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Resumo

GUIMARAES, Mauricio lost. Entre o lazer e a frustragio: a diferenga esta na
qualidade dos servigos. Floriandpolis, 2002. 114f. Dissertagao
(Mestrado em Engenharia de Produgao) — Programa de Pds-
graduagao em Engenharia de Produgao, UFSC, 2002.

Ha muito que o homem deixa seu local de origem e sai em busca de algo novo,
novos horizontes, novas perspectivas, motivados por diferentes expectativas e
desejos, hoje o turismo e as atividades de lazer representam uma possibilidade
de combate ao estresse ocasionado pelo estilo de vida contemporaneo. O
presente estudo pretende demonstrar a importdncia da qualidade como
caracteristica empreendedora na satisfacao das necessidades e expectativas
dos clientes do setor turistico. O procedimento de levantamento de dados
envolveu uma pesquisa direta em 3 anos de publicagao da Revista Viagem e
Turismo (Janeiro de 1999 a Dezembro de 2001), na coluna Férias Frustradas
onde sdo publicados os relatos de pessoas que passaram por situag¢des dificeis
e complicadas durante a viagem. Neste estudo foram registradas um total de
114 cartas enviadas a revista no periodo estudado, sendo levantados 233
queixas apresentadas por turistas. 42.3% dos reclamantes eram homens e
57.7% eram mulheres. O destino das viagens mostrou-se equilibrado com 56
nacionais e 58 a internacionais (49% e 51%). Em relagéo ao fato gerador da
queixa encontraram-se maiores indices em Baixa qualidade nos servigos e
danos a saude (73) 31% e Servigos nao realizados ou parcialmente realizados
(55) 24%. No total de cartas estudadas encontraram-se danos emocionais
seguida de danos matérias (76%). Os equipamentos de turismo e lazer que
mais apresentaram reclamagées foram os meios de transporte e dentre eles os
aéreos. As solugdes requeridas pelos clientes ndao foram satisfatoriamente
atendidas em relagao as resolugdes tomadas pelos empresarios em relagéo
aos problemas apresentados. Com estes dados se pode perceber que
indicadores de qualidade nos servigos, caracteristicas de empreendedores nao
estdo presentes nos empreendimentos relacionados no estudo, levando a
prejuizos na qualidade do atendimento e conseqiientemente da qualidade de
vida dos clientes avaliados.

Palavras-chave: Empreendedorismo, Turismo, Lazer, Qualidade de Vida,
Qualidade de Servigos, Estresse.



Abstract

GUIMARAES, Mauricio lost. Entre o lazer e a frustragao: a diferenga esta na
qualidade dos servigos. Florianépolis, 2002. 114f. Dissertagao
(Mestrado em Engenharia de Produgcao) — Programa de Pés-
graduagao em Engenharia de Producgao, UFSC, 2002.

It has much that the man leaves its place of origin and leaves in search
something new, new horizons, new perspectives, motivated for different
expectations and desires, today the tourism and the activities of leisure
represent a possibility of combat to stress caused it for the life style
contemporary. The present study it intends to demonstrate the importance of
the quality as characteristic entrepreneur in the satisfaction of the necessities
and expectations of the customers of the tourist sector. The procedure data-
collection involved a direct research in 3 years of publication of the Magazine
Viagem e Turismo (January of 1999 the December of 2001), in the column
Frustrate Vacations where the stories of people are published who had passed
for difficult and complicated situations during the trip. In this study they had
been registered a total of 114 letters sent to the magazine in the studied period,
being raised 233 complaints presented for tourist. 42.3% of the plaintiffs were
men and 57.7% were women. The destination of the trips revealed balanced
with the 56 national and 58 international ones (49% and 51%). In relation to the
generating fact of the complaint one met bigger indices in Decrease carried
through quality in the services and damages to health (73) 31% and Services or
partially not carried through (55) 24%. In the total of studied letters one met
damages emotional followed of damages substances (76%). The equipment of
tourism and leisure that had more presented claims had been the ways of
transport and amongst them the aerial ones. The solutions required for the
customers satisfactorily had not been taken care of in relation to the resolutions
taken for the entrepreneurs in relation to the presented problems. With these
data if it can perceive that indicating of quality in the services, characteristics of
entrepreneurs are not gifts in the enterprises related in the study, leading the
damages in the quality of the attendance and consequently of the quality of life
of the evaluated customers.

Key-words: Entrepreneurship, Tourism, Leisure time, Quality of Life, Quality of
Services, Stress.



1 INTRODUGAO

1.1 O Problema

Ha muito que o0 homem deixa seu local de origem e sai em busca de algo novo,
novos horizontes, novas perspectivas, motivados pc;r diferentes expectativas e
desejos. Os motivos que levam o ser humano a realizar seus deslocamentos estao
ligados as suas necessidades, que podem variar entre a busca por aventuras, por
conhecimentos, por repouso ou cura, por questdes politicas, por descobertas e até
mesmo por uma questao de sobrevivéncia, como era o caso do homem primitivo que
migrava em busca de novas condi¢des de sustento, como a caga, pesca e os frutos,
sem a intencdo de voltar caso suas necessidades fossem atendidas. Nao
caracterizando um exemplo de viagem nem de turismo, mas sim um tipo especifico
de deslocamento.

Independente do tipo de deslocamento realizado, o homem esta sémpre em
busca da satisfagao de suas necessidades. As motivagdes de viagem sempre foram |
tratadas com um assunto puramente pessoal. Deve-se reconhecer que os motivos
que langam o homem a uma viagem dificilmente sao reduziveis a um esquema. A
caracteristica fundamental das viagens do homem de hoje é que respondem em sua
imensa maioria, ndo a uma s6 motivagdao, mas sim a varias, formando tantas e tao
complexas séries com intensidades tao variaveis em cada um de seus componentes
como o nimero de viajantes existentes (FUSTER, 1991).

A realizacao de viagens vem ocorrendo ja ha longa data, mas isso ndo marca o
inicio do turismo, pois para que tal ocorra é necessario que haja recursos, infra-
estrutura e superestrutura juridico-administrativa (BARRETTO, 1995). Para sair em
busca de satisfagdes, o homem utiliza-se de seus sonhos como se eles fossem a
blassola para suas agdes, estando sempre orientando o destino e os caminhos de
sua vida, dando inspiragao, energizando, gerando expectativas, anseios e uma série
de sentimentos que se entrelagam e acabam por levar o ser humano a sublima-los
por meio da realizagao de suas viagens. )

Homens que acreditaram nos seus sonhos como Thomas A. Edson, inventor da
lampada, Gran Bell inventor do telefone, e muitos outros sempre estiveram a frente

de seu tempo. No setor turistico, vale destacar o trabalho de Thomas Cook que
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langou o primeiro pacote de turismo em 1841, e é lembrado também por ter

organizado a primeira viagem completa - transporte, acomodacéo e atividade ou

“satisfagdo” em um novo e desejado destino - o verdadeiro produto do turismo.
Como agente dos principais fornecedores de transporte e acomodagdes, ele
conseguiu atender uma demanda especifica do mercado. Ele inventou um
servico essencial — um pacote ou excursdo individual. Sua inovagao foi
copiada por todo 0 mundo. Com essa inveng¢ao, ele mais do que qualquer
outro empresario, contribuiu para mudar a imagem das viagens: de uma
atividade necessaria € nem um pouco aprazivel, de uma tarefa ardua e

voltada para a educagéo, para um prazer, um entretenimento € um novo
conceito — férias (LICKORISH, 2000, p. 30).

A evolugdo dos meios de transportes proporcionou um salto quantico no
desenvolvimento do turismo e permitiu ao homem uma maior liberdade para sonhar,
pois as facilidades por eles geradas faciltam os deslocamentos. A mola propulsora
dessa evolugdo foi a grande expansao ferroviaria que trouxe uma série de
mudanc¢as na realidade dos paises, ha economia € nos habitos sociais.

O tempo continua passando e o processo de globalizagdo bem como os avangos
tecnoldgicos representam alguns itens que exemplificam as grandes transformagoes
que permeiam nossa realidade e demonstram a evolugao a qual estamos expostos,
fazendo com que o homem esteja em constante mudanga em relagdo as suas
necessidades. Para DeMasi (2000, p.174):

Uma parte do nosso tempo livre deve ser dedicada a nos mesmos, ao
cuidado com o nosso corpo € com a nossa mente. Uma outra parte deve ser
dedicada a familia e aos amigos. Devemos dedicar uma terceira parte a
coletividade, contribuindo para sua orientagao civil e politica. Cada cidadao
deve dosar estas 3 partes em medidas adequadas, de acordo com a sua

vocagado pessoal e a sua situagao concreta.

-

Estas mudangas requerem, por parte dos empreendedores, a capacidade para
resolver problemas, que segundo De Mori et al (1998), compreendem os seguintes
aspectos:

1. A estratégia, que representa a forma para enxergar e enfrentar o problema;

2. Os resultados, que sdo os tipos de solugdo gerados a partir das estratégias
adotadas; |

3. As preferéncias, referentes ao tipo de situagbes que os individuos estao mais
motivados a se envolver;

4. A capacidade de adaptagao, que diz respeito a maneira como os individuos se

desenvolvem numa determinada situacao;



13

5. E aimagem, que se refere a percepg¢ao que um individuo classificado num estilo
tem de outfo de estilo oposto. '

A qualidade de vida acompanha esta evolugdo e acaba por fazer parte do
discurso referente ao tema, incitando algumas mudangas comportamentais, que
passam pela conscientizagéo a respeito de sua importédncia como fator gerador de
salude e bem estar. Este fato leva a buscar um conhecimento mais aprofundado a
respeito de algumas doengas que afetam o homem, como por exemplo, o estresse,
a obesidade, as Ulceras e tantas outras que hoje fazem parte das estatisticas que
mostram o aumento das incidéncias (MICHELS et al, 2000).

Nesta busca pela qualidade de vida s&do varios os fatores que estado atrelados, os
sociais, econdmicos, ambientais, politicos e culturais. Sendo assim, o turismo surge
como oportunidade de minimizar, e até mesmo em alguns casos, tratar problemas
gerados por desequilibrios entres estes fatores (GUIMARAES et al, 2001).

No entanto, na maioria das vezes o efeito surtido no homem é contrario as
expectativas, podendo acarretar danos maiores aos ja por ele adquiridos. Este
estudo apresenta situagdes que fizeram com que o turista viesse a sentir-se lesado,
prejudicado, frustrado. A partir dai procura-se mostrar a importancia da cultura
empreendedora no planejamento turistico, como forma de buscar, por meio do lazer
e da qualidade nos servigos, uma melhora nos padrées na qualidade de vida do
turista, dos trabalhadores do trade e conseqiientemente da popula¢ao local.

O sonho de contribuir para a melhora da qualidade de vida do ser humano
convida a dar inicio a essa viagem. A partir de agora, pretende-se embarcar em
busca de respostas para a seguinte pergunta: A qualidade nos servigos turisticos
afeta, a qualidade de vida dos turistas?

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo Geral

Demonstrar a importancia da qualidade como caracteristica empreendedora na
satisfagdo das necessidades e expectativas, e conseqiientemente qualidade de vida
dos clientes por meio de atividades de lazer planejadas.
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1.2.2 Objetivos Especificos

a) Demonstrar, através do levantamento de dados, quais as maiores queixas dos
turistas em trés anos da revista Viagem e Turismo.

b) Identificar o sexo dos reclamantes e o destino das suas viagens segundo as
cartas pesquisadas.

c) ldentificar o fato causador e o tipo de dano causado ao turista reclamante da
sessao Férias Frustradas.

d) Identificar quais os equipamentos de turismo e lazer que apresentam o maior
namero de reclamagdes na sessao pesquisada.

e) Apresentar as solugdes requeridas pelos turistas aos empresarios envolvidos.

f) Apresentar as solugdes propostas pelos empresarios em relagao aos problemas

apresentados na sessao da revista pesquisada.

1.3 Questdes Investigadas

e Quais as maiores reclamacgdes por parte dos turistas?

e Como se caracterizam e qual o destino dos turistas estudados?

e Quais os tipos de danos e quais os equipamentos de turismo e lazer que
apresentam as maiores reclamagbes?

e Quais as solugdes solicitadas e as resolugdes tomadas em relagdo aos

problemas apresentados?

1.4 Relevancia e Justificativa do Estudo

Viajar sempre foi um sonho. Para Krippendorf (2000, p.50):

A viagem é bem mais do que um novo_estimulo em nossa sociedade de
consumo. Viajar & querer dar forma a alegria de viver. Nao se deseja
apenas aproveitar o tempo livre, expressdo que se define como liberacdo
temporéria do trabalho, mas de férias, de dias feriados, cuja origem latina
feria significa festa, celebragéo.

Pode-se observar, dentre as diferentes motivagdes que levam o homem a viajar,

uma expectativa muito grande em relagdo a satisfagao de suas necessidades e a



realizagao 'de' seus sonhos. Foram realizados vé;rios estudos na area de
Empreendedorismo e Salde e Qualidade de Vida que servirem para despertar o
desejo de acrescentar este conhecimento e que servirem de base paré a elaboragao
deste trabalho. | |
O planejamento turistico € motivo de grande preocupagao para estudiosos de
varias areas, o assunto € muito amplo e requer muita atencao, tendo em vista que o
turismo hoje movimenta grande parte da economia e_necessita de solu¢gbes para
problemas que surgem a cada dia. Pires (2001, p.xvi) contrapée a qualidade nos
Servigos a improvisagao: ‘
Ha, ainda o contraste entre os hotéis 5 estrelas e os pequenos negécios de
hospedagem, inimeros espalhados pelo pais. Restaurantes de nivel
internacional, sofisticadas casas de lanche e um rol imenso de servigos de

categoria contrapondo-se a maioria dos que oferecem servigos tendo como
principal caracteristica a improvisagéo.

A sociedade moderna experimenta transformagbes diarias gerando grandes
cargas de estresse e o turismo nao €& excegdo. Levando-se em consideragao a
importancia capital exercida pelo estresse na qualidade de vida, plenamente se
justificam todas as pesquisas que visem conhecer melhores 0s mecanismos
estressantes e os processos a serem adotados para minimiza-los (GUIMARAES et
al, 2001).

O estudo do turismo por meio do lazer, pelo seu aspecto interdisciplinar, passa a
exercer um papel muito importante no processo de transformagéo em que o homem
se encontra. Ndo restam dlvidas que para combater o estresse se faz necessario
uma atividade prazerosa, onde o lazer e a qualidade de vida se acrescentam com
inigualavel potencial para a promog¢éao da salde e que permita ao individuo “repor
suas energias”. Por meio do planejamento turistico pode-se possibilitar que este
lazer ocorra com sucesso. Existem varios fatores que levam a questionar sobre a
qualidade de vida quando se viaja: centros turisticos mal organizados, excesso de
horarios a serem cumpridos em pacotes de viagem, hc_)ras de transito engarrafado,
filas em aeroportos e restaurantes, perda de bagagem, higiene nos hotéis,
etc...(MICHELS et al, 2000).

Neste trabalho, qualidade de vida trata da experiéncia emocional da pessoa com
a atividade turistica, no momento em que muitas mudangas sociais e tecnolégicas se

instalam de forma intensa e acelerada. Aborda os efeitos desta realidade no bem-
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estar da pessoa do ponto de vista emocional, enfocando as consequéncias do
. turismo sobre a pessoa e seus efeitos nos resultados da viagem.

Estudos dessa natureza oferecem, de forma interdisciplinar, as melhofes
condi¢gdes para um enfoque abrangente de qualidade e produtividade em salde e
turismo, ao considerar de forma indissociavel os aspectos referentes ao bem-estar

fisico, mental e social.

1.5 Delimitagao do Estudo

Face aos objetivos desse trabalho de pesquisa, 0 mesmo sera orientado para o
dominio da atividade turistica. Sendo assim, se pretende abordar turismo, lazer,
qualidade, qualidade de vida, estresse, qualidade em servicos e qualidade em
servigos turisticos, proporcionados a turistas que escreveram para uma revista
especializada em turismo relatando sua frustracdo em viagens. Os dados foram
coletados durante os anos de 1999, 2000 e 2001.

1.6 Limitagdes do Trabalho

O presente trabalho foi baseado em cartas escritas por turistas a uma revista
especializada em turismo relatando sua frustragdo em viagens. O texto original da
carta muito provavelmente sofreu um resumo e/ou alteragées de modo a atender a
uma linguagem jornalistica, atender aos padrées da revista e torna-lo mais agradavel

ao gosto dos leitores daquela publicagéo.

1.7 Estrutura e Organizagao dos Capitulos

Este trabalho de pesquisa esta organizado em cinco capitulos que apresentam
os seguintes contetdos:
Capitulo | - Neste capitulo sdo apresentados os objetivos do trabalho, a justificativa e
relevancia de tal estudo, as questdes investigadas, hipéteses de trabalho,

delimitagao, limitagdes utilizada e a prépria estrutura do trabalho.
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Capitulo Il - Esse contempla uma fundamentagado teérica especifica, abordando
aspectos de relevancia e compreensdo do objeto de estudo, contextualizando o
estagio atual em pesquisas na area abordada.
Capitulo Il - Descreve-se objetivamente aspectos metodolégicos que se referem a
delimitacdo do estudo em si, as caracteristicas do material de estudo, os
instrumentos de coleta, critérios de analise e tratamento-dos dados.
Capitulo IV - Nesse apresenta-se os dados obtidos neste estudo, assim como se
realiza discussdo com base nos resultados e na literatura.
Capitulo V - Apresenta-se a conclusao do estudo realizado e as sugestbes para
novos trabalhos de pesquisa que possam ser provenientes desse.

Como parte final da dissertacéo, é apresentada a bibliografia referenciada, assim

como o apéndice e anexos.



2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

2.1 Empreendedorismo

E de consenso entre diversos segmentos da sociedade, que num mundo de
economia globalizada a concorréncia pode vir de qualquer lugar, a qualquer
" momento. Faz-se urgente uma mudancga de atitude e o pré-conceito ndo deve estar
presente em nenhum tipo de sociedade. Nao ha uma férmula magica para tornar-se
.um empreendedor, porém, comprova-se que sdo acima de tudo pessoas que
constroem metas, tragam objetivos, buscam a informagao e correm riscos calculados
no mercado. Outro aspecto decisivo em relagdo aos empreendedores é que eles
sao, acima de tudo, homens e mulheres de agdo (KIERNAN, 1998).

Quanto ao perfil desse profissional empreendedor. Gariba (2002, p.11) diz que
“... o perfil de um profissional bem preparado para enfrentar os desafios da economia
globalizada e competitiva terd mais sucesso, quanto mais empreendedor for o
negaocio”.

Para Pereira (1995, p.65), o empreendedor estd sempre na busca por
oportunidades de negécios.

Buscar oportunidades de negécios € exatamente o oposto de aguardar que
alguém aparega com as dicas de quais s&o os negécios do momento.
Buscar oportunidades de negocios & envolver-se inteiramente num processo
de descoberta dos melhores caminhos para a concretizagdo de

empreendimentos que tenham possibilidades de sucesso, devido a vma
série de fatores.

Mesmo diante da concorréncia e das dificuldades do ambiente macroeconémico,
o empreendedor busca, incessantemente, novos caminhos, procurando sempre um
diferencial nos seus servigos ou produtos. Para Gariba (2002, p.11), o

empreendedor se caracteriza como: “... uma pessoa que opera a empresa e nao
apenas aquela que cria e desenvolve seu proprio negécio”.

Conforme Schumpeter (apud DORNELAS, 2001, p.37) o empreendedor é
“aquele que destrdi a ordem econdmica existente pela introdug¢do de novos produtos
e servigos, pela criagdo de novas formas de organizagcdo ou pela exploragdao de

novos recursos e materiais”. De acordo com De Mori et al (1998, p.39):
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Sao pessoas que perseguem o beneficio, trabalham individual e
coletivamente. Podem ser definidos como individuos que inovam,
identificam e criam oportunidades de negécios, montam e coordenam novas
combinagdes de recursos (fungbes de produgdo), para extrair os melhores

beneficios de suas inovagdes num meio incerto.

O trabalho em equipe, a boa comunicabilidade, a eficiente troca de informagoes
entre os criadores de promissores novos negoécios, assim como nas empresas
recém estabelecidas, sao fatores primordiais e fundamentais para o sucesso do
empreendimento. Para Gariba (2002, p.12), “Ao se entrar no novo milénio, adentra-
se numa era econdmica em que a tecnologia vem incrementando a velocidade do
aprimoramento de diferentes areas do conhecimento, tanto na producdo do
conhecimento, como da informagéo e dos servigos”.

O empreendedor hoje, busca no mercado as informagdes, que irdo auxilia-lo na
construgdo e consolidagao do novo negécio. A busca de informagdes caracteriza-se
pela dedicagdo pessoal na obtengéo de dados referentes a clientes, fornecedores e
concorrentes, pela investigagao pessoal no que tange a fabricagao de um produto ou
servigo e ainda a consulta a especialistas para obtencdo de assessoria técnica ou
comercial (SEBRAE, 2001). Sendo assim, os profissionais envolvidos neste
processo cada vez mais devem se atualizar e se capacitar. O investimento no capital
humano, por meio da realizagdo de cursos de capacitagao e ou especializagdo com
conteido '~ empreendedor, acrescentara ao profissional, as habilidades
empreendedoras, que sado requisitos necessarios para o individuo manter-se no
mercado de trabalho.

Percebe-se que na sua grande maioria, as pessoas sdo educadas para serem
empregados, aprenderem o que nao sabem e estarem presos a um vinculo
empregaticio que nao lhes da liberdade. A esse respeito Almeida (2001, p.20), diz
que “esta carga educacional redutora da auto-estima, da autoconfianga, que castrou
e cerceou nossa liberdade de escolha, somos chamados a ser empreendedores, e
nos sera cobrado e exigido exatamente o contrario do que nos foi ensinado”.

O Mundo se transforma e novas posturas sdo necessarias. Segundo Motter
(2001, p.23):

Com as intensas transformag¢des sociais, econdmicas, tecnolégicas e
politicas que marcam este final de século, cresce o desejo de autonomia, de
participagdo, de experiéncias de trabalho significativas, de maior
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envolvimento nas decisdes que afetam o individuo, de equilibrio entre o

trabalho e outras esferas da vida.

Sendo assim, cresce a necessidade de preencher as lacunas que foram
deixadas durante a formagéo educacional, e pela busca constante do ser humano
pelo equilibrio corpo, mente e espirito. Esse processo de educagédo, quando
promovido por instituicbes de ensino, acelera a formagdo de profissionais
capacitados a atuarem em um mercado globalizado, estimulando e apoiando
empreendedores para que possam criar € ampliar sua empresa (FERRARI et al,
2000). '

Foram formulados por Dolabela (1999, p.104), alguns sinalizadores propostos
pela realidade brasileira em termos de um programa de formagédo de
empreendedores: 3
e O inicio da disseminagdo da cultura empreendedora deve dar-se a partir da

universidade, por sua forga de propagacgao e porque tem o poder de “oficializar’ o
empreendedorismo como um conteudo de conhecimento;

e A formagdo de empreendedores deve se processar em larga escala, para
corresponder as dimensdes continentais do pais;

e A urgéncia na formag¢ao de empreendedores induz a priorizagao da velocidade na
propagagao do ensino;

¢ Deve-se utilizar a infra-estrutura educacional existente nos trés niveis de ensino,
principalmente a capacidade docente ja instalada, evitando a pulverizagao de
esforcos e a multiplicagdo desnecessaria de custos. Docentes de diversas areas,
e ndo somente os de administracdo de empresas, devem ser capacitados para
promover a formagao de empreendedores;

o No terceiro grau, devem-se atingir todos os cursos de graduagéo, e nao somente
os de administracao de empresas. '

o Esta colocagdo nos leva a refletir na necessidade de trabalharmos com o
empreendedorismo em nivel de pés-graduagao, pois no curriculo dos cursos de
graduacido e em especifico nos de Turismo e Hote!aria, ainda esta em fase de
implantagéo, e em outras ainda nao esta sendo oferecida.

Para Dornelas (2001, p.39), podem-se classificar as habilidades de um

empreendedor em trés areas:
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» Habilidades tecnicas — Envolvem saber escrever, saber ouvir as pessoas e captar
informacgdes, ser um bom orador, ser organizado, saber liderar e trabalhar em
equipe e possuir Know-how técnico na sua area de atuagéo.

e Habilidades gerenciais — Incluem as areas envolvidas na criagao,
desenvolvimento e gerenciamento de uma nova empresa; marketing,
administragao, finangas, operacional, produgao, tomada de deciséo, controle das
agbes da empresa e ser um bom negociador.

. Caracteristicas'pessoais — Podem-se citar: disciplinado, assumir riscos, ser
inovador, ser orientado a mudangas, ser persistente e ser um lider visionario.

Baseando-se nessas habilidades, deve-se procurar de forma transversal, o
estudo do empreendedorismo na formagéao de profissionais que irdao atuar em todos
os setores do conhecimento humano. No setor turistico, seria diferente. E necessario
fazer com que os profissionais da area possam entender a importancia de se
desenvolver algumas caracteristicas que facilitardo o alcance do seu sucesso
profissional e pessoal, uma melhora na economia das empresas e na geragao de
~ novos empregos, conseqiientemente uma melhora na qualidade de vida e na

qualidade dos servigos oferecidos.

2.2 Turismo

O surgimento do turismo esta atrelado a uma sg’arie de acontecimentos que
ocorreram ao longo da histéria e que foram evoluindo até chegar na forma que se
conhece hoje. Sendo assim, o turismo nao foi um fato isolado, e sim, sempre esteve
ligado ao rhodo de produgdo, que determina quem viaja e ao desenvolvimento
tecnolégico, que determina como fazé-lo.

Castelli (1996), comen‘ta que o homem sempre procurou utilizar-se de cua
criatividade para buscar o conhecimento e desvendar mistérios que muitas vezes
lhes custaram a vida. A partir do descobrimento da roda, o barco a vapbr, o motora
vapor € a explosao, paralelamente, ao inventar uma série de instrumentos que lhe
permitiram melhor prever e controlar os fendbmenos naturais viu que as viagens
foram se tornando uma realidade cada vez mais possivel. Sendo assim um numero

cada vez maior de pessoas tem tido acesso as viagens, e nestas ultimas décadas
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de forma impressionante. Basta lembrar que, ha algumas dezenas de anos atras, a

viagem por aviao ainda era uma aventura.

Mas a evolugéo ainda esta em processo, € o fendmeno turistico ja vem sendo

estudado ao longo dos anos, onde ja é possivel perceber-se que os seus conceitos

ao longo dessa evolugdo, seguem diferentes tendéncias, que podem ser

classificadas como sendo de carater econbémico, técnico e holistico.

Barretto (1995, p.11) cita véarios autores que aportam definigdes classicas do

turismo:

-

Michele Troisi (ltalia, 1942) o turismo se define como: Conjunto de viagens
temporarias de pessoas, motivadas por necessidade de repouso, de cura,
espirituais ou intelectuais.

Walter Hunziker e Kurt Krapf (Suiga, 1942): Turismo é o conjunto das relagées e
dos fenémenos produzidos pelo deslocamento e permanéncia de pessoas fora de
seu local de domicilio, sempre que ditos desldcamentos e permanéncia néo
estejam motivados por uma atividade lucrativa. Percebe-se nestas definigdes
uma visao holistica do turismo.

Para Luis Fernandez Fuster (Espanha, 1973), o turismo tem um carater
econdmico: Turismo é de um lado, conjunto de turistas; do outro, os fenémenos e
as relagbes que esta massa produz em conseqiiéncia de suas viagens. Turismo
é todo equipamento receptivo de hotéis, agéncias de viagens, transportes,
espetaculos, guias-intérpretes que o nucleo deve habilitar para atender as
correntes (...) Turismo é o conjunto das organizagbes privadas ou publicas que
surgem para fomentar a infra-estrutura e a expansao do ntcleo, as campanhas
de propaganda (..). Também s&o os efeitos negativos ou positivos que se
produzem nas populagbes receptoras. )

Oscar De La Torre (México, 1992), define turismo com uma visado técnica: Um
fenbmeno social que consiste no deslocamento voluntario e temporario de
individuo ou grupo de pessoas que, fundamentalmente por motivos de recreagéo,
descanso, cultura ou saude, saem do seu local de residéncia habitual para outro
no qual ndo exercem nenhuma atividade lucrativa nem remunerada, gerando
mdltipla inter-relagdo de importancia social, econémica e cultural.

Do ponto de vista formal a Organizagdo mundial do Turismo - OMT (1992),

conceitua o Turismo como: A soma de relagGes e servigos resultante de um
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cdmbio de resisténcia temporéaria e voluntaria motivada por relagées alheias, a
negaécios ou profissionais.
Segundo Beni (2000, p.34):

Devido a preocupagdo com a mensuragdo do tamanho e natureza dos
mercados turisticos, e também por causa das dificuldades de se chegar a
consensos, provocadas pelos multiplos aspectos do turismo, muitas de suas
definicbes sdo construidas por meio de uma definicdo particular de turista
para, depois, serem estendidas, por implié:agéo, por dedugédo, ao turismo em
geral.

Desta forma, percebe-se que nio é possivel haver uma Unica definicdo para o
turismo, pois este ocorre em diferentes campos de estudo, o que faz com que
estejam atuando sobre ele diferentes correntes de pensamento, baseados em
diferentes realidades sociais.

O turismo € um fenémeno marcante do mundo atual, pois se trata de uma
atividade que segundo as estatisticas, vem crescendo a cada ano, despertando
interesse em todas as nagées. Segundo Castelli (1996, p.10) a viagem turistica “...
tornou-se, na era moderna, uma. realidade econdmica, social, cultural e politica
incontestavel”.

Percebe-se que sdo inumeros motivos que podem levar uma pessoa a se
deslocar para outra regido, a sua curiosidade em conhecer culturas diferentes, a sua
constante fuga do cotidiano, e também a busca de novos conhecimentos através da
participagdo em eventos cientificos. Castelli (1996, p.1"°1) diz que: “A compreensao
do fenémeno turistico atual deve, necessariamente, passar por uma analise sobre o
significado das viagens para os homens no decorrer da histéria. Estas quase sempre
foram movidas por interesses, politicos e militares”. Observa-se que nos dias atuais
as viagens de negécios continuam representando uma parcela consideravel do uso
dos equipamentos turisticos.

No momento atual da nossa historia, pode-se entender que o conceito de
turismo nao esta atrelado somente as viagens que tinham como objetivo o lazer,
como era considerado no passado, e sim se pode considerar o turismo como toda
viagem de ida e volta em que se utiliza dos servigos e infra-estrutura turistica da
localidade visitada. Castelli (1996, p.12), diz que: “... toga viagem empreendida, ndo
para dar seguimento a atividade cotidiana e habitual, define-se como sendo uma

viagem turistica”.
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Baseando-se em todas as citagdes anteriores, pode-se dizer que o ato turistico &
um fato motivado, sendo a viagem um procedimento nao espontaneo, gerado por
um motivo ou causa que lhe deu origem. Dentre os muitos motivos que podem
incentivar a realizagdo do turismo encontra-se: o interesse politico, a fuga do
cotidiano, a busca pelo novo, a participagdo em eventos, negécios, cultura e outros
tantos que fazem parte do cotidiano da nossa sociedade.

. Todos estes motivos, bem como o grau de expectativa, funcionam como
parametro da atividade turistica, pois quando atingidos o turista considera perfeito o
local fazendo propaganda positiva. Assim, se os motivos e expectativas forem
alcancados e satisfeitos a repercussao sobre a atividade turistica do local sera
positiva. Por outro lado, se as escolhas dos destinos forem equivocadas, se houver
falta de infra-estrutura na localidade ou ma qualidade nos servigos oferecidos, o
resultado final sera negativo, com todas as suas consequéncias. Para Teixeira
(1999) a ma qualidade nos servigos e/ou equipamentos turisticos, afeta a avaliagao
do conjunto e comprometem os demais componentes da oferta turistica.

O empresario comprometido e atento as mudangas que vém ocorrendo com o
desenvolvimento, ndao podera ficar indiferente ao fenémeno turistico, pois sé&o
milhares de pessoas em deslocamento, motivadas por diferentes motivos, passando
e parando por divvers.as regides do planeta e deixando divisas em todos os setores
~de servigos que lidam com esta atividade.

2.3 Lazer

Quando se fala em turismo, este sempre é associado a tempo livre e lazer. Por

seu carater interdisciplinar, o lazer vem sendo estudado por profissionais de varias

areas, o que acaba por proporcionar uma série de diferentes interpretagbes e

questionamentos em relagao a forma como este lazer esta sendo realizado})pela

e

populagdo, uma vez que a qualidade de vida da populagdo em geral esta cada vez
mais comprometida.

Muitos cientistas sociais realizaram abordagens & motivagéo que s&o ainda as
-grandes referéncias teéricas da matéria (FERNANDES, 1999). Vao eles de Maslow,
com seu modelo de hierarquia das necessidades, a Herzberg com os seus fatores

de higiene versus fatores motivadores.
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Nao é de hoje que se esta percebendo a necessidade do direito to ao tempo livre

_como forma de trazer a populagéo. uma-melhora_na qualidade de vida. Lafargue

(1999), foi um revolucionario em 1880 ao dlgr_lt_)_uluaanfletos que foram publicacos

no Jornal L’Egalité, chamados de “O direito & preguiga”, onde questionava a respeito
D hdbitohalhabhied st

da organizagdo do trabalho proposto pela economla capitalista_que. submetla 0s

trabalhadores, homens mulheres e criangas, a longas Jornadas de trabalho diario e

o

em condlgoes subumanas de sobrevwenma

Segundo Camargo (apud STADNIK, 2002, p.58),

Os trabalhadores ja conseguiram a reducdo da jornada de trabalho e,
consequentemente, o aumento do tempo livre. No século XVIII na Europa,
século XIX nos EUA e inicio do século XX no Brasil, trabalhava-se 5000
horas por ano, o que significava uma jornada de 16 horas, todos os dias da
semana e com poucos descansos. Iniciava-se cedo (idade) e trabalhava-se
até a morte. Bastante diferente das conqijistas do trabalhador atual; hoje se
trabalha, em geral, oito horas por dia, alguns um pouco mais e outros um

pouco menos, dependendo da profissdo, ambi¢ao, necessidades, etc.

Este fato faz pensar sobre o que disse o soci6logg Dumazedier (1980, p.48) a

respeito das origens do lazer:

O lazer tem tragos especificos, caracteristicos da civilizagdo nascida da
revolugéo industrial, ou seja, da civilizagdo contemporéanea. E acrescenta
que, nas sociedades pré-industriais o trabalho & q'ue se inscrevia nos ciclos
naturais das estagbes e dos dias, ao ritmo do sol, do dia e da noite, as
vezes cortado por pausas e jogos, cerimdnias e festas. Mas, ndo um tempo
que possa ser chamado de tempo de lazer. Para que o lazer se torne
possivel para a maioria de trabalhadores, duas condigbdes prévias devem ter
sido verificadas na vida social. Primeiramente, as atividades da sociedade
na&o mais reguladas, em sua totalidade, por obrigacdes rituais impostas pela
comunidade. Uma parte, pelo menos, dessas atividades, escapa aos ritos
coletivos, sobretudo, o trabalho e o lazer. Este Gltimo depende da livre
escolha dos individuos, ainda que os determinismos sociais influam
evidentemente sobre esta livre escolha. Em segundo lugar, o trabalho
profissional estd desligado de outras atividades. Tem um limite arbitrario e
ndo € regulado pela natureza. Sua organizagdo é especifica, embora o
tempo livre seja nitidamente separado ou separavel dele.
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Sendo assim se pode entender que o lazer € uma conquista da sociedade pés-
moderna ou pés-industrial e que representa uma compensagdo pelo tempo de
trabélho. Requixa (1976), comenta que antes da sociedade industrial a divisdo entre
tempo de lazer e tempo de trabalho ndo era tao perceptivel, pois os dois tempos
sociais muitas vezes se confundiam. Como exemplo podem-se observar modelos
das sociedades indigenas e rurais. '

Dumazadier (2000, p.34), define que lazer como sendo:

Conjunto de ocupagdes no qual o individuo pode entregar-se de bom grado,
seja para repousar, seja para divertit;se, seja para desenvolver sua
\ formagao ou informagdo desinteressada, sua participagdo social voluntaria
(ou sua livre capacidade criadora depois de ter-se liberado de suas
obrigagdes profissionais, familiares ou sociais.

E o tempo para o prazer, desenvolvimento pessoal, diversdo ou descanso,
enfim, fazer o que se gosta e como se quer. Autores como Bramante (1998, p.90),

ao conceituarem lazer citam-no como uma conquista dos trabalhadores:

O lazer se traduz por uma dimensao privilegiada da expressdo humana
dentro de um tempo conquistado, materializado através de uma experiéncia
pessoal criativa, de prazer e que nao se repete no tempo/espago, cujo eixo
principal é a ludicidade. Ela é enriquecida pelo seu potencial socializador e
determinada, predominantemente, por uma grande motivagdo intrinseca e
realizada dentro de um contexto marcado pela percep¢éo de liberdade. E
feita por amor, pode transcender a existéncia e, muitas vezes, chega a
| aproximar-se de um ato de fé. Sua vivéncia esta relacionada diretamente as
oportunidades de acesso aos bens culturais, os quais séo determinadas,
vias de regra, por fatores sécio-politicos - econémicos e influenciados por

fatores ambientais.

Dumazedier (1980, p.59), ainda diz que: “O lazer efetivamente, € mais que um
simples complemento do trabalho é uma fonte de produgéo de valores novos”, € um
espacgo para realizar atividades que o trabalho n&o permite, extremamente pessoal,
individual, a possibilidade de divertir-se, sem restricdes. Marcellino (1995, p.31) diz

que lazer é:

(...) a cultura - compreendida no seu sentido mais amplo - vivenciada
(praticada ou fruida) no tempo disponivel. O importante como trago
definidor, & o carater desinteressado dessa vivéncia. Ndo se busca, pelo
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menos fundamentalmente, outra recompensa além da satisfagdo provocada
pela situagdo. A disponibilidade de tempaq, significa possibilidade pela opgéo
pela atividade pratica ou contemplativa. -

Camargo (1999, p.10), escreveu o seguinte sobre o lazer:

Seria uma ousadia afirmar que alguma agado humana é executada por livre
escolha do individuo. Os determinismos culturais, sociais, politicos e
econdmicos pesam sobre todas as atividades do cotidiano, inclusive sobre o
lazer. [...] por livre escolha, entenda-se assim a existéncia de um tempo
precioso onde se pode exercitar com mais criatividade as alternativas de
acao e participagao.

A importancia de haver a interagdo entre o trabalho e o lazer é ressaltada por

autores como Brunhs (1997, p.34) que diz:

A g)_@lgéo radical entre trabalho e lazer podera conduzir 0 segundo a uma
T~

compensagao do primeiro, e o primeiro como algo detestavel, pois

desprowdo de possnblhdades criativas. E necessario, portanto, compreender

a interagdo existente entre os dois.

Como se pode observar, o lazer € uma necessidade e um direito do ser humano,
e deve ser proporcionado, por meio de atividades prazerosas, e permitam ao
individuo repor suas energias. Justamente como coloca Stadnik (2001, p.53):

Quando se fala em lazer, & comum para a maioria das pessoas fazerem a
associagdo com tempo livre, tranquilo, sossegado, sem pensar que na
pratica, existem interpretacdes opostas. Pode-se dizer que muitas vezes o
lazer no esta diretamente relacionado com o prazer e sim ligado ao tédio.

Vejam-se algumas citagbes de autores que como Stadnik, percebem estas
frustragbes por parte dos individuos. Camargo (1993, p.4) exemplifica uma situagao

a qual as pessoas estdao permanentemente expostas quando diz que:

Trata-se, entédo, de confrontar o vazio das noites de domingo com a euforia
dos finais de expediente as sextas-feiras. Viagens fantasticas de férias que
se encerram com gosto amargo de um-dinheiro desperdigcado. Planos de
aposentadoria e de nova vida que terminam em visitas diarias aos antigos
locais de trabalho para se rever os Unicos amigos.

Pode-se ainda complementar com uma citagao de Stadnik (2001, p.54):

~'e
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Em principio, toda busca pelo lazer é uma busca pelo prazer. Ir ao clube
para rever os amigos, descarregar as tensbes do dia; ler um livro para
relaxar; fazer uma viagem para modificar a rotina diaria, enfim, & a busca
pela realizagdo de um prazer. Mas, onde esta o prazer de uma pessoa
entediada no final da tarde de domingo assistindo a TV? O lazer é sempre
um prazer? E as pessoas entediadas em festas para as quais prepararam-
se por dias, freqlentando cabeleireiro, escolhendo a roupa ideal,
magquinando encontros e assuntos?

Cada vez mais, percebe-se a necessidade de atividades de lazer bem
 planejadas, e que possam estar atendendo as reais necessidades do ser humano.
Desta forma ndo se pode deixar de citar a importdncia da qualidade, tanto dos
equipamentos turisticos, como da capacitacdo dos recursos humanos que iréo
atender a populagéo, e ainda a responsabilidade dos 6rgaos publicos e privados em
estarem elaborando politicas que atendam as necessidades e expectativas dos

consumidores.

2.4 Equipamentos e Servigos Turisticos

Segundo a classificagdo de Beni (2000, p.325), os equipamentos e servigos
turisticos “representam o conjunto de edificagbes, de instalagées servigos
indispensaveis ao desenvolvimento da atividade turistica”. E podem ser classificados

da seguinte forma:

2.4.1 Meios de Hospedagem

Hotel (padrao): Estabelecimento comercial de hospedagem que oferece aposentos
mobiliados, com banheiro privativo, para ocupagio eminentemente temporaria,
incluindo servigo completo de alimentagéo e outros.

Hotel de lazer: Estabelecimento de hospedagem enquadrado na categoria hotel,
que, de acordo com a legislagéo, possua os servicos e os equipamentos de lazer e
de repousb em localizagéo geografica com destacados méritos cénico-paisagisticos.
Hotel — Residéncia ou suite service: Estabelecimento de hospedagem enquadrado

na categoria hotel, dispondo de unidades habitacionais constituidas de acordo com a
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classificagéo oficial e servicos de alimentagdo parcial, sendo o aluguel basico
cobrado por uma semana completa.

Hotel clube: Estabelecimento comercial hoteleiro, com equipamento de recreagdo e
lazer, préprio ou credenciado por entidades associativas ou clubes de servigo, que
atende clientela dirigida com grande reduc&o no prego das diarias.

Hotel de satde / Spa: De implantag¢ao recente em razao da alta no prego dos leitos
hospitalares, o hotel de salde combina as caracteristicas do hotel padrao, com
instalagdes, servigos evequipamentos hospitalares, com atendimento médico e de
. enfermagem em periodo integral.

Hotel fazenda: Estabelecimento comercial de hospedagem situada em propriedades
rurais e antigas fazendas, com equipamentos novos ou adaptados de tradicionais
edificagbes originais, voltado & pratica de atividades recreacionais campestres e
contato com a natureza.

Eco hotel: Estabelecimento comercial de hospedagem situado em florestas tropicais
ou em areas naturais protegidas, com arquitetura e estrutura construtiva adaptadas
as condi¢des do meio ambiente no sentido de preservar a integridade da paisagem e
integrar o héépede no primitivismo do entorno original.

Hotel em terminal de transporte: Estabelecimento, comercial de hospedagem
situado préximo a terminais de transporte, destinado a alojar béssageiros em transito
aguardando conexdes.

Lodge (alojamento individual isolado): Estabelecimento comercial hoteleiro, sob a
forma de chalés, cabanas e similares, destinado ao turismo termal, de cacga, de
pesca e de aventura. »

Motel: Meio de hospedagem que aluga apartamentos mobiliados, possuindo
também servigos completos de alimentagéo, situado a margem de rodovias, fora das
zonas urbana e suburbana do Distrito federal, ‘dos municipios das Regides
Metropolitanas, das capitais estaduais e dos demais municipios com mais de um
milhdo de habitantes, e que dispde de vagas em estacionamento coletivo, coberto
ou descoberto, em nimero igual ao de unidades habitacionais.

Timeshare: Qualquer estabelecimento comercial hoteleiro, isolado ou integrante de
rede hoteleira, que utiliza o processo de tempo compartilhado, com venda de titulos
de propriedade individuais. Garante ao sécio patrimonial o uso de alojamento

segundo uma programagao previamente estabelecida.
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Pensao: Estabelecimento comercial de hospedagem, geralmente de carater familiar,
com servigo caracteristico de alojamento, representado pela locagdo de quartos
individuais ou compartilhados, com instalagbes sanitarias coletivas proporcionais a
quantidade de leitos, e pelo fornecimento de refei¢cdes incluidas nas diarias.
Pensionato: Tem as mesmas caracteristicas de alojamento e servigos da penséo,
diferenciando-se desta pelo tipo de clientela segmentada atendida como: estudantes
universitarios, profissionais, idosos e outros grupos, podendo classificar-se por sexo,
faixa etaria e etnia. '

Colonia de férias: Estabelecimentos comerciais corporativos, dotados de
equipamentos, instalagbes e servigos de alojamento, destinados aos associados de
entidades privadas ou publicas, para fruicdo de suas férias. Também atende outros
estabelecimentos que desenvolvem atividades desportivas e recreacionais para
jovens e criangas.

Hospedarias: Estabelecimentos de hospedagem, com servicos parciais de
alimentagao, nos quais se alugam quartos ou vagas com banheiros privativos ou
coletivos, asseguradas as condigdes minimas de higiene e conforto.

Albergue de turismo: Estabelecimento comercial de hospedagem, subvencionado
ou nao, destinado ao atendimento do Turismo Social, ja muito difundido na Europa e
nos EUA, atualmente expandindo-se na América do Sul. Tem instalagdes e servigos
basicos e elementares para atender demanda especifica de alojamento de
segmentos sociais com recursos financeiros modestos como estudantes e
aposentados. Situa-se de modo geral nas grandes metrépoles e centros turisticos.
Apresenta unidades habitacionais simples, comportando quartos individuais ou
dormitérios coletivos, com servigos parciais de alimentagao.

Pousada: Estabelecimento comercial de hospedagem, sem parametros predefinidos
de classificacdo, situa-se em edificagbes de valor histérico, ou em construgdes
novas, com predominancia do estilo do proprietario na decoragdo interna,
paisagismo do entorno, servigos com atendimento personalizado e cozinha regional
ou internacional refinada. Observa-se, no Brasil, uma tendéncia de confundir
pousada com hospedaria. A pousada evolui para a categoria de equipamentos
hoteleiros convencional.

Parador: Estabelecimento comercial de hospedagem, com caracteristivas
semelhantes as da pousada, diferenciando-se desta por situar-se apenas em locais

ou em edificagdes de estrito valor histérico-arquitetdnico como castelos, mansées,
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antigas estalagens e fortalezas, estradas reais e outros. O termo parador muda
conforme paises e culturas. Na Franga, por exemplo, é conhecido como Hotel
Chéteau. - “ |
Apart-hotel: Estabelecimento comercial de hospedagem com servigos de recepgédo
e telefonia, cujas unidades habitacionais tém instalagdes minimas como dormitério,
sala de estar, banheiro privativo e pequena cozinha. E provido de certos servigos
gerais colocados opcionalmente a disposicdo do usuario tais como arrumacao,
limpeza, lavanderia e outros.

Fiat: Condominio residencial, cujas unidades habitacionais podem, éventualmente,
ser locadas a terceiros por tempo determinado. As instalagées fisicas sao mais
amplas que as do apart-hotel. Fornece os mesmos tipos de servigos.

Acampamento de férias: Estabelecimento comercial de hospedagem dirigido
especificamente a criangas e jovens para a pratica de atividades recreativas,
desportivas e culturais. Situa-se predominantementewno campo ou ao longo do
litoral. Os equipamentos, instalagdes e servicos sdo mais completos que os do
albergue de turismo. Apresenta unidades habitacionais em edificagdo pavilhonar,
com dormitérios e banheiros coletivos ou até para quatro leitos. E comercializado em
pacotes nos periodos correspondentes as férias escolares e feriados prolongados.
Fora desse tempo, e oferecido par a realizagdo de convengdes, congressos,
seminarios e outros eventos patrocinados por organizagées publicas ou privados.
Acampamento turistico (camping): Estabelecimento comercial de locagao de
espaco, instalagées e servigos, destinado a cessdo individual de lotes para a
instalagdo de barracas e/ou estacionamento de trailers ou motorhomes. Dispée de
infra-estrutura basica em toda a area e edificagcbes de servigos centralizados de
alimentagéao e higiene.

Imovel locado: Locagéo temporaria de casa ou apartamento em qualquer época do
ano com finalidade de fruicdo d férias, feriados, prolongados e repouso.

Segunda residéncia: Imével préprio para utilizagdo em férias, fins de semana e
feriados prolongados, em condominio vertical (apartamentos), condominio
horizontal, conjunto habitacional, casa isolada e outros.

Quartos leitos (avulsos) em casas de familia 6u estabelecimentos nao-
convencionais de alojamento: Locagdo de quartos ou leitos, com ou sem
fornecimento de refeicdes, comumente observada em destinagGes turisticas com

saturagéo de oferta de alojamentos convencionais.
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Alojamento de turismo rural: O meio rural tem patriménio natural e sociocultural
importantes. Por isso, o desenvolvimento do Turismo precisa respeitar a integridade
de seus recursos (efeitos diferenciais da paisagem rural, da tranquilidade, de
repouso, arquitetura de época e popular). Devem-se criar ofertas de alojamento e
recreagdo nao-concentradas e de pequena escala, porém coordenadas em nivel
local e comercial. O Turismo Rural, Alternativo, o Ecoturismo ou o Agroturismo tem
personalidades préprias. Seus recursos, clientelas e motivagdes exigem pesquisas,
formulas especificas de organizagdo e ordenagdo do espago. Pressupdem, em
razdo de um maior contato com a natureza, a criagdo e a promogéao de atividades ao
ar livre (caminhadas, turismo equestre, etc.) e o estabelecimento de um verdadeiro
dialogo entre turistas e populagdo rural. Deve-se também investigar e fomentar
formulas de intercambio sociocultural entre os visitantes e a populagdo residente.
Trata-se de um Turismo organizado e administrado pela populagéo rural, o que é
possivel por se tratar de oferta em pequena escala (planejamento com a populagao
e nao para a populacdo). Desta forma, os beneficios econémicos do Turismo terdo

mais incidéncia na sociedade rural.

2.4.2 Servigos de Alimentagao

Restaurantes: Estabelecimentos destinados a prestacdo de servicos de
alimentacdo e que podem oferecer culinarias internacionais, regionais, locais ou
tipicas.

Bares, cafés, lanchonetes: Estabelecimentos que servem bebidas, sanduiches,
petiscos e refei¢cdes ligeiras no balcao ou em pequenas mesas.

Casas de cha, confeitarias: Estabelecimentos onde se fabricam e se vendem
bolos, biscoitos, doces, salgadinhos e outros.

Cervejarias: Estabelecimentos caracteristicos, onde se toma cerveja em balcédo ou
mesas, e serve-se gastronomia tipica da Alemanha ao Tirol, como frios e embutidos.
Casas de sucos e sorvetes: Estabelecimento onde se fabricam e vendem-se
sucos, sorvetes e outras iguarias para consumo imediato, que sdo servidos em
mesinhas ou em balcao.

Quiosques de praia ou campo: Estabelecimentos onde se comercializam bebidas
tipicas e petiscos regionais, batidas de aguardente com frutas da regido, frutos do

mar e outros.
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2.4.3 Recreacgao e Entretenimento

Terminais de turismo social e de lazer (ou também terminais balnearios):
Conjuntos de equipamentos e servigos turisticos (exceto os meios de hospedagem)
destinados ao uso, a baixo custo, pelos praticantes do excursionismo social,
geralmente construido perto do mar ou no campo.

Parques de diversdes: Areas restritas com infra-estrutura e equipamentos
adequados para animagao e lazer em uma localidade. Exemplo: Play Center, em
Sao Paulo; Beach Park, em Fortaleza.

Parques, jardins e pragas: Areas destinadas ao lazer,-com tratamento paisagistico,
podendo ter ou nao instalagbes desportivas.

Clubes: Sao equipamentos sociais de lazer e recreagdo, tais como: associagao,
grémio esportivo, cultural, recreativo e outros, franqueados somente a seus sécios.
O turista ndo pode frequientar um clube, a ndo ser que para isso exista convénio
entre este e os 6rgaos de Turismo.

Pistas de esqui, patinagdo, motocross e bicicross: As pistas de esqui e
patinagdo sdo proprias para a pratica dessas atividades, podendo ser naturais e
artificiais. As pistas de motocross e bicicross apresentam graus de dificuldades para
motocicletas e bicicletas.

Estadios: Campos de jogos esportivos.

Ginasios: Areas cobertas onde se praticam ginastica e'butros esportes.
Hipédromos: Locais onde se realizam corridas de cavalos; prados.

Autédromos: Conjuntos de pistas e edificios (instalagbes para administragao,
arquibancadas, controle, oficinas de reparos e outros) para corridas de automoéveis.
Kartédromos: Pistas para corridas de Kart.

Marinas e atracadouros: Sao areas reservadas para a atracag¢do de barcos que
possuem uma atividade intensa. Oferecem equipamentos de lazer e servigos
mecanicos a seus ocupantes. Como sao naturais, eles sao planejados e construidos
segundo critérios que atendam ao controle dos possiveis impactos ambientais. Ja o
atracadouro é um pequeno terminal reservado a atracagem de barcos menores e em
menor nimero. Também séo conhecidos como portos de recreio.

Mirantes: Pavilhdes situados em lugares altos e abertos o suficiente para que deles
se possam apreciar vistas panoramicas.

Belvederes: Pequenos mirantes - terragos em locais elevados — de onde se

descortina um vasto panorama.
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Parques tematicos: Os parques tematicos sdo areas planejadas e desenvolvidas
para animagéao e lazer, com infra-estrutura adequada, .éom parque de diversdes ou
nao em torno de temas especificos. Exemplo: Beto Carreiro World, em Santa
Catarina; Wet'n Wild, em Sao Paulo; Jardim Botanico, no Rio de Janeiro; Water
Park, em Porto seguro.

Outros: Campos de golfe, quadras de ténis fora de parques ou clubes - quadras de
aluguel, especificamente.

Boates e danceterias: Estabelecimentos de diversdo noturna que servem refeicoes
e bebidas tém pistas de dangas e apresentam mdusica ao vivo ou mecanica e, as
vezes, shows artisticos.

Casas de espetaculos: Estabelecimentos que apresentam shows.

Casas de samba e gafieiras: Estabelecimentos com musica, danga e shows
artisticos.

Escolas de samba: Sociedades musicais e recreativas, compostas de sambistas,
passistas, compositores, musicos e outros, que promovem festejos, espetaculos e
desfiles (especialmente durante o carnaval).

Cinemas/Teatros: Salas de espetaculos onde se projetam filmes e/ou se
apresentam espetaculos de arte cénica dramatica, cdmica, musical, etc...

2.4 .4 Outros Servigos Turisticos

Agéncia de viagens e Turismo: Antigamente denominadas Operadoras Turisticas,
produzem e vendem excursdes no atacado.

Agéncias de Turismo: Sdo as que revendem essas excursoes diretamente aos
usuarios e lhes prestam ainda outros servigos, tais como: venda de passagens,
reserva de hospedagem, city four e outros. As agéncias de viagens nao cobram
nenhuma sobretaxa, recebendo comissées apenas das empresas Cujos servigos sao
contratados.

Transportadoras Turisticas: Transporte rodoviario, no transporte maritimo, fluvial,
lacustre e aéreo. )

Centros de informagdo turistica: Orgaos especializados que coordenam e
executam a politica do sistema de Informacgao Turistica de um pais, estado, territério
ou cidade de grande porte.

Centrais de informacgao turistica: Sao também assitn chamados os servigos de

teleinformagdes prestadas por um Centro de Informagéao Turistica.
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Locais de informagdes turisticas: Locais mantidos por 6rgao oficial de turismo ou
por associagbes e particulares, situados em area de grande fluxo turistico e com
objetivo de prestar informagdes, de natureza diversa, aos turistas, proporcionando-
Ihes uma melhor estada.

Locadoras de Imdveis: Corretoras de aluguel de iméveéis para uso cedido por prazo
e prego contratuais, destinados a habitagao temporaria em locais turisticos.
Locadoras de Veiculos: Empresas que alugam automoéveis, aeronaves, bicicletas,
motocicletas, jet skis e outros tipos de veiculos por um ou mais dias.

Postos de gasolina: Estabelecimentos equipados para a venda de gasolina, alcool,
Oleos lubrificantes e outros.

Oficinas de servigcos autorizados e concessionarias de veiculos nacionais e
importados: Estabelecimentos onde se fazem consertos e revisdes em veiculos.
Lojas de artesanato e souvenires: Estabelecimentos que vendem artesanato:
trabalhos resultantes da atividade manual vinculada a um oficio tradicional ou a uma
parte popular; artigos tipicos para lembrancgas da viagerg.

Shopping centers/ Centros comerciais: Conjuntos comerciais que retinem
servigos variados em lojas, butiques, departamentos e outros com seguranga,
conforto e externalidades, como estacionamento, ponto de taxi, etc.

Galerias de arte e Antigiiidade: Estabelecimentos que expdem, vendem e
comercializam obras de arte e pegas antigas.

Butiques e lojas de grife: Lojas que comercializam roupas, bijuterias e outros
artigos da moda.

Casas de Cambio: estabelecimentos particulares autorizados legalmente a operar,
exclusivamente, na compra/venda de moedas estrangeiras.

Instituicoes Bancarias: Estabelecimentos particulares ou estatais que realizam
operagbes de crédito e presta servicos financeiros diversos, inclusive a
compra/venda de moedas estrangeiras.

Centros de convengoes e congressos: Equipamentos que possuem infra-estrutura
especifica para a realizagdo de congressos, convengdes, exposicoes, feiras, etc.
Parques e pavilhdes de exposigdes: Areas com instalagdes proprias para a
exposi¢ao publica de producgao artistica, comercial e industrial.

Auditérios: Salas acusticamente preparadas, onde se proferem palestras,

conferéncias, cursos e outros.
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Outros: Outros: Locadoras de Iméveis; Locadoras de Veiculos; Atendimento a
Veiculos: Postos de gasolina, Oficinas de servigos autorizados e concessionarias de
veiculos, Estabelecimentos onde se fazem consertos e revisbes em veiculos;
Comeércio turistico: Lojas de artesanato e souvenires; Outros estabelecimentos de
compras: Shopping centers/ Centros comerciais, Galerias de arte e Antigiidade,
Butiques e lojas de grife; Casas de Cambio; Instituigbes Bancarias; Locais de
convengbes e exposigdes: Centros de convengbes e congressos, Parques e
pavilhdes de exposicoes, Auditérios e Locais que podem aparecer com nomes
diferentes, como: Centros de Cultura ou Centros Culturais e outros; Ceriménia e
Ritos de Religides, cultos e Seitas; Representagées Diplomaticas: Embaixadas,
Consulados e Escritérios comerciais.

2.5 Qualidade

Nos dias de hoje para obter qualidade, ndo é suficiente exercer qualquer
atividade da melhor maneira possivel. Exige-se muito das pessoas e das
organizagdes, transformando a qualidade em matéria prima e ordem do dia, visando
sempre atender as necessidades e expectativas dos consumidores. Para Mello e
Camargo (1998), em decorréncia das grandes transformacgdes necessarias na era da
globalizagdo, mudaram muito o enfoque econdmico. Em todas as areas, em razéo
da competitividade, ha necessidade de maior qualidade e produtividade.

Em outras palavras, um produto ou servigo tem qualidade quando atende a um
padrao previamehte determinado. Qualidade de fato é aquela idealizada pela
empresa, ou prestador de servicos, a partr do seu padrdo de referéncias
especificagdes. Ja a Qualidade em percepgao trabalha com a visdo do cliente ou
usuario para', a partir dai, desenvolver o padrao de especificagbes e requisitos do
produto ou servigo (DENTON, 1990).

O ideal € que o entendimento por qualidade do agente que fornece o servigo
elou produto esteja em harmonia com o entendimento de qualidade por parte do
consumidor. Para isso, & necessario fazer a associagao entre qualidade e valor para
o cliente (SILVA, 1992). | |

De fato, uma série de novos fatores presentes na sociedade atual vem

provocando significativas modificagdes, entre as quais destaca-se o papel
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determinante que o cidadao, cliente vem assumindo. Qualidade virou uma palavra
de sobrevivéncia na atualidade. Nao somente satisfazer, mas ir além da expectativa
do cliente em razéo da competitividade e a existéncia de uma organizagao.

Para Juran (1990), os valores manifestados pelas pessoas sdo decorréncia do
seu contexto de vida e de suas motivagdes. A dindmica de mudangas nestes
contextos e situagdes implica, portanto, alteragées também no perfil de expectativas
com relagao a qualidade.

Assim, convém de maneira sintética recapitular a evolugcado dos conceitos de
qualidade que para Arauljo e Roth (2001) o século XX pode ser considerado o século
da qualidade. Neste periodo a terminologia “qualidade” sofreu modificagbes
consideraveis em fungdo das caracteristicas do tipo de sociedade.

Segundo }AraL'ljo e Roth (2001), na era artesanal, oo controle de qualidade era
feito pelo préprio artesdo. Na sociedade da revolugao industrial, com a introdugao
das linhas de montagem quem passou a controlar a qualidade foram os inspetoies.
Na década de 20, o controle passou a ser visto como uma responsabilidade
inspetorial. Nos anos 30 e 40 reconheceu-se a variabilidade como consequéncia
natural da produgéo. Nos anos 50, foi concebida a nogdo de garantia da qualidade,
gue se preocupa cdm o produto € ndo somente com os processos. Com a evolugao
natural dos conceitos passou a se falar em politica de qualidade, gestdo de
qualidade total e outros termos. _ '

A qualidade nao é avaliada exclusivamente em termos técnicos ou da pratica
especifica da assisténcia, mas por um conjunto de fatores que envolvem elementos
individuais e coletivos no estabelecimento deste juizo de valor. Consegiientemente,
a qualidade e um conceito fluido, abstrato e de complexa definicdo, mas que d~ve
ser proposto em cada sociédade ou grupo social, Donabedian, 1990; Gastai, 1995
(apud NETO e GASTAL, 1997). Sendo que para Mello e Camargo (1998) qualidade
€ o julgamento de uma realidade em face de uma referéncia, seguida de avaliagbes
sistematicas. Este processo € conhecido como acreditagéo. |

Durante a evolugdo do mercado, uma quantidade cada vez maior de produtos foi
chegando as maos dos consumidores. Para garantir o método de fabricagcao desses
produtos e que os mesmos atendessem as necessidades para qual foram
designados, satisfazendo o publico consumidor, foi criado um conjunto de normas e

técnicas chamadas de normatizagao.
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Apbés 1947 os servigos de normatizagdo internacional passaram a ser
conduzidos pela Organizagao Internacional de Normatizagdo, convencionalmente
chamada de ISO que passou a publicar normas mundiais. Segundo Cabral (1996), a
ISO reune cerca de 95% da economia global.

Em 1979 a Instituicdo de Normas Britanicas (BSI) bublicou a BS-5750, que era
um programa de avaliagao do fornecedor na Inglaterra. Baseados nesse programa a
ISO, a pedido da Autoridade Nﬁonal de Normas da Irlanda, comegou a adaptar as
normas britanicas de avaliagdo do fornecedor a uma forma de implantagdo e
gerenciamento de garantia de qualidade, criando assimwa ISO 9000.

Foi em 1987 que a ISO publicou normas internacionais relativas a garantia de
qualidade, que passaram a ser'conhecidas como Normas da ISO 9001, 9002, 9003
e 9004, usualmente aplicaveis a todos os sistemas de qualidade.

No projeto NBR ISO 9001 de setembro de 2000 as normas 1SO 9000 passou por
uma transformagéo,'incorporando a norma ISO 9002 a I1SO 9001, sendo que esta
esta focalizada na eficacia do sistema de gestdo da qualidade em atender aos
requisitos dos clientes.

De acordo com Peter Druker (apud Rodrigues et al, 1997), “Uma empresa
totalmente voltada para o cliente ja ndo é mais suficientemente, uma vez que as
mudangas de comportamento e os habitos de consumo ndo estdo ocorrendo
somente entre os clientes atuais da empresa. E é bom lembrar que os nao clien.es
s&0 sempre mais numerosos que os clientes”.

E o cliente que mantém viva a organizagéo. Atender o esperado, satisfazer o
desejado e encantar com surpresa significa entender a qualidade. O mesmo autor
diz que inumeras sdo as vantagens para se introduzir os programas de qualidade
total na empresa: As vantagens competitivas, a garantia de sobrevivéncia, o
crescimento e desenvolvimento, o encantamento do cliente, a fidelizacdo, o aumento
da lucratividade com redugao dos custos e a captagéo de novos clientes.

Qualidade significa muito mais do que “defeito zero”, ela é decorrente de um
processo natural de adaptagao (das empresas ou organlzagoes) as mudancgas de
comportamento das pessoas (clientes ou usuarlos) tambem influenciado pelas
circunstancias do ambiente externo (concorréncia, mercado, governo, etc.). Crosby
(1991).
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Deming (1990) define qualidade como sendo um grau previsivel de uniformidade
e dependéncia, a baixo custo, adequada ao mercado. Em outras palavras, qualidade
€ qualquer coisa que o cliente necessita ou deseja.

Para Rodrigues et al (1997, p.36), “O Brasil apresenta-se no mercado, para que
o cliente possa exigir sua satisfacao, através de diretrizes, normas, leis, cédigos que
orientam fabricantes, prestadores de servigos e o publico consumidor sobre o tipo de
produto ou servigo oferecido”. Os autores ainda acrescentam dizendo que se esta
adotando normas tecnicas, procedendo a normalizacédo da prestagao de servigos. A
normalizagao técnica no Brasil esta a cargo da Assotiacdo Brasileira de Normas
Técnicas (ABNT). |

Para Motta e Pereira (1991) a capacidade criativa de inovar sera o grande
desafio das empresas, na medida que a competitividade global exige métodos
inovadores de gerenciamento. Neste processo de multiplas vantagens, o que todos
dever.nv fazer & olhar com inteligéncia as novas ferramentas oferecidas pela
qualidade, dentro de uma perspectiva futurista e inovadora. A empresa que nao for
capaz de se rein'\)ehtar, numa época que exige ‘muda'n’gas radicais; eété fadada ao
desaparecimento. Administrar mudancas e inovagées sera uma constante e um dos
desafios dos dirigentes. Terao que mostrar muita competéncia nestes novos tempos.

Para Motta (1995) o que se constituia como ingvador na década de 80, e
simplesmente visto hoje como um requisito minimo para ingressar em qualquer
segmento de mercado. A empresa nao pode parar de inovar, ndo pode mais ficar
olhando somente para o seu mercado interno. A competitividade é global e o
espectro da concorréncia atinge a todos, independentemente de onde esteja a
organizagao localizada e o que produza.

Segundo Mezomo (1995) a performance da qualidade é o reflexo de uma grande
variedade de sistemas e subsistemas que congregam as fungdes essenciais do dia-
a-dia. Nestes sistemas podem ocorrer falhas humanas, mas as ag¢des corretivas de

melhor resultado sdo as que visam a melhoria dos sistemas.

2.5.1 Qualidade em Servigos o

Conforme visto anteriormente, os padrées de qualidade diferem de individuo
para individuo, isso leva a pensar que dependendo do momento que a pessoa esta
vivendo, um produto pode ou nao satisfazer suas necessidades. Porém, quando o

assunto & qualidade nos servigos, torna-se mais complicado harmonizar as
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necessidades e expectativas do cliente com a personalidade e o estado emocional
do prestador deste servigo.

Segundo Morgan (1996), nem sempre a harmonia entre o prestador de servigo e
o cliente, sera diretamente influenciada pela empresa, pois é a experiéncia, a
motiva¢éo e as ferramentas empregadas pelo representante da empresa e as
expectativas e comportamento do cliente que juntos criardo o processo de prestacao
de servigo. Isso faz com que a subjetividade esteja implicita ao processo de
prestagao de servigo. | )

Para Gil (1992, p.24), a relagdo entre empresa e cliente possui algumas
caracteristicas especificas da prestagéo de servigos, e quando nao estao presentes
acabam por acarretar na insatisfagao pela realizagdo do servigo. Pode-se dizer que
sao elas: )
¢ O servigco humano € um bem indivisivel, imprimihdo um carater intangivel;

e Nao pode ser armazenado ou reproduzido, ndo podem ser assegurados;

o Medidas proprias adequadas a cada situagao sao requeridas como base;

¢ Produgao, consumo e uso sao feitos ao mesmo tempo e espago;

e A avaliagao dos resultados ¢ feita simultaneamente, estando muito exposta aos
clientes, e sem possibilidade de checar os resultados previamente, corrigindo falhas
eventuais;

e O sewi¢o € altamente dependente do pessoal. Com isso, cultura, habilidades
técnicas, aptidées, conhecimentos, disposigdo, humor e até o nivel educacional dos
prestadores de servigos podem afetar a qualidade do servigo.

A atencédo e competéncia do agente facilitador da negociagao devem ir além do
contato inicial, € com um exercicio de busca por meio da observacao e dialogo em
que possa estar identificando as necessidades de seu cliente e criando mecanismos
para atendé-las satisfatoriamente. Para Deming (1990), a intangibilidade dos
servigcos, juntamente com a necessidade da presenga do cliente e a simultaneidade
da produgao e consumo do servigo, formam as principais caracteristicas especiais
das operag¢des em servigos, que irdo definir a avaliagéokdos resultados e a qualidade
dos servicos prestados. Muitas vezes essa avaliagao € dificultada pela
intangibilidade, uma vez que é dificil a padronizagao dos servi¢os, tornando a gestao

do processo mais complexa.
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Desta forma o realizador do servigco possui uma responsabilidade muito grande
na satisfagcdo do cliente, ele passa entdao a fazer parte do produto da empresa.
Segundo Mezomo (1995), a qualidade dos servigos pode ser percebida pelos
clientes através dos seus componentes tangiveis e infangiveis. A tangibilidade de
um servigo consiste naquilo que o cliente sente e vé, como por exemplo, a aparéncia
fisica do local, tanto interna quanto externamente. Ou seja, conservagédo do prédio,
jardins bem cuidados, iluminagao interna e externa, sinalizagao, decoragao, limpeza
do ambiente, acesso, uniforme, asseio e apresentagdo dos funcionarios. Os
componentes intangiveis sao amabilidade, cordialidade e cooperagdao. A
cordialidade é traduzida através de um sorriso, de expressdes adequadas, de uma
atitude que traduza a "disposi¢cao de servir". Portanto‘os componentes intangiveis
estdo diretamente relacionados com o relacionamento do pessoal do local com os
clientes. |

O equilibrio entre a empresa e o prestador de servico € o responsavel pela
satisfagao do cliente, que segundo Denton (1990) representa uma forma simples e
inovadora de as empresas oferecerem bons servigos, mantendo assim a
administragdo em sintonia com os clientes e com o funcionamento diario dos
negocios. Para o autor, a qualidade em servigos esta baseada na medi¢ao precisa
dos desejos dos clientes por meio de uma grande variedade de programas de
realimentagao, onde os clientes possam informar-se sobre o que esta certo e o que

esta errado.

2.5.2 Qualidade em Servigos e Produtos Turisticos

A qualidade nos servigos turisticos é avaliada, ndo de forma individual, mas sim
como um conjunto de servicos que serao utilizados petos turistas e que definirdo a
sua satisfacao. Tendo em vista todos os equipamentos turisticos que fazem parte de
um produto turistico, Teixeira (1999, p.97) diz que:

Composto por um aglomerado de servigos utilizados pelo turista
simultaneamente durante sua permanéncia em um destino, a ma qualidade
de qualquer deles afeta a avaliagdo do conjunto e compromete os demais.
Assim, o desempenho de um hotel que prima pela exceléncia no
atendimento, se por um lado contribui para a satisfagdo de seu hospede
com a cidade onde se encontra instalado, ndo é suficiente para garantir a
avaliagdo positiva se os demais servicos da localidade vierem a
comprometer a qualidade do destino.
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Desta forma percebe-se o comprometimento entre as agbes que ocorrem dentro
do setor, a capacitagdo neste caso torna-se uma ferramenta fundamental para que
se consiga,’ por meio da educagdo, desenvolver uma cultura da qualidade. Para
Fernandes (1999, p.82) “... a qualidade de servigo prestada por um elemento da
organizagao contagia a leitura que o cliente faz da qualidade de servigo de toda a
organizagao".

Segundo Teixeira (1999, p.103-106) a busca pela qualidade em um destino
turistico pressupde a existéncia de alguns condicionantes basicos:

e A consciéncia pela comunidade da importancia da atividade turistica como
viabilizadora de seu desenvolvimento e distribuicdo de riquezas, de forma que as
atividades necessarias a sua exploragao sejam privilegiadas em nivel decisério e
operacional;

» O consenso sobre o conceito do seu produto turistico, de forma a torna-lo o mais
adequado possivel a utilizagao dos visitantes;

e O convencimento da necessidade de se possuir um custo competitivo, em nivel
internacional;

e A existéncia de uma cultura comunitaria pré-turismo;,

e A capacitacdo profissional para o desempenho das atividades voltadas ao
atendimento do turista.

As pessoas envolvidas na prestagdo dos servigos sédo o marketing direto das
organizagbes em que atuam. No setor turistico a atengéo, a cordialidade ¢ a
competéncia sdo, muitas vezes, mais importantes do que a tecnologia. Diferente do
setor manufatureiro, os servicos sdo gerados pelas pessoas e nao produzidos por
maquinas. Os servigcos exigem maior conhecimento” da forca de trabalho para
responder eficazmente as rapidas mudangas que ocorrem no mundo organizacional
(SENAC, 1992).

Estas pessoas bem satisfeitas & que iram responder as necessidades dos
clientes, por meio de um atendimento que satisfaca suas necessidades, desta forma
vale trazer o que disse Fernandes (1999, p.84) "Um servigo excepcionalmente bom
marcara de uma forma positiva, mas um servigo simplesmente mal marcara de uma
forma excepcionalmente negativa".

Segundo Lamprecht e Ricci (1997) o setor de servicos vem sofrendo, o que eles

chamam de a sindrome do Desculpe-me, que seria uma forma utlizada pelos
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funcionarios para justificar erros repetidos e a reclamagdes similares, perdendo o
seu verdadeiro sentido que é o de justificar algumas situagbes singulares. Desta
forma o cliente pode entender como ma vontade para solucionar o problema, pois na
maioria das vezes ele € incapaz de explicar por que esta se desculpando.

Estes fatos devem ser vistos como uma oportunidade de se estar aprimorando
os servigos prestados, pois quando as solicitagbes sao similares, devem ser
analisadas e feitas as adequacgdes necessarias para satisfazer o cliente.

A capacitagdo dos profissionais que atuam no setor é de fundamental
importancia para a oferta de um servigo de qualidade. Como dizem Lamprecht e
Ricci (1997, p.19) "O treinamento deve comegar desdé o primeiro dia de um novo
funcionario no hotel, com a apresentagédo dos procedimentos de trabalho e das
pessoas envolvidas com tais atividades". Pressupondo assim que o conhecimento
técnico das fungbes que devem ser exercidas faz parte da busca pela qualidade.

Segundo Fernandes (1999, p.60) “... trabalhador motivado produz mais e com
melhor qualidade”. Com esta colocagdo percebe-se o acréscimo da motivagao dos
funcionarios como forma de melhorar a qualidade dos servigos prestados pelos

funcionarios.

2.5.3 Qualidade de Vida

Na década de 90 o termo qualidade de vida invadiu todos os espagos, passaram
a integrar o discurso académico, a literatura relativa ao comportamento nas
organizagées, os programas de qualidade total, as conversas informais e a midia em
geral. O termo tem sido utilizado tanto para avaliar as condi¢cées de vida urbana,
incluindo transporte, saneamento basico, lazer e seguranga, quanto para se referir a

salde, conforto, bens materiais.

2.5.3.1 Parametros

Muito embora fazendo parte do cotidiano, os parametros para a definicdo do que
é viver com qualidade sdo multiplos e resultam das caracteristicas, expectativas e
interesses individuais. Viver com qualidade tem sido considerado um grande desafio
pelos participantes de seminarios sobre Qualidade de Vida no Trabalho (QVT). Para
cerca de 200 participantes de uma pesquisa, qualidade de vida &€ (GUIMARAES et
al, 2001, s/p):

e Concretizar sonhos
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Ambiente de trabalho saudavel

Dinheiro-
Seguranca

Harmonia consigo mesmo e com o outro
Satisfazer o outro

Ter autocritica

Ter salide

Amar e ser amado

Viver “de bem com a vida”

Realizar-se no trabalho

Ter orgulho pelo que se faz

Usar bem a liberdade
Aprender a melhorar a forma de lidar com os problemas
Respeitar o outro e se fazer respeitar

Ser feliz

Sentir-se util

Compreender as diferengas individuais

Ter tempo para a familia

Ter seguranga afetiva

Saber administrar o tempo

Tranquilidade e equilibrio

Ter equilibrio financeiro

Comemorar o que vai bem

Relacionamento familiar entrosado

Dialogo no trabalho

Gostar de si

Trabalho e lazer equilibrados

Os valores e crencas predominantes na cultura organizacional configuram

cenarios que determinam em grande parte a qualidade de vida. A formalidade ou

informalidade no tratamento, a altura das divisérias, bloqueios no acesso a diretoria,

diferenga na decoragado do andar da presidéncia constituem os primeiros sinais do

que é valorizado na empresa (MICHELS, 2000).
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2.5.4 Estresse _

Os primeiros sinais do deterioro da qualidade de vida se manifestam por meio do
estresse. O bidlogo Stephen Boyden (1971) define os determinantes de uma saude
6tima e afirma que: “Ha um desequilibrio entre 0 meio ambiente evolutivo humano e
os ambientes industriais atuais e; este desequilibrio.,é prejudicial ao bem estar
humano”.

Boyden (1971) distinguiu como necessidades de sobrevivéncia, aspectos que
influenciam diretamente a salde tais como: alimento, ar limpo, auséncia de
patégenos ou toxinas, e oportunidade de repouso e sono. As necessidades de bem-
estar como satisfacédo e salude psiquica, isto é:

e Oportunidade de participar em encontros sociais espontaneos com amigos e
semelhantes;

e Liberdade para mover-se a vontade entre uma fase social e outra (ex: da solidao
para interagdes sociais);

¢ Oportunidade para expressao propria;

o Oportuhidade para participar em atividades criativasio

e Oportunidade para exercicios regulares;

e Oportunidade para as maes conviverem com seus filhos pequenos (aos cuidados.
de outras) ao menos uma parte do tempo;

e Niveis de ruido nao muito acima daqueles da natureza;

¢ Mudanga significante e variabilidade senséria;

e Oportunidade para expressio de uma grande escala de tipos de
comportamentos, tais como exploragdo, competicéo e cooperagao;

A palavra stress, na lingua anglo-saxénica, tem uma origem tecnoldgica: ela
descreve a agao de uma forga que deforma um corpo. O termo inglés stress, ou o
francés astreinte, descreve as perturbagdes biolégicas e psiquicas frente a fatores
de agressao e o termo contrainte exprime o sofrimento que experimenta uma pessoa
submetida a uma pressao, a quem se impde uma atitude que em principio contraria
sua vontade ou desejos. O estresse indica que ha dificuldades no processo de
adaptacéo. Em intensidade e frequéncias elevadas o organismo se tornara incapaz

de reequilibrar-se homeostaticamente e adoecera (LAFONTAINE, 1995).
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Previllé (1995) afirma que o estresse psicolégico envolve duas sindromes
fortemente correlacionadas: depressao e ansiedade. Cada uma destas sindromes
tem componentes psicolégicos e somaticos.

A teoria do estresse tem como uma das principais idéias formadoras o conceito
de homeostase de Walter Cannon, desenvolvido nos anos trinta deste século. Este e
outros autores como Freud e Darwin sdo apontados por Hans Selye em seu livro
“Estresse - a tenséo da vida” (1965) como precursores do que chamou Sindrome
Geral da Adaptagao (SAG), (ver Fig.1). Ao descrever a sindrome, Selye a organiza
em trés fases: reacdo de alarme, quando o corpo defronta-se com o agente nocivo; a
fase de resisténcia através de alteragdes fisioldgicas nos érgaos e liquidos corporais
e a fase de exaustao, que, apds exposi¢ao prolongada, retorna para 0 momento

inicial.

Mundo Interno
(pensa_rnentos, sentimentos,
* emogdes, fantasias)

Meio Externo -
(meio socioecondmico,
cultural, inclusive o trabalho)

ESTIMULOS

Figura 1: Sindrome Geral da Adaptagdo (SAG). Fonte: Hans Selye em seu livro “.
Estresse - a tensao da vida” (1965, p.35).

Levi (1983) agrupa as reagbes que ocorrem em decorréncia ao estresse em:

e Emocionais: ansiedade, depressao, histeria e outros;
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e Comportamentais:. alcoolismo, tabagismo excessivo, dependéncia de drogas,
aumento do absenteismo e, em casos extremos, o suicidio;

e Fisiolégicas: alteragbes hormonais e bioquimicas que provocam taquicardia,
sudorese, hipertensao arterial, aumento de lipidios sangiiineos, além de outras.

Acrescenta Bauk (1985, p.29) que, mesmo dizendo que essa sindrome
especifica € a propria homeostase, a definigho acima ainda poderia parecer
complexa. Por isso, preferiu-se conceituar estresse como sendo “o conjunto de
reagdes fisicas, quimicas e mentais do nosso organismo a circunstancias que nos
excitam, amedrontam, nos pdem em perigo ou nos irritam”.

Denomina-se estressor ou estressante a causa do estresse. Em face de uma
situagéo interpretada como perigo ou ameaga, apresentam-se ao ser, duas atitudes
basicas: lutar, ou fugir. No passado pré-historico os homens quando atacados por
um animal selvagem respondiam, fisica e psicologicamente, a tal circunstancia,
conforme um padrao de resposta denominado cientificamente de sindrome geral de
adaptacdo. Esse padrao de resposta desenvolveu-se a partir da interpretagao do
perigo a nivel cerebral, fato que imediatamente ativa mecanismos neuro-hormonais.

O sistema nervoso auténomo, especialmente o simpatico, exacerba suas
fungdes. O hipotalamo envia seus impulsos a hipéfise”deflagrando uma verdadeira
tempestade hormonal que inunda o sangue de ACTH, de horménio tireotréfico, vaso-
pressina e conseqiientemente, adrenalina, tiroxina, etc. Essas descargas hormonais
determinam alteragées em todo o organismo, preparando-o para a futa ou para a
fuga.

Madders (1978, p.16), escreve que:

Como todos os animais o homem dispée de um mecanismo de defesa
inerente ao seu organismo que possibilita a ele agir eficazmente quando
sua vida € ameagada. No momento em que é percebido o perigo, os .
musculos se retesam e a mensagem é enviada ao cérebro. A parte do
cérebro que comanda as emogbdes € o hipotalamo, ao qual cumpre
coordenar harmoniosamente todos os sistemas encarregados de manter o
equilibrio interno necessario & sobrevivéncia. Quando o sinal de perigo €
recebido, 0 mecanismo entra em agéo.

~ Diante da situagao de perigo, o coragao se acelera, as artérias se contraem nos
6rgaos de importancia menos imediata, reduzindo-lhes o aporte sangliineo, mas se
dilatam nos mdusculos, aumentando sua irrigagdo. O bago se contrai, colocando
maior volume sangllineo em circulagdo. A pressdo arterial se eleva. A freqiiéncia

respiratéria se intensifica. As pupilas se dilatam. E indmeras alteragbes se
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processam, tornando o individuo mais alerta e vigoroso para enfrentar a situagao de
perigo.

Esse quadro apresentado representou um decisivo papel na sobrevivéncia de
nossos antepassados. A civilizagdo moderna, porém, regida por outro cddigo de
comportamento, fez com que a atividade fisica se tbrnasse raramente a reagao
apropriada as situagdes que se afiguram como ameagadoras numa complicada
sociedade.

Muito embora as pessoas ndo mais se defrontem no dia-a-dia com animais
selvagens empenhados em destruicdo, a resposta generalizada a estressores reais
ou imaginarios permanece. Pode-se senti-la quando q motorista do carro de tras
toca uma buzina insistentemente, quando se percebe uma desaprovagéo no olhar
do chefe, quando se |é certas noticias nos jornais.

E importante recordar que ndo sao uhicamente os fatos ruins que respondem
pelo desencadeamento da sindrome geral de adaptagéo. Igualmente, promovem
essa reagao, por exemplo, um prémio inesperado de loteria, uma promogao que ha
tanto tempo se desejava, uma conquista amorosa ha tanto almejada, etc.

Interpretar uma mudanga, como bem ou mal, € julgamento bastante subjetivo e
envolve outros fatores. Holmes e Rahe (1967) estabeleceram, depois de demorada
pesquisa, um elenco de fatores que constituem fontes externas de estresse. Trata-se
de mudangas que podem ocorrer na vida das pessoas e que podem produzir o

o

estresse.

2.5.4.1 Estresse e Fatores Psicossociais no Turismo e no Trabalho
A maioria dos principais fatores psicossociais geradores de estresse que se

encontram no ambiente de trabalho poderdo ser encontrados no turismo

(GUIMARAES et al, 2001):

» Sobrecarga quantitativa: muita coisa para fazer, em pouco tempo;

e Carga qualitativa inferior as possibilidades (underload). atividades pouco
estimulantes ou desafiadoras, que n&o exigem criatividade, monétonas e
repetitivas; '

e Conflitos de papéis e responsabilidades;

o Falta de controle sobre onde e como fazer, ritmo e velocidade;

e Falta de apoio social: chefias, colegas de trabalho, enfim, as outras pessoas;
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o Estressores fisicos: barulho, calor e frio extremos, iluminagdo deficiente ou
excessiva, odores incémodos, transito e outros; '

o Estressores especificos do trabalho: tecnologiéw de produgao em massa,
processos de trabalho altamente automatizados, e trabalho em turnos;

o Estressores especificos do turismo: varias programacgées nUm mesmo dia, horas

de vbo, tempo cronometrado nas visitas e outros.

2.5.4.2 Estresse, Ambiente e Turismo.

O ambiente, numa ampla concepgéo, determina se as pessoas podem realizar
uma tarefa sem distragdo, podem encontrar privacidade quando desejam, ou se
estdo a vista o tempo todo. O meio ambiente também determina as oportunidades
para mudangas sociais positivas e processos de comunicagao, incluindo o grau de
conversagéao intima e exposi¢ao social. "

A habilidade dos trabalhadores para regular as interagdes sociais € altamente
influenciada pelo grau de acesso visual e exposigdo visual em conjunto, a
proximidade dos colegas, a disponibilidade e a localizagdo dos ambientes de
interacao, pretendidos ou nao.

A estrutura conceituai fundamentada na congruéncia pessoa-meio € a base de
numerosas teorias do estresse, e é integrativa e orientada a sistemas. Ela possui
trés componentes:

1. Identificagdo das necessidades humanas basicas, como elas s&o relatadas, para
os ambientes de trabalho;

2. Identificagdo das propriedades e atributos do meio provaveis de afetar
satisfatoriamente aquelas necessidades; e... )

3. ldentificagao de indicadores de adaptagdo e desadaptagdo relacionada ao
estresse € ao bem estar trabalho. Quando as pessoas estdo em ambientes
incompativeis com suas necessidades e preferéncias, elas experimentam uma
dissonancia, efeitos negativos incluindo respostas de estresse e
descontentamento. |
Os fatores ambientais associados ao estresse no trabalho e no turismo,

incluindo: ruido, enclausuramento, condigdes pobres do ambiente (luz, qualidade do

ar, temperatura) e falta de controle, pelos agentes produtivos, sobre o meio
ambiente, especialmente a inabilidade para regular as condigbes sociais e encontrar

privacidade quando desejada. A moderagdo dos efeitos negativos das situagées
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estressantes pode ser obtida se forem fornecidos os meios para as pessoas 0s
controlarem (MICHELS et al, 2000). ]

Em relagdo a adaptagdo da pessoa com o meio e bem-estar: salde fisica
(conforto e auséncia de doencgas); bem-estar mental e emocional (sentido de
competéncia e desempenho satisfatério, estresse emocional minimo, sentido de
identidade:pessoal, sentimento de ligagao); coesao sc;cial (altos niveis de contato
social, cooperagao, satisfagdo com a organizagdo e comunidade, alta qualidade de
vida).

A construgdo de espagos ergondmicos adequados a situagdo singular dos
agentes produtivos devem ser amplamente apoiados numa investigagdo prévia,
interdisciplinar, das relagdes sociais e psicossociais do trabalho. E preciso calcular
as diferengas entre as relagdes organizacionais de trabalho (impostas pelo mercado,
pela inovagao vertiginosa e continua da tecnologia e da informagéao, pela midia e as
exigéncias das organizagbes privadas agindo em espagos nao-ergonémicos) e as
relagdes, diversificadas e singulares, comportamentais, dos agentes produtivos.

Todos estes fatores também estéo ligados as situagées em que as pessoas se
encontram quando viajam: existem muitos fatores ambientais associados ao
~ estresse de individuos que trabalham no trade turistico nas préprias atividades do
turista; Cada pessoa € um ser Unico e este aspecto deve ser considerado em
relagdo a adaptagao da pessoa com o meio e bem-estar; A construgéo de espayos
ergondmicos devem ser adequados a situagao singular dos agentes produtivos no
turismo e dos turistas. Apesar disto, muitas vezes o produto turistico que & oferecido
aos viajantes, na maioria das vezes, ndo atende suas minimas necessidades .
basicas.

Também por outro lado, a partir do momento que forem atendidas as
necessidades basicas do turista, indiretamente se estara dando condigbes de vida
melhores para os moradores locais, que ganhario em Froca, infra-estrutura basica e
turistica, com areas de lazer, preservagio de paisagens, de patriménio histérico e

cultural, entre outros beneficios.



3 MATERIAIS E METODOS

Para Dencker (1998, p.121) “a metodologia é a maneira concreta de realizar a
busca do conhecimento, o que fazemos para adquirir o conhecimento desejado de

forma racional e eficiente”.

3.1 Métodos

Sendo o METODO mais geral e abrangente e estabelecendo o que fazer. O
levantamento bibliografico foi feito durante todo o processo de desenvolvimento do
estudo. O material tedrico utilizado foi encontrado através de livros, periddicos,
dissertagées e foi realizado nas Bibliotecas da Escola Sl;perior de Turismo e Hotelaria,
Universidade Regional de Blumenau, Universidade Federal de Santa Catarina, revistas

e livros especializados na area e na Internet.

3.2 Modelo do Estudo

O presente estudo pode ser caracterizado como transversal e descritivo, localizado
em um determinado contexto. Este tipo de estudo normalmente responde as perguntas
COMO? E POR QUE? E outras variaveis qualitativas. Sendo apropriados segundo
Dencker (1998) para pesquisa de imagem, valores, preconceitos e motivagdes. Sendo
um estudo de campo, possui menor amplitude que os levantamentos de campo, nao
havendo preocupag¢do de generalizar os resultados conforme critérios estatisticos.
Ainda segundo a mesma autora (1998, p.131) “referem-se a estudos medianamente
profundos de situagcdes consideradas tipicas, servindo p'éra analise do relacionamento

das variaveis que contribuem para a ocorréncia de um determinado fenémeno”.
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3.3. Tipo de Pesquisa

Este estudo a partir do campo investigado e o estabelecimento das relagbes entre

as variaveis, pode ser caracterizado de acordo com Dencker (1998), segundo:

1.

Os campos de atividade humana ou setores do conhecimento como uma pesquisa
interdisciplinar;

A utilizagao dos resultados como pura, basica ou fundamental;

A natureza dos dados como pesquisa de dados subjetiva ou de opinides e atitudes;
A procedéncia dos dados como de dados secundarios. A fonte documental deste
estudo consistiu em documentos de segunda méo, pois receberam um tratamento
jornalistico antes da publicagdo pela revista e de carater pessoal (cartas de pessoas
relatando ocorréncias em uma viagem).

O grau de generalizagao dos resultados como pesquisa por amostragem;

A extensao do campo de estudo como um levantamento, pois consiste na coleta de
dados referentes a uma dada populagdo a partir de uma amostra selecionada
destro de critérios estatisticos. Segundo Decker (1998), em turismo é empregada
para obtengdo de dados sobre preferéncia de turistas e comportamento do
consumidor.

As técnicas e os instrumentos, de observagéo indireta documental utilizando-se um
material que ainda nao recebeu tratamento. "

Os métodos de analise como de tipologia.

O nivel de interpretagdo como descritiva. Para Gil (1991) esta em geral procura
descrever fenémenos ou estabelecer relagbes entre variaveis, sendo
(Dencker,1998) indicada para orientar a forma de coleta de dados em pesquisas

quando se pretende descrever determinados fenémenos.
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3.4 Levantamento dos Dados

O procedimento técnico de levantamento de dados envolveu uma pesquisa direta
em trés anos de publicagdo da Revista Viagem e Turismo de Janeiro de 1999, Ano 5,
N° 1- Edigédo 39 a Dezembro de 2001, Ano 7, N° 12 — Edig¢ao 74.

3.4.1. Caracteristicas da Revista

A revista Viagem e Turismo é uma publicagao mensa] da Editora Abril, onde podem
ser encontrados os melhores e mais completos roteiros no Brasil e no mundo, com
dicas para a programacéo de férias: hoteis, restaurantes, compras, passeios, cambio
entre outras.

A coluna Férias Frustradas da revista viagem e Turismo séo onde sao publicados
os relatos de pessoas que passaram por situagdes dificeis viagem e complicadas
durante a viagem. Os problemas relatados, conforme segue no decorrer do estudo,
demonstram a grande frustragao de pessoas que sairam para uma viagem de negdcios,
de lazer, de estudo, enfim, pessoas que sofreram algum tipo de dano.

A coluna Férias Frustradas representa para o autor, um canal aberto onde o turista
pode ser ouvido, compreendido, e, além disso, onde se tem uma oportunidade de
exteriorizar um sentimento. E importante a iniciativa da Revista, pois como leitor e
profissional da area, sinto orgulho de ver a oportunidade de divuigarmos os diferentes
problemas que nos sdo apresentados. A falta de qualidade, de ética, de
~omprometimento, respeito e todos os outros aspectos levantados neste estudo, devem
ser avaliados 'por todos, e esta contribuicdo da Revi$ta Viagem e Turismo é um

exemplo a ser seguido.

3.4.2. Coleta de Dados

A coleta de dados foi realizada durante o ano de 2001 e 2002, por meio da
aquisicao dos exemplares em bancas de revistas, onde foram compradas mensalmente
e os numeros anteriores foram encontrados na Biblioteca da Escola Superior de

Turismo e Hotelaria de Florianépolis e na Biblioteca Ha Universidade Regional de
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Blumenau, onde o autor pode tirar as copias dos exemplares que lhe faltavam e

concluir dessa forma a jungdo do material necessario.

3.5 Tabulacao e Formatagao dos Dados -

Para fins de elaboragdo deste trabalho, cada carta dirigida a revista recebeu um
numero. Os dados encontrados em sua forma bruta, nas cartas enviadas a sesséo
Férias Frustradas da Revista Viagem e Turismo foram agrupados em sete categorias
(vide apéndice): Sexo do reclamante, seu destino (nacional ou internacional), o fato
gerador do dano, ou seja, a queixa em si, o tipo de dano, os agentes turisticos
implicados, a solugdo requerida pelo reclamante e a resolugdo real fornecida pelo
empresario envolvido.

Uma vez confeccionada a primeira planilha os dados foram reagrupados e
transformados em nUmeros para confecgdo de tabelas e graficos. Para tal foram
utilizados os programas de processamento de texto (Word) e de planilhas (Excel) do
Microsoft Office.

e



4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Durante o periodo pesquisado, foram registrados um total de 114 (cento e quatorze)
cartas enviadas a revista no periodo estudado. Dentre 0s eventos causadores de algum
tipo de dano ao cliente foram levantados 233 (duzentos e trinta e trés) diferentes
queixas de usuarios dos servigos turisticos. Estes dados obtidos foram organizados,
conferidos e tabulados e serao apresentados a seguir por meio de tabelas e seus
resultados estardo sendo discutidos e confrontados com a literatura referente ao

assunto.

4.1Caracterizagcdo da Populagao Estudada

Foi dificil uma caracterizagao da populagéo estudada devido a se estar trabalhando
com dados secundarios. Foi possivel caracterizar a populagdo segundo o sexo dos
reclamantes. Que das 114 cartas enviadas a revista 123 pessoa se manifestaram,
sendo que 52 dos reclamantes pertenciam ao sexo masculino e 71 pertenciam ao sexo
feminino perfazendo 42.3 e 57.7% respectivamente. Fato que leva a pensar que talvez
as mulheres enfrentam um numero maior de problemas em relagdo aos servigos
prestados, ou que as caracteriza como sendo pessoas mais exigentes, observadoras e
mais bem informadas a cerca de seus direitos como consumidor.

Das cartas enviadas nove foram escritas por casais e uma delas escrita por dois

casais.
4.2 Quanto ao Destino da Viagem
O destino das viagens foi caracterizado como sendo nacionais e internacionais.

Desta forma, do total de 114 cartas enviadas, foram registradas 56 viagens a nivel

nacional e 58 a nivel internacional, perfazendo respectivamente 49% e 51%. Nao se



sabe se existe algum tipo de triagem das cartas a serem publicadas, o que justificaria o
nimero equilibrado de queixas entre os destinos nacionais e internacionais.

4.3 Quanto ao Fato Gerador da Queixa

Observou-se que todas as cartas enviadas a redacéo da revista, apresentavam
queixas relacionadas, em ultima analise, a qualidade nos servigos prestados pelo setor
turistico. Quando avaliadas uma a uma, as 114 cartas traziam um total de 233 queixas,
para fins de estudo e analise estas foram agrupadas em cinco grandes grupos como se
pode observar na tabela 1.

Tabela 1: Fato gerador da queixa a uma se¢do de reclamagoes de uma revista
especializada em turismo no periodo 1999-2001

QUEIXAS ; N

Baixa qualidade nos servigos e danos a saude 73 | k |
Servigos néo realizados ou parcialmente realizados 55 | .

Mau atendimento 47

Roubos e perdas 38

Atrasos 20 ‘
TOTAL 233 100%

Como baixa qualidade nos servicos e danos a saude, entendem-se como as
queixas relacionadas a higiene, conforto, qualidade dos equipamentos e danos a saude
dos queixosos.

Em relagdo as queixas por servicos contratados e que ndo foram realizados em
carater total ou parcial, observou-se os casos em que ndo houve a identificacdo da
culpa pelo usuario do servigo e sim do agente contratado. Desta forma o cliente pagou
por um servico que ndo pode desfrutar na sua totalidade. Como exemplo podem-se
citar voos que foram cancelados, roteiros que foram alterados, passeios nao realizados,
hotéis trocados, entre outros.
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Compreendeu-se como mau atendimento, todos os momentos em que o cliente
demonstrou ndo ter recebido o apoio necessario, a informagéo adequada, também
quando se sentiu mal tratado, ofendido, e outras citacées que identificam o mau
atendimento por parte de funcionarios e proprietarios de estabelecimentos turisticos.

No aspecto roubos e perdas, o autor identificou o numero de ocorréncias em que o
cliente teve seus bens materiais furtados ou ainda nos casos em que se sentiu
prejudicado pela cobranca de pregos abusivos. Contas muito altas em hotéis e
restaurantes, bem como bagagens que desapareceram sao alguns exemplos deste tipo
de ocorréncia.

Quanto a categoria atraso, compreendem-se como 0s casos em que os horarios e
prazos nao foram cumpridos conforme o contrato firmado entre cliente e empresa.
Geralmente este tipo de fato acarreta uma série de transtornos para o contratante, que
esta programado para realizar suas atividades. Houve casos em que alguns individuos
acabaram por perder conexdes em outros voos, reservas em hotéis, e fechamento de
negoécios.
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Figura 2: Fato gerador da queixa a uma sec¢ao de reclamagdes de uma revista
especializada em turismo no periodo 1999-2001.



Segundo a literatura a qualidade nos servigos turisticos esta atrelada a uma série
de componentes que juntos irdo satisfazer as necessidades do turista. Para Barretto
(1995, p.95) “se o turista teve uma experiéncia ruim em Paris, a Franca passara a ser
um pais abominavel e os franceses, um povo antipatico”, o que se percebeu nas
reclamagdes, pois sempre a insatisfacao estava no discurso dos clientes, como € o
caso de um dos depoimentos onde a pessoa dizia ter sido levada para um outro Hotel,
distante daquele prometido, fazendo com que a perda de tempo impedisse a realizagao
do city-tour noturno.

No caso citado, os transtornos causados pela falta de informagao e organizagao por
parte da agéncia organizadora do pacote, acabaram gerando uma frustragdo nos
turistas, que esperavam receber o que foi prometido. A partir dai comegou o processo
de insatisfagcdo com os servigos de forma geral, comprometendo néo s6 a agéncia
responsavel pelo fato, como também a imagem do hotel, da cidade, de todo o restante
da viagem.

Outro caso registrado foi o de um casal que adquiriu um pacote de viagem para a
Europa, e seus problemas ja comegaram logo de saida, quando os passageiros nao
conseguiram marcar poltronas para fumantes, pois elas ja estavam reservadas pela
agéncia na area de nao fumantes. Em seguida, souberam das escalas que seriam
feitas, sem terem sido avisados com antecedéncia e para completar, todos os hotéis
reservados haviam sido trocados por outros de categoria inferior, o que acabou
sucedendo uma série de problemas que nao foram resolvidos, os clientes entao
passaram a descrever de forma negativa os destinos visitados. Com relagéo ao produto
turistico Teixeira (1999, p.97) diz que “composto por um aglomerado de servigos
utilizados pelo turista simultaneamente durante sua permanéncia em um destino, a ma
qualidade de qualquer deles afeta a avaliagdo do conjunto e compromete os demais”.

Hoje cada vez mais se fala em qualidade no atendimento, as empresas dizem
investir em talentos humanos e isso faz com que o individuo acabe acreditando no que
escuta. Na pratica a coisa ndo acontece exatamente assim. Segundo Lamprecht e Ricci
(1997, p.19) “como atender aos anseios dos hospedes mais exigentes sendo com uma
equipe bem treinada e motivada para tal?”. Dessa forma percebe-se a complexidade do

assunto tratado. Imagine quando se sai em busca da realizagdo de um sonho, de um



iempo para descansar, adquirir conhecimento, enfim, uma série de motivagdes que
levam o individuo a viajar, e em determinado momento acaba por se deparar com uma
situagdo como a citada por uma leitora da revista que diz ter chegado no Hotel apods
uma viagem de sete horas e meia de carro, e teve que esperar por quase uma hora
para ser atendida e ouvir da funcionaria “Para encontrar seu chalé, volte pelo mesmo
caminho”, no retorno, ndo pode contar com os servigcos de um mensageiro para indicar
o tal caminho.

Este descaso com o turista faz refletir sobre o verdadeiro perfil do individuo que
administra um empreendimento turistico e também dos funcionarios do setor. A forma
como o assunto é tratado faz crer que cada vez mais a ganancia vem tomando espago
na atual realidade em que se vive, pois somente ela justificaria tamanho descaso e falta
de profissionalismo, entre as varias cartas enviadas a Revista o numerc de
reclamacdes em relagdo ao mau atendimento chega a 20% (Figura 2), uma revelagao
muito comprometedora para imagem do turismo e das viagens.

O conceito de qualidade ndao pode ser uma imposi¢cao e sim uma questado a ser
tratada e elaborada individualmente. Segundo Oliveira Jr (2001, p. 67) ‘“a
democratizagdo dos conceitos e responsabilidades da qualidade onde cada area €
totalmente responsavel por sua parte no sistema e pelas interfaces com outras areas e
de suma importancia, ou seja, cada um tem que realizar a sua parte, e esta ndo pode
ser desconectada do objetivo maior”. )

Neste momento nos ocorre perguntar pelos empreendedores do setor, que segundo
Dornelas (2001, p.19) “... os empreendedores sdo pessoas diferenciadas que possuem
motivacao singular apaixonadas pelo que fazem nao se contentam em ser mais um na
multiddo, querem ser reconhecidos e admirados, referenciados e imitados querem
deixar seu legado”. Colocado desta maneira, fica claro dizer que o setor turistico
necessita de empreendedores que realizem suas atividades com paixao, dedicagéo,
entusiasmo, visédo e tantas outras caracteristicas que irdo contribuir para o sucesso de

seu empreendimento e a satisfagéo de seu cliente.



4.4 Quanto aos Danos Causados por Problemas em Viagens

A seguir serdo apresentados os danos causados aos individuos que escreveram
para a redacdo da revista e que tiveram suas cartas publicadas. Para a realizagdo do
estudo foram criadas quatro categorias de analise, como se pode observar na tabela 2.

Tabela 2: Danos causados a turistas em queixas a uma segao de reclamacgdes de
uma revista especializada em turismo no periodo 1999-2001

Tipo de dano I\ L ‘
Emocional 114 . 100
Moral 12 10»5
Fisico 45 }5; | 39,5
Material g7 e

Como dano emocional, foram classificados 0s casos em que se pode perceber, de
forma direta ou indireta, que o reclamante sofreu algum desequilibrio sobre o aspecto
da sua subjetividade, de forma que fica evidenciado o comprometimento ao seu bem
estar psicoldgico. No caso dos danos morais, levaram-se em consideragao aqueles que
sofreram algum tipo de descriminagao ou preconceito. Para a categoria dos danos
fisicos, foram agrupados os dados que comprovaram algum tipo de agressao fisica ao
individuo, seja por acidente, desconforto, ma alimentacao, falta assisténcia médica ou
odontologica e outros. Com relagdo aos danos materiais, foram levados em
consideracdo aqueles que envolveram a perda ou roubo de valores matérias
pertencentes ao reclamante.

Em todos os depoimentos pode-se observar de forma direta e indireta um
comprometimento na qualidade de vida dos reclamantes (Figura 3), pois ja que a
qualidade de vida engloba varios aspectos, como disse Nahas (2001), a qualidade de
vida é a inter-relagdo mais ou menos harmoniosa de inumeros fatores que moldam e
diferenciam o cotidiano do ser humano como conseqiiéncia de uma rede de
fendmenos, pessoas e situacoes.
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Figura 3: Danos causados a turistas em queixas a uma secado de reclamagdes de
uma revista especializada em turismo no periodo 1999-2001

Sendo assim, pode-se afirmar que o desencadeamento de um processo de
desequilibrio faz com que o homem venha a sofrer as conseqiiéncias fisicas do
problema. Bem ilustrativo € o depoimento de uma pessoa que diz ter comprado um
pacote de viagem para uma semana de férias, mas ndo imaginava que para chegar ao
hotel tivesse que trocar o dnibus que os estava levando por uma perua que terminaria o
percurso, em fungdo de que a estrada ndo se encontrava em boas condigbes para
trafego, s6 que este acesso ja estava bloqueado a dois meses, e 0 grupo teve que
atravessar um rio de lancha , e depois mais um 6nibus até o Hotel. Na volta o pesadelo
se repetiu. Por fim ela comenta “... ao invés de descansar, s6 me estressei’.

Desta forma se confirma 0 agente causador do comprometimento da qualidade de
vida, pois o estresse, segundo Lipp (1996, p.20) € “... a adaptacdo exigida de uma
pessoa quando ela é promovida ou quando se envolve em um acidente, por exemplo,
gera desgaste e pode ser considerado um processo de estresse”.

A citacdo de Lipp também ilustra muito bem um outro caso em que o turista diz que
ao contratar os servicos de uma Agéncia de Viagens e Turismo, foi combinado que o
Onibus que faria o trajeto estaria equipado com alguns itens, que n&o foram
encontrados pelos passageiros ao utilizarem o veiculo, como a falta de ar-condicionado
e televisdo. Este fato desencadeou no passageiro um forte sentimento de revolta
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provocado pela insatisfagao, tanto financeira, por ter pagado por um servigo que nao
teve, como também emocional, por sentir-se enganado.

Um outro caso publicado foi o de uma senhora que diz ter esperado um dia inteiro
na fila para conseguir um lugar no véo, do qual ja tinha as reservas confirmadas, o que
veio por acarretar na perda do fechamento de um negécio, sem contar que a espera a
deixou com os nervos a flor da pele, sem café da manha, almogo ou jantar, acabou por
passar mal e desmaiar. Neste caso se percebe a incidéncia das quatro categorias de
danos aqui analisadas. X

Segundo krippendorf (2000, p.50) as férias deveriam ser “... uma manifestacao de
sensualidade, felicidade e harmonia. No entanto, sera que ndo temos uma certa
dificuldade em encontrar a prépria pequena felicidade — sem falar na plenitude — no
meio dessas interminaveis filas de automoéveis e das constru¢cdes a beira da praia
poluida?”.

Os problemas que acometem um viajante vao desde pequenos contratempos até
graves problemas de saude. “Nunca imaginei que alguém pudesse ser vitima de um
problema vascular no cérebro durante as férias, periodo em que a paz, tranquilidade e
felicidade dominam os nossos espiritos. Mas isso aconteceu, sim...” Ninguém esta livre

de sofrer algum tipo de complicagéo em relagéao a saude durante uma viagem.

4.5 Quanto ao Tipo de Equipamentos Envolvidos nos Problemas Apresentados

Os equipamentos turisticos envolvidos nos casos citados pelos reclamantes foram
classificados por tipo, em quatro categorias de acordo com os autores Roberto C.
Boullén (2002) e Mario Carlos Beni (2000), conforme a Tabela 3.

Conforme apresentado na fundamentagao tedrica, as informagdes colhidas foram
agrupadas por tipo de equipamento . Desta forma pode-se mostrar na categoria meios
de hospedagem que o maior numero de reclamagdes acontece em relagéo aos hotéis.
Na categoria servigos de alimentagao, recreagéo e entretenimento, houve uma divisao
nas opinides. Ja em relagdo a categoria outros servigos turisticos, trés

empreendimentos ganharam destaque, os meios de transporte, que foram quase que



na totalidade de reclamagbes em relacdo as Companhias Aéreas, seguido pelas
Agéncias de Viagem e Turismo e posteriormente as Agéncias de turismo (Figura 4).

Tabela 3: Tipo de equipamento turistico envolvido em queixas a uma sec¢éo de
reclamagdes de uma revista especializada em turismo no periodo 1999-2001

TIPO DE EQUIPAMENTO N |
MEIOS DE HOSPEDAGEM N
Hotéis 7l
Pousadas 4
SERVICOS DE ALIMENTACAO 4
Alimentos e Bebidas 2
Restaurantes 2
RECREACAO E ENTRETENIMENTO 2.
Parques ambientais 1
Parques de diverséo 1 .
OUTROS SERVICOS TURISTICOS 130
Agéncia de Viagens e Turismo 29 |
Agéncia de Viagens 18 o
Meios de transporte 4
Aéreos 322, |
Terrestres 3.
Maritimos 2
Cia de seguros 4
Orgédos de emigragédo 1
Locadora de automéveis 3 ”
Banco 1 ,
TOTAL 177 100

Com o mercado cada dia mais competitivo, a qualidade passou a ser uma
obrigagdo e uma necessidade para as organizagbes industriais e de servigos. Esta
necessidade é percebida no depoimento dos consumidores que escreveram para
manifestar suas insatisfagées em relagéo a servigos adquiridos e que nao satisfizeram



suas necessidades e ou expectativas. Como exemplo se pode citar o caso de uma
cliente que relata o fato de hospedar-se em um hotel e encontrar o quarto com o
carpete molhado, um abajur que entrou em curto, travesseiros finos, janela que néo
fechava, e ainda por cima, foi encontrada uma barata na térmica do café. Teixeira
(1999, p.84) diz que “... a plenitude da satisfagéo se amplia da simples adequacédo do
produto (bem ou servigo) a utilizagdo a que se destina, para a avaliagdo da qualidade
da relacéo entre a empresa e o cliente, iniciada com aquela aquisicdo, ou mesmo
anteriormente”.

Neste caso se percebem a falta cometida pelo hotel ao ndo adequar os
equipamentos oferecidos as necessidades de seus clientes, fazendo com que eles
viessem a sofrer os danos relatados. Na verdade as organizagbes deveriam tomar
como base a qualidade, a fim de poder garantir seu espaco no futuro.
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Figura 4: Tipo de equipamento turistico envolvido em queixas a uma segdo de
reclamacdes de uma revista especializada em turismo no periodo 1999-2001

O cliente deve ser tratado como pessoa e ndo como objeto de ganho, merecendo
assim o melhor tratamento possivel por parte das empresas. Observando o depoimento
de uma consumidora, ficou clara a falta de qualidade. Foi feita uma reserva em um
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restaurante, no qual ela reuniu a familia e pode perceber ja de chegada que o local ndo
estava adequado para receber o grupo, faltava reposicdo de comida, as mesas
estavam afastadas, e havia falta de talheres para as pessoas, além de um tratamento
despreparado para as criangas que faziam parte do grupo.

Neste caso fica a idéia de que se o local ndo tem condi¢des de estar oferecendo um
determinado tipo de servigo, que assuma apenas a parte a qual esta capacitado, e que
faca da melhor maneira possivel. Sobre a falta de informacao, Teixeira (1999, p.87) diz
que “... sobre a natureza e forma da prestacdo de servigo podera acarretar sérios
inconvenientes na relacdo empresa-cliente, mesmo quando aquela atende plenamente
as especificacdes do servigo que oferece”.

4.6 Quanto as Solugdes Requeridas pelos Clientes

A partir do levantamento das reclamacdes feitas pelos consumidores, foram
elaboradas as categorias que estarao sendo apresentadas na tabela 4.

Tabela 4: Solucdes requeridas pelos clientes em queixas a uma secédo de
reclamacdes de uma revista especializada em turismo no periodo 1999-2001

. RESOLUCAO REQUERIDA

Reembolso o o
Indenizagao n
Punigédo 1

Explicacbes g | |
Ndo especificado 6l 1

Com estes resultados observa-se nos depoimentos uma grande necessidade, por
parte dos consumidores, em utilizarem a coluna da Revista como um meio de poderem
estar desabafando. Com uma representacdo de 57% estes casos foram classificados
como néo especificados, pois em nenhum momento foi solicitado algum tipo de reparo
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para o dano causado. Houve também um expressivo nimero de individuos que
solicitaram o reembolso de seu investimento.

O N.
m %

Figura 5: Solugdes requeridas pelos clientes em queixas a uma sec¢éo de
reclamacodes de uma revista especializada em turismo no periodo 1999-2001

Pelo fato de muitas pessoas nao terem conhecimento dos seus direitos, acabam
por arcar com 0s danos causados por servicos de ma qualidade, ou por servicos nao
realizados conforme o contrato (Figura 5).

Em muitos dos casos analisados observa-se que o cliente ndo tinha razdo. Como o
caso em que o reclamante foi fazer um passeio que nao constava no roteiro e, em
fungdo de um atraso no vdo, quando voltou o navio ja tinha zarpado. Neste caso ela
culpa a Agéncia de Viagens e Turismo. Para Molina (1994, p.19), “... a tecnologia
permeia a cultura da qualidade. Sem ela, esta Gltima ndo pode ser compreendida em
toda sua magnitude e é restrita a um conjunto de frases engenhosas, a maioria das
vezes com um marcado carater moralista”. Visto desta forma, a Agéncia nao teve culpa
no ocorrido, mas poderia ter oferecido algum tipo de gentileza a cliente.

O codigo do consumidor (2002, p.25), art. 6° inciso IV, artigos 20 e 35; Lei
7.565/86, artigos 230 e 231, Portaria 957/89 — GM, artigos 12 e 18, diz que:
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Interrupg&o de vbo ou atraso em aeroporto de escala por mais de quatro horas
- por qualquer motivo — ddo ao passageiro direito de endosso do bilhete ou
imediata devolugéo do valor pago, conforme a modalidade de pagamento.
Nesses casos, todas as despesas do consumidor com hospedagem,
alimentacdo e transporte, decorrentes da interrupgéo ou atraso do vdo, correm
por conta da companhia aérea.

Em posse dessa lei se pode afirmar que a passageira que enviou uma reclamacgao
a revista relatando que o seu vbo foi cancelado na hora do embarque, e por ndo ter
dinheiro disponivel no momento, ndo lhe foi permitido utilizar o telefone, esta totalmente
amparada pela lei, e suas reclamacodes tém fundamento.

Outro caso pode ser citado, o de uma turista que realizava uma viagem
internacional e teve suas malas desaparecidas durante um véo. A companhia aérea
propds a indenizagédo conforme a lei manda, mas a cliente alega ter um valor maior nos
bens contidos na mala, e quer uma indenizagao justa.

4.7 Quanto as Solugdes Apresentadas pelas empresas

Os agentes envolvidos sempre sao procurados pela revista para dar sua resposta
ao caso apresentado. Desta forma, definiu-se como sendo seis categorias,
apresentadas a seguir na Tabela 5.

Tabela 5: Solugdes apresentadas em queixas a uma segao de reclamacdes de
uma revista especializada em turismo no periodo 1999-2001

. RESOLUCAO REAL i B
SATISFACAO TOTAL e
SATISFACAO PARCIAL
NAO SOLUCIONADO
JUSTIFICATIVA DO FATO
PEDIDO DE DESCULPAS
NAO HOUVE RESPOSTA
TOTAL
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Conceitos de qualidade definidos por alguns autores foram abordados na
fundamentagéo tedrica em que se observa a relagdo que ha entre estes e a satisfagao
do consumidor. Baseando-se nas solugdes apresentadas pelos agentes implicados e as
solicitagbes requeridas pelos clientes, criaram-se as categorias de analise dos dados.
(Tabelas 4 e 5). Sendo classificadas entre as que satisfizeram totalmente as exigéncias
do consumidor, como o reembolso de quantias solicitadas, ofertas de descontos, enfim
negociagdes que minimizaram o0s prejuizos causados. As que satisfizeram
parcialmente, como nos casos em que o cliente solicitava uma solugao e o agente
causador do dano ofereceu outro em forma de compensagdo. Os casos nao
solucionados também foram contemplados, onde o agente causador ndo reconhecia o
erro, nem queria tomar conhecimento do fato.

A maior incidéncia ocorreu na classificagao de justificativa do fato, onde o agente
causador aproveita o espaco da revista para se justificar sobre o ocorrido, nao
manifestando interesse em negociar, apenas relata a sua versao do fato. Na
classificagao dos pedidos de desculpas, entraram as respostas em que o agente
causador tornava publico o seu pedido de desculpas reconhecendo o seu erro. E por
ultimo os classificados como casos em que nao houve resposta, pois os agentes
causadores do dano nao se manifestaram, demonstrando assim um descaso com o
reclamante e a revista.

Casos como o de dois casais que escreveram juntos para a revista demonstram
o bom senso por parte da cia aérea que satisfez totalmente as solugbes por eles
requeridas apoés terem sofrido um atraso de seis horas na ida para o destino, e ainda
uma antecipagao de oito horas no véo de volta, comprometendo assim a satisfagao da
viagem tao sonhada. Em contrapartida a cia aérea justificou seu atraso e antecipagao,
deixou claro também o apoio que deu aos passageiros na ocasiao, como alimentagao,
acomodagdo e transporte, e comprometeu-se a reembolsar os passageiros por

despesas requeridas. %
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Figura 6: Solucbes apresentadas em queixas a uma secdo de reclamacgdes de
uma revista especializada em turismo no periodo 1999-2001

Como diz Molina (1994, p.19) “Inicialmente se transmitiu a idéia de que as
mudancas dependem, em grande parte, das atitudes das pessoas, de maneira que, se
diz, um trabalho de qualidade é aquele que se fez bem desde a primeira vez”. Desta
forma fica demonstrada a preocupacao da empresa com a qualidade dos servigos que
oferece (Figura 6).

Mas o cliente que pagou por uma passagem aérea e acabou tendo que realizar o
trajeto utilizando um 6nibus como meio de transporte, ndo teve seu caso solucionado
com sucesso. Ele espera um reembolso, mas a cia aérea se manifesta apenas para
justificar que em fungéo do mau tempo ofereceu aos seus passageiros um transporte
alternativo. Sobre o caso, pode-se citar uma frase de Mezomo (2001, p.76) que diz “... o
cliente de hoje sabe analisar a relagcao custo-beneficio dos servigos de que se utiliza.
Ele é seletivo em suas compras e exige qualidade. E por isso que a organizagdo que
nao oferece qualidade compromete sua propria existéncia”. Com as grandes mudancas
ocorrendo, as organizagdes devem renovar sua filosofia de gestdo para responder com
eficacia a nova realidade ambiental.
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Preocupado com esta situagdo, o governo brasileiro através do Ministério da
Justica do Brasil, elaborou um guia do Consumidor Estraﬁgeiro (Ministério da Justica do
Brasil, 2002) (anexo 1). A elaboracdo e distribuicdo do guia € uma das agbes do
Programa Nacional de Qualidade e Produtividade (PBQP), que vem sendo
desenvolvido pelo Governo brasileiro. Dentre os projetos estratégicos previstos pelo
PBQP, consta o de Conscientizagéo e Educagéo do Consumidor e do Usuario, que tem
como objetivo «dotar os consumidores e os usudarios de conhecimentos e informagdes
que os capacitem a fazer escolhas bem fundamentadas de bens e servigos e que os
tornem conscientes de seus direitos e responsabilidades, bem como estabelecer canais
de comunicégéo com o cidadao e as entidades prestadoras de servigos publicos». O
referido projeto vem sendo desenvolvido por uma comissao de 6rgaos publicos e
entidades privadas envolvidas na questdo da educagédo dos consumidores, coordenada
pelo Instituto Nacional de Metrologia, Normalizagao e Qualidade Industrial (INMETRO),
que idealizou um conjunto de a¢des, dentre as quais a elaboragao do guia, de forma a
contribuir para a melhoria continua da imagem do pais no exterior. O objetivo do Guia
do Consumidor Estrangeiro é orientar este consumidor, temporariamente no Brasil;
quanto a seus direitos e responsabilidades nas relagdes de consumo, com base na
legislagao vigente. O conteldo deste guia da énfase a apresentagdo do Codigo de
Defesa do Consumidor, especialmente no que diz respeito aos direitos basicos, ao
Sistema Nacional de Defesa do Consumidor e a reparagao de danos, complementado
pela transcricdo da legislagao vigente, aplicavel aos produtos e servigos normalmente
consumidos pelo estrangeiro temporariamente no pais, como hotelaria e transporte. Ao
final da edicao podera ser encontrada a relagao de enderegos de 6rgaos integrantes do
Sistema Nacional de Defesa do Consumidor.



5 CONCLUSOES E RECOMENDAGOES PARA FUTUROS
TRABALHOS

5.1 Conclusodes

A partir dos resultados analisados conclui-se que, o maior nimero de
queixas dos turistas foram em relagao a baixa qualidade nos servigos e danos
a saude, seguido pela categoria de servigos nao realizados ou parcialmente
realizados, seguidos das queixas ao mau atendimento, roubos e perdas e por
altimo apareceu a categoria atrasos. |

Tais resultados evidenciam uma grande insatisfagdo dos usuarios em
relagdo aos servicos turisticos oferecidos. Faz-se necessario o
desenvolvimento de um ambiente competitivo que favorega o crescimento e a
prépria sobrevivéncia dos empreendimentos, que devem estar embasados em
alguns fatores essenciais como a melhora da qualidade para o aumento da
produtividade, conseqiiente reducao de custos e satisfa‘ééo dos clientes.

Em relagao a caracterizagdo da populagdao, o sexo feminino teve uma
maior manifestacdo por meio das cartas, quanto ao destino de viagem, os
numeros se dividiram quase que por igual entre os nacionais e 0s
internacionais.

Quando foram analisados os fatos geradores das queixas, foi possivel
.identificar, por exemplo, 0 maior numero de reclamagdes aconteceu em relagao
a danos a saude, falta de higiene e conforto nos estabelecimentos, bem como
a baixa qualidade dos equipamentos. Os danos percebidos nos reclamantes
foram divididos nas categorias danos emocionais, que aconteceram em todos
os casos apresentados, danos morais, danos fisicos e danos materiais.

Dos equipamentos turisticos o maior niumero de reclamagdes foi para a
categoria outros servigos turisticos, que incluem as Agéncias de Viagem e
Turismo, Agéncias de Viagens, Transportadoras e outros, seguidos pelos

meios de hospedagem.

{

§
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Com os resultados obtidos da andlise das solugbes requeridas se pode
observar, por meio dos depoimentos, a necessidade dos consumidores em
poderem estar manifestando sua insatisfagdo com os servigos turisticos, pois
na maioria dos casos ndo estava sendo solicitado nenhum tipo de reparo para
o dano causado. Por outro lado houve também um.expressivo niimero de
individuos que solicitaram o reembolso de seu investimento.

As solugbes tomadas em relagdo aos problemas apresentados foram
tratadas por meio de categorias em que o contetudo foi classificado entre as
que satisfizeram totalmente as exigéncias do consumidor, as que satisfizeram
parcialmente, as nao solucionadas, sendo que a maior incidéncia ocorreu na
classificagdo de justificativa do fato, onde o agente causador aproveitou o
espago da revista para se justificar sobre o ocorrido, a classificagdo dos
pedidos de desculpas e por ultimo os classificados como casos em que nao
houve resposta.

Com estes dados se pode perceber que alguns indicadores de qualidade
nos servicos sdo caracteristicas dos empreendedores, como por exemplo, a
eficiéncia, a efetividade, a adaptabilidade, a flexibilidade, a aceitagdo, a

continuidade, a segurancga, a ética e outros.

5.2 Recomendac¢oes para Futuros Trabalhos

Para uma maior evolugéo deste estudo recomenda-se uma continuidade da
pesquisa, onde estejam sendo criadas novas categorias de analise que
possibilitem um recorte maior no assunto, a fim de identificar as motivagdes e
expectativas de viagem dos individuos de tal forma que se possa confronta-las
com suas frustragbes. Também um estudo populacional onde se possa
identificar qual a propor¢ao de ocorréncias de problemas numa populagao de

viajantes.

e
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. 1 — Planilha de Dados para Anailise

L

FATO GERADOR S DANO AG IMPL RES REQUER RES R
altos / Higiene / Conforto / Mau M Material, Agéncia de Viagense |Reembolso, Nio solucionade
ento / Falta de equipamentos no quarto / Emocional, Turismo, Cia Aérea. Qualidade no

: Fisico atendimento.
- informagdes sobre vistos M Emocional, Agéncia de Viagense | Devolugdo total do | Devolugéo do v:
Material, Orgdo de Emigragéo valor das passagens |passagens meno
Moral, Fisico.
 reserva no hotel / Mau atendimento/  |M Fisico, Agéncia de Viagens e | Indenizagdo Devolugio de 5
: Emocional, Turismo e Hotel do roubo
Material.
2 separada no voo / Falta de lancheno  |M, F Emocional, Agéncia de Viagens e | Indenizagdo Nio solucionad
mas separadas no quarto / piscina em Material Turismo e Cia Aérea
10 no check-in / Atraso no passeio / Mau | F Fisico, Agéncia de Viagens, Nao especificado A Agéncia lame
ento /-Motorista perdeu-se Emocional Hotel e Transporte - ocorrido
terrestre.
ndo estava pago, embora o cliente ja M Material, Operadora e Hotel Reembolso integral | Reembolso parc
feito o depdsito. Emocional, do valor pago
Moral _ X
L alimentag@o / Falta de higiene / Mau F Material, Hotel Nio especificado O Hotel lamenta
ento Emocional,
Fisico
10 navio M, F Material, Agéncia de Viagens e | Reembolso Oferta de um fin
Emocional Turismo, Agéncia de no Nordeste livr
viagens e Transporte
] maritimo.
- informagGes e do visto ndo permitiua |M Material, Agéncia de Viagens Reembolso Reembolso no p
do da viagem Emocional - dias.




ndo realizado F Material, Agéncia de Viagens e | Nio especificado Pedido de descu
Emocional Turismo

e hotéis / Mau atendimento / Baixa M, F Material, Agéncia de Viagens e | Ndo especificado Dispde-se a disc

le nos equipamentos / Assentos trocados Emocional, Turismo, Hotel, Cia

M4 qualidade da alimentagdo Fisico Aérea.

traviada durante o v60 M, F Material, Cia Aérea Nio especificado Indenizou o pas:
Emocional

u um voo sem escala e nio foi atendido | M Emocional, Operados de Viagens e |Nio especificado Nao solucionads

2] ndo estava reservado / Foi roubado Fisico, Turismo e Hotel
Material

nentos precarios no Hotel / Falta de F Fisico, Hotel Nio especificado Ressarcimento ¢

/ comida requentada / Roupa manchada - Emocional,

\deria Material

10 navio MF Material, Transporte Maritimo e | Nio especificado Oferta de um de
Emocional Agéncia de Viagens 60% em uma pr

obertor durante o véo / Mau F Emocional, Cia Aérea Nio especificado Tentativa de des

ento Fisico '

no quarto do Hotel F Material, Hotel Nio especificado | Pedido de descu
Emocional,
Moral

lo v60 com falta de qualidade nos F Fisico, Cia Aérea Nz’io'especiﬁcado | Justificativa sob

: Emocional ‘

nto de taxa para remarcar passagem F Fisico, Cia Aérea Reparagdo dos Justificativa sob

1és de antecedéncia / Atraso do vbo / Emocional, danos e reembolso -

0 compromisso de trabalho / sem Material da taxa de 75

1¢do / desmaiou e passou mal. dolares

lo v6o e perda do navio F Material, Cia Aérea Naéo especificado Justificativa sob
Emocional,

Fisico




do v6o € pagamento para remarcar um | F Material, Cia Aérea Reembolso Justificativa sob
)0 Emocional
> atendimento, com seguro odontolégico. | M Fisico, Seguradora de saiude Nao especificado Justificativa sob
Emocional
ndimento / Cancelamento do véo / Sem |F Emocional, Cia Aérea - Naio especificado Lamenta o ocort
1 telefonemas Fisico
ros afastados do prédio principal, que F Moral, Hotel Nio especificado Justificativa sob
ava argentinos, chilenos e franceses. Emocional
acdo da saida do véo M, F Emocional, Cia Aérea Reembolso das Reembolso das «
2) Material despesas
va ja paga para o hotel ndo estava F Emocional, Hotel Naio especificado Justificativa sob
ada Material
do voo / Oferta de lanche frio / ndo tinha | F Emocional, Cia Aérea Naio especificado Decuplas e lame
0 minutos fechados no avifio sem ar Moral,
onado / Perda de um compromisso. Material,
Fisico
0 de revista com propaganda enganosa/ |M Emocional, Pousada Reembolso das Justificativa sob
nentos em péssimas condigdes. Material despesas
io oferecia café tipo bufé, mas nio F Material, Agencia de Viagens e | Niao especificado Pedido de decup
\ / Atraso no transporte terrestre. Emocional Turismo e | desconto de 10%
) Transportadora préxima viagem
terrestre. internacional.
la mala. F Material, Cia Aérea Quer amala de Oferece um reen
Emocional volta ddlares
ocorro no hotel, crianga machucou-se | F Fisico, Hotel Nao especificado Reconhece o err
na. Emocional
trasou, os passageiros tiveram que pagar | M, F Material, Agencia de Viagens e | Reembolso das Nio houve respc
dagem. : Emocional Turismo despesas
" passagens para Onibus leito € ndo era. |F Fisico, Agencia de Viagens Punigéo para Justificativa sobi




Material, agencia
Emocional
) avido, mas foi de 6nibus. M I | Material, Cia Aérea Reembolso do valor | Justificativa sob
Emocional, pago '
Fisico
ca abusiva de preco / Mau atendimento  |M N | Material, Hotel Nio especificado Justificativa sob
Emocional, :
Moral
sumiu € o seguro ndo pagou - M, F [N |Material, Cia de seguros Reembolso das A mala foi enco:
Emocional despesas entregue a passa
ndimento a idosa F I- | Fisico, Cia Aérea Néo especificado Justificativa sob
Emocional
fechado no feriado M N | Emocional Parque Nio especificado Justificativa sob
do v6o / Direto, mas com escalas/ Mau |F N |Emocional, Cia Aérea Nao especificado Justificativa sob
ento / Lanche frio / Ar condicionado Fisico
cionar durante escalas.
ndimento / Visto negado por F I |Emocional, Agencia de Viagens Reembolso Justificativa sob
imento incorreto pela agéncia / Néo fez Material
so total
do quarto estava molhado / abajurem |F N [ Material, Hotel Reembolso Justificativa sob
ravesseiros finos / janela ndo fechavay Fisico, . 3
1a térmica de café / mau atendimento / Emocional
a de 20% a mais por ser 0 pagamento
t30.
da passou mal no avido e foiignorada |M |I |Fisico, Cia Aérea Nao especificado Lamenta o fato
Emocional
nda enganosa, a agencia prometeu e nio | F N | Material, Agencia de Viagens Naio especificado Justificativa sob
1. Emocional
ela excursdo e ndo houve F [ | Material, Agencia de Viagens Reembolso total

Emocional

Reembolso parc




do v6o / Brasileiros em hotel ruim e Emocional, Cia Aérea Nio especificado Justificativa sob

1S no bom Moral

do v6o / Perdeu reserva no hotel Material, Agencia de Viagens e | Reembolso Justificativa sob
Emocional Turismo

da van / Quarto sem janela, s6 um Emocional, Agencia de viagens e |Nao especificado Justificativa e de

no alto da parede por entre a fumaga da Fisico Turismo, Hotel » o fato.

-/ Banheiro sujo / Baratas no banheiro /

> dgua.

) Seguro 2 vezes Material, Agencia de Viagens e Reembolso Justificativa sob
Emocional Locadora de automovel

omida no self-service, mesmo com | Material, Restaurante Nio especificado Justificativa sob

/ Mau atendimento / Maus tratos as Emocional

.

a didria maior que o divulgado na Material, Hotel Reembolso Desculpas e um

' Emocional semana hospeda

em Roma.

ia mudou o horario do v6o sem avisar, Material, Agéncia Reembolso Justificativa sob

rdeu. Emocional

forto da pousada / paredes sujas / roupa Material, Pousada Nio especificado Justificativa sob

1 € tolhas sujas / banheiro sujo e com Emocional,

upido / sem chuveiro / 14 pererecas. Fisica s .

do voo / Cia ndo ofereceu hotel / Foi Material, Cia Aérea Néo especificado Justificativa sobi

na diferenga para o préximo véo / Mau Emocional,

ento Fisico -

/ia reserva no voo / Teve que viajar em Emocional Cia Aérea Gostaria de ter uma | Assumiu o erro ¢

1s separadas explicagdo melhorar o atenc

1 da viagem e ndo recebeu tudo de volta. Material, Agencia de Viagense | Reembolso Justificativa sob:
Emocional Turismo

am celulares e dinheiro / Mau Material, Hotel Reembolso Justificativa sob




ento Emocional

acote com guia falando em portugués e Material, Agéncia de Viagens e | Nao especificado Justificativa sot
Emocional Turismo

sado / Perda de compromisso Material, Cia Aérea Reembolso Lamentam os f:
Emocional

elo quarto de frente para o mar e teve | Material, Hotel Naio especificado Lamentam os f:

- de fundos, frente para o lixdo / Emocional,

30 no banheiro / Toalhas rasgadas / tv Fisico

trole / ar ~ condicionado sem

m / Mau atendimento.

ia trocou o pacote de Macei6 por Recife Material, Hotel, Agéncia  de | ExplicagGes Justificativa sot

om piso estragado e torneira com pegas Emocional, Viagens e Turismo,

) banheiro / Baratas no quarto / Camas Fisico Agéncia de Viagens

ro

) e 0 Hotel estavam em condi¢des Material, Hotel Reembolso Justificativa sot

s / Trocou de Hotel e ndo recebeu o Emocional

de volta

omar um café no hotel, e os segurangas Emocional, Hotel Nio especificado | Lamentam os f:

ram até o toalete. Moral S

a entrega dos vistos / Mau atendimento Emocional Agéncia de Viagens Nio especificado | Justificativa sot

ndimento durante o véo Emocional Cia Aérea -| Nao especificado Assume 0 erro ¢

desculpas

itecipado e o Hotel estava lotado Material, Hotel ExplicagGes Justificativa sot
Emocional .

le diversdes com brinquedos fechados Material, Parque de diversoes Naio especificado Justificativa sot
Emocional

informagdes sobre a aeronave Emocional Agencia de Viagens e | Nio especificado Justificativa sot

‘ Turismo

Material, Hotel Nio especificado Justificativa sot

e cheirava mal / Aranhas e pernilongos




eiro / fios de eletricidade aparentes / Emocional,

10 quarto / buraco no colchao / queijo e Fisico

 pagos a parte

/ Mau atendimento / pagou curso de Material, Hotel Nao especificado Justificativa sot
0 que ndo aconteceu e nio recebeu o Emocional, assume O erro

de volta

Moral, Fisico

ais que o combinado com a agencia Material, Agencia de viagens, | Reembolso Justificativa sol
Emocional Locadora de carros
rou a noite no Hotel / proporcionou Fisico, Hotel Nio especificado Pedido de desct
cabeca Emocional
pacote e ndo recebe reembolso no Material, Agencia de viagens e Reembolso Foi feito o reenr
Emocional Turismo
) cartio e ndo teve retorno do banco Material, Banco Ndo especificado Justificativa sol
Emocional
u pacote com guia em portugués e era Material, Agencia de Viagens e | Nao especificado Pedido de decuy,
do Emocional Turismo
orientagdo e apoio durante a viagem Emocional Agencia de Viagens e - | Nio especificado Pedido de desct
Turismo de uma viagem,
para evitar nove
sou que o traslado até o hotel era Emocional Agencia de Viagens e|Reembolso Hotel ofereceu
ado - : Turismo, Hotel . de hospedagem
ofereceu uma s
resort em Mace
> ndo atendeu o chamado no prazo Material, Seguro - Saide Reembolso Justificativa sot
Emocional,
Fisico
ndimento Emocional Cia Aérea Nio especificado Justificativa sot
has e ndo consegue lugar no voo Material, Cia Aérea Explicagdes Justificativa sot

Emocional




rva para a gata e ndo tinha lugar no v6o

Justificativa sob

Material, Cia Aérea Reembolso
moga ironizou o pedido feito a ela pelo Emocional,
iro que queria ocupar a poltrona de Moral
1sse no voo 7
10 voo / Cancelamento de seus lugares Material, Cia Aérea, Agéncia de |Nio especificado Justificativa sob
' Quase perde o emprego Emocional, Viagens e Turismo
Moral 7
idade dos equipamentos hoteleiros Material, Agencia de Viagens e | Nao especificado Justificativa sob
los na compra do pacote turistico Emocional, Turismo reembolso das d
Fisico 7
 seguro, mas ndo teve assisténcia. Material, Seguro - Saude Reembolso Justificativa sob
Emocional, pedido de descu
Fisico
10 vdo / Mau atendimento Material, Cia Aérea Nio especificado Justificativa sob
Emocional pedido de descu
do no destino o responsavel pelo Emocional Agencia-de Viagense | Néo especificado Justificativa sob
ndo havia levado os vouchers dos Turismo
as passagens aéreas / Informagdes
as / O quarto do hotel tinha cheiro de
/ Em outro, as camas eram de solteiro
nel).
qualidade dos servigos firestados / Mau Material, Hofel Nio especificado Justificativa sob
ento / Equipamentos com problemas, Emocional
1cionava.
u um pacote, ndo obteve os servigos Material, Agencia de Viagense | Reembolso Justificativa sob
os e teve que desembolsar para pagar Emocional Turismo reembolso
s durante viagem.
licitou documento com foto do hospede Emocional Hotel N&o especificado Justificativa sob:
guel do cofre e ndo devolveu na saida
lo vo / Seguido de acidente Material, Cia Aérea Reembolso

Justificativa sob:




ascular / Mau atendimento / as bagagens Emocional, aguarda agao ju
1 um dia antes dos passageiros Fisico
e armar no quarto do hotel Material, Hotel Nio especificado J ustiﬁcativa sob
Emocional, Providencias sel
Fisico oferta de um ser
diferenciado em
ida ao Hotel
1 bagagem / Mau atendimento Material, Cia Aérea Reembolso Houve o reemb
Emocional providencias ser
para que estes fz
ocorram novam
e hotéis durante o pacote, todos ficavam Material, Agencia de Viagens' e | Nao especificado Justificativa sob
1ge do que o previsto. Emocional, Turismo oferece compen:
 Fisico despesas
lo v6o / Mau atendimento Material, Cia Aérea Nio especificado Justificativa sob
Emocional :
nentos em péssimas condigdes, Material, Empresa de transporte | Ndo especificado | Justificativa sob
s, refeitorios e 6nibus. Emocional, terrestre :
Fisico
fora dos padrdes contratado / Mau Fisico, Agéncia de Viagens Nao especificado Justificativa sob
ento / Motorista despreparado / Uma Emocional,
0 trajeto : Material, : :
‘no atendimento do restaurante / Mau Emocional Restaurante Nio especificado Justificativa sob
ento ‘
oi realizado pela metade, faltou Material, Agencia de Viagens e | Ndo especificado Justificativa sob
, Visitas. Emocional Turismo Pede desculpas.
compensacdes
roadora no Hotel Material, Hotel Reembolso Justificativa sob
Emocional,

Fisico




ndimento / Banheiro do quarto sujo, F Material, Hotel Nio especificado | Justificativa sob
aranha embaixo da cama, travesseiro Emocional, Pede desculpas.
sangue. Fisico compensagdes
nda enganosa oferecia promogdo de M Material, Locadora de automével | Reembolso Justificativa sob
de carros. Emocional
ndimento / Restaurante do hotel M Material, Hotel Reembolso Justificativa sob
ao meio dia / equipamentos em Emocional, oferece uma hos
s condigdes Fisico cortesia. Ndo ad
no atendimento do Hotel / Mau F Material, Hotel, Agéncia de|Nio especificado Justificativa sob
ento Emocional, Viagens
Moral
na ficava s6 na posigédo horizontal M Fisico, Cia Aérea Nio especiﬁcado Justificativa sob
Emocional
‘0 voo a mala foi perdida / Mau M Material, Cia Aérea Reembolso e Justificativa sob
ento no aeroporto / Emocional reparagéo pelos
transtornos
reso no elevador do Hotel com mais 2 M Material, Hotel Nio especificado Justificativa sob
s por aproximadamente 30 minutos / Emocional, oferece um final
ndimento / Cortou o dedo em uma Fisico no Hotel
'Hotel sem salva-vidas.
ara quem ndo cumpre asnormas /ndo |F Fisico, Pousada Nio especificado Justificativa sob
n os lengdis diariamente / cachorro Emocional, '
por toda noite Material
 ndo foram avisados e perderam a F Emocional Pousada Naio especificado Justificativa sob
acdo das reservas sente-se entriste
» quarto do Hotel MF Material, Hotel Reembolso Sera feito o reen
Emocional
e do navio tinha somente cama de MF Material, Agéncia de Viagens e | Compensagio Justificativa sob
0 casal estava em lua de mel. Emocional Turismo




serva no Hotel, cancelou e ndo foi Material, Hotel Reembolso Justificativa sob
sado. Emocional

u um pacote de 8 dias, o horario do v6o Material, Agéncia de Viagense | Reembolso Sera reembolsac
ado e ela perdeu um dia de visita. Emocional Turismo

u um pacote, quando chegou o hotel foi Material, Agéncia de Viagense | Nao especificado Justificativa sob
ficando longe do centro, tiveram Emocional Turismo

s com taxi.

u Hotel e ficou esperando mais de 4h, Material, Hotel Naio especificado Pedido de descu
1par o quarto / Mau atendimento / Prego Emocional, estar com tudo «
a 0 oferecido / O filho machucou-se 2 Fisico

1quanto brincava com a recreacionista.

aram-se em cima da lavanderia, o Material, Hotel Nio especificado Justificativa sob
era insuportavel, esqueceram uma mala Emocional

o a receberam, faltavam 50 Reais e 100
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Caro Visitante,

O Brasil recebe anualmente a visita de muitos estrongeires, sejo a
trabatho ou turismo. Este Guio do Consumidor Estrangeiro tem ©
propésito de orientd-lo quanto cos seus direitos e responsabilidades no
consumo de bens e servigos neste pofs.

Este guio baseia-se na Lei n® 8.078, de 11 de sefembro de 1990,
conhecida como Cédigo de Defesa do Consumidor, que é um
instrumento juridico moderno e eficaz, o servigo dos seus direitos.

A sug interaglo com os érgdos de defesa do consumidor, boseada nas
informacgées deste guia, é de fundamentol imperténcio pora o
aperfeicoomento da guolidode dos produtos e serviges oqui oferecidos.

Desejomos que sua possagem por nosse pais lhe traga muita

olegria e 0 vontade de retornar em breve. Caso se sinta lesada,
manifeste-se. Assim estard nos ajudando a oferecer servigos cada vez
melhores.

José Gregori
Ministro da Justico
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[ ADIESENMOGCHO . oeeeeeeee et ieeeee e et e ene e nen i
2. Cédigo de Defesa do Consumidor.......cooveeicieviiiniiceiiinne i
Sistema Nacional de Defeso do Consurnidor .............. e
Protegdo do Consumidor

Vigildncia Sanitéria
Vigildncia Agropecudrio

Metrologia, Normalizagéio e Qualidade
Seguronga e Justico
Meio Ambiente
Entidodes Privados

~. ReparacGo de Danos .....ocoooi i i
Reclamacoes e Conflitos
Responsabilidade do Fornecedor
As Cpgdes do Consumidor
Os Prozos para Reclomar
Direito de Arrependimenio
Como e Onde Reclamar ...cooovoieeie e
Procure o Fornecedor
Recorra a um Orgéo de Protecéio ao Consumidor

~ Como Recorrer

. Como Mover Uma AgBo oo SSSPUTORIURIAS
Servicos de Hotelaria, Alimentagdo e Transporte ....ooeeeeieeee. i
legislecdo Vigente
Hotelario
Restourantes
Transporte ,

SEIVICOS. o teee et cier et e eee et eene et eeee e e e e et e et oee e ear e enean eneeen nY
1. Relagdo de Orgéos de Defesc do Consumidor
2. Relecéic da Rede Nacional de Metrologia Legol
3. Relocsio de Orgsos de Turismo
4. Entidades Civis de Defesa do Consumidor

e,

Guia do Consumnidor Estrangeiro




elaboragéio e distribuicio do presente guia é uma das o¢des
do Programa Nacional de Qualidade e Produtividade (PBQP),
que vem sendo desenvolvido pelo Governo brasileiro.

Dentre os projetos estratégicos previstos pelo PBQP, consta o de
Conscientizacdo e Educagdo do Consumidor e do Usudrio, que tem
como objetivo «dotar os consumidores e os usudrios de conhecimentos
e informagbes que os capacitem a fazer escolhas bem fundamentados
de bens e servicos e que os tornem conscientes de seus direifos e
responsabilidades, bem como estabelecer conais de comunicogiio com
o cidaddo e as entidades prestadoras de servicos piblicoss.

O referido projeto vem sendo desenvolvido por urma comisséo de
érgdos publicos e entidodes privados envolvides na guesiéo da
educagio dos consumidores, coordenado pelo Instituto Nacional de
Metrologia, Normalizago e Qualidade Industrial (INMETRO), que
idealizou um conjunto de agdes, dentre as quais ¢ elaboragdo do
presente guia, de forma a contribuir para a melhoria continua do
imagem do pais no exterior.

O obijetivo do Guio do Consumidor Estrangeiro é orientar este consumidor,
temporariamente no Brasil, quanto o seus direitos e responsabilidades
naos relagées de consumo, com baose na legislagtio vigente.

O contetdo deste guia dé énfose & apresentogio do Cédigo de
Defesa do Consumidor, especialmente no que diz respeitc cos direitos
bésicos, ao Sistema Nacional de Defesa do Consumidor e ¢
reparocdo de donos, complementado pela transcrigiio da legislagio
vigente, aplicével aos produtos e servigos normalmente consumidos
pelo estrangeiro femporariomente no pais, como hotelario e
transporte. Ao final da edi¢fio poderé ser encontrada ¢ relagdo de
enderecos de érgéos integrantes do Sisterna Nacional de Defesa do
Consumidor.

Guia do Coansumidor Estrangeiro \;r




O Guio do Censumidor Fstrangeiro serd utilizado pelos profissionais
das empresas fornecedoras de servicos e das entidades de orientagéo
e defesa dos consumidores, e estard & disposigio pora consulia do
usudrio em ceroportos, hotéis, rodovidrias, estagdes ferrovidrias,
agéncias de viogens, embaixados e consulados.

Ainterogo do consumidor estrangeiro com os 6érgdos de defesa do
consumidor, baseada nas informagées presentes neste guic, é de
fundamentol importéncio. Os consumidores devem se monifestar
sempre que se sentirem lesados, pois, assim, olém de terem seus
direitos assegurados, estar§o contribuindo para o aperfeicoomento do
quolidode dos produtos e servicos disponiveis no mercado brasileiro.

Esta & o ferceira edigfio do guia. As préximas edicbes contemplaréo as
atualizegbes e cherocdes da legislogéo vigente, correcéo de eventuais
erros e introduc@o de novas orientagdes. Dei o importéncia do froca
de informacgdes entre o usudrio e os drgdos responsdveis pela
eloborocéio deste traboiho, no sentido de comunicar qualquer critico
ou sugestfio ao endereco obaoixo:

PROCON PARANA

Coordenadoria Estadual de Protecéo e Defesa do Consumidor
Ruo Froncisco Torres, 206 — Curitiba/PR — CEP: 80060-130
Tel.: (OXX41) 362-1512 — Fox: (0XX41) 264-5958
www.pr.gov.br/proconpr
proconpr@pr.gov.br

(/ Guia do Consurmidor Estrangairo
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Constituicéo brasileira preconiza como um dos deveres do
Estado a defesa do consumidor. Como consegiiéncic, em

b margo de 1991, entrou em vigor a Lei 8.078/90 — Cédigo de
Defesa do Consumidor — que dispde sobre o profegfio co
consumidor e dé providéncios. G Cédigo reconhece o
vulnerabilidode do consumidor nas relogdes de mercado e gerante o
acfio governamental no sentfido de protegé-lo efetivamente.

Hé dois aspectos de maior relevincio no Cédigo sobre a protecéo e
defesa do consumidor, O primeiro deles é a sistematizagéo da defesa
dos consumidores, o que possibilita a reporagio de danos a eles
causados, de maneira mais agil, por parte dos érgéios que
desenvolvem esta atividade. Por outro lado, o Cédigo reforco o
aspecto de orientagdo e informagéio dos consumidores como forma de
preveni-los e protegé-los nas relagées de consumo.

O Cédigo de Defesa do Consumidor (CDC} enumera os direitos
bésicos do consumidor. No entanto, outras situagbes que vanham a
cousar prejuizos fambém estdo previsias no Cédigo.

S&o direitos do consumidor (art. 6%):

*» protecéio da vido e da sadde;

* educaciio para o consumo;

* escolha de produtos e servigos;

* informacéo;

*» proteciio contra publicidade enganosa e abusive;
* protegfio contratual;

* indenizagéo;

* acesso a Justica;

» focilitagfio de defesa de seus direitos;

s qualidede dos servigos piblicos.

Guia do Consumidor Estrangeiro
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Dentre os objetivos do Politica Nacional de Relogdes de Consumo no
Brasil, artigo 4° do Cédigo, destaca-se o prote¢fio ¢ solde, seguronga
e interesses econdmicos dos consumidores.

politico nacional de profecéo ao consumidor & coordenada,
em todo o Brasil, pelo Deporiomento de Protegéio e Delesc
& do Consumidor (DPDC), do Ministério do Justica, e
executada por diversos érgéos publicos — da Uni&o, dos Estados e
dos Municipios — que fiscalizam e controlem a producgéo,
industriclizag@o, distribuicao

e a publicidode dos produtos e servigos e pelas entidades

privadaos de defesa do consumidor. Todos integrom o Sisterna
Necional de Defesg do Consumidor (SNOC). Conheca as principais
atribuices e responsabilidades do SNDC:

A orientagfio oo consumidor e a ondlise de suos consultas, dendncias,
reclamogdes e sugestdes estdo entre as principais funcdes do DPDC, no
ambito federal, & dos PROCOCNS e similares nos Estados e Municipios.

Coordenado pelo Ministério do Salde, possui érgéos federais,
estaduais e municipais. Fiscolize o produgfio e o comercidlizagéo de
alimentos e medicamentos, hospitais, clinicas, formécias e drogarias.

E exercido pelo Ministério da Agricultura e do Abastecimento, que
fiscoliza a qualidade de bebidos e vinagres, produtos de origem

..K Guia do Consumidor Estrangairo




animal e hortigranjeiros, e pelas Secretarios Esteduais de Agriculiura,
que fiscalizam a qualidade, o ormozenamento, distribuigo,
embalogens, produgéo

e comercializacdo de produtos de origem vegetal e animal.
Controla, também, o usc de agrotéxicos.

O Instituto Nacional de Metrologia, Normalizagio e Qualidade
{INMETRO)} é o érgbo executivo central do Sistema Nacional de
Metrologia, Normalizagéio e Qualidade Industrial, e tem o finalidede
de executar a politica de metrologic legal, cientifica e industrial, de
normalizogéo e certificagfo de qualidade.

Nos diversos Estados, o INMETRO delege fungdes aos Insiitutos de
Pesos e Medidas, que atuam na verificagéo dos instrumentos de
medir e na fiscalizacgo dos produtos pré-medidos, produtos

téxteis, dos produtos cerlificados compulsoriomente e de veiculos
tanque pora transporte de produtos perigosos.

Além da Justica comum, o consumidor conta com os Juizados
Especiais, que tém competéncia pora decidir conflitos relativos a
direitos patrimoniais, desde que o valor do causa néo ultroposse 40
salérios minimos. Se o valor for inferior o 20 scldrios, o cidedéo néo
necessito constituir advogado.

As Promotorias de Justiga, érgéios do Ministério Piblico, séo
responsaveis pelc garantia do cumprimento da legislogéo que protege
o consumidor. Atuam nas questdes coletivas que envolvam interesse
social.

Em muitos Estados exister Delegacios de Policia especializades, que
atuorn na represséo dos crimes proficodos contra o consumidor.

Em algumas cidades do pais existem delegacias especiglizadas no
atendimento o estrangeiros.
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O Ministério do Meic Ambiente atua na promogédo do consumo
sustentavel. Nas Secretarias Esteducis e Municipais de

Meio Ambiente hé otividades de fiscolizagéo do produgéo e
programas que cuidam do destino dos residuos sélidos, coleta
seletiva de lixo, efc.

As associogdes de consumidores infegram o SNDC e constituem a
forma mais avancada de promogéo dos direitos dos consumidores.
No Brosil, hé vérias entidades civis de defesa do consumidor. Ver
relacéo a partir da pégina 100.

s direifos dos consumidores, derivados das relagbes
contratuais ou de normas legais em vigor, t8m a sua eficéeia
B posta o

prova quando os fornecedores néo respeitom os suas obrigogoes.

Reclemar junio oo fornecedor, denunciar cos organismos piblices ou
privados ou recorrer cos tribuncis séo meios de resolver os
conflitos para efetivar os seus direftos.

O Cédigo de Defesa do Consumidor {CDC), distingue dois modelos
de responsobilidcde: por vicios de qualidade ou quantidade dos
bens ou servigos, e por danos causados cos consumidores — os
acidentes de consumo. :

Os fornecedores de produtos e servigos respondem, solidaricmente,
pelos vicios de quelidade ou quantidade e por denos
causados nos consumidores.
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Se o produto opresentar um problema ou diferenca de quantidade;
vocé poderd reclamar a qualquer um dos fomecedores:

* comerciante;

* fabricante ou produtor;

» construtor;

* importador.

O CDC prevé, no ertigo12, o responsabilidade dos fornecedores de
produtos ou servicos por danos cousados a integridade fisica

dos consumidores e que digam respeito & suo seguranca. Estes daonos,
decorrentas dos vicios de produtos ou servigos, sfio os

chamados acidentes de consumo.

Nestes cosos, o fornecedor responde independentemente de culpo,
pelos donos causados ao consumidor, pelo servico ou produto
fornecido, ou cinda pelas informagdes insuficientes ou incdequadas
sobre sua utilizagéo e risco.

Sempre que um produto ou um servigo causar um acidente,
o responsdvel serd:

¢ o fabricante cu produtor;
* o construtor;

* o importador;

* o prestodor de servigos.

Na impossibilidade de identificago do fabricante, produtor,
construtor ou importador, o responsavel passa o ser o comerciante.

Hovendo vicio na prestagéio do servigo, o consumidor poderd exigir

{CDC, art. 20):

—y
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* que o servigo sejo feito novamente, sem qualquer custo; ou
* abatimento no prego; ou
» devolugiio do valor pago, em dinheiro, com correcio monetaria.

Quando houver probleme de febricagéio do produto, o fornecedor
tem trinta dias para corrigir o defeito. Depois desse prazo, se o
produto permanecer defeituosc ou reaparecer o mesmo defeito apds o
conserto, quem escolhe é o consumidor, que poderd exigir {CDC, art. 18):

* a froco do produto; ou
* o chatimento no preco; ou
* o dinheiro de volta, corrigido monetariomente.

Se o problema é o quontidade do produto, o consumidor poderd
exigir (CDC, art. 19):

* g troca do produto; ou
* o ocbotimento no prego; ou

* pedir que a quantidade seja completada de acordo com o
indicade no rétulo ou soliciada pelo consumidor; ou

* o dinkeiro de volta, corrigido monetariomente.

Q prazo para o consumidor reclamar de vicio de {dcil constatagéo no
produto ou servigo & (CDC, art. 26):

— 30 (trinta)dias pora produtos ou servicos néo durdvels;

90 (noventa) dias para produtos ou servicos durdveis.

Estes prozos serfio contados o partir do recebimento do produto ou do
término do servigo.

Se o vicio néo for evidente, dificultando a sua identificagfo imediata,
os prazos comegom a ser contados o pertir do seu eparecimento.

O Cédigo consagra o direito de arrependimento. Ele pode ser exercido
quando vocé comprar um produto ou contratar um servigo fora
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do estobelecimento comercial: reembolso postol, pedide por telefone,
internet, vendas em domicilio, etc.

Vocé tem o direito de se arrepender do compra ou do contratacéo do
servico no prazo de 7 dias, contados a partir do ossinatura do
controto ou do recebimento do produto ou servigo (COC, art. 49).

No caso de arrependimento, o consumidor deverd devolver o produto
ou suspender o servico e ferd direifo & devolugéo do valor pogo,
com corregdo monetdria.

| nifes de recorrer o um 6rgéo publico, ienie resciver seu
, problema direfarnente com o fornecedor do produto ou
sevico, opresenfando-lhe sempre o sua prefenséio.

Sempre que possivel, fuco a suo reclomag@o pessoalmente ou por
escrito e montenho com vocé umo prova de suo queixa: protocolo,
cédigo do reclamagfio, etc. Anote sempre o nome e o cargo do
pessoa que o clendeu.

Muitas empresas j@ possuem o Servico de Atendimento oo Consumidor
{SAC), gue atende os reclamogdes. Vocé pode encontrar o nimero do
telefone impresso no embolagem dos produtos.

Apresente documentos — nota fiscal, pedidos, certificado de garantic,
contrato, recibo de pcgamento — e fornego todos os dodos
necessérios @ soluglo do problemo. Se o problema ocorrer com um
produto ou servico essencial ou colocar em risco o salde e o
seguronga do consumidor, devem ser tomados providéncias imediatas.
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Se vocé nfio conseguir a solugfio, recorra o um drgdo pdblico de
protegiio ac consumidor, em geral PROCON, presentes nos
capifais e em alguns municipios. Atuam no émbito administrativo,
procurando ¢ resolugiio de conflitos nas relogbes de consumo
através de acordo entre o consumidor e o fornecedor.

Se vocé recorrer oo 6rgdo, cerfifique-se sobre o seu procedimento
administrativo e prazos de encaminhamento. Dependendo de suc
estruturo interna, dos procedimentos administrativos adotados e da
complexidade do conlflito, os prazos parc o encerramento do processo
podem voriar. Caso o previséio para o encerramento do processo
ultrapasse o seu periodo de permanéncia no pafs, verifique ©
possibilidade de agilizagtio dos procedimentos adminisirativos.

Se isto néo for possivel, confirme o que serd necessario para @
continuidade do processo.

Nem todos os érgéios possuem atendimento bilingle, podendo
parg isso recorrer-se a intérpretes.

Os érgéos publicos de protegéo ao consumidor atendem conflitos nas
relacbes de consumo nas dreas de:

falta de higiene;

* produtos vencidos ou estragados, sem dota de volidade, sem
registro ou composigho;

* venda casado {condicionar a compra de um produto a outro};
* sonegagfo de mercadoric e noto fiscal;
* problemas nas embalagens;

¢ fraude no peso, quantidode ou volume.
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* moau afendimento;
* convénios médicos;
* atendimento e desabastecimento em farmécias e drogarias;

¢ medicamentos.

mé qualidade e falta de segurango de produtos;

problemas na entrega;

L]

falta de pecas pora reposicdo;

problemas na embalagem;

* instrugbes de uso imprecisas;

*

propagando e venda enganosa.

* problemaos na quaolidode e pegomento de servigos;
* propoganda engonoso;

* recusa no fornecimento de recibos de pagamento.

problemas com contratos de aluguel residencicl, loteamentos,
incorporagdes e construgdes. '

problemas com cortdes de crédito, financiomentos, bancos, carnés
de sorteio, consércios.

* em geral, os érgdos atendem por telefone poro orientagio. No caso
de dendncia ou reclomagdo, é necessdrio que vocé comparego ao
orgao (vejo relocio de enderecos na pégina 87);

S
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* identifique-se. Queixas andnimas ndo podem ser encaminhadas;

* tenha 4 méo os dados necessarios ao encaminhamento do problema
como nome, endereco e telefone do fomecedor, noto fiscal, pedido,
controto e detalhes sobre o produto ou servigo reclomado;

* Guarde sempre os originais da documeniagéio relativa @ aquisigo
do produto ou servigo.

agho ne Justica pode ser individual ou em grupo, se vorias
pessoas sofreram um mesmo tipe de dano {CDC, ort. 87). S

o dano for coletive, os drgios de protegio ao c.onsumldor o
Mmlsfeno Piblico ou as associagbes de consumidores poderéo, em
nome proprio, ojuizar agéo em defese dos lesados.

Se o dano for individual, o consumidor deverd procurar o assisténcic
judicidria gratuita, se for carente, ou contratar advogado de sua
confianga.

Se a reparacio do dano nédo ulirapessar 40 saldrios minimos, o
consumidor pode recorrer co Juizodo Especiol de Pequenos Cousaos.
Caso contrdrio, recorro @ Justica comum.

O Cédigo de Defeso do Consumidor facilito e amplia as maneiras
paro o consumidor defender e fozer voler seus direitos na Justiga. Uma
delas é o inverséo do énus da prova {CDC, ort. 6% inc. VIll, e ari. 38).

O que significa inverséo do dnus da prava?

Normalmente, ne Justica, ¢ obrigaciio de provar é sempre do pessoo
que reclama, ou sejo, daguele que processa alguém. Ele deverd
sempre cpresentar, no processo, provos de que foi prejudicodo. Essas
provas podem ser documentos, fotografias, festemunhas, efc.

Pelo Cédigo de Defesc do Consumidor, esse obrigocéo poderd, o
critério do Juiz, ser invertida. Que dizer, o obrigogiio de provar serd
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do fornecedor do produto ou do prestador do servigo e néo daguele
gue reclama.

este capftulo esté transcrita, de forma resumida, a legislogéo
vigente, no que se refere cos servigos mais utilizados pelo
estrangeiro no pais, enquanto consumidores. S6o destocadaos
ainda clgumas praticos comuns observadas no pafs em relagéo o
esses servicos, bem como séo feitas algumas recomendagdes para
melhor regerem os relagbes de consumo.

Os servicos prestados por hotéis e pousadas, agéncios de viagens,
transportadoras turisticas, empresas organizadoras de congressos e
eventos e os guias de turismo, sfo regulomentados e fiscelizados pelo
Instituto Braosileiro de Turismo {EMBRATUR}, que pode prestar
assisténcia em caso de problemas nessa dreq, através dos érgéos
estaduais de turismo {enderecos na pdgina 96).

Os pregos dos didrias, com a indicogéo do inicio e do término do
perfodo de vinte e quatro horas correspondentes ¢ cada didgria,
deverdo estar afixados nas portarias ou recepgdes dos hotéis,
pousadaos ou estabelecimentos similores.

(CDC, art. 6°, inc. I, e ast. 31)

Os estabelecimentos de hospedogem devem manter nos aparfamentos,
quartos, suftes a relocéo de precos dos produtos comerciclizados e dos

- - ~
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servicos oferecidos, inclusive os de frigobar.
(CDC, ort. 6° inc. Ilf, e art. 37)

Se vocé comparecer oo hotel no dio morcodo, tendo feito o reserva
com antecedéncio, e as condigbes negociadas ndo forem
atendidas, ou as instalagdes forem inadequadas, vocé pode exigir o
cumprimento da oferta, aceitar outro servico ou produte equivclente
ou concelor o reserva com direito & restifuicfo imedicta de quontia
eventualmente paga, monetariomente atualizada, sem prejuizo de
eventuois perdas e donos

(CDC, ort. 35, incs. |, ffe HI)

Se néo puder comparecer ao hotel no dia marcado, é recomendével
que vocé faca o concelomento da reserva com ¢ maior antecedéncio
possivel, pois é prético de olguns estobelecimentos ¢ cobrange de multc.

Neste caso, o hotel responde pelo prejuizo. Mas vocé deve prover
que o bem estava no local, com testemunhas ou clgum comprovante
por escrito. Dinheiro, jbias e outros objetos de velor devem ser
guardados ho cofre do hotel, com os documentos a respeito
devidomente preenchidos. Se o estobelecimento for roubado e seus
pertences acobarem incluidos no «coletor, vocé deve prestar

queixa na delegacia de policia.

(CDC, ort. 14)

O hotel, pousada ou estabelecimento do género, mesmo aquele néo
registrado como tal, responde pelos donos materiais ou morais
sofridos pelo consumidor em suas dependéncics em razéo do folto de
manutengdo ou descuido do administracéo, inclusive gastos
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com médico, hospitalar e até funercl, em caso de morte.

(CDC, art. 6°, inc. I, e ort. 14)

Os bares, restaurantes, lanchonetes, hotéis e similores que

operam com cardépios faréo rele constar, além dos bens e servicos
oferecidos, seus respectivos precos e ocréscimos a que o
consumidor esteja sujeito {couvert, couvert artistico, gorijeta, etc.} e
também que o servico de couvert é opcional.

(CDC, ort. 6% 1, e art. 31)

Em umao dos portos de entrada do estabelecimento deverd ser ofixado
urna ¢épic ou similor do carddpio.
{CDC, art. &°, inc. 1, e art. 31)

Os estobelecimentos s6 poderfio cobrar couvert artistico por terem
musica to vivo ou gqualquer oultro apresentagéio artistica, se
mantiverem contrato reqular de prestagéo de servico com musico efou
artistos e preverem, paro coda quatro horas de funcionomento,
apresentagfo artistico-musical continua ou intercaleda por sessenta
minutos, no minimo. Deverfio constor do cardépio o valor

cobrodo e os dias e hordrios da apresentogéo.

{CDC, art. 6° inc. M, e art. 31)

.

E pratica cornum de alguns estobelecimentos a cobranga de 10%
sobre o valor do conta, normalmente pagos pelo consumidor. Esso
pratica ndo tem coberturc legal, podendo o consumidor recusé-la. Em

alguns casos, porém, os estabelecimentos alegam que a cobrange

se deve oo fofo de estor prevista no Acordo Coletivo de Trabalho.
Ainda ossim, o consumidor pode negar-se a pagd-le, porque o
responsabilidode pelo cumprimento do acordo é do empregador, que
néo tem o direito de repossa-la o terceiros.

{CDC, art. 51, inc. 1Y
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No Brasil, o Departemento de Aviagéo Civil {DAC), regulomenta e
fiscaliza o cumprimento pelos companhics oéreas das normas

estabelecidas pelo Cédigo Brasileiro de Aerondutica — Lei 7.545, de
19/12/86.

O DAC ctende queixas, reclomagées e sugestdes de usudrios do
transporte aéreo, através de formuldrios préprios, distribuidos nas
Secées de Aviagéio Civil {SACs) instaladas em cado aeroporto.

Para evitar imprevistos, comparega 60 minufos antes da partida, no
caso de vbos nacionais e internacionais. Em alta

temporada, é aconsethdvel entecipar em uma horo o horério

da apresentogdo.

(Portario 957/89 — GM, art. 89, alineas a, b}

Para fazer a viogem de volto, é recomendével reconfirmer sua
reserva {pode fazé-lo por telefone} até 72 horas antes do partida ou
imediotamente apds ¢ chegada, se suo permanéncic for inferior o
este periodo. Anote o nimero da reservc e o nome do atendente.

Se néo fizer assim, sua reserva poderd ser cancelada e vocé perder o
lugar para um passageiro na lista de espera.

O overbooking é uma prética usual na avicgdo civil mundial e consiste
no marcagfo de assentos superior & capacidade do avifio. Quande o
possageiro com reserva confirmado comparece dentro do prozo
previsto para embargue e ndo encontra lugar disponivel, esté sendo
prejudicado pelo overbooking.
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Neste caso, é direito do possageiro sua incluséo obrigatério no véo
seguinte pora 0 mesmo destino, na Mmesma empresa ou em outra, num
prazo méximo de quatro horas. A companhic deverd assumir
despesas com climentagéo, transporte e comunicagdo. Se o
passogeiro precisar pernoitar em locaolidade onde néo resida, @
compenhia deverd proporcionar-the hospedogem. Se for da vontade
do passageiro, ele teré direito o endosso ou devolucdo do valor pego.
{CDC, art. 6°, inc. IV, arts. 20 e 35; Lei 7.565/86, art. 302, inc. Ili,
alinea p, e Portaria 957/89 — GM, art. 11}

O consumidor fem o direifo a um crédito compensatério pago pela
compaonhig, cujo valor é definido pelo extenséo do percurso e pelo
nimero de horas para a reacomodagfo do passageiro.

Interrupgdo de v6o ou otrasc em oeroporto de escala por mais de
quatro horas — por qualguer motivo — déo o passogeiro direito de
endosso do bilhete ou imedicic devolugéo do valor pogo, conforme a
modalidade de pagamento. Nesses casos, todas as despesas do
consumidor com hospedagem, climentacéio e transporte, decorrentes
da inferrupgio ou atraso do vbo, correm por confa da companhia cérea.
{CDC, art. 65, inc. IV, arts. 20 e 35; Lei 7.565/86, orts. 230 e 231;
Portaria 957/89 — GM, aorts. 12 e 18}

No caso de perda do bilhefe de passogem aérea, o consumidor deve
se dirigir 0 companhia que o emitiu e reguisitor o segunda vig,
registrando o ocorrido.

Em caso de bithete danificado, a empresa o substituird por outro,
desde que dentro do prozo de validade.

O pessegeiro tem direito a 30 quilos de bagogem na primeira classe
& a 20 quilos nas demais closses. A fronguia vele também paro
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menor de 12 onos, que paga tarifo de 50% do valor do Lilhete. Se o
limite for ultropassado, a companhia cobrard um odicional equivalente
o 1% do tarifa basica por quilo, sendo que as fragdes de meio quilo
ou mais serGo arredondodos paro cima. Nas linhcs aéreos regionais

a tarifo de excesso de bagogem pode ser de 1 ou 2% do torifa bdasica
regioncl da efopo, por quilo, conforme o tipo da aeroncve.

O pessageiro poderé oplar pelo pagemento do excesso de bagogem
no aeroporto de origem ou de destino, guando nele residente.

{Portario 957789 — GM, ari. 24, § 1°)

Ao desemborcar, coso vocé constate a folta da bagagem ou de alguma
mearcadoria, procure o balcéo do componhia aérec e informe o
ocorrido. Poro isso, vocé deverd apresentar o bilhete da bogogem
{normalmente coledo & possagem) e preencher um formulério
especifico. Apesor da lei garantir o prozo de 90 {noventa dics} pora
reclamar &s autoridades, é aconselhavel verificar, no balcéo, o prozo

do companhia paro investigor a falia do bem e o prazo pora indenizd-lo.
{CDC, art. 6°, inc. Vi, art. 20, inc. I}, e art. 26, inc. I}

Além dos danos materiais, a legislogéo brasileiro admite a indenizaggo
moral, tantc pelos franstornos sofridos como por bens donificados

ou extroviodos que possuam valor pessoal. Esto indenizacéo

também pode se referir a denos fisicos sofridos pelo passageiro.
Nesses casos novamente prevalece o CDC, impondo co

fornecedor a reparagio integral do dan

{CDC, art. €° inc. Vi, e ort. 14)

Como garantia, vocé pode declarar os objetos de valor e sua
bogogem ou mercadorios. Neste coso o companhia deverd
indenizd-lo integralmente. Este valor pode ser superior oo da
Convengio de

Varsdvig, que estipula um pagamento de US$ 20,00 por guilo.
Recorrendo & Justicc e comprovando os danos, patrimoniais e
morais, vocé pode conseguir valores maiores que os fixados pela
Convengéo. Quando declare o valor, o passageiro estd sujeito o
pugar toxa adicional no ato do despocho, fixado com base em

normas do DAC.
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{CDC, ort. 6°, inc. VI, e ort. 14; Portaria 957/89 — GM, art. 23,
§8 19 e 7%

Em coso de dano, vocé deve retirar a bagogem dao esteira e
comunicar o problema & companhia aérea. Serd preenchido um
relatério em trés vias (uma delas para o passogeiro). A companhia
oéreq

fard a investigog@o e se responsabilizard pelo pogamento de
indenizagdo ou reparo, na forma da lei.

(CDC, art. 20; Lei 7.565/86, arts. 260 ¢ 261}

Em caso de acidente durante o véo ou nas operacdes de embarque e
desembarque, a componhio cérec responde pelos danos fisicos
cousados ao passageiro {inclusive os que vigjom de corfesia), o
menos gue o foto sejo provocado pelo consumidor ou deva-se @
estado de scide (por exemplo, um enfarte repentino em
circunsténcias normais).

{CDC, art. 6°, inc. |, e ant. 14; Lei 7.565/86, arts. 256}

No Brasil, o Departemento Necional de Estradas de Rodagem (DNER}
discipling e fiscoliza o prestogéo de servigos de transporte rodoviario
interestodual e internacional de passageiros.

Nos Estados, cabe ao Deparfamento de Estrados de Rodogem
{DER)} a regulamentacto e fiscalizagdo do transporte
infermunicipal de possogeiros.

Em caso de desisténcio, o empresa deverd devolver o importdncia
paga ou revalidar o passagem para outra data e hordrio, desde que
o usudrio se manifeste com antecedéncia minimo de 3 horos em
relacéio ao horcrio de partida.

{MT, Norma Complementar 7/98, art. 8°)
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Nas linhas interestaduais e internacionais, o passageiro pode
transportor volumes no bagageiro e no porto-embrulhos,
gratuitamente, observando o limite de peso: no bagageiro, dois
volumes contendo

no maximo frinta quilos, e cinco quilos no porta-embrulhos, com
dimensdes que ndo comprometam o conforfo e a segurango dos
pUssageiros.

{Decreto 952/935, art. 65, incs. [ e 1}

Excedido @ franquia, o passageiro pagard até 0,5% (meio por cento)
do preco da possagem correspondente o cado quilogramo de excesso.
{Decreto 952/93, art. 65, pardgrafo Unico)

No caso de danos ou extravio de bagegem, o possageiro deverd
comunicar o fafo ¢ empresa ao términc da viagem. A empresa
indenizard o passageiro, mediante apresentacio do comprovante de
hagogem, no prozo de oté 30 dias. Esta indenizacéo deve ser
equivalente aos prejuizos sofridos pelo passogeiro, e néo definida por
limites.

{CDC, art. €°, inc. Vi, e art. 20, incs. i e iif; Decreto 952/93,

art. 69, 85 1°2 2°)

Se vocé for viajar de 6nibus e comprar a passagem antecipadomente,
com lugar numerado, e a empresa nio lhe assegurar esse direito,
deve exigir outro transporte. Caso néo consigo solucionar o problema,
vocé poderd exigir na Justica indenizacéio por donos morais de quem
the vendeu o hithete.

{CDC, art. &°, inc. Vi, e ort. 20, inc. )

As empresgs s@o obrigadas o prestar assisténcia imediate e adequado
oos passageiros em coso de acidente.

({CDC, art. 14; Decreto 952/93, ant. 32, inc. XV)
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Pora comprovor o dono para fins de indenizocfio, é oconselhdvel que
o fato sejo documentado através de Boletim de Ocorréncia policiol.
Segundo o DNER, as empresas devem contrator um seguro de
responsabilidede civil e orientar os possageiros ¢ efetuarem um
seguro focultative de ocidentes pessoais. O seguro foculiotivo é
complementar, néo representendo excluséio do fornecedor em
indenizar o passogeiro pelos danos sofridos tanto de saude {despesas
médicas}, como petrimoniais @ morais, integralmente.

{CDC, art. 6° inc. VI, arts. 14 e 20; Decreto 952/93, ant. 24, inc. XV)

Sempre que desejar alugor um carro pora vigjar pelo Brasil,
cerlifique-se, previumente, se possui o cartéo de crédito solicitado
como gorantia pela locadora.

Ao alugar um carro ndo assine notas ou faturas em bronco. Se a
empresa fizer essa exigéncia, alugue o carro e denuncie o fato,
imediotomente, o um 6rgéo de defeso do consumidor.

As despesas extras ~— seguros opcionais, impostos e combustiveis —
deverdo ser pagas no local onde vocé devolver o carro. Esse
pogomentio é feito em dinheiro, cheque de viogem ou carléo de
crédito internacional.

Em geral as locadoras pedem que o corro sejo devolvide com o
tanque cheio. Reserve com antecedéncia o veiculo que desejo usar.
Comunique & empresa suas preferéncios quanto & marce, ono de
fubricogiio, modelo e equipamentos. Examine cuidadosamente o
corro ao recebé-lo. Se notor algum defeito, pege paora trocé-lo.

Se, durante ¢ viegem, o carro ou algum de seus equipamentos forem
roubados, comunique & locadora. No coso de problemas mecénicos,
entre em contato com a locodore e pega o troca do veiculo.

O servigo de téxi é regulamentado pelos Prefeituras Municipais, que
transferem a concesséo para a explorogdo do servigo. O Conselho
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Nacional de Trénsito (CONTRAN), axige que o veiculo esteja
dentro dos padrdes de segurango, possuindo toda ¢ documentagéo.

E obrigatéria a instalagiio do taximetro, para medir o quilometragem
rodcda, nos municipios com mais de 100 mil haobitantes. Néo é
permitida a pré-fixacéio do valor do percurso.

A responsabilidede de fiscalizogéio é da Prefeitura Municipal. Os
Institutos de Pesos e Medidas séo responsdveis pela verificagio e
fiscalizag@o dos taximetros.
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