares turisticos estratégicos.

Abstract:
En este articulo se intenta establecer un “estado del arte™ por la seguridad, una perspectiva transversal,

centrdndose en como la evolucion del terrorismo y la inseguridad va obligando a la modificacion de la
garantia de paradigma en "resorts" y otros lugares importantes. El concepto de turismo se puede
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traducir en tiempos de paz, el descanso, las visitas, en el fondo, en contraste con los periodos con
problemas de trabajo. Como ya se ha registrado en toda Europa, la evolucién del turismo ha crecido de
forma sostenible, casi de forma exponencial. En Portugal, el turismo representa mas del 10% del PIB,
afirmando como plenamente en el desarrollo positivo del pais. Con el fin de mantener a Portugal como
destino seguro, es necesario para mantener la seguridad de personas y bienes, tratando de minimizar el
delito, sino también para establecer paradigmas de seguridad especificas para evitar menos en linea
con las acciones que se propone a los destinos turisticos.

Portugal, miembro de la UE, poseen sistemas internos y externos de la seguridad colectiva, en relacién
con servicios equivalentes en paises europeos (FRONTEX, EUROPOL y INTERPOL), que en
conjunto ayudan a minimizar o incluso impedidor criminal o terrorista acciones que tienen lugar en los
paises de euro. Incluso en los EE.UU. a través de protocolos, trabajar en conjunto con la policia de
Europa en la busqueda de los criminales y los desaparecidos. Sin embargo, la evolucion de las
acciones inseguras, el terrorismo y los flujos migratorios desde el norte de Africa y el Medio Oriente,
como ocurrié recientemente en Tlnez, requiere un aumento de la seguridad colectiva y privada
tomada en paises tan seguro hasta este punto.

Hoteles, centros turisticos, e incluso areas de Turismo Religioso, pueden ser blanco de facciones
yihadistas o delincuentes con intereses especificos, y una de esas acciones puede perder por décadas
de marketing turistico y la pérdida de millones de euros. Por esta razon, ajuste as fuerzas de seguridad
nacional, sino también a hoteles e incluso las autoridades locales, la identificacion de los planes de
seguridad especificos hasta mesmop girando a la seguridad privada para ayudar impedidor acciones
gue pongan en tela de juicio la imagen pura de edilio que Portugal se enfrenta en este momento.

Notas clave:
Turismo, la inseguridad; Terrorismo, Seguridad,

O turismo contribuiu, sobremaneira, para o desenvolvimento econdmico de muitos paises,
posicionando-se hoje como principal fonte de rendimento para cerca de 40% paises em todo o mundo.
Como noutros secores da economia moderna, o turismo é uma industria dindmica e em constante
mudanca e crescimento (Russel & Faulkner, 2004). De 1950 a 2002 o nimero de chegadas turisticas
em todo o mundo aumentou de 25 milhGes para 700 milhdes, com um crescimento anual de 6,6%. A
WTO na sua “Tourist 2020 Vision” previa em 2000 cerca de 1 bilido de chegadas turisticas em 2010 ¢
1,6 bilies em 2020 com um crescimento médio anual de 4,1% (in Yeoman, Munro & Beattie, 2006).
A maioria dos destinos turisticos estdo localizados em areas costeiras, montanhosas e florestais,
territorios expostos a desastres naturais e a impactos sobre as comunidades locais, ameagando a
imagem, 0s recursos turisticos e o emprego. Também a actuacdo de grupos criminosos e terroristas
organizados pode traduzir-se em ameca para a estabilidade do destino turisticos.

Apesar de ser, por vezes, dificil antever a altura precisa de desastres naturais, tecnoldgicos ou de
ataques criminosos, a prevenc¢ao pode ajudar na antecipacdo dos eventuais acontecimentos.

Demais, a melhoria da seguranca em determinadas areas turisticas, tal o policiamento discreto e a
utilizacdo de equipas de seguranca privada e protecdo civil, dotadas de treino especifico para actuacao
em situacdes de crise e catastrofes, vdo ajudar a mimizar os riscos e a quase anular resultados menos
positivos. Em suma, € essencial planear a prevencdo e preparar a gestdo de desastres em deerminada
instalacdo hoteleira.

As situacdes de crise sdo hoje uma constante a nivel nacional e internacional. J& ndo sdo uma questao
de saber se a crise ira surgir, mas quando, de que tipo e como ela ird aparecer e o grau de preparacao
das organizacOes para a enfrentar (Barton, 1994; Kash & Darling, 1998). Quando nao se esta em crise
atravessa-se um periodo de pré-crise ou pés-crise (Henderson & Alex, 2004).
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Uma crise no turismo é qualquer ocorréncia que pode ameacar ou afectar o normal funcionamento da
sua atividade. Algo que podera afetar a reputacdo de seguranca do destino, atratividade e conforto ao
afetar negativamente as percecBes dos visitantes relativamente ao destino turistico. A atividade
turistica global tem experienciado nos Gltimos anos muitas crises e desastres, nomeadamente atagques
terroristas, instabilidade politica, recessdo econdmica, bioseguranca, ameacas e desastres naturais
(Faulkner, 2001).

O risco pode ser tomado como uma categoria de analise associada numa primeira analise as nocdes de
incerteza, exposicdo ao perigo, perda e prejuizos materiais, econémicos e humanos em funcdo de
processos de ordem "natural” (tais como 0s processos exogenos e enddgenos da Terra) e/ou processos
de ordem “tecnologica”, ou seja, relacionados com aspectos mecénicos e com intervengdo de
maquinas, associados ao trabalho e as rela¢cdes humanas. O risco esta ligado a um acontecimento que
poderé ou ndo ocorrer, ndo se conhecendo a sua repetigao futura.

No entanto, a existéncia do risco apenas se constitui no caso de se verificar valorizacdo de algum bem,
material ou imaterial, uma vez que ndo existe risco sem a nocdo da eventual perca de algo. Dessa
forma, ndo se pode pensar em risco sem considerar alguém que corra risco, ou seja, a sociedade. O
risco (lato sensus) refere-se, portanto, a probabilidade de ocorréncia de processos no tempo e no
espaco, ndo-constantes e nao-determinados, e a forma como esses processos venham a afectar, de
forma directa ou indirecta, a vida humana.

Adams (1995) foi um dos primeiros estudiosos a investigar sobre aspectos teéricos e diferencas
formais entre "risco” e "incerteza", assumirando papel de termos técnicos na literatura desde 1921,
quando através do classico trabalho intitulado "Risk, uncertainty and profit* de Frank Knight, este
anunciou que: "if you don't know for sure what will happen, but you know the odds, that's risk, and if
you don't even know the odds, that's uncertainty" - (Adams, 1995).

A ameaga surge da interacdo entre os sistemas social, natural e tecnolégico e é descrita,
frequentemente, isto em fungdo de sua origem (perigos ou “azares" naturais: terremotos, furacGes,
escorregamentos; tecnoldgicos: acidentes com viaturas, barcos, avides, acidentes quimicos, poluicéo,
explosBes), embora reconheca Susan Cutter, que esta classificacdo perde forca dentro da comunidade
cientifica, j& que muitas destas ameagas possuem uma origem complexa (Cutter, 2001). Sobre o risco
(risk), a mesma autora argumenta que este termo representa a probabilidade de ocorréncia de um
evento, de uma ameaca acontecer, afirmando que as andlises de riscos ddo énfase a estimativa e a
quantificagdo da probabilidade de ocorréncia, para determinar niveis apropriados de seguranca ou
aceitabilidade. Por fim complementa: "risk is a component of hazard", risco é uma parte do perigo.

No mesmo sentido, Kovach (1995) desenvolve uma perspectiva semelhante, adotando o risco como
um componente do perigo (hazard), estando sua estimativa envolvida em trés aspectos: o risco de
danos ao homem, o risco de danos as propriedades humanas e o nivel de aceitacdo do risco (Kovach,
1995). Por sua vez, Kenneth Hewitt (1997) argumenta que um conjunto de elementos influencia as
condicdes de risco (risk) e de seguranga (safety).

A avaliacdo de risco apresentada por Egler (1996) fundamenta-se na relacdo entre confianca e
criticidade destes sistemas complexos, a partir de indicadores e varidveis dindmicos. A avaliacdo do
risco ambiental em diferentes escalas de analise contribui para a definicdo dos niveis de gestdo e das
intervengdes necessarias pelos diversos atores envolvidos na mitigacéo destes riscos.

Um factor de risco que tem aumentado de importancia nas ultimas décadas sdo as percepcdes de risco
dos turistas sobre a sua seguranga pessoal. Os turistas preocupam-se essencialmente com o facto de
viajarem para um determinado destino, de forma a satisfazerem os seus desejos com o minimo de
complicacBes e ameacas a sua seguranca e bem-estar (Beirman, 2003). Claramente, o risco percebido
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ou real na viagem para um destino, onde a necessidade bésica de seguranca pessoal (Maslow, 1954)
pode ser comprometida, afecta as decisdes dos turistas (Fletcher & Morakabati, 2008).

O risco nos mercados turisticos tem sido maioritariamente associado a um grande nimero de factores,
nomeadamente a instabilidade poi.tica, ameacas de crime, violéncia, guerra, desastres naturais e
terrorismo nos destinos ou na sua proximidade (Coshall, 2003; Lepp & Gibson, 2003; Kozak, Crotts &
Law, 2007). Aqueles acontecimentos passaram a dominar o discurso dos media contemporaneos.

Crimes violentos de natureza social (assassinatos, violagfes e roubos & mdo armada) e de natureza
politica (terrorismo, confrontos politicos) provocam em muitos individuos o receio de viajar,
sobretudo para o estrangeiro, e especificamente para destinos percebidos como inseguros. A violéncia
afecta directamente a imagem de um pais interna e internacionalmente, destruindo o bom
funcionamento da sociedade e interferindo com o fluxo livre de pessoas e ideias. Poucas pessoas
viajam para locais onde se sentem amea.adas. Quando as pessoas t.m medo de viajar comeca o
isolamento e a xenofobia, bem como termina a cooperacao e o intercambio cultural (Pizam, Tarlow &
Bloom, 1997).

Sociedade de Risco

A expressdo “sociedade de risco” foi classificada por Beck (1986) e tornou-se referéncia obrigatéria
no estudo contemporaneo do risco a nivel das ciéncias sociais. A anélise dos problemas da sociedade
contemporanea e do papel do risco cobre transversalmente diferentes areas, tratando de varias questes
atuais, como contingéncia, ambivaléncia, pluralismo e individualizag&o.

O termo “sociedade de risco” ¢ introduzido como uma forma de tentar definir o momento presente,
tentando afastar perigos ambientais e insegurancas decorrentes do processo de modernizagao, pois, no
seu entender, a modernizagdo envolve ndo apenas mudangas estruturais, mas também a transformacao
das relagdes entre estruturas sociais e seus agentes. Assim, observa-se as classes sociais perdendo
referéncia, sendo substituidas pela condi¢do de “classes de risco”, onde a distribui¢cdo de risco toma o
lugar do processo da distribui¢do desigual de riqueza.

Para Beck a produgdo e a distribuicdo de riqueza é inseparavel da producdo de risco e da sua
distribuicdo nas esferas ecoldgica e psicosocial. Ele argumenta que a cada avango na producgao
tecnoldgica surge um novo risco imprevisivel de degradacdo dos recursos ambientais, criando
demanda para mais cientificismo na produgdo. Assim, medo e sua saciedade sdo meramente
simbolicos e independem do seu contexto para satisfazer as necessidades humanas.

Para ele, Beck, proliferagdo de riscos decorre do facto do processo de inovacao tecnoldgica ter perdido
o controle social, convertendo-se em solugdo para qualquer problema. A sociedade virou um
laboratdrio em que ninguém mais se responsabiliza pelos resultados das experiéncias.

Gestao de Risco e Crises

A gestdo de riscos, crises e emergéncias no turismo nem sempre é exemplar. Segundo Ingeborg
Porcar, diretor do centro de Psicologia da Universidade Auténoma de Barcelona, 0s cinco erros mais
comuns na gestdo de uma crise numa organizagdo publica ou privada, sdo os seguintes: 1) - Lacunas
na formacdo de pessoas envolvidas; em muitos dos casos, os funcionarios de uma organizacdo
receberam formacao tedrica, sem ter qualquer apoio pratico, com a agravante de que ndo conhecerem
os protocolos de emergéncia na altura de deflagracdo da crise; 2) — Equipas mal coordenadas e dotadas
de profissionais pouco experientes, que em muitos casos nunca trabalharam conjuntamente, muito
menos em ambiente sob pressdo ou emergéncias, ndo consegue um resultado positivo; 3) - Apesar de
estarmos no século XXI e com os o0s avangos tecnoldgicos disponiveis, ainda é comum, em situacdes
de crise, acontecerem falta de sistemas de informag&o e comunicagcdo. Esse é um caso muito grave,
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uma vez que a falta de sistemas de comunicacdo de emergéncia significa a falta de visdo global da
realidade por parte de quem deve tomar as decisGes; 4) — Podem ser executados exercicios muito
simples. Especialistas descobriram que, em geral, apesar de a execucdo de testes de crise regulares
serem faceis, existindo a tendéncia em planear apenas um ou dois tipos de exercicios: incéndios ou
ataques terroristas; 5) — “Apendizagem zero” — ApOS execugdo de treinos ou uma crise real , as
conclusdes retiradas neste tipo de documento é frequentemente apresentada, sem ser compartilhado
junto de quem esta operacionalmente no terreno.

Impactos do risco e seguranca no Turismo

Tem aumemtado exponencialmenteos estudos relacionados coma percepcao do risco, especialmente,
em relacdo aos destinos turisticos, que se pretende que sejam o mais seguros possiveis. Esse facto
tornou-se dos mais pertinentes para a escolha do destino. As questdes securitarias tornaram-se
particularmente inportantes, e tal como Coshall, 2003, indica, esses estudos mostram 0s impactos
negativos de destinos tidos comoinsguros na escolha dos turistas.

Os viajantes de lazer desenvolvem um comportamento protector quando associam o risco com a
viagem. As experiéncias de viagens passadas sdo fundamentais nas escolhas futuras. Na auséncia de
experiéncias pessoais, muitas das vezes, a escolhja “efeita tendo por base aconselhamento de amigos
ou familiares.

Tentando anular a Ameaga: Uma Visdo Conceptual de Contra-Medidas

Por forma a conseguir-se um panorama de contra-medidas tidos como minimamente eficazes para
lutar contra situacdes dde todo adversas num panorama hoteleiro ou turiistico, € importante que o
“resort” possua um sistema efectivo de seguranca e defesa, ndo devendo apenas fornecer protec¢ao aos
convidados, empregados e publico em geral, mas também ao destino turistico no seu todo.

Um tipico departamento de seguranca de um hotel ou outro empreendimento turistico consiste
habitualmente num director de seguranga, agentes de seguranga, guardas e porteiros. A estrutura,
tamanho e instituicGes a quem reportam ocorréncias variam de instituicdo para instituicdo. A gestdo da
empresa necessita de estabelecer procedimentos que levem ao funcionamento em seguranca de todas
as operac0es turisticas do empreendimento. Todos os funcionarios devem ser treinados por empresas
especializadas, por forma a conhecerem o0s procedimentos de seguranga a seguirem em caso de
acidente ou ataques premeditados, devendo conhecer a forma de tentar minimizar ou anular os efeitos
das armas utilizadas (desde arma branca a armas NBQ). Este “know how” ndo impede a intervengdo
da policia, mas pode ajudar na reducdo de efeitos em eventuais actos de vandalismo ou terrorismo,
ajudando na regulacdo da inseguranca até a chegada das forgas policiais.

Proposta conceptual para fornecimento de “Safety and Security” a Industria hoteleira.

Um sistema eficaz de Safety ‘nd Security, que ndo s6 fornece proteccdo a hospedes, empregados e ao
publico generalizados, mas também aos accionistas de toda a industria hoteleira, assim como, aos
destinos turisticos.

Tanto a Safety com a Security consiste na gestdo do primeiro nivel fornecido ao hotel. O elemento
humano é muitas vezes citado como o factor mais importante na seguranga.

E insuficiente para ter os melhores equipamentos instalados e adotados 0s mais compreensivos
procedimentos, se 0 pessoal das equipas de seguranga ndo for devidamente formado. Um tipico
departamento de seguranga consiste numa equipa composta por um gerente de seguranga, um agente
de seguranga, varios vigilantes e um porteiro. A estrutura, tamanho e nivel de relatério de um
departamento de seguranca varia de hotel para hotel. A empresa proprietaria do estabelecimento
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hoteleiro deve estabelecer procedimentos que mantenham a seguranca no funcionamento do hotel e
dos seus funcionarios.

Num primeiro nivel de seguranca, todos os funcionarios devem ser treinados debaixo dos melhores
procedimentos de seguranca, que ajudem a proteccdo dos hdspedes. Um sistema efectivo de seguranca
requer pessoal amplamente treinado, capaz de levar a cabo os procedimentos de seguranca
estabelecidos para minimizar ameagas e para operar de forma adequada 0s equipamentos de
seguranca. Um programa de formacdo dos segurancas deve incluir a proteccdo dos hospedes, do
publico em geral, empregados e respectivos interesses. Os equipamentos utilizados pelo departamento
de seguranca sdo meramente ferramentas. Estes ndo podem substituir o pessoal de seguranca.
Ferramentas habituais de seguranca habitualmente utilizadas em hotéis inclui, fechaduras, chaves para
o edificio e para os quartos dos hospedes, circuitos CCTV de televisao, sistemas de alarmes, caixas
fortes e sistemas de comunicagdes.

O segundo nivel de gestdo da seguranca deve ser mantido ao nivel da industria. A Associagdo
Hoteleira local e as forcas policiais devem colaborar para facilitar e promover cooperagdo em fornecer
seguranca junto dos membros do hotel. As empresas hoteleiras devem treinar tanto o seu pessoal na
forma como proteger os hdspedes.

Devem ser atribuidos prémios anuais a hotéis que tenham conseguido uma performance excelentes
relacionada com aspectos relacionados com a seguranca.

O terceiro nivel funciona numa perspectiva nacional, que, entre outras coisas, inclui a actuacdo das
forcas policiais e de forgas civis de defesa (Proteccdo Civil), durante acBes de seguranca publica
relacionadas com o fogo e outros perigos relacionados.

Empresas privadas, assessoradas por elementos independentes e com ampla visdo na matéria, como é
0 caso da luso-americana RedSwat™ devem estabelecer regulares listagens por forma a assegurar
altos niveis de seguranca e recomendar aos hotéis que fagcam as altera¢Ges tidas como necessarias.

O planeamento e avaliacdes regulares executadas por autoridades competentes, devem fazer as
recomendacdes de modificacBes que tenham de ser executadas como forma de o hotel cumprir de
forma rigorosa os codigos sobre seguranga em incéndios, antes de os mesmos serem licenciados a
abrir portas.

Conclusao

A medida que a ma publicidade decorrente da criminalidade e dos acidentes que podem ocorrem em
hotéis, onde os hdspedes sdo vitimas, podem manchar a imagem de um hotel e resultar em importantes
percas financeiras.

Seguranca desempenha um papel vital na garantia da viabilidade futura dos hotéis. Para projectar e
planear um sistema de seguranga eficaz para um hotel individual é importante, mas ndo é suficiente. A
indastria hoteleira, ao fornecer alojamento num destino turistico, constitui um dos requisitos
essenciais para um destino turistico de sucesso.

O sistema de seguranca de um hotel é composto por trés componentes: a segurancga, equipamentos,
procedimentos e pessoal.Todos eles sdo de igual importancia e os diferentes sistema de seguranca nédo
serdo eficazes se um deles falhar. Um hotel é frequientemente submetido a ameagas e riscos que podem
pdr em perigo os seus clientes. No combate & tais ameagas, hotéis procurar a cooperagdo da industria
que é representado pela Associacdo Nacional de Hotéis, e ao nivel nacional, as forcas policiais.
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O Director de seguranca é responsavel pela seguranca dentro do estabelecimento. Sua carreira é
tipificada por Lei e sua formacdo obrigatéria, ministrada por uma universidade, é assegurada por
ceritificacdo por parte da Direccdo de Seguranca Privada da Policia de Seguranca Publica, constante
na Lei 34/2013, e a sua actuacdo diaria segue um manual de procedimentos. Devem manter uma
relacdo préxima coma policia promovendo encontros regulares de troca de informacGes sobre novas
ameacas, estatisticas, e situacdes que estdo ou podem vir a afectar a industria hoteleira

A natureza da formacdo depende do emprego do trabalhador, e frequéncia da formacdo difere do
tamanho do hotel e da disponibilidade dos seus trabalhadores

O departamento de seguranca é responsavel pela melhoria do sistema de seguranca de um hotel, que
envolve a auditoria e analisar a existéncia de equipamentos de seguranca e politicas a seguir.

A frequéncia da auditoria varia de acordo com a dimens&o dos hotéis. Todos os funcionarios do hotel,
segurancas ou ndo, sdo treinados para levar a cabo acg¢Oes de safety e security nos seus locais de
trabalho.

Empresas privadas de seguranca, algumas dotadas de know-how estrangeiro, poderdo ajudar na

prevencdo do crime, promovendo iniciativas varias para dotar os hotéis de formas diferentes e seguras
para colmatar eventuais ameacas em alturas em que a policia ndo esteja ainda presente no local.
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