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M()DULO‘I

CONCEITOS BASICOS DO ECOTURISMO
E DO TURISMO SUSTENTAVEL

TURISMO

€ a viagem temporaria de pessoas para um lugar diferente de onde moram ou trabalham,
por motivos diversos. Assim como, as atividades que os viajantes realizam durante sua
permanéncia no local e as facilidades criadas para atender as suas necessidades.

TURISTAS

sao pessoas que viajam para localidades por motivos diversos e permanecem no local
visitado pelo menos vinte e quatro horas.

0 TURISMO somente ocorre se existirem certas condi¢bes que motivem o viajante a
abandonar seu domicilio habitual e a permanecer certo tempo fora dele.

s

MAOS A OBRA!

Quais sao as necessidades do turista durante sua visita em uma localidade?
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CONDICOES PARA RECEBER TURISTAS

Um aspecto relevante para que o turismo ocorra diz respeito ao destino, sua atratividade,
organizacao e estrutura para receber visitantes, tanto no aspecto de infra-estrutura
construida (meios de alimentacao e hospedagem, acesso e servicos de transporte)
quanto no aspecto da hospitalidade (relacées humanas, atendimento, servigos

de informacoes).

O QUE SAO!

ATRATIVOS

sao elementos que despertam interesse nos viajantes e os motivam a viajar para
conhecé-los ou revé-los. Podem ser classificados de diversas maneiras,
mas ha trés principais:

sao os elementos da natureza que despertam interesse por
sua beleza, possibilidade de recreacao e inspiragao emocional
que transmitem, como praias, rios, lagoas, lagos, montanhas,
penhascos, dunas, espécies de fauna e de flora, florestas,
cerrado, entre outros.

Naturais

sdo os elementos que representam a forma como a populagao
de uma localidade vive, incluindo artesanato, culinaria, festas
tradicionais, musica, danca, crencas populares, entre

outros aspectos.

Culturais

sao os elementos do patrimoénio que representam a historia
da localidade como ruinas, conjuntos arquitetdnicos de época,
arquitetura religiosa, esculturas, pinturas, sitios historicos,
entre outros.

oricos

V4

—
-
xX
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INFRA-ESTRUTURA

sdao as construcoes existentes em uma localidade visando dar condi¢es basicas para
a organizacao socioeconémica. Ao falar em turismo, duas principais classificacdes sao
acordadas para nomear a infra-estrutura: bdsica e turistica.

S existe para atender a cidade e sua populagao. Serve a industria, ao

g comércio, a agricultura, as areas residenciais como ao turismo. E
0N composta dos seguintes servicos:

Abastecimento de dgua Coleta e disposicao de esgotos

Energia elétrica e iluminacdo publica Limpeza pdblica
Estrutura de acesso (estradas, portos, aeroportos) Transporte coletivo

Comércio Comunicagoes

Abastecimento de alimentos (Conservacdo de logradouros publicos
Polui¢do do ar e da dgua Servicos de seguranga

Servicos de sadde Servios de informacdo

criada especificamente para atender as necessidades dos turistas.
E composta dos seguintes servicos:

Turistica

Meios de hospedagem Transportes turisticos

Locagdo de veiculos Informacdes turisticas

Espacos para eventos Agéncias de viagem

Entretenimento Passeios

é a forma como os visitantes sao recebidos em um local. Pode estar
" _relacionada com a infra-estrutura basica e turistica (servigos de

& hospedagem, informagdes, entre outros) e com a maneira como as
L= pessoas atendem e recebem os visitantes.

talidade
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MAOS A OBRA!

Quais os aspectos positivos e negativos que a sua regiao apresenta para o
desenvolvimento do turismo?

MOTIVOS E TIPOS DE VIAGENS

O homem sempre se locomoveu no espaco. No inicio, deslocava-se buscando comida
ou abrigo. Com o tempo, passou a viajar com o intuito de conquistar novas terras.
Atualmente, as pessoas viajam por motivos variados, que geralmente estao ligados a
necessidade de lazer, repouso, trabalho ou como forma de adquirir

novos conhecimentos.

O QUEE!

SEGMENTACAO DO TURISMO

é a classificacao do turismo por tipologia, e esta relacionado a aspectos variados,
tais como:

@ motivagdes dos turistas: necessidade de lazer, descanso, cura
ou saude; conhecimento da cultura, histoéria, natureza e religiao
ou atividades de interesse especifico como ecoturismo,
praticas esportivas, negocios, eventos, entre outros;




Qualidade .. Atendimento

“*Visitantes

@ procedéncia dos turistas: nacional, internacional, emissivo,
receptivo;

@

formas de organizacao de viagens: individual, organizado;

faixa-etdria: infanto-juvenil, adulto, familiar, terceira idade;

@

@ meio de transporte: aéreo, rodoviario, ferroviario, aquatico;
@ composicao social: classes privilegiadas, classe média, popular;
@ volume: minorias, massa;

@ ambito geogrifico: litoral, rural, montanha, urbano.

No Brasil, por muitos anos, o turismo cresceu de forma desordenada, sem planejamento
ou preocupagao com o modo como a atividade ocorria e com os resultados que poderia
trazer para as localidades. Esse excesso de consumo constitui o chamado tyrismo de
Massa. que teve seu apogeu nas décadas de 70 e 80 e apresenta as

seguintes caracteristicas:

Super utilizacao das areas naturais, principais atrativos
procurados pelos turistas;

‘ Condig¢oes deficitarias para receber os turistas. As redes de
tratamento de esgoto e abastecimento de dgua passaram a
nao atender ao numero de pessoas nas localidades;

Crescimento desordenado das cidades para suprir as
necessidades dos turistas, gerando especulacao imobiliaria e
urbanizacao fora dos padroes;

Em meados dos anos 80, principalmente apds as discussdes que ocorreram no mundo
em torno da idéia do desenvolvimento sustentavel, a atividade turistica passou a
incorporar as preocupacoes com a sustentabilidade ambiental, cultural e social das
localidades. Assim, novas formas de desenvolvimento da atividade surgiram. Entre elas,
esta o ecoturismo, uma das tipologias de turismo que mais cresceu no Brasil e no mundo.
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MAOS A OBRA!

Ve

Vocé ja deve ter ouvido falar em ecoturismo um grande nimero de vezes. Escreva
palavras que venham a sua lembranga quando se fala nesse segmento.

O QUE E!

ECOTURISMO

E uma forma de fazer turismo, onde os turistas preferem visitar areas naturais,
relativamente intocadas, e compartilhar, com as populacdes locais, seus valores e
tradicoes. Em 1994, o Instituto Brasileiro de Turismo, Embratur, em parceria com o
Ministério do Meio Ambiente, produziu a primeira conceituagao oficial da atividade
no pais:

“Ecoturismo é um segmento da atividade turistica que utiliza, de forma sustentadvel,

o patriménio natural e cultural, incentiva sua conservagdo e busca formagdo de uma
consciéncia ambientalista através da interpretacdo do ambiente, promovendo o bem-estar
das populagbes”.
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Vi

MAOS A OBRA!

A Amazébnia é um lugar com vocacgao natural para o ecoturismo! Cite aspectos da sua
regido que comprovem essa afirmacao.

O POTENCIAL DO TURISMO

Em todo o mundo, o turismo:

@ E a principal atividade econdmica e a que mais cresce;

@ Emprega mais gente do que toda a populacao brasileira;

@ Gera muitas receitas, o que significa mais benfeitorias para os
locais onde ocorrem atividades turisticas.
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Em relagao ao ecoturismo:

@ Estudos desenvolvidos pelo World Travel & Tourism Council
- WTTC (Conselho Mundial de Viagens e Turismo), mostram que
cerca de 300 milhdes de pessoas viajaram em 1999 em busca
de belezas naturais.

Atualmente uma em cada dez pessoas que viajam a passeio

é ecoturista. Por isso o ecoturismo é um tipo de turismo em
rapida expansao, apresentando nos ultimos dez anos uma taxa
de crescimento de 7% ao ano.

A AMAZONIA E SUA VOCAGAO PARA O ECOTURISMO

A Amazobnia apresenta aspectos naturais que tem grande relevancia para o ecoturismo:

Rio Amazonas: maior e mais largo rio do planeta. A cada
segundo, ele despeja no mar 175 milhdes de litros de dgua. Isso
corresponde a 20% do volume que todos os rios do mundo
juntos langam no mar.

ﬂ

Bacia Amazonica: maior bacia hidrogréfica, cobrindo 5,8
milhdes de km2.

/n‘)

‘ Floresta Amazonica: maior floresta tropical existente. Mais da
metade esta em territorio brasileiro, abrangendo grande parte
do territorio nacional.

A diversidade de ambientes naturais encontrados na Amazénia
surpreende. H4 matas de terra firme, matas de igapd, matas

de varzeas, matas de bambu, ilhas de vegetacao aquatica,
manguezais, cerrados, campinas e campos de terra firme.
Nesses ambientes vivem:

/n’)

@ 23s maiores arvores tropicais,

(@ o maior numero de espécies de peixes,

@ metade das aves conhecidas,
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@ a maior diversidade de insetos do mundo e

@ namero significativo de outros grupos de animais, como
répteis, anfibios, mamiferos.

Também abriga povos tradicionais, ou povos da floresta, que utilizam - sem destruir

— 0s recursos que a floresta oferece como resinas, latex, frutos, sementes, folhas, fibras e
madeiras e passam seus conhecimentos de gera¢ao para geragao.

‘ Abriga 215 grupos indigenas que falam 170 linguas distintas

<‘ E o lar de milhares de familias extrativistas.

Seus costumes refletem a convivéncia harmoniosa com a natureza, o que se traduz nas
ricas manifestacdes da cultura amazdnica, com seu folclore, sua musica, suas dancas, seu
artesanato e sua culindria.

s

MAOS A OBRA!

Os turistas procuram experiéncias diferentes daquilo que vivenciam nas suas regides de
origem. Com base nesta consideracao, quais caracteristicas naturais e culturais existentes
na sua regiao podem despertar interesse turistico?
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O ECOTURISMO HOJE NA AMAZONIA

A Amazonia é um local que desperta interesse mundial, devido as suas caracteristicas
naturais e culturais. Apesar disso, relativamente poucas pessoas viajam para a regiao. No
Brasil, e na Amazonia principalmente, o ecoturismo é uma atividade em fase inicial de
planejamento e conta com o apoio de programas governamentais para sua expansao de
forma adequada, conforme sera abordado na pdgina 30.

Atualmente o Instituto Brasileiro de Turismo, EMBRATUR - 6rgao responsavel pelo
desenvolvimento de pesquisas de demanda internacional e acompanhamento da
atividade turistica no pais - demonstra que, por ano, uma média de cinco milhdes de
turistas estrangeiros sao recebidos no Brasil. Desses, chegam a Amazoénia menos de 100
mil pessoas.

s

MAOS A OBRA!

Quais caracteristicas diferenciam a Amazo6nia do resto do mundo?

Na sua opinido, o que falta para transformar a Amazoénia num destino turistico de
relevancia nacional e internacional?
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A FRAGILIDADE DO MEIO AMBIENTE NA AMAZONIA

A floresta amazonica é a maior floresta contigua do mundo e tem a rica biodiversidade
como caracteristica mais marcante. Apresenta uma area de 6,3 milh6es de Km2
abrangendo diversos paises, desde os contrafortes dos Andes ao noroeste da Bolivia;
oeste do Peru; Equador, boa parte da Coldmbia, sul da Venezuela, e 61% da regiao centro
norte do Brasil, num total de 5.217.423 Km2 nos estados do Acre, Amazonas, Amapa,
Roraima, Pard, norte do Tocantins, oeste do Maranhao e norte de Mato Grosso.

O naturalista alemao Alexandre Von Humboldt denominou-a como “uma grande zona
fitogeografica, coberta pela floresta equatorial, que constitui a Hiléia Amazénica” O
governo brasileiro para efeitos de politicas publicas resolveu chamar de “Amazénia Legal”.
Essa imensa area possui grande interesse ecoturistico de abrangéncia global.

Cerca de 20 milhdes de pessoas vivem hoje na Amazdnia, a maioria em areas urbanas. A
populacao também inclui indigenas, seringueiros, castanheiros, ribeirinhos, agricultores,
garimpeiros, madeireiros e pecuaristas, entre outros.

Entretanto, as formas atuais de exploracao e desenvolvimento econémico na Amazoénia
representam grande risco para 0 meio ambiente global. A agricultura de graos, as
fazendas de gado, a exploracdao de minérios e a extracao de madeiras sem o devido
manejo ja destruiram cerca de 15% da cobertura vegetal existente. Nesse ritmo,
milhares de espécies de animais e plantas ainda desconhecidas pela ciéncia correm

o risco de extingao.

O QUEE!

DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL

€ um modelo de desenvolvimento que compatibiliza as necessidades de crescimento
com a reduc¢ado da pobreza e a conservacao ambiental. Nesse modelo, complementam a
dimensao econémica:

- a dimensao ética (diz respeito a um padrao duradouro de organizacao da sociedade);

- a dimensao temporal (necessidade de planejar a longo prazo);

- adimensao social (relacionada a diminuicao da desigualdade social e a

pluralidade politica);

- a dimensao pratica (necessidade de mudancga de comportamentos e habitos de
producao e consumo).

(fonte: Agenda 21 Brasileira, MMA, 2004)




Qualidade .. Atendimento

“Visitantes

CONHECA MAIS

A preocupacao mundial com o meio ambiente comecou no final da década de 60 e inicio
de 70. Em 1972, na Conferéncia das Na¢oes Unidas sobre o Meio Ambiente Humano, em
Estocolmo, foi produzida a Declaracao de Estocolmo, que introduziu, pela primeira vez na
agenda politica internacional, a dimensao ambiental como condicionadora e limitadora
do modelo tradicional de crescimento econdémico e do uso dos recursos naturais. Vinte
anos depois, a Conferéncia das Na¢des Unidas sobre Meio Ambiente e Desenvolvimento,
realizada no Rio de Janeiro, em 1992, constituiu-se num marco referencial do movimento
ambientalista mundial.

Um documento publicado pela ONU (Organizagao das Nag¢des Unidas) em

1982, conhecido como Nosso Futuro Comum ou Relatério Brundtland explica o
desenvolvimento sustentavel como sendo “um modelo de desenvolvimento que atende
as necessidades do presente sem comprometer a possibilidade de as geragées futuras
atenderem suas proprias necessidades”

Ve

MAOS A OBRA!

Que atividades devem ser incentivadas para compatibilizar a melhoria da qualidade de
vida da populacao com a conservacao do meio ambiente na Amazdnia e a promocao do
desenvolvimento sustentavel?
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AS UNIDADES DE CONSERVACAO NO BRASIL E NA AMAZONIA

O QUE E!

UNIDADE DE CONSERVACAO - UC

Espaco territorial e seus recursos ambientais, incluindo as aguas jurisdicionais, com
caracteristicas naturais relevantes, legalmente instituido pelo Poder Publico, com
objetivos de conservacao e limites definidos, sob regime especial de administracao, ao
qual se aplicam garantias adequadas de protecao. (LEI N° 9.985, de 18 de junho de 2000,
que institui o SNUC, Sistema Nacional de Unidades de Conservacao.)

@ Cerca de 7,44% do territério nacional constitui-se de Unidades
de Conservacao Federais, sendo 2,61% de Unidades de
Conservacao de Protecao Integral (de uso indireto) e 5,52% de
Unidades de Conservacao de Uso Sustentavel (de uso direto).

@ O objetivo basico das Unidades de Protecao Integral é
preservar a natureza, sendo admitido apenas o uso indireto dos
seus recursos naturais em atividades educacionais, cientificas e
recreativas.

@ J4 as Unidades de Uso Sustentavel tem como objetivo
basico compatibilizar a conservacao da natureza com o uso
sustentavel de parcela dos seus recursos naturais.

LEGENDA

Unidade de Conservacéo de Prote¢do Integral
Unidade de Conservacéao de Uso Sustentavel
B TerraIndigena
Amazonia Legal
—— Limites Estaduais
® Capital
FONTE: Ministério do Meio Ambiente, 2005.
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NA AMAZONIA

Atualmente, na Amazonia Legal existem 111 unidades de conservagao federais, sendo:
- 39 Unidades de Conservacao de Protecao Integral e 72 Unidades de Conservacao de
Uso Sustentavel.

(fonte: DAP/SBF - Ministério do Meio Ambiente, 2005)

De modo geral, o ecoturismo é uma atividade que tem afinidade com as UCs, ja que tem,
como finalidade, relacionar-se com a natureza preservada, abundante e diversificada.
Além disso, pode se tornar uma alternativa de renda para a populacao que vive no
entorno das Unidades.

Contudo, para que o ecoturismo ocorra de forma ordenada, é necessario elaborar o Plano

de Manejo da Unidade de Conservacao em questao, no qual deve estar contido o Plano
de Uso Publico.

O QUEE!

PLANO DE MANEJO

documento técnico fundamentado nos objetivos gerais de uma unidade de conservacao,
mediante o qual estabelece-se o zoneamento e as normas que devem presidir 0 uso

da area e 0 manejo dos recursos naturais, incluindo a implantacao das estruturas fisicas
necessarias a gestao da unidade.

PLANO DE USO PUBLICO

documento técnico que define o conjunto de atividades que podem ser desenvolvidas
pelas pessoas durante a visitacao a uma determinada unidade de conservacao.

Cada unidade de conservacao pode ser classificada de maneira diferenciada, de acordo
com o objetivo de sua constituicdo. Para definir estes critérios foi estabelecido o Sistema
Nacional de Unidades de Conservacao — SNUC que estipula as categorias de manejo.

Em termos de tipos de visitacdo, as unidades de conservacao sao classificadas de acordo
com o quadro a seguir:
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UNIDADES DE CONSERVACAO E TIPOS DE VISITACAO

Categorias de manejo
da unidade de conservagao

Areas de Protecdo Ambiental
(terras publicas e particulares)

Tipos de visitacao

Definida pelo gestor para as areas
de dominio publico

Estacao Ecoldgica (posse e dominio
publico)

Somente com objetivo educacional

Floresta Nacional (posse e dominio
publico)

Condicionada ao plano de manejo,
as normas do 6rgao gestor e aos
regulamentos

Monumento Natural (podem ser
constituidos também por areas
particulares)

Condicionada ao plano de manejo,
as normas do 6rgao gestor e aos
regulamentos

Parque Nacional, Estadual e Municipal
(dominio publico)

Educacao, interpretacao ambiental e
recreacao em contato com a natureza

Reserva de vida silvestre (podem
ser constituidos também por areas
particulares)

Condicionada ao plano de manejo,
as normas do érgao gestor e aos
regulamentos

Reserva biolégica (posse e dominio
publico)

Compativel com os interesses locais e
de acordo com o disposto no plano de
manejo

Reserva de Desenvolvimento Sustentavel
(dominio publico e uso concedido as
populacdes extrativistas tradicionais)

Compativel com os interesses locais e
de acordo com o disposto no plano de
manejo

Reserva de Fauna (posse e dominio
publico)

Condicionada ao plano de manejo
e ao 6rgao gestor

Reserva Particular do Patrimonio Natural
(area privada)

Turistica, recreativa, educacional conforme
se dispuser em regulamento

(?on te: ECOTURISMO: visitar para conservar e desenvolver a Amazénia / Brasilia: MMA/SCA/T’roecotur, 2002.)
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PRINCiPIOS DO ECOTURISMO

O ecoturismo é diferente do turismo convencional, porque considera que:

0 ambiente nio deve ser transformado a
fim de atender as expectativas dos visitantes;
estes, devem ser preparados para
a experiéncia da visitacao.

Esse € um dos primeiros mandamentos do ecoturismo, mas ha uma série de outros:

< ‘ Utilizar os recursos naturais e culturais de forma sustentavel;

‘ Oferecer produtos de qualidade aos visitantes;

Contribuir para a distribuicao justa dos beneficios
econOmicos gerados;

5

(@

‘ Possibilitar o desenvolvimento de empreendimentos criados e
gerenciados pelas préprias comunidades.
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MAOS A OBRA!

s

Com base em seus conhecimentos sobre turismo, identifique diferencas entre o turismo
de massa e o ecoturismo:

QUEM E O ECOTURISTA

Geralmente o ecoturista é um viajante que:

@ vive na cidade grande e deseja conhecer ambientes naturais
conservados;

@ busca informacdes sobre os lugares a serem visitados;

@ gosta de aprender sobre o meio ambiente e o dia-a-dia das
comunidades locais;

@ prefere sentir-se parte integrante do ambiente natural e da
comunidade visitada;
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@ preocupa-se com a qualidade do ambiente, assim como com
o bem-estar das comunidades anfitrias;

@ prefere conhecer e adquirir produtos tipicos da regiao.

PRODUTO TURISTICO

Ja verificamos quais sao as condicdes necessarias para receber os visitantes. Quando
conhecemos o perfil do turista e os seus desejos, torna-se possivel acoplar uma série de
condicoes bem especificas para atendé-lo satisfatoriamente.

Desta uniao surge um produto turistico.

O QUEE!

PRODUTO TURISTICO

é formado pelos elementos necessarios para atender os turistas no momento de sua
viagem. E composto dos atrativos, facilidades ou servicos (hospedagem, alimentacéo,
servicos de guia, passagens aéreas) e acessos. Difere de outros produtos, como os
industrializados, por constituir-se de elementos e percepc¢des intangiveis, que sao
sentidos pelo turista como uma experiéncia.

Algumas caracteristicas especificas em relagdao ao produto turistico sao:

@ E um bem de consumo abstrato e intangivel, pois o turista ndo
pode tocar o produto como um todo;

@ Nao ha como o turista estocar a viagem no bolso, ele vive a
experiéncia e a guarda na memoria;

@ E estatico, pois ndo é possivel mudar a localizacdo ou a
quantidade de uma atragao turistica;

@ O turista consome o produto ao mesmo tempo em que o
servico é prestado, assim o turista apenas pode avaliar os
servigos prestados posteriormente a sua experiéncia;




Qualidade .. Atendimento

“*Visitantes

@ A demanda é instavel e singular, sendo necessario o
desenvolvimento de produtos diferenciados para atender
estas pessoas;

@ O turismo concentra-se em algumas épocas e locais
especificos, fenbmeno chamado de sazonalidade, o que acaba
por estabelecer a criacao de produtos diferenciados para serem
vendidos ao longo de todo o ano.

Com base nas diretrizes do ecoturismo, deve-se destacar que o produto ecoturistico

seja baseado na conservacao da natureza e no bem-estar das comunidades locais. Isto
significa que as atividades oferecidas ao visitante, assim como a estrutura que o serve,
nao poderao ser prejudiciais de nenhuma forma ao ambiente.

EQUIPAMENTOS TURISTICOS COMPATIVEIS COM O ECOTURISMO

De acordo com a EMBRATUR, os equipamentos turisticos representam “o conjunto

de edificacées, de instalacbes e de servicos indispensdveis ao desenvolvimento da

atividade turistica. Compreendem os meios de hospedagem, os servicos de alimentacdo, o
entretenimento e diversdo, o agenciamento, os transportes, a locagédo de veiculos, os eventos,
os guias, a informacgao e outros servicos turisticos”.

Especificamente em relacao ao ecoturismo, os equipamentos devem apresentar as
seguintes consideracdes basicas:

@ Nao devem gerar lixo e poluicao, que nao possam ser
manejados apropriadamente;

@ Devem consumir pouca energia e, preferencialmente,
as renovaveis e limpas;

@ Devem manejar os recursos hidricos adequadamente para nao
haver desperdicio, e buscar a sua reutilizacao;

@ A alimentacéo basica oferecida devera ser tipicamente da
regiao e produzida na localidade;

@ Preferencialmente, devem utilizar mao-de-obra local e realizar
programas de educa¢ao ambiental.
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MAOS A OBRA!

Cite equipamentos turisticos compativeis com o ecoturismo presentes na regiao em
que vocé mora.

PRINCIPAIS IMPACTOS DO ECOTURISMO

Assim como outras atividades que o homem executa, o ecoturismo tanto pode

trazer beneficios quanto prejuizos aos elementos envolvidos no processo. Por isso, é
importante conhecer alguns de seus aspectos positivos e negativos. Para facilitar esse
entendimento, estes aspectos foram divididos por grupos que apresentam caracteristicas
bem diversificadas: aspectos ambientais, socioculturais e econémicos.
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Quando bem planejado e monitorado

gera diversos aspectos
POSITIVOS

ASPECTOS AMBIENTAIS

Quando nao ocorre o devido
planejamento e monitoramento gera
diversos aspectos NEGATIVOS

Destina recursos financeiros para a
conservacgao e incentiva recuperacao
de dreas degradadas

Alteragcdes nos comportamento, habitos
alimentares e na reproducao de animais
silvestres pelo excesso de visitacao
e/ou presenca de lixo

Estimula levantamento de dados sobre
fauna e flora e incentiva a pesquisa
cientifica

Mudancgas numéricas nas
populacdes silvestres

Promove a educagao ambiental e maior
consciéncia ambiental nas populacées

Comércio ilegal de espécies silvestres e de
artesanatos que utilizam 6rgaos,penas ou
couro de animais

Viabiliza o uso de tecnologias
ambientalmente sustentaveis

Geracao de lixo, poluicao do ar, agua, solo,
sonora e visual

Estimula a implantacao de infra-estrutura
basica, saude, comunicacao, seguranca,
educacao e comércio

Abertura de estradas, trilhas
e atalhos inadequados

Valoriza areas naturais e cria condi¢coes de
conciliar desenvolvimento e conservacao

Compactacao e erosao do solo

ASPECTOS ECONOMICOS

Quando bem planejado e monitorado

gera diversos aspectos
POSITIVOS

Quando nao ocorre o devido
planejamento e monitoramento gera
diversos aspectos NEGATIVOS

Gera renda e emprega muita gente

Especulacao

Pode utilizar a infra-estrutura ja existente

Na baixa temporada muita gente
pode ficar sem emprego, as atividades
dependem das estagcdes do ano

Desenvolve-se com produto locais

Pode haver prejuizos econé6micos como
consequéncias de boatos, problemas com
doencas, mudancas no setor financeiro

Complementa outras atividades
econdmicas

A economia pode ficar dependente do
ecoturismo como unica fonte de renda
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ASPECTOS SOCIOCULTURAIS
Quando bem planejado e monitorado

gera diversos aspectos
POSITIVOS

Quando nao ocorre o devido
planejamento e monitoramento gera

Contribui para a educacao

diversos aspectos NEGATIVOS

Gera antipatia pelo excesso de visitantes

Estimula o entendimento e a paz

Descaracterizacao da cultura local

Reduz barreiras entre as pessoas

Desentendimentos entre a comunidade
local e novos moradores

Reforca a conservacgao de herancas e
tradicoes, valoriza a cultura local

Estimula aumento da criminalidade

ALGUNS CRITERIOS PARA DESENVOLVER O ECOTURISMO

Depois de analisarmos os principios do ecoturismo e o perfil do ecoturista foi possivel
compreender as principais caracteristicas e necessidades que permeiam o segmento.
Assim, podemos identificar alguns cuidados que devem ser observados por aqueles que
atuam com ecoturismo, ao desenvolver a atividade:

(@ preparar os viajantes visando minimizar os seus impactos
negativos, tanto em aspectos ambientais quanto culturais;

@ preparar os viajantes para cada encontro com culturas locais, e
espécies da fauna e flora nativas;

@ minimizar os impactos dos visitantes no meio-ambiente,
fornecendo literatura e instrucdes especificas, guiando pelo
exemplo e tomando a¢des corretivas;

@ usar lideranca adequada e manter grupos suficientemente
pequenos para garantir o minimo impacto no destino. Evitar
areas com manejo insuficiente e supervisitacao;

@ assegurar que administradores, pessoal e empregados
contratados saibam e participem da politica da empresa para
prevenir impactos no ambiente e na cultura local;
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@ fornecer programas de treinamento aos administradores,
pessoal e empregados contratados. Estes programas devem
visar a melhor orientacdo do visitante de ecossistemas frageis;

@ contribuir para a conservacao das regides visitadas;

@ ofertar empregos competitivos a populacado local;

@ oferecer acomodacdes adequadas ao local, que nao estejam
desperdicando recursos ou destruindo o meio-ambiente.

Elas devem fornecer ampla oportunidade para o estudo do
ambiente e um intercambio harmonioso com as comunidades.

MAOS A OBRA!

s

Que comportamento vocé nao gostaria de ver em um turista na sua regiao?
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Que mecanismos vocé dispde para motivar o visitante a se comportar adequadamente?

PLANEJAMENTO E ORGANIZACAO DO ECOTURISMO

O planejamento turistico tem como objetivo ordenar a atividade, buscando equacionar
os principios de sustentabilidade social, ambiental, cultural e econémica. O planejamento
acontece em diversos niveis:

PLANEJAMENTO TURISTICO INTERNACIONAL

orientado e promovido por 6rgaos oficiais internacionais como a Organiza¢ao Mundial
de Turismo — uma agéncia especializada das Na¢des Unidas — que serve como féorum
global de politicas publicas de turismo e é fonte de informacgdes e divulgacdo de praticas
e técnicas utilizadas para planejar e organizar o turismo no mundo.
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PLANEJAMENTO TURISTICO NACIONAL

no Brasil é realizado pelo Ministério do Turismo — MTur, que tem como objetivo
desenvolver politicas de turismo sustentaveis e inclusivas através de um modelo de

gestao descentralizado no pais. Para isto dispdes de programas em diversas areas

como infra-estrutura turistica, capacitacao, legislacao, entre outras. Suas atividades sao
complementadas por outros érgaos como o Instituto Brasileiro de Turismo — EMBRATUR,
que é responsavel pela divulgacao do pais no exterior, assim como pelo Ministério do Meio
Ambiente - MMA, por meio do Programa de Desenvolvimento do Ecoturismo na Amazdnia
Legal - PROECOTUR que elaborou 14 planos para o desenvolvimento do ecoturismo em
po6los na Amazoénia e por meio do Programa Nacional de Ecoturismo — PNE que desenvolve
politicas de promoc¢ao do ecoturismo como instrumento de conservagao ambiental em
todo o pais.

PLANEJAMENTO TURISTICO REGIONAL OU LOCAL

ocorre em ambito estadual ou abrange regioes, e se preocupa em ordenar o turismo

no nivel local. As secretarias de turismo municipais e estaduais apresentam um papel
extremamente importante e fundamental na organizacao do turismo, ja que atuam
diretamente com o local aonde o turismo ocorre, possuindo maior proximidade com a
realidade das viagens e dos viajantes. Ainda, essas secretarias contam com o auxilio de
Foruns Estaduais ou Comissdes Municipais que sao organizacdes compostas de pessoas
que atuam na area do turismo, em atividades variadas (hotéis, guias, restaurantes,
empresas de transportes, empresas de entretenimento, agéncias, entre outras) e que tem
interesse no desenvolvimento do turismo de forma benéfica a todos os envolvidos.

PLANEJAMENTO TURISTICO DE EMPREENDIMENTOS

ocorre através da administracao de cada empresa, contando com o apoio de entidades
de classe como a Associacao Brasileira de Industria de Hotéis — ABIH, Instituto de
Hospitalidade — IH, Associacao Brasileira de Agéncias de Viagens — ABAV, Associacao
Brasileira das Operadoras de Turismo - BRAZTOA, entre outras.

E importante salientar que as organizacdes da sociedade civil e as comunidades locais
podem e devem participar do processo de planejamento em qualquer nivel, colaborando
por meio de comissdes e representacdes em cada uma dessas esferas. O planejamento
do turismo deve ser feito por todos aqueles que sao de alguma forma afetados por suas
atividades, contribuindo para que seja uma atividade sustentavel.
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MAOS A OBRA!

Vs

Em sua regiao, ha alguma instituicao responsavel pelo planejamento e organizacao do
turismo? Cite algumas acdes que este 6rgao vem desenvolvendo e outras que vocé acha
que deveriam ser feitas.

O PROECOTUR

O PROECQOTUR foi criado para viabilizar o ecoturismo na Amazénia Legal, como uma das
bases para o desenvolvimento sustentavel da regiéo. E financiado pelo Governo Brasileiro
e pelo Banco Interamericano de Desenvolvimento - BID e executado pelo Ministério do
Meio Ambiente - MMA, em parceria com o Ministério do Turismo — MTur, o IBAMA e os
nove estados que compdéem a Amazodnia Legal (Acre, Amapd, Amazonas, Maranhao, Mato
Grosso, Pard, Ronddnia, Roraima e Tocantins).

O programa foi planejado para ser implantado em duas fases. Essa concepcao é resultado
de licbes aprendidas com outros programas de desenvolvimento da atividade turistica
do governo federal, que evidenciaram que a implantacao de investimentos em infra-
estrutura, sem antes estabelecer uma base norteadora da atividade turistica local e a
consolidacao institucional e legal das instituicbes governamentais, pode comprometer a
sustentabilidade dos investimentos realizados.
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A proposta do PROECOTUR é possibilitar uma etapa de pré-investimentos, com esforcos
direcionados para o desenvolvimento do ecoturismo na regidao amazonica.

Assim, a chamada Fase | tem por objetivo disponibilizar os pré-requisitos essenciais para
uma implementagcao bem-sucedida da segunda fase do Programa. Estes pré-requisitos
referem-se a necessidade de selecao de areas e de um planejamento cuidadoso para o
desenvolvimento do ecoturismo, avaliagdo de demanda do mercado, treinamento basico,
assisténcia técnica e investimentos nas localidades.

O QUEE!

POLO DE ECOTURISMO

é formado por um grupo de municipios que concentram muitos atrativos ecoturisticos.
Esses locais foram definidos em reunides de trabalho nos préprios estados ou por meio
de estudos de especialistas contratados para identificar os lugares com maior potencial
ecoturistico. Resultou na identificacdo geografica de pélos em 7 estados da Amazonia, a
saber: Acre (02 pélos), Amazonas (02 pélos), Mato Grosso (02 pélos), Maranhao (01 pélo),
Tocantins (02 pdlos), Para (03 pélos) e Rondoénia (01 pélo). Os demais estados (Amapa e
Roraima) teriam seus pdlos definidos com os estudos elaborados ao longo da primeira
fase (Mapa 1).

RORAIMA

MARANHAO

hs=

Pélo Vale do Jurua
Pélo Vale do Acre

B Pslo Amazonas
Pélo Sateré

Il Polo Floresta dos Guards
Polo Amazénia Mato-grossense
Polo Guaporé
Pélo Belém / Costa Atlantica
Pélo Marajé
Polo Tapajos
Pélo Rondénia
Pélo Cantéo
Polo Jalapao

RONDONIA

MATO GROSSO

Amapa e Roraima - Estratégias
Estaduais definirao os Pélos
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COMPONENTES DO PROGRAMA

O Proecotur foi estruturado em trés componentes, que direcionam as acoes a serem
empreendidas nos polos selecionados:

@ Componente 1 - Planejamento de Ecoturismo para a regiao da
Amazobnica: contempla a preparacao de estudos que abrangem
desde o planejamento das atividades de ecoturismo nos pdlos
até estudos para a criacao de areas protegidas e confeccao de
planos de manejo e de uso publico para unidades
de conservacao.

@ Componente 2 - Gerenciamento do ecoturismo das areas
priorizadas: inclui o financiamento de pequenas, mas
importantes obras de infra-estrutura publica, principalmente
para ajudar a preservar os atrativos naturais e melhorar as
areas de recepcao turistica. Também inclui os estudos de pré-
viabilidade e viabilidade para futuros investimentos publicos.

@ Componente 3 - Fortalecimento Institucional: inclui a etapa de
capacitacao, onde estao previstas atividades de treinamento.
O objetivo é ajudar a elevar a competitividade dos servicos e
produtos ecoturisticos oferecidos aos visitantes, e ampliar o
conhecimento dos profissionais de turismo sobre a importancia
da conservacgao dos recursos naturais na regiao amazoénica.
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MODULO 2

QUALIDADE NOS SERVICOS

TURISMO X SERVICOS

No modulo anterior foram apresentados conceitos basicos, dentre eles o de produto
turistico. Foi possivel compreender que o produto turistico tem como aspectos
mais importantes:

@ Ele é sentido pelos turistas como uma experiéncia;

@ Ao contrario de outros produtos, como os industrializados
(alimentos, vestimentas, eletrodomésticos, etc.), o produto
turistico é feito de prestacao de servicos.

O turista nao pode “guardar” um local que visita, mas sim, vivencia-lo e obter sensa¢des
diversas com esta experiéncia. Por isso, o turismo se diferencia de uma loja de roupas, por
exemplo.

Se uma peca comprada estiver com defeito, o cliente pode voltar e devolvé-la. No

caso do turismo, nao é possivel “devolver” nem “trocar” um almoco ruim ou uma noite
desconfortavel em um hotel.

O QUEE!

PRESTACAO DE SERVICOS EM TURISMO

sao atividades ou agoes feitas pelo setor privado ou publico para atender as necessidades
dos turistas. Exemplos: informacoes turisticas, hospedagem, alimentacao, guias locais,
entretenimento, entre outros.
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MAOS A OBRA!

Recapitulando: leia a resposta que vocé escreveu no primeiro exercicio do moédulo 1 e
identifique os servicos que podem ser prestados para atender as necessidades
dos ecoturistas.

O DESEMPENHO DA PRESTACAO DE SERVICOS NO TURISMO

O desempenho da prestacao dos diversos servicos ao longo da viagem pode garantir

0 sucesso ou o fracasso das empresas que prestam estes servicos, assim como, da
experiéncia do ecoturista. Compreender os fatores que garantem o sucesso dos servicos
é essencial para que o turismo seja desenvolvido de forma adequada, buscando trazer o
maior numero de beneficios a todos os envolvidos.
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O QUE E!

QUALIDADE NA PRESTACAO DE SERVICOS TURISTICOS

é um indicador que mede a capacidade que o servico prestado tem em satisfazer as
necessidades dos clientes e do setor que presta este servico, seja ele publico ou privado.

Descreva algum tipo de servico que vocé tenha utilizado recentemente. Ele atendeu
plenamente suas necessidades? Por qué?

s

MAOS A OBRA!

Em sua opinido, este servico também atendeu a necessidade da instituicao/empresa que
Ihe prestou o servico? Por qué?
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PEQUENOS DETALHES QUE FAZEM A DIFERENCA

Ao longo do tempo, empresas e entidades se dedicaram a melhorar o desempenho de
suas atividades e descobriram que, ao preocupar-se com detalhes, fazem a diferenca em
termos de qualidade dos servicos ofertados. Tais detalhes estao ligados a trés

nog¢oes principais:

@ Cumprir com as especificacdes do servico que estad sendo
vendido;

@ Compreender e atender as necessidades dos clientes; e

@ Atender as necessidades de retorno financeiro/social do
prestador de servicos (privado/publico).

Pode-se dizer que a nocao de maior importancia é a compreensao das necessidades e
desejos dos clientes, neste caso, os ecoturistas. Afinal, uma empresa ou entidade publica
existe por causa das necessidades que as pessoas tém. Quando sabemos exatamente o
que o ecoturista deseja, fica claro:

@ Como devem ser as instalagdes dos hotéis, restaurantes,
entre outros;

@ Como devem ser os servicos: quais os tipos de passeios, o que
o hotel deve oferecer, o que o servico de guias deve oferecer,
entre outros; e

@ Como o ecoturista deve ser tratado ou atendido.
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Descreva os clientes que vocé recebe e faca um comparativo com o perfil dos ecoturistas
tracado no médulo 1, expondo se os clientes que vocé atende apresentam caracteristicas
similares as apontadas.

s

MAOS A OBRA!

O que seus clientes geralmente desejam, e de que forma vocé pode satisfazé-los?

Reflita como deve ser o atendimento ao ecoturista, quais as instalacdes de hotéis e
restaurantes mais adequados, que tipo de servicos de alimentacao e entretenimento
ele prefere.
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DEFININDO CLIENTES

Podemos definir o cliente como a pessoa que viaja e utiliza os servi¢os, ou até mesmo
aquela que é afetada por eles. Por exemplo: quando um ecoturista retorna de uma
localidade e conta suas experiéncias para outro colega, afetando a percepc¢ao deste.
Os clientes sao definidos como externos ou internos.

sao afetados pelo servico mas nao integram a empresa/entidade
que a oferece; no N0sso caso, sao 0s ecoturistas.

(lientes externos

Pesquisas de perfil dos clientes externos, chamadas de pesquisa de demanda
turistica , sao realizadas por 6rgaos publicos responsaveis pela gestao e organizagao do
turismo, assim como por empreendimentos que atuam na area, buscando saber aspectos
especificos referentes as necessidades e a satisfacao dos clientes com relacao aos
destinos e atrativos turisticos, aos servicos de hotéis, restaurantes, agéncias de recepc¢ao
de visitantes, entre outros.

Quando estiverem consumindo um servico, os ecoturistas serao influenciados pela
cortesia dos atendentes e por qualidades que sao intangiveis e irao moldar a impressao
que eles terao sobre o atendente e o seu servico. Dai a expressao de que o atendimento é

o] Segredo dO SUCesSO das empresas/entidades.

sao afetados pelo servico e sao integrantes da empresa/entidade
que o oferece; sao funcionarios que fazem parte da empresa/
entidade. Funcionarios sao chamados clientes, mesmo nao
sendo o sentido habitual dos dicionarios, pois ndao sao fregueses.
Sao os atendentes, camareiras, garcons, guias de ecoturismo,
entre outros. Criar experiéncias positivas para o cliente interno
contribui diretamente para o atendimento das expectativas do
cliente externo. Assim, é importante também compreender o
relacionamento dentro da empresa/entidade.

(V]
o
[
S
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—
[
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Entendé-los, compartilhar seus sonhos, desejos e anseios torna-se o diferencial das
organizacdes que buscam o sucesso por meio da prestacao de servicos com qualidade.
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De que departamentos e/ou pessoas vocé depende para obter servicos ou produtos
necessarios para atender seus clientes externos? O que precisa deles?

Ve

MAOS A OBRA!

Que departamentos e/ou pessoas dependem de vocé para obter produtos ou servicos
que lhes permitam realizar seus trabalhos? O que eles precisam de vocé?
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COMPREENDENDO AS NECESSIDADES DOS ECOTURISTAS

Ha cinco necessidades basicas humanas identificadas por Abraham Maslow, um grande
estudioso do comportamento humano e que apresenta uma teoria de hierarquia de
necessidades muito utilizada no turismo. Sao elas:

Necessidades de Realizacdo Pessoal

/ \

Necessidades de Auto-estima

/ \

Necessidades Sociais

Necessidades de Seguran¢a

Necessidades Fisioldgicas

Hierarquia das necessidades (Autor: Maslow)
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NIVEL NECESSIDADES

Realizacio P | Contribui¢ao duradoura e significativa: maximizar o
€allZacao FeEss0d crescimento e potencial pessoal.
. Respeito por si mesmo, autoconfianga, competéncia,
AUtO_EStIma reconhecimento, apreciacao, status.
Social Amizade, sentimento de afiliacdo, aceitacao pelo
0cia grupo.
Protecao contra perigo ou ameaca fisica;
Seguranga seguranca psicoldgica.
Fisioléai Os elementos basicos para a sobrevivéncia humana:
151010g1C0 alimento, abrigo, ar e agua.

(Autor: Maslow)

Segundo Maslow, o comportamento humano é influenciado pela necessidade mais
imediata. A teoria de Maslow sugere que, quando as necessidades de um individuo em
qualquer nivel sao atendidas, ele fica livre para passar para o préximo nivel, e assim
por diante.

Ha uma série de fatores que podem contribuir para definir a posicao de um individuo

na hierarquia das necessidades. Quando as condi¢cdes mudam, as necessidades
provavelmente se alteram. A posicao da pessoa na hierarquia das necessidades é flexivel
e pode mudar para cima ou para baixo, dependendo de varios fatores.
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PREOCUPACOES BASICAS PARA CADA NiVEL DE NECESSIDADE DOS ECOTURISTAS

Quando um cliente entra ou liga para obter informacgoes, esta preocupado com
diferentes aspectos de seu servico, dependendo do nivel de necessidade. Na tabela a
seguir ha algumas das preocupacdes possiveis para cada nivel de necessidade.

NIVEL NECESSIDADES

De que maneira este servico me tornara mais

Necessidades de experiente ou melhorara meu conhecimento do
L meio ambiente? Sera que a empresa/entidade se
Reallzagao dispbe a personalizar o servico para atender a minha

necessidade especifica?

Sera que os atendentes tratam os clientes como

Necessidades de pessoas? Ser.é qu.e as pessoas perceberao que eu fiz
) uma compra inteligente? Os atendentes demonstram
Auto-Estima respeito por mim como cliente? Adquiro status

utilizando o servi¢o?

Os atendentes sao simpaticos? Fazem o cliente se
sentir a vontade? Sera que o servico afetara minha
Necessidades Sociais capacidade de fazer ou manter amigos? Quantas
pessoas que conheco utilizam este servico?

Os atendentes sao da comunidade local?

O servico é seguro? Os estabelecimentos ficam em

Necessidades de uma area segura? Os passeios estao sendo guiados por
um condutor experiente? Ha risco de epidemias? O
Seguranga que acontecera se eu precisar falar com alguém

fora do horario comercial?

Os precos sao justos e razoaveis? A empresa/entidade
N d d Fisiol6ai oferece garantia dos servicos? O servico podera causar
€Cessldades risiologicas algum dano a mim ou a minha familia? Qual o grau de

conforto que vou encontrar?
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Além da questdao de compreensao das cinco necessidades basicas, ha alguns aspectos
especificos necessarios para os ecoturistas e que dizem respeito a sua experiéncia
nos atrativos:

Os ecoturistas necessitam de informacodes especializadas

e detalhadas, tanto antes quanto durante sua viagem. A
disponibilidade de informacdes completas e de boa qualidade
é um dos elementos que diferencia o ecoturismo do turismo
convencional. Ha vérias formas de prover informacoes,
incluindo panfletos, guias, livros e outros materiais graficos,
centros de visitacao ou interpretacao e os profissionais que
atuam como condutores.

Os panfletos, guias e livros de ecoturismo devem conter
informacodes substanciais, detalhes da flora, fauna, geologia,
assim como informacgodes confidveis acerca dos servicos
complementares oferecidos, tais como alimentagao e
hospedagem.

Devem ser feitas recomendacdes sobre o que pode ou

nao pode ser feito no destino. Estas recomendacdes serao
apreciadas por clientes potenciais e permitem que os turistas
facam uma discriminacao entre agéncias de ecoturismo
genuinas ou aquelas que apenas procuram tirar vantagem da
moda de viagens de ecoturismo.

Entre as recomendacgdes que devem ser disponibilizadas aos
visitantes, o Ministério do Turismo indica prioridade para as
informacodes sobre o combate ao turismo sexual.
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MAOS A OBRA!

Com base na tabela apresentada anteriormente, identifique preocupacdes que os
ecoturistas podem ter ao adquirir o servico que o local que vocé trabalha oferece, de
acordo com cada item da teoria da hierarquia das necessidades.

AS FERRAMENTAS UTILIZADAS NA BUSCA DA QUALIDADE

Com o intuito de superar as expectativas dos ecoturistas, assim como garantir que

os servicos especificados sejam vendidos adequadamente, algumas ferramentas sao
utilizadas: leis, certificacoes e estudos oficiais. O conhecimento destas é de fundamental
importancia para aqueles que atuam no ecoturismo.

O Codigo de Defesa do Consumidor

Em vigor desde 11.03.1991, o Cédigo de Defesa do Consumidor é uma lei federal (no
8.078/90) que tem o poder de proteger os clientes no processo de consumo de produtos
Ou servigos.
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O turismo e o CDC

De acordo com o Ministério do Turismo, é obrigatdrio realizar um contrato de prestacao
de servigco com o turista/consumidor, que informe sobre todos os servicos a que ele tera
direito. Esse documento é uma garantia do cumprimento das obrigacdes do fornecedor/
empresa para com o cliente.

Neste tipo de contrato, a empresa deve estabelecer as regras e o cliente aceita ou nao, ao
comprar o servico. Portanto, estas regras devem ser claras, incluindo todas as informacdes
importantes, como caracteristicas, qualidade, composicao e preco dos servicos oferecidos
para o consumidor e disponibilizados de forma publica e ostensiva. (art 31)

Os servicos prestados nao podem acarretar risco a saude ou seguranca do cliente, exceto
os considerados normais e previsiveis em decorréncia de sua natureza.

Outros artigos de relevancia:

@ Artigo 30. -“Cuidado com a propaganda enganosa”: A
empresa/fornecedor deve ter cuidado com a publicidade, pois
toda e qualquer propaganda sobre os servicos, veiculada por
algum meio de comunicacgao, publico ou nao, faz parte deste
contrato e obriga o fornecedor ao cumprimento do que esta
sendo divulgado.

@ Artigo 9. - 0 fornecedor de produtos e servicos
potencialmente nocivos ou perigosos a saude ou seguran¢a
deverd informar, de maneira ostensiva e adequada, a respeito
da sua nocividade ou periculosidade, sem prejuizo da adogao
de outras medidas cabiveis em cada caso concreto.

A aplicacao deste artigo em relagao ao ecoturismo normalmente se aplica aquelas
empresas que promovem atividades de turismo aventura, conhecidas também como
esportes de aventura ou esportes radicais. Contudo, mesmo as atividades turisticas mais
“brandas”, como pesca, caminhadas e outras, podem estar sujeitas a riscos. Em qualquer
situacao, é necessario informar sobre o risco que as atividades podem acarretar a satde

e seguranga, instruir sobre a importancia do uso de técnicas e equipamentos adequados,
assim como da obediéncia as condutas solicitadas ao turista/consumidor. A empresa/
fornecedor ndo pode transferir sua responsabilidade, e responde independentemente da
culpa pelos danos causados aos clientes. (art. 14)

Muitas empresas turisticas ainda sao informais no pais, ou seja, nao tem registro legal
ou cadastro no MTur/Embratur. Entretanto, perante o Cédigo do Consumidor, estar na
informalidade nao isenta a responsabilidade.
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O QUEE!

€ um processo, por meio do qual atesta-se, para o publico em
geral, seja ele consumidor ou ndo, que o servico prestado segue
um padrao de requisitos especificos por meio de normas ou
regulamentos. A certificacdo permite que a empresa padronize
seus servicos e busque maior eficiéncia e qualidade. Para os
clientes, a certificacao funciona como um indicador de seguranca
e de qualidade. A certificacao é feita por organizagdes com
capacidade técnica para tal tarefa.

Certificacao

No Brasil vem sendo discutida com muita énfase a questao da
certificacao de empresas, empreendimentos e pessoas que atuam
com o turismo, visando adequa-las a padrbes que garantam
qualidade. De acordo com o Instituto de Hospitalidade - IH,
basicamente as certificacées buscam atestar e declarar que o
produto, servico, processo, pessoa ou sistema de gestao estao em
conformidade com os requisitos técnicos especificados, tipicamente
estabelecidos numa norma ou regulamento. Assim, pretende-se

que a certificagcdo ateste que as empresas apresentam um padrao
minimo de qualidade, seguranca e sustentabilidade. Atualmente duas
principais acdes vém sendo desenvolvidas: o Programa de Certificacao
em Turismo Sustentavel — PCTS, do Instituto de Hospitalidade, e o
Sistema Brasileiro de Certificacao do Ministério de Turismo.

PROJETO DE NORMALIZACAO E CERTIFICACAO
EM TURISMO DE AVENTURA

Em geral, a pratica do turismo de aventura esta associada ao ecoturismo, ja que a

maioria dos esportes praticados utiliza os recursos naturais como constituintes do
produto turistico. No entanto, no Brasil, ainda nao ha uma legislacao especifica sobre
essas praticas e sua seguranca. Por isso, o MTur priorizou dentre outros segmentos, o
turismo de aventura no ambito do Sistema Brasileiro de Certificacao das Atividades,
Empreendimentos e Equipamentos dos Prestadores de Servigos Turisticos.

Em 2003, foi criado um grupo de trabalho responsavel pelas primeiras propostas. Depois
de realizar um diagnostico sobre o turismo de aventura, o GT optou por priorizar o
desenvolvimento de trés normas, junto a Associacao Brasileira de Normas Técnicas -
ABNT: Ocupacgdes/condutor, Gestao da Seguranca e Informacdes Minimas ao Cliente.

Certificacao em Ecoturismo
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Essas e outras normas serao incorporadas a um sistema de certificacdo do turismo
de aventura, serao divulgadas junto as empresas e aos clientes, e irao contribuir para
melhorar a qualidade dos servicos e diminuir o risco de acidentes.

Fonte para pesquisa: http://www.hospitalidade.org.br/turismo_aventura

PROGRAMA DE CERTIFICACAO EM TURISMO
SUSTENTAVEL — PCTS'

€ um programa criado com o objetivo de aprimorar a qualidade e a competitividade

das micro, pequenas e médias empresas (MPE) de turismo, estimulando seu melhor
desempenho nas areas econémica, ambiental, cultural e social, e assim, contribuindo para o
desenvolvimento sustentavel do pais e a melhoria da imagem do destino Brasil no exterior.
O PCTS é uma iniciativa de abrangéncia nacional, liderada pelo IH em parceria com o
Conselho Brasileiro de Turismo Sustentavel - CBTS, com apoio do Banco Interamericano de
Desenvolvimento - BID e da Agéncia de Promocao de Exportacdes do Brasil — APEX Brasil.
Tem como objetivos:

@ Desenvolvimento do Sistema Brasileiro de Normas e de
Certificacdo em turismo sustentavel;

@ Disseminar informacdes sobre tecnologias e boas praticas
sustentaveis, visando a melhoria de qualidade, meio ambiente,

seguranca e responsabilidade social no setor turistico;

@ Capacitar profissionais para prestar assessoria técnica as
empresas;

@ Fornecer subsidios para implementacdo de boas praticas
sustentaveis nas pequenas e médias empresas/PMEs;

@ Promover as empresas participantes e a imagem do destino
Brasil Sustentavel em mercados internacionais;

@ Envolver as partes interessadas no debate sobre a
sustentabilidade das atividades do setor do turismo.

ISO

E importante ressaltar a existéncia de outros tipos de certificacdo que normalmente
sao aplicados a empresas de grande porte. Por exemplo, o Sistema de Gestao ISO, com
padrao internacional. Muitas empresas hoteleiras vém adotando este sistema nas areas

' Disponivel em http//:www.hospitalidade.org.br
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de qualidade, seguranca e gestao ambiental. Atualmente, estao sendo discutidas e
testadas algumas propostas de adaptacao desta metodologia para pequenas empresas
da area de turismo no Brasil.

Existem empresas/entidades que possuem programas elaborados
por elas proprias com o intuito de garantir um padrao minimo de
qualidade de atendimento, personalizando seus servicos. Para isso,
buscam realizar pesquisas com seus clientes internos e externos e
instituem algumas atitudes que devem ser tomadas por todos, seja
através de palestras, semindrios ou reunides de treinamento.

Programas de
Qualidade Total

A realizacdao de pesquisas de opiniao com os clientes é muito
importante para verificar sua percepcao frente aos servigos
prestados. Geralmente é feita através de questionarios com
perguntas capazes de identificar as lacunas e os pontos positivos
que os servicos prestados possuem. Estes questionarios acabam
por constituir um sistema de monitoramento de qualidade. Ainda,
‘5. as pesquisas relacionadas a imagem do destino sdo de extrema
O importancia e fundamentais para compreender percepc¢oes

% subjetivas a cerca do produto turistico.

3

niao

Pesquisas

\

MAOS A OBRA!

S

Como vocé poderia utilizar cada uma dessas ferramentas para aprimorar a qualidade
do seu negécio?
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MODULO 3

COMPORTAMENTO PROFISSIONAL E ATENDIMENTO AO CLIENTE

O QUE E!

ATENDIMENTO AO ECOTURISTA

€ 0 ato de prestar atencao, de se comunicar e captar informacdes do ecoturista para que
a empresa/entidade atenda suas necessidades/expectativas. Esta atencao é dada por
uma pessoa, ou o atendente, que ira intermediar a relacao da empresa/entidade

e o0 ecoturista.

Nivel de atendimento Reacao do cliente

Abaixo da expectativa Insatisfeito

De acordo com a expectativa Satisfeito

Acima da expectativa

=)
=)
=)

Surpreendido positivamente
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PRINCIPAIS CARACTERISTICAS DO ATENDIMENTO

Basicamente, o atendimento apresenta as seguintes caracteristicas:

A relacao de atendimento acontece entre a empresa/entidade
e o cliente, intermediada por um atendente que esta no centro
desta relacao.

D A

O atendente faz aimagem da empresa/entidade e do lugar em
que o turismo esta sendo feito;

/)

‘ O comportamento do atendente é o “cartao de visita” da
empresa/entidade e do lugar turistico;

E necessario investir no aprimoramento dos servicos prestados
pelo atendente, porém o treinamento nao é o Unico fator que
contribuira para a qualidade do atendimento;

@

As condi¢cdes do ambiente onde o trabalho é realizado e a
organizacao do trabalho influenciam diretamente o bem-estar
do atendente, afetando seu desempenho;

fn»

(g

Gara que um atendente desempenhe sua funcao
adequadamente no decorrer do seu dia, é necessario que
tenha um relacionamento satisfatério com chefe e colegas de
trabalho, que saiba que tem a quem recorrer numa situacao de
conflito, que tenha a mao todas as informacgdes necessarias ao
ecoturista, e que o ambiente fisico do trabalho seja agradavel.
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e

MAOS A OBRA!

De que maneira vocé pode contribuir para prestar um atendimento acima das
expectativas do cliente?

COMPORTAMENTO PROFISSIONAL DO ATENDENTE

Foi possivel observar que o atendente é a peca chave da garantia de qualidade na
prestacao de servigos turisticos, uma vez que € o intermedidrio entre a empresa/entidade
e o ecoturista.

O QUE E!

atitudes relacionadas a forma como os atendentes procedem para
atender os ecoturistas, assim como 0s gestos e a aparéncia fisica
que apresentam. O comportamento afeta diretamente a imagem
que os ecoturistas possuem dos servicos prestados, assim como do
proprio lugar turistico.

Comportamento

Profissional
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MAOS A OBRA! - g

Descreva como vocé se comporta ao atender um cliente abordando algum
procedimento padrao, cuidados com gestos e aparéncia fisica.

APRESENTACAO PESSOAL

Cuidar da apresentacao pessoal nao é vaidade. Num trabalho ligado ao ecoturismo é
fundamental transmitir sobriedade, estilo e, principalmente, respeito e afinidade com o
meio ambiente. Algumas dicas sao importantes para se criar uma imagem positiva:

TRATAR BEM 0 PROXIMO
(E AQUELE NEM TAO PROXIMO ASSIM)

o importante é saber que ser cortés é uma pratica mais facil do que se imagina. Vivemos
numa época em que bons vinculos sao um ativo importante para o profissional: ajuda a
trabalhar em equipe, a desenvolver uma rede de relagdes, a acessar informacgoes.
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FALAR POUCO MAS FALAR BEM

nao falar apenas para agradar e nao esquecer que é muito importante ouvir.

CONDUTA ETICA

tudo o que fazemos e falamos em relacao a nés mesmos, ao colega, a empresa, a
sociedade, funciona, para quem nos ouve, como credencial.

CUIDAR DA APARENCIA PESSOAL

o atendente deve dar atencao a higiene pessoal, assim como as vestimentas e/ou
maquiagens, utilizando-as adequadamente, de acordo com a atividade que executa.
Deve cuidar para usar cabelos, unhas e roupas limpas, assim como, deve buscar
demonstrar cortesia e respeito, em qualquer situacao.

A COMUNICACAO INTERPESSOAL

Conforme observado, o atendente tem como meta captar informacgdes dos ecoturistas
para poder satisfazer suas necessidades. Para isso, utiliza-se a comunicacao.

O QUEE!

envolve o corpo e a mente. A maioria das pessoas pensa na
comunicagao em termos de palavras e linguagem. Porém, a
linguagem é apenas uma pequena parte da comunicacao. Varios
outros fatores afetam o significado da sua mensagem. Gestos,
© expressodes faciais, o tom de voz e a inflexao podem alterar o
O significado pretendido na mensagem. Como consequiéncia, 0s
clientes talvez nem oucam ou compreendam o que queremos
transmitir. Prestando atencao as mensagens verbais e nao-verbais,
vocé podera moldar positivamente a comunicag¢ao
com seus clientes.

Comunicaca
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TIPOS DE COMUNICACAO

Ha dois tipos principais de comunicacdo: a verbal e a nao verbal que afetam diretamente
a imagem que o ecoturista terd do atendente e, consequentemente, dos servicos.

Comunicacdo Verbal

Comunicacao Nao-Verbal

A comunicacao oral ou verbal é mais do que simples palavras
faladas. O mais importante é, nao tanto o que se diz, quanto a
maneira como se diz. Especialistas concordam que apenas 20%
das mensagens sao comunicadas face a face por meio de palavras;
45% sao comunicadas através das qualidades do tom e da inflexao
da voz. O restante da mensagem é transmitido por meio da
linguagem corporal ou comunicagao nao-verbal.

A linguagem corporal é um tema fascinante. Quem nunca passou
o tempo observando pessoas? Quando as pessoas nao estao
conscientes de que alguém as observa, ficam mais relaxadas e
reveladoras. Olhe ao seu redor durante o dia e observe a maneira
Ccomo as pessoas se sentam ou ficam de pé, como usam as maos
e expressdes. Cada faceta da linguagem corporal de uma pessoa
€ uma pista sobre o qué ela esta pensando ou sentindo, e isso
pode ser muito diferente do que ela esta dizendo. Embora haja
muitas interpreta¢des da linguagem corporal, estes sao alguns
significados universais:
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Bracos cruzados mente fechada, ndo esta disposto a ouvir;
Queixo apoiado na mao entediado, cansado ou desinteressado;
Tamborilar os dedos na mesaAuto-Estima impaciente, entediado;
Andar de um lado para outro nervoso, tenso;
Cenho franzido pensativo, preocupado;
Recostar-se na cadeira confortavel, a vontade ou relaxado;
Balanqar a cabeca de um lado para o outro incrédulo, desconfiado;
Virar os olhos cético, sarcastico;
Balancar a cabeca para cima e para baixo de acordo, encorajador;
Dar de ombros descompromisso, desinformado.

Nao importa como interpretamos o significado da linguagem corporal, o que fica bem
claro é que as mensagens sao comunicadas por algo além de palavras. Tenha isso em
mente ao atender seus clientes.

Posturas positivas Posturas negativas

Sorriso Cara amarrada
Aperto de mao firme Aperto de mao fraco, sem firmeza
Sentar-se ereto Sentar-se de forma displicente
Relaxado, com os bragos abertos Bracos cruzados ou maos nos bolsos

Olhar para cima, para baixo ou para longe

Manter o contato visual (olho no olho) do cliente

Inclinar-se para frente para ouvir
atentamente

Balancar a cabeca em concordancia ou
encorajamento

Tamborilar com os dedos

Olhar frequentemente para o relégio
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O modo como vocé fala também é importante. O tom e a inflexao de voz podem mudar
o significado de suas palavras. As atitudes expressam-se pelo tom de voz. Conversas que
comecam agradavelmente tornam-se dificeis se um dos interlocutores ficar

tenso ou alterado.

e

MAOS A OBRA!

Tente ler a sentencga a seguir num tom de voz que expresse uma atitude diferente
a cada vez.

“Em que posso ajudd-lo?”

@ Irritado @Prestativo @Nervoso @Tenso @Interessado

@ Alterado @ Confiante

Observe que o significado da mensagem “Em que posso ajuda-lo?” muda a cada vez que
ela é lida com uma atitude diferente. A inflexdo também pode alterar a mensagem. A
inflexdo refere-se a énfase dada a certas palavras para fazé-las se destacarem. As vezes,
ao colocar énfase no final da frase, todo o significado pode mudar de uma afirmacgao para
uma pergunta. Isso ocorre quando timbre ou o nivel de sua voz muda de baixo

para o alto.

s

MAOS A OBRA!

Tente ler as frases a seguir, enfatizando a palavra em negrito:

Obrlgado pela sua visita, e volte sempre, por favor”
“Obrigado pela sua visita, e volte sempre, por favor”
“Obrigado pela sua visita, e volte sempre, por favor”

“Obrigado pela sua visita, e volte SEIMPIE, por favor”

“Obrigado pela sua visita, e volte sempre, POI favor-
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Compreender como o tom e a inflexao da voz alteram o significado das palavras pode
ajudar vocé a escolher a maneira mais positiva de comunicar suas mensagens. As
palavras devem transmitir aspectos positivos e evitar os negativos. Pense antes de falar.
Assuma a responsabilidade por atender seus clientes e ofereca-lhes opcao. Como vocé se
sentird se, depois de esperar na fila para comprar uma passagem lhe disserem “Acabaram
as passagens, o senhor vai ter que comprar outro dia”?

s

MAOS A OBRA!

Tente ler a sentencga a seguir num tom de voz que expresse uma atitude diferente
a cada vez.

Reescreva as seguintes frases negativas com respostas que acentuem os aspectos

positivos e que demonstrem que vocé assume a responsabilidade
ou que oferece opgdes

O senhor esta no departamento errado:

Nao temos esse passeio hoje:

O show de danca foi cancelado:

Nao temos tambaqui na brasa:

O senhor se esqueceu de assinar:

O motor do barco esta quebrado:
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LIDERANCA E RELACOES INTERPESSOAIS

Um dos aspectos de extrema importancia na qualidade de atendimento, diz respeito as
questdes do relacionamento entre os clientes internos. Um bom atendimento depende
também do treinamento e da filosofia da empresa. Os clientes internos devem se sentir
parte da organizacao e confortaveis para que possam transmitir isso aos clientes externos
e causar boa impressao. Para isso, ha uma caracteristica pessoal relevante chamada

de lideranca.

O QUEE!

gin ser lider nao é ser o “chefe”. Qualquer pessoa dentro de uma

© organizagao pode ser um lider. Ter lideranca € ser confiante, saber
-& enfrentar desafios, ter autonomia e estimular as pessoas com que
= serelaciona a terem a mesma reacgao.

Algumas caracteristicas de pessoas lideres:

@ Natureza amistosa e firme.

@ Afeicao pelas pessoas.

@ Reconhecimento da contribuicao das pessoas.

@ Preocupacao sincera com o bem-estar das pessoas.
(@ Boa disposicao para elogiar.

@ Habilidade para inspirar.

@ Habilidade para estabelecer um clima de cooperacao.
@ Habilidade para aconselhar.

@ Talento para convencer.

@ Tato e diplomacia.
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No entanto, nem todas as organiza¢oes valorizam a lideranca dos seus membros. Quando
isso acontece, uma série de erros pode ser cometida, atrapalhando o desempenho das
tarefas da equipe e conseqlientemente, afetando a qualidade dos servicos prestados aos
clientes. Mario Marques, um estudioso especializado neste assunto, escreveu 7 pecados
que podem acontecer por falta de lideranca adequada:

“Espelho, espelho meu, existe alguém mais genial do que eu?”
Ocorre quando alguém se acha a estrela do time.

Guerra das estrelas: 0 que nao falta nesse time sao estrelas.

Os Trés Mosqueteiros, versao reduzida: em vez do famoso um por
todos, todos por um, nesse grupo sé acontece o todos por um. O
lider so esta interessado nos seus proprios objetivos.

Sindrome do Pinéquio: ninguém mais acredita no que o lider fala.
Ele (a) perdeu completamente a credibilidade.

4opecado  3°pecado 2°pecado 1° pecado

Os cavaleiros da Idade Média: no passado, eles usavam armadura
por razdes de seguranca. Numa equipe, esse é o lider que se
protegeu tanto a ponto de se tornar inatingivel.

Os adeptos do Noé -“nao é comigo”: vale para lideres e membros
de equipe que nao assumem responsabilidades.

Missao impossivel: é tipico das equipes que nao acreditam que
podem atingir os objetivos.

7°pecado  6°pecado 5° pecado
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Vs

MAOS A OBRA!

Vocé ja sentiu vitima de algum desses pecados? Como lidou com essa situagao?

SOLUCAO DE PROBLEMAS

Durante o atendimento ao cliente, nem sempre as agées ocorrem com sucesso. A solucao
de problemas é uma questao delicada. Neste item vamos buscar identificar os problemas
e as solucdes possiveis. Basicamente ha cinco passos para solucionar problemas.

OS CINCO PASSOS

Estabeleca contato com o cliente

Avalie a situacao

Analise as alternativas

1
2
3 Confirme que compreendeu
/
5

Chegue a um acordo quanto ao plano de
acao
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1 ESTABELECA CONTATO COM O CLIENTE

Em primeiro lugar é importante estabelecer contato com o cliente. Cumprimente-
0 e demonstre a sua disposicao para ajudar. Este cumprimento é uma abordagem
obrigatdria para cada novo cliente que entrar em contato com seu estabelecimento.

s

MAOS A OBRA!

No espaco a seguir, faca uma lista das formas como se cumprimentam os clientes no local
em que vocé trabalha.

A partir da saudacao, o cliente ira dar indicios do que precisa. Numa situagao
problematica, o cliente pode reagir de maneiras variadas. Podera acusar vocé, estar
zangado ou fazer ameacas e exigéncias a vocé e a organizacao. Lembre-se de analisar
sua linguagem corporal e prestar atencao no tom de voz. Isso Ihe dara uma idéia sobre o
estado emocional do cliente, o que ajudara a determinar o melhor modo de

lidar com ele.
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Depois que o cliente tiver deixado claro que ha um problema, vocé devera reconhecé-
lo. Reconhecer que o cliente tem um problema nao significa necessariamente que vocé
compreenda qual é o problema, nem que tenha um plano para resolvé-lo. Significa
apenas que vocé reconhece que o cliente encontrou algum aspecto do servico que
esta Ihe causando insatisfacdao. Ao reconhecer que existe um problema, vocé ajudara a
dispensar qualquer raiva ou hostilidade que ele possa estar sentindo.

s

MAOS A OBRA!

Escreva respostas para as seguintes questdes

1. Problema: O ar-condicionado do meu quarto é barulhento e nao resolve o problema
do calor. Quero trocar de quarto.

Resposta:

2. Problema: Nao pude dormir com tantos mosquitos durante a noite. Vocés garantiram
que nao havia esse incomodo no hotel.

Resposta:

3. Problema: Esperei meia hora pela comida e ela veio fria. Quando é que vocés vao
fazer as coisas direito?

Resposta:

4. Problema: J4 liguei trés vezes e nao consegui confirmar com o guia a ida ao Parque
amanha.

Resposta:
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2 AVALIE A SITUACAO

Agora vocé e o cliente sabem que ha um problema. O proximo passo é avaliar a situacao,
Use suas habilidades de sondagem para obter do cliente tantas informagdes quantas
puder para entender as circunstancias. Faca anotacgoes.

E importante elaborar as perguntas com cuidado ao avaliar a natureza do problema.
Nao procure desculpas e nem se desculpe; também nao coloque a culpa no cliente,
na empresa ou nos seus colegas. Faca perguntas que fornecam respostas sobre o
gue aconteceu, nao por que aconteceu, nem quem foi que fez. Alguns exemplos de
perguntas sdo:

@ Descreva o que aconteceu quando vocé ligou para agéncia de
guias;

@ O que o atendente lhe disse sobre a comida?

3 CONFIRME QUE COMPREENDEU

Agora que vocé compreendeu as circunstancias envolvidas na situacao, chegou a hora de
confirmar com o cliente o que vocé entendeu. Este passo permite que o cliente reafirme
0 que vocé sabe e acrescente informacdes adicionais, se for necessario. Confirmando que
compreendeu, vocé novamente ira dispersar as emogdes negativas que o cliente possa
estar sentindo. Neste passo, tem inicio a formacao de uma parceria com o cliente que
sera crucial para descobrir solugdes alternativas.

O cliente ja teve a oportunidade de lhe explicar o problema. Vocé precisa dara ele a
tranquilidade de que nao somente ouviu o que foi dito, mas que entende o problema e
pretende fazer algo a respeito. Repita o que o cliente lhe disse e mostre que alguém o
escutou e compreendeu o problema.
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4 ANALISE AS ALTERNATIVAS

E depois que vocé e o cliente entenderam o problema e todos os fatores envolvidos que
comeca o verdadeiro trabalho. E hora de comecar a elaborar um plano que atenda as
necessidades do cliente sem comprometer mais ainda o relacionamento.

vocé e o cliente compartilham o problema. Agora vocés sao uma
equipe; o problema é de vocés, juntos. Para obter a melhor solucao
possivel, utilize essa parceria.

Forme uma
Equipe

éias
Oes

Y&l

pergunte ao cliente o que pode ser feio para resolver a situacao
atual. Enumere op¢des que levem a situacao a um desfecho
positivo. Nenhum de vocés estara se comprometendo com

uma resposta ainda, mas apenas gerando uma lista de solugoes
possiveis, que terao de ser avaliadas para determinar sua eficacia.

nize Id
re as Solug

Sob

gerar uma lista de solugdes faz com que a situagao fique mais
administravel. O que inicialmente parecia um problema, agora tem
uma ou mais solugdes possiveis. Muitas vezes é sé uma questao de
examinar cada solucao para encontrar aquela que funciona para
ambas as partes. Este método muitas vezes chega um meio-termo,
no qual cada parte cede um pouco e todos ganham.

Cheque a
um Acordo

3 CHEGUE A UM ACORDO
QUANTO AO PLANO DE ACAO

Vocé e seu cliente analisaram as alternativas possiveis e discutiram os prés e contras de
cada uma. Agora solu¢des podem exigir mais pesquisas ou coleta de dados. Talvez seja
preciso pedir autorizacao a seu gerente, verificar cronogramas, entre outros. Antes de se
comprometer com um plano, certifique-se de que pode cumprir sua promessa.
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MAOS A OBRA!

Obtenha um
Compromisso

Pendéncias

A

depois de ter assegurado ao cliente que tomara providéncias
para sanar o problema, obtenha a concordancia dele quanto a
um plano de acao. Depois que obtiver um compromisso, trabalhe
no sentido de levar a situacao a um desfecho positivo, mantendo
o cliente informado sobre seu progresso. Sempre faca um
acompanhamento para evitar que surjam insatisfacoes futuras.

havera ocasides em que nao sera possivel resolver problemas,
mesmo se vocé tiver seguido os cinco passos. Seu cliente pode
estar muito alterado emocionalmente para cooperar, ou as
providéncias necessarias poderao estar além de sua autoridade
ou area de responsabilidade. Nao desista. Vocé pode dar um
ultimo passo que iniciara o processo de solucao do problema. Peca
ajuda ao seu gerente quanto ao problema; os clientes geralmente
reagem de maneira diferente quando o gerente é envolvido. Este
passo também traz bons resultados com clientes que agem com
violéncia ou ameacas. Procure ajuda imediatamente para evitar
que uma situacgao saia do controle.

Enumere um problema, ou mais de um, e solugdes possiveis de serem acordadas com
seu cliente (siga os passos apresentados)
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CASOS DE FRACASSO E SUCESSO DE ATENDIMENTO AO TURISTA

Panfleto

0 Passeio

0 Restaurante
sem Alho

Troca de Lencol Desatualizado

sem Transporte

Na cidade de Mira, um ecoturista obteve um panfleto no centro de
informacoes turisticas com informacodes e recomendacgdes sobre

a Trilha do Sol. Ao chegar na trilha, percebeu que a mesma nao

era sinalizada e que o percurso durava uma hora a mais do que o
previsto. Descobriu que o panfleto estava desatualizado.

Em um hotel em Forte Grande, um cliente solicitou a camareira que
trocasse o lencol, que se encontrava sujo, com cabelos de outros
hospedes. A funcionaria argumentou que o quarto estava limpo,
que dois hospedes haviam permanecido apenas algumas horas e
se retirado, e que nem haviam dormido no quarto. Mesmo assim, o
cliente pediu a mudanca e mostrou o estado do lencol. A camareira
respondeu que nao iria trocar, pois ja havia feito a troca do dia. O
cliente irritado pediu para cancelar seu quarto e se transferiu para
outro hotel.

Jodo e sua familia programaram uma viagem e contrataram
passeios que seriam realizadas com o apoio da agéncia de
receptivo local. Ao irem ao ponto de encontro, descobriram que o
barco estava totalmente lotado e nao havia mais passeios naquele
dia para visitar a Praia do Mar Aberto. Os filhos ficaram chateados,
pois gostariam de ver os golfinhos, assim como o pai furioso, pois
havia pagado com antecedéncia e confirmado, por telefone,

O passeio.

No restaurante do centro da cidade, Fernanda e seu grupo
sentaram e demoraram 20 minutos para serem atendidos. O
garcom reclamou que o restaurante estava muito cheio e avisou
que estava com falta de sucos, ou que até poderiam fazer, mas o
restaurante estava muito lotado. Mesmo assim, o grupo resolveu
fazer o pedido, ja que nao havia muitas op¢des na cidade. Ao pedir
dois pratos, descobriram que os mesmos ndo poderiam ser feitos
por falta de alho. Sairam do restaurante e foram ao supermercado
comprar comida pronta. Nunca mais retornaram ao restaurante.
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Medo na Trilha

Passaporte
Perdido

Ponto
de Encontro

o
'}
S
[
S
(V0]
(<D
—
S
T
[<B)
=]
S
—_—
o
—_—

Um grupo de jovens organizou uma viagem com uma renomada
agéncia para fazer atividades junto a natureza, como trilhas,
rafting e escalada na montanha de uma cidade com muitas
belezas naturais. No meio da trilha, o condutor resolveu mudar

0 caminho e entrou na mata fechada. Apesar da insisténcia do
grupo, o condutor achou que seria interessante dar uma olhadinha
e que nao haveria nenhum tipo de problema. Porém, ja estava
escurecendo e o condutor ndo conseguiu mais reencontrar o
caminho. O grupo ficou junto em uma area, em torno de uma
lamparina que um dos visitantes havia levado. O condutor quis que
0 grupo se separasse para achar uma saida. Outro integrante do
grupo achou que nao seria uma boa idéia e todos permaneceram
unidos, até que, apds quatro horas sem agua, um grupo

de resgate apareceu.

Em Nova Parada, um ecoturista perdeu seu passaporte. Ao chegar
no hotel, procurou pensar em todos os locais em que estivera, mas
nao conseguiu lembrar aonde poderia ter perdido o documento.
Devido ao hordrio, resolveu deixar para o dia seguinte. Na manha
do outro dia, o taxista que havia levado o ecoturista ao hotel
deixou na recepc¢ao o passaporte sem cobrar sua corrida. A
imagem da cidade tornou-se muito positiva para todos aqueles
que ficaram sabendo do acontecimento.

Ao visitar a cidade de Horizonte, nosso grupo deveria aguardar, em
frente ao Parque das Rosas, a van de transporte até o hotel. Antes
de chegar ao parque, o grupo fez algumas perguntas e descobriu
que era um local um pouco perigoso para permanecer naquele
horario. Porém, ao chegar 13, o grupo encontrou com segurancas
para garantir seu bem-estar enquanto a van chegava.

Um turista entrou em uma loja de artesanato para comprar
ceramica tipica do local. Deixou este passeio para o ultimo dia de
sua estadia. Ao encontrar a peca que queria, percebeu que estava
rachada. O atendente informou que, naquela loja, nao possuia
outra peca no estoque mas, na loja do centro, seria possivel
encontrar. O turista alegou que nao poderia locomover-se até o
centro, por causa de outros compromissos no bairro. O atendente
tentou mostrar outras pecas parecidas, mas percebeu que o cliente
gostara mesmo da primeira. O atendente entrou em contato

com loja do centro e mandou entregar a peca na loja. Pediu ao
turista que retornasse em duas horas para pegar. O turista ficou
extremamente feliz por poder adquirir aquela peca tao bonita.
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MAOS A OBRA!

Selecione dois casos, um de fracasso e o outro de sucesso e identifique os aspectos que
deveriam ter sido observados no primeiro caso, para solucionar o problema, assim como
aqueles que fizeram com que fosse um sucesso.

COMO EU ME CLASSIFICO NO ATENDIMENTO AOS CLIENTES

Use a pesquisa abaixo para avaliar suas habilidades de atendimento ao cliente. Assinale
a resposta que melhor identifica como vocé trabalha com os clientes. Ao terminar a
pesquisa, leia as instrucdes para a pontuacao.
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Questdes Sempre  Geralmente Asvezes Raramente Nunca

1. Entendo as
responsabilidades que
tenho para com meus
clientes

2. Eu me esforco para
criar parcerias com
meus colegas de
trabalho

3. Esforco-me para
cumprir as expectativas 1 b 3 4 5
do cliente

4. Sei quem sao meus
clientes e de que eles 1 P 3 4 5
precisam

5. Escuto quando meus
clientes reclamam 1 5 3 4 5

6. Compreendo como as
necessidades afetam o 1 5 3 4 5
comportamento

7. Crio interacoes
p95|t|vas com 0s 1 5 3 4 5
clientes

8. Concentro-me nos
momentos de impacto 1 5 3 4 5

9. Nao deixo que
minhas emocobes
pessoais interfiram em
meu trabalho

10. Fago com que meus
clientes se sintam bem 1 ) 3 4 5
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Questdes Sempre  Geralmente Asvezes Raramente Nunca
11. Sei como determinar
o que clientes precisam 1 5 3 4 5

12. Fago perguntas
abertas para obter boas
informagdes de meus
clientes

13. Conheco as
caraFterlstlcas de meus 1 5 3 4 5
servicos

14. Discuto os
beneficios de meus
servicos com meus
clientes

15. Reconheco as
perdas tangiveis e
intangiveis que meus 1 2 3 4 5
clientes podem sofrer e
tento minimiza-las

16. Uso uma linguagem
corporal positiva ao 1 D) 3 4 5
lidar com meus clientes

17.Uso meu tom de
voz e inflexdao para me
comunicar com meus
clientes

18. Escolho palavras
que meus C|Ie[1teS 1 2 3 4 5
compreenderao

19. Escuto ativamente
aos meus clientes e
demonstro interesse
por eles
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Questdes
20. Comunico-me
de maneira eficaz no
telefone

Sempre  Geralmente Asvezes Raramente Nunca

21.Tomo conhecimento
dos problemas que
meus clientes trazem a
minha atencao

22. Procuro obter
informacdes e fazer
perguntas para
esclarecer problemas

23. Faco o cliente
perceber que
compreendo o
problema

24. Procuro solugoes
alternativas para os
problemas dos meus
clientes

25. Sempre faco
acompanhamento com
os clientes quando eles
tém problemas

26. Personalizo minha
finalizacao com cada
cliente

27.Lembro-me de
agradecer aos meus
clientes pela preferéncia

28. Sou firme, porém
gentil, ao dizer“nao”a
um cliente
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Questdes Sempre  Geralmente Asvezes Raramente Nunca

29. Mantenho a calma,
uso os fatos e ofereco
alternativas quando
digo“nao”a um cliente

30. Sempre finalizo
educadamente até
mesmo quando o 1 2 3 4 5
cliente me deixa
aborrecido

31.Sei o0 que me deixa
estressado no trabalho 1 2 3 4 5

32. Uso técnicas
positivas para aliviar o 1 2 3 4 5
estresse

33. Reservo um tempo
para rever minhas
interacdes com clientes 1 2 3 4 5
e aprender a partir
dos erros

PONTUACAO

Entao voceé...

E um verdadeiro profissional de
atendimento
Oferece um bom servico, mas precisa
aprimorar algumas habilidades

50 ou menos

51-92

93-129 Precisa melhorar seus pontos mais fracos

130-165 Precisa ler esta apostila novamente
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