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REsumo:

A hospitalidade ¢ primordial para o turismo e, no 4mbito da cidade, se traduz na disponibilidade de servigos, estruturas e
equipamentos turisticos eficientes. O visitante, por meio de sua percep¢io subjetiva, avalia o destino como hospitaleiro ou
inospitaleiro, o que pode acarretar no seu retorno ou em uma propaganda negativa do local visitado. Entre os servigos hospitaleiros
proporcionados ao turista na cidade do Rio de Janeiro estd o de informagoes turisticas, prestado pela Empresa de Turismo do
Municipio do Rio de Janeiro (Riotur). Nesse contexto, o objetivo deste trabalho foi apresentar a realidade da empresa em relagio a
qualidade e eficiéncia de suas informagoes, baseando-se em opinides de turistas e dos proprios funciondrios da empresa. Trata-se de
uma pesquisa descritiva de cunho qualitativo, em que se adotou como método a investigacio bibliografica e documental, além de
entrevistas semiestruturadas a turistas usudrios do servigo e aos trabalhadores da empresa. Por meio da andlise realizada constatou-
se que, apesar do servico de informagoes ser bem avaliado e eficiente na visio do turista, existem lacunas e melhorias que apenas
o agente de informacdes consegue identificar.

PALAVRAS-CHAVE: Hospitalidade, Riotur, Informagdes turisticas, Cidade.

RESUMEN:

La hospitalidad es primordial para el turismo y, en el dmbito de la ciudad, se traduce en la disponibilidad de servicios, estructuras y
equipos turisticos eficientes. El visitante, a través de su percepcién subjetiva, evalta el destino como hospitalario o inhospitalario,
lo que puede acarrear a su regreso o en una propaganda negativa del lugar visitado. Entre los servicios hospitalarios proporcionados
al turista en la ciudad de Rio de Janeiro estd el de informaciones turisticas, prestado por la Empresa de Turismo del Municipio de
Rio de Janeiro (Riotur). En este contexto, el objetivo de este trabajo fue presentar la realidad de la empresa en relacién a la calidad
y eficiencia de sus informaciones, basindose en opiniones de turistas y de los propios empleados de la empresa. Se trata de una
investigacién descriptiva de cufio cualitativo, en que se adopté como método la investigacion bibliografica y documental, ademas
de entrevistas semiestructuradas a turistas usuarios del servicio ya los trabajadores de la empresa. Por medio del andlisis realizado
se constatd que a pesar de que el servicio de informaciones es bien evaluado y eficiente en la visidon del turista, existen lagunas y
mejoras que sélo el agente de informacién puede identificar.

PALABRAS CLAVE: Hospitalidad, Riotur, Informaciones turisticas, Ciudad.

ABSTRACT:

Hospitality is the main focus of tourism, and with regards to a city, this translates into the availability of services, structure and
provisions for the tourist. Tourists, through their subjective perception, evaluate the hospitality of the destination using these
factors, and their experiences will lead them to form either positive or negative impressions. Among the hospitality services offered
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to tourists in the city of Rio de Janeiro, is the tourist information provided by Empresa de Turismo do Municipio do Rio de Janeiro
(Riotur). The purpose of this work was to analyze the company's reality regarding the quality and efficiency of its information,
based on the opinions of tourists and the company's employees. This is a qualitative descriptive research, in which bibliographical
and documentary research was adopted as method, as well as interviews with tourists who are users of the service and workers of
the company. Through the survey, it was found that despite the information service be rated good and efficient from the tourists,
there are gaps and improvements that only the information agent can identify.

KEYWORDS: Hospitality, Riotur, Tourist information, City.

1 INTRODUGAO

Hospitalidade ¢ a qualidade social que visa a inser¢ao de um visitante de maneira natural e agraddvel em
meio desconhecido (GRINOVER, 2007). O bem receber demanda qualidades inerentes ou adquiridas do
anfitrido, que precisa permitir ¢ prover o acolhimento de tal forma que o visitante se sinta bem quisto
e confortdvel. Falhas nesse processo ou seu nao cumprimento resulta em encontros inospitaleiros ou em
hostilidade.

As hospitalidades social e publica, que dio base a este trabalho, estio relacionadas a didiva do espaco
urbano de proporcionar o bem receber. A hospitalidade social trata dos espagos publicos de convivéncia,
das relacoes de troca humana e das politicas publicas. Neste contexto, a hospitalidade urbana, vertente
da hospitalidade social, ¢ de fundamental importincia para o planejamento urbano e gestio turistica, ji
que auxilia na estruturagio de uma cidade para que esta esteja adequadamente preparada para a recepcio
dos visitantes. Sao pelas cidades que os turistas sao atraidos, por concentrarem a esséncia das tradigoes e
convivéncia da populacio autdctone, além de reunir a maioria dos pontos de interesse de visitagao. Ao
entenderem essa capacidade natural de atratividade, alguns gestores publicos percebem que uma cidade boa
para se viver também ¢ uma cidade boa para se visitar (SEVERINI, 2013).

Assim, a informagao ¢ elemento fundamental da hospitalidade na atividade turistica ¢ um fator-chave
para a sensacao de bem-estar na experiéncia do visitante, uma vez que a facilidade de acesso e a eficicia
da informacao recebida, entre outros fatores, contribuem para a percepgao de acolhimento e definicao de
uma cidade hospitaleira. Dentro desse contexto, a Empresa de Turismo do Municipio do Rio de Janeiro
(Riotur) possui um papel fundamental, atuando na disseminagao de informagdes turisticas por intermédio da
distribuigdo de postos de informagao em locais estratégicos da cidade. Os postos de atendimento oferecidos
pela Riotur sio uma iniciativa da Prefeitura do Rio de Janeiro, atualmente totalizando 14 (quatorze)
postos localizados nas zonas Sul, Oeste e centro da cidade, oferecendo recepcionistas bilingues ¢ material
informativo, como mapas e guias programéticos.

Um maior enfoque no estudo da prestacio do servico de informagoes turisticas, identificando seus acertos
e deficiéncias, poderd ser um diferencial para o fortalecimento da cidade do Rio de Janeiro como destino
hospitaleiro. Assim, este trabalho tem como principal finalidade apresentar a realidade da empresa Riotur
em relacao a qualidade e eficiéncia de suas informagoes turisticas a partir de uma anélise baseada nas opinioes
de turistas e funciondrios. Além disso, buscou-se observar a distribuicao espacial dos postos da Riotur;
verificar o treinamento dos funciondrios; visitar os postos da Urca, Aeroporto Santos Dumont, Candelaria e
Copacabana por se localizarem em pontos de grande fluxo de passagem (entrada e saida de turistas na cidade)
e apontar as necessidades de melhorias com embasamento nas opinioes dos turistas e funcionérios.

O presente trabalho estd estruturado de forma a contextualizar, por meio de revisao bibliogrifica, os
assuntos acerca da abrangéncia da hospitalidade publica e da cidade como seu cenirio, além da conexao
com a atividade turistica. Posteriormente, apresenta-se a Riotur e sua relevancia no papel do bem-receber do
visitante. Por fim, os resultados trazem as impressoes hospitaleiras sobre o servi¢o de informagoes turisticas
da cidade do Rio de Janeiro pelo viés dos turistas e dos proprios funciondrios da empresa.
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2 A ARTE DO BEM RECEBER NO ESPACO PUBLICO

Para Camargo (2004), a hospitalidade estd além da oferta de acomodagio, uma vez que se trata de um
processo de comunicagio interpessoal carregada de contetidos nao verbais e rituais que variam de sociedade
para sociedade, mas que tem como tinico objetivo o vinculo pessoal por meio da percepgao de acolhimento.
Segundo Mauss (1974), a explicacio encontra-se na heranca das sociedades arcaicas e na esséncia da d4diva,
uma dinimica ciclica, em que as pessoas se inserem, de dar, receber e retribuir um presente/caridade recebida.
Para Mauss (1974), estes sio os trés deveres que explicam as relagdes das sociedades antigas, nas quais o
contato humano se estabelecia através de uma dédiva inicial que gerava retribuicao, isso implicava em um
novo receber e retribuir, e em um processo sem fim de dons e contradons, sendo a hospitalidade responsével
por costurar, sedimentar e vivificar o tecido social.

A hospitalidade publica acontece em rituais que se dividem em: recep¢ao, que consiste no acolhimento
do visitante nos espacos publicos da cidade; “hospedagem”, que se refere a oferta de aparelhos publicos de
recepgao, como terminais de transportes e centros de informagoes; alimentag¢ao em ambiente publico, que
se baseia na oferta de gastronomia em geral, da culindria mais simples as tipicas e regionais (sendo por vezes
a gastronomia da regiio o elemento motivacional principal da viagem); e, por fim, entreter em ambiente
publico, que se constitui na oferta de equipamentos urbanos de lazer e eventos, além da oferta de areas
livres, parques e centros culturais que devem ser planejados essencialmente para a populagio residente e,
consequentemente, para desfrute turistico (CAMARGO, 2004).

2.1 O contexto atual da hospitalidade e sua ligagao com o turismo

Uma das tematicas que explica o interesse moderno pelo estudo da hospitalidade ¢ a das viagens turisticas,
responsavel pelo crescente grupo de pessoas que viajam por prazer. Tendo em vista que estas necessitam de
acolhimento, encontra-se o cendrio perfeito para que a hospitalidade se faga presente. Assim, nos cursos de
turismo, a hospitalidade e suas leis precisam ser ensinadas como ética que rege todo e qualquer contato com o
turista, a fim de que se entenda que o bem receber ¢ papel fundamental de quem acolhe 0 outro em sua cidade.
E inegavel a necessidade de enriquecer a 4rea de estudo da hospitalidade nao sé com enfoque na hotelaria,
mas englobando todos os elementos intangiveis, como a sensagio de acolhimento, o reconhecimento da
capacitagao proﬁssional e informagc')es turisticas que fagam os visitantes se sentirem confortaveis.

O estudo e prética da hospitalidade, dentro do contexto turistico, precisam se encarregar da recepgao
humana de qualidade. A atividade turistica ¢ tratada como um setor de servigos dentro da economia e, como
consequéncia, seu sucesso ¢ contabilizado pela receita que gera e niimero de turistas que atraem e ¢ nessa
barreira que a hospitalidade-dadiva, aquela sem trocas financeiras e materiais, encontra dificuldade em se
sobressair no mercado competitivo e capitalista atual. A dificuldade consiste em fazer florescer dentro do
profissional de turismo a dddiva de desejar tornar a experiéncia de cada visitante tnica dentro de um modelo
econdmico selvagem, exigente e de pouco retorno financeiro.

De acordo com Camargo (2004), a fim de promover a valorizagio das relagdes humanas, é necessario
repensar o planejamento dos servigos de recepgiao em geral, nao s6 para o turista, mas também para os
residentes quanto ao uso das organizagoes publicas e privadas. Tendo em vista que, segundo De la Haba
¢ Santamarfa (2008 apud GRINOVER, 2009, p. 8), “nio existem espagos hospitaleiros, mas, sim, usos
hospitaleiros do espago”, seria necessdria, entao, a instauragao de um planejamento turistico e urbano que
incluisse, em seu processo, atengao as a¢oes hospitaleiras nos espagos de uso comum, privilegiando, assim, o
cotidiano e o lazer do residente e, consequentemente, o do visitante.

Um planejamento turistico ineficiente contribui para experiéncias turisticas ndo hospitaleiras, uma vez
que os modelos de planejamento existentes, em sua maioria, consistem na programacao de atividades e oferta
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de estruturas padronizadas para o turismo de massa, o que torna a experiéncia impessoal. O que se nota ¢
que o planejamento urbano das cidades pouco se preocupa com sua clareza espacial e visual, nao tendo como
foco que sao nelas que se criam e processam vinculos humanos, pois uma cidade confusa nao desperta no
visitante o desejo de permanecer e se relacionar. Portanto, ¢ indispensével a compreensao de um sistema de
ofertas dentro do turismo que inclua um servigo de prestacio de informagdes turisticas eficaz como exigéncia
predominante para o sucesso da experiéncia total do visitante.

2.2 A cidade e a hospitalidade

A visitagao em meio urbano acontece em decorréncia de motivacoes, cComo o turismo de negécios e eventos,
ou pela atratividade natural da cidade como centro de sociabilidade e encontros heterogéneos, pois a atragao
primaria do turista ¢ pela variedade cultural, de lazer e entretenimento dos grandes centros urbanos. Porém,
destaca-se aimportancia da hospitalidade como fator de ampliagao do tempo de estada dos visitantes para que
se sintam bem acolhidos, desejem retornar a cidade e gerem receita. A importincia da hospitalidade publica,
portanto, ¢ pautada na proximidade ética que promove, estabelecendo préticas sociais que viabilizem o uso
de lugares de interagio (SEVERINI, 2013).

A hospitalidade ¢ um conceito subjetivo, ou seja, cada individuo pode percebé-la e avalia-la a sua maneira.
Assim, ¢ importante que existam esfor¢os para que os elementos ofertados nos destinos possam criar uma
atmosfera o mais confortével possivel para que a avaliagao psicoldgica de cada visitante seja préxima do que
ele considere hospitaleiro. Portanto, o destino nao deve desprezar os riscos de viagem aos quais todos estarao
expostos e que podem gerar hostilidade, mas deve investir no estudo e prevencao desses riscos.

Uma cidade é tida como hospitaleira a partir de trés dimensoes: sua acessibilidade, legibilidade e identidade
(GRINOVER, 2006). A acessibilidade urbana esta ligada & disponibilidade de acesso a equipamentos
publicos presentes na cidade (vias de trafego, estagdes de trem e metr6, transporte urbano, etc.) e a aspectos
socioecondmicos, como a igualdade de acesso aos equipamentos culturais urbanos indiferentes da classe social
ou origem; a legibilidade estd associada a leitura da cidade feita pelo visitante, sendo uma categoria espacial
da capacidade de cada individuo entender a organizagio dos elementos a volta dele; e, por fim, a identidade
se relaciona a autenticidade da histéria e tradigao das edificagoes, do coméreio e das pessoas pertencentes
as cidades. Quanto melhor o ambiente oferecido aos cidadaos e turistas para o desenvolvimento de suas
atividades, melhor eles se sentirao e mais tempo permanecerao estabelecendo relagoes sociais mais prazerosas

(GRINOVER, 2006).

3 METODOLOGIA

Silva ¢ Menezes (2005) relatam que a pesquisa descritiva, como o proprio nome indica, descreve as
caracteristicas do objeto de estudo, como uma populagio, um fendmeno ou até mesmo “o estabelecimento
de relacoes entre varidveis” (p. 20). Para tanto, depende de instrumentos de coleta de dados, bem como uma
observagio sistemdtica, que, em geral, assemelha-se ao levantamento de informagaes.

Ainda segundo as autoras, um trabalho com caréter qualitativo considera que hd um vinculo inseparavel
entre a objetividade ¢ a subjetividade do sujeito incapaz de ser completamente expresso em nimeros. Em
razao disso, “o ambiente natural ¢ a fonte direta para coleta de dados ¢ o pesquisador ¢ o instrumento-
chave” (p. 20), sendo o processo ¢ toda a sua significacdo os principais focos da abordagem.

Tendo como base tais colocagdes, a metodologia utilizada para o desenvolvimento do presente trabalho
pautou-se na pesquisa descritiva, com utilizagio de estudo de caso, a partir de uma abordagem qualitativa com
embasamento em material bibliografico e documental, além de fontes secunddrias, como artigos, dissertagoes,
teses € revistas.
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Utilizou-se como instrumento de coleta de dados um questionério semiestruturado composto de 5 (cinco)
questdes abertas, aplicado a uma amostra aleatdria de 35 turistas que visitaram os postos de informacio e
aceitaram participar da pesquisa, no periodo de 20 de maio a 13 de junho de 2015. Da mesma forma, outro
questionario composto por 10 questdes foi aplicado, também utilizando amostragem aleatdria, a um total
de 30 funcionarios que ficam distribuidos nos postos da Urca, Candelaria, Copacabana, Aeroporto Santos
Dumont e Aeroporto Internacional Tom Jobim (Terminal 1) entre os dias 20 ¢ 30 maio de 2015.

Tais entrevistas foram essenciais para se verificar como ¢ compreendida a hospitalidade praticada pela
empresa, se éeficaz no que se propde € sua importincia para a atividade turistica. Assim, a partir das respostas
obtidas, foi feita tabulacio e anilise dos dados, o que permitiu a obtengao do cendrio de hospitalidade
oferecido pela empresa e na cidade, a partir da visao dos turistas e funcionarios.

4 A RIOTUR E SEU PAPEL NA HOSPITALIDADE CARIOCA

A Riotur foi criada em 14 de julho de 1972, inicialmente nomeada como Empresa de Turismo do Estado
da Guanabara com sede instalada no centro do Rio de Janeiro. Em agosto de 1973, com o fim do Estado da
Guanabara, realizou-se Assembleia Geral de Constitui¢ao da Riotur, quando foi renomeada como Empresa
de Turismo do Estado do Rio de Janeiro. Apenas em 6 de maio de 1975, foi vinculada a Secretaria Municipal
de Turismo e assumiu a atual denominagao, Empresa de Turismo do Municipio do Rio de Janeiro S.A.

A empresa tem como objetivos principais a capta¢ao de fluxos turisticos nacionais e estrangeiros para
a cidade do Rio de Janeiro, gerando o ingresso de divisas e o aumento da oferta de empregos para o
fortalecimento da economia da cidade mediante agoes de marketing. Entre suas competéncias estd a missao de
“desenvolver, implementar e manter um plano estratégico de turismo, coordenando a realizagao e a execugao
de estudos, pesquisas e programas de interesse para o desenvolvimento da atividade turistica do municipio
bem como produzir e ou apoiar grandes eventos na cidade” (PREFEITURA DO RIO DE JANEIRO, 2014,
p-1).

Os Postos de Informagoes Turisticas sao uma iniciativa da Prefeitura do Rio de Janeiro, por intermédio
da Secretaria Municipal de Turismo e Riotur (ORLA RIO, 2014). Consiste em um servi¢o gratuito,
em que o turista tem acesso ao material informativo e aos atendentes para auxilid-los sanando duvidas e
(1]
disponibilizados pela empresa estao distribuidos nos seguintes pontos com seus respectivos funcionamentos:
Aeroporto Internacional Antdnio Carlos Jobim — Terminais I e II (diariamente — 24h), Aeroporto Santos
Dumont (diariamente — 6h as 22h), Barra (diariamente — 9h as 18h), Candeldria (segunda a sexta das 9h
as 18h e sibado das 9h as 15h), Lapa (diariamente — 9h as 19h), Leblon (diariamente — 8h as 20h), Urca
(diariamente — 8h as 20h), Copacabana CIAT (segunda a sexta das 9h as 18h e sabado das 9h as 15h),
Copacabana Praia (diariamente — 8h as 21h), Ipanema (diariamente — 8h as 20h), Quinta da Boa Vista
(diariamente — 9h as 17h), Rodovidria Novo Rio (diariamente — 24h) ¢ Shopping da Gévea (diariamente
— 10h 4s 22h).

Segundo dados das estatisticas mensais realizadas pelos préprios funciondrios, os postos que recebem maior

dando informagcio turistica. Até a realizagio da presente pesquisa'"’, os postos de informagoes turisticas

demanda sao aqueleslocalizados em Copacabana e Ipanema, devido 4 fama internacional dos bairros e grande
numero de turistas pela regido; na Urca, devido a proximidade ao atrativo turistico do Pao de Agucar ¢ ao
Aecroporto Santos Dumont ¢ na Rodovidria por serem locais de entrada e saida de turistas.

4.1 A hospitalidade a partir dos materiais disponibilizados pela Riotur

A Riotur disponibiliza aos turistas em visita ao Rio de Janeiro acesso a mapas, guias turisticos ¢ informagoes
acerca de passeios, programas culturais, histdricos, esportes e lazer. O material ¢ produzido pela prépria
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empresa. Além do material impresso, o turista pode contar com uma plataforma digital através do website
“Visit Rio”, onde ¢ possivel acessar virtualmente todo o material disponivel nos quiosques em portugués,
espanhol ou inglés (VISIT RIO, 2016).

Entre os principais materiais disponibilizados e distribuidos gratuitamente aos turistas estao: o livro
Guia do Rio, que consiste em um catdlogo de referéncia para todos os assuntos que o turista desejar obter
informagdes; a revista mensal Guia do Rio, que contém os principais eventos da cidade referentes ao més
corrente, além das principais informagées contidas no Guia; 0 Mapa Turistico Oficial que abrange um recorte
do centro, parte da Zona Sul e da Zona Norte com /ayout mais simples para consultas praticas, bem como
mapa das linhas do metrd; e 0 Mapa Turistico Oficial em formato dobravel, com maior detalhamento de
ruas ¢ abrangendo todo o centro, Zona Sul, Barra e parte da Zona Norte. Os dados geograficos dispostos nos
mapas sao fornecidos & Riotur pelo Instituto Municipal Pereira Passos (IPP) (RIOTUR, 2015).

4.2 Profissionais: entre a hostilidade e a hospitalidade

O quadro de profissionais ligados diretamente aos postos de informagao da Riotur é composto por
funciondrios contratados em regime da Consolidagio das Leis do Trabalho (CLT) pela empresa terceirizada
(Grupo Maza) ¢ por estagidrios contratados pela Riotur.

Em geral, os quiosques, locais de trabalho dos funciondrios, possuem grande disparidade entre si no
que tange A sua estrutura fisica ¢ equipamentos basicos (tamanho, disponibilidade ou auséncia de filtros,
bebedouros ou freezer, banheiro, computadores, telefones, ventiladores, entre outros). Como exemplos,
citam-se dois postos que possuem /zyout, tamanho e equipamentos completamente diferentes entre si:
o posto do Aeroporto Internacional, localizado dentro do aeroporto, com acesso a facilidades e maior
conforto; o posto de Copacabana, localizado em via publica, sem garantias de seguranga e exposto a mudangas
climéticas; e ainda o posto da Candeldria, que além da inseguranca e da localizagao em ruas, oferece espago
minimo para o niimero de funciondrios.

Baseando-se em pesquisa de campo realizada de margo a julho de 2015 e conversas informais com os
funcionirios, foi possivel detectar diversos problemas enfrentados por eles diariamente. Entre eles, citam-
se a auséncia de banheiro em todos os quiosques, fato que os obriga a sair de seu posto em procura de
sanitdrios nas institui¢des préximas; a incidéncia de insetos dentro ou na proximidade dos postos que se
localizam em vias publicas; falta de seguranca, abordagem de moradores de ruas e assaltantes; auséncia de um
supervisor para problemas imediatos; auséncia de facilidades como telefones e ventiladores e até de primeira
necessidade como bebedouros e filtros; exposi¢ao a fatores climéticos, entre outras dificuldades que a falta de
uma estrutura adequada ao trabalho acarreta. Diante de condi¢oes insatisfatérias de trabalho, o funcionirio,
por muitas vezes, nao se sente confortével ao trabalhar, esbarrando na sensibilidade de cada um em transmitir
isso ou nao ao seu trabalho, comprometendo por muitas vezes o atendimento.

Nos quiosques, o ritual da hospitalidade acontece através do funcionario que assume seu papel de anfitrido,
pela sua posi¢ao de protagonista, detentor de vantagens e conhecimentos e que deve ao turista o acolhimento
que desejaria se estivesse em sua situagao, ou seja, em pais desconhecido com intimeras novas percepgoes ao
seu redor. Por sua vez, o hdspede ¢ encarnado pelo turista, aquele que penetra na casa (cidade) do outro,
sem pedir permissao, sem ser conhecida sua identidade, e, assim, conta apenas com a dadiva e boa vontade
do outro para ter boas ou mas experiéncias, logo, considerar hospitaleiro ou nao aquele local. Mas saberiam
esses funciondrios do tao importante papel que possuem? E mais ainda, estariam eles recebendo hospitalidade
também por parte da empresa em que trabalham?

Os turistas atuais viajam motivados, também, pela interagio humana, pelo desejo de enriquecimento
pessoal, por meio do intercAmbio de culturas, logo, o atendente que se propde a prestar informagoes em um
dos postos, precisa internalizar sentimentos de benevoléncia ao turista que recebe, doando-lhe compreensao
a fim de que haja relacionamento.
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Assim, o visitante é beneficiado a partir do momento que encontra acolhimento e nao sente a cidade como
um lugar estranho, recebendo informagio, bom atendimento, guias turisticos, mapas e linguagem idiomdtica
em forma de servigo. Por sua vez, o beneficio do funciondrio, sob o contexto da dddiva, ¢ recebido em forma
de reconhecimento por parte do turista que tem sua divida sanada e demonstra gratidao, contradom gerado
em reciprocidade a0 dom do bom atendimento oferecido.

Apresentou-se, nesta se¢io, todo o contexto que tornou necessdria a criagio dos atuais postos de
informagdes e quais sao as caracteristicas do cendrio do servico prestado pela empresa em questao. Fica claro
que a hospitalidade é um item de extrema sensibilidade dentro da atividade turistica, pois depende de esforcos
de diversos agentes publicos e privados, de politicas publicas, de estruturas urbanas, do bem receber da
populagio e de mao de obra qualificada. Assim, constata-se que, apesar de toda agao de marketing da Riotur,
o cuidado com o seu funciondrio esta relegado a segundo plano. Até aqui, foi realizada uma explanacio sobre
a hospitalidade na Riotur, sendo o tépico seguinte dedicado a discussao resultante da analise das entrevistas
realizadas com os turistas e os demais funciondrios.

5 A RIOTUR E SUA PROMOGAO DE HOSPITALIDADE

Como ja exposto, o vinculo do turista com a cidade se estabelece por meio das experiéncias, dos bons
servigos que adquire e das pessoas com as quais interage. Assim, o funciondrio da empresa Riotur, direta ou
indiretamente, ¢ capaz de contribuir com esse vinculo, uma vez que promove melhores experiéncias através
das informagdes sobre a cidade, contribuindo para a percepcao de hospitalidade e viabilizando a interagao
com a comunidade por meio de dicas de locais de encontro social.

Nesta secao, de forma geral, apresentam-se as opinides dos dois principais interessados pelo servigo:
funciondrios e turistas. Essas opinides foram obtidas por meio de conversas com uma amostra dos turistas que
visitaram os postos durante o periodo de entrevistas e com funciondrios que trabalham nos postos visitados. A
presente pesquisa foi realizada nos postos de trabalho sob conhecimento e parecer dos gestores e da empresa.

5.1 A hospitalidade proporcionada pela Riotur na visao dos funcionarios

Os dados apresentados a seguir foram levantados a partir de entrevistas com os funciondrios da Riotur, a
fim de compreender suas reais motivagoes e condi¢oes de trabalho nos quiosques de informagoes turisticas.
Foram realizadas entrevistas com 18 funciondrios e 12 estagidrios no periodo de 20 a 30 de maio de 2015 nos
postos da Urca, Candeléria, Copacabana, Aeroportos Santos Dumont e Internacional Tom Jobim.

Com base nas explanagoes feitas durante esta pesquisa, foi possivel notar que o trabalho do funcionério
de informagoes turisticas ¢ fundamental, pois aquele que presta atendimento ¢é responsével pela impressao
de hospitalidade do visitante no que tange ao preparo informacional da cidade. Ao se dirigir a um posto de
informagao, o turista se sente dentro de suazona de conforto, pois subentende que saird dele com suas duvidas
sanadas, encontrard mapas e materiais informativos sobre o que deseja visitar, além de atendentes que falardo
uma lingua de seu entendimento.

A problemitica em si estd na impossibilidade de garantir que todos os atendentes estejam suficientemente
treinados para prestar um servico eficiente de informagdes turisticas dentro de uma cidade da complexidade
e importincia do Rio de Janeiro. Isso porque essa cidade disponibiliza indmeras possibilidades de servigos,
informagoes, detalhes e dicas que necessitam de conhecimento, muitas vezes de vivéncia pessoal, para serem
passadas com fidelidade, e que nem sempre sao conhecimentos que o atendente domina, aumentando o risco
de informar o turista de forma superficial ou equivocada. Como consequéncia, o turista se encontra exposto a
intimeros imprevistos, podendo ser colocado em perigo, pagar mais caro em um servico desnecessariamente,
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perder o horario de um voo, ser enganado por servicos nao oficiais, entre virios problemas que uma
informacgao equivocada pode acarretar.

No plano pratico, com embasamento na pesquisa realizada e depoimentos dos funcionarios, comprova-se
que o periodo de treinamento dado pela empresa, de 1 a4 dias, em geral, ¢ muito curto paraa responsabilidade
que serd adquirida, levando-se em consideragio, por exemplo, que pessoas naturais de outro estado ou
cidade sao contratadas e nao estardo preparadas, em tao pouco tempo, para assumirem um cargo que
exija conhecimentos sobre o turismo, transporte e servi¢os do Rio de Janeiro. Numericamente, 56,6% dos
entrevistados consideraram seus treinamentos regulares ou insuficientes, incluindo trés funciondrios que
assumiram seus cargos sem nenhum tipo de treinamento. Além disso, foi relatado que, na realidade, o
conhecimento técnico é adquirido na prética, em convivéncia com funcionarios mais antigos, € que, por Vezes,
acabam propagando informagoes erradas e/ou desatualizadas por falta de conhecimento pessoal do que esta
sendo informado.

Aindasobre o treinamento, funciondrios deram diversas sugestoes importantes que poderiam ser utilizadas
pela empresa a fim de enriquecer o treinamento e, consequentemente, o servigo de informagdes turisticas.
Entre elas, destacam-se as seguintes opinioes:

“Realizagio de palestras dindmicas, mostrando como seria um atendimento ideal, exposicio da bistéria da
cidade e de seus principais pontos turisticos, suas curiosidades, etc.” (Estagidria atuante no posto de informagio
da Urca).

“Apresentagio em slides demonstrando o material de divulgacio da empresa e nosso material de trabalho, além
de condutas profissionais e normas.” (Funciondrio atuante no posto de informagio do Aeroporto Internacional
do Rio de Janeiro).

“Acrescentaria um rodizio pelos postos de trabalbo e propostas de visitagcio guiada pelos principais pontos
turisticos da cidade e pontos de interesse ao redor do bairro onde seu quiosque se localiza.” (Funciondrio atuante
no posto de informagio da Urca).

Porém, essa ¢ uma deficiéncia detectada em diversos setores do turismo, pois, de acordo com Neves
¢ Alexandre (2006), o nivel de qualificagio profissional dos prestadores de servicos de hospitalidade ¢
considerado insuficiente. Segundo eles, o nivel educacional, a falta de dominio de outros idiomas, o
desconhecimento do cliente, e a despreocupagio com as necessidades dos visitantes sao alguns dos fatores que
atrapalham a evolug¢ao da qualidade dos servigos de hospitalidade, mesmo que, no caso da Riotur, ndo tenham
sido percebidos pelos visitantes. “[...] O conhecimento ¢ o grande diferencial das organiza¢oes desta sociedade
voltada para a prestacao de servigos. Por isso, o trabalho em servi¢os, mesmo que rotineiro, também requer
autoaperfeicoamento ¢ aprendizado continuos” (DRUKER, 1993 apud NEVES; ALEXANDRE, 2006, p.
3).

E mesmo que essa primeira barreira seja vencida, ou seja, por melhor treinado ou experiente que um
atendente possa ser, a boa vontade e disposi¢io em atender precisam estar presentes, e esse ¢ um obstaculo
mais dificil a se transpor. Isso porque inimeros fatores podem afetar negativamente a sensibilidade de
um funciondrio, como problemas pessoais, ambiente de trabalho ruim, cansago, méd remuneragio, turistas
insistentes e repetitivos, ¢ o foco principal, a auséncia de uma personalidade hospitaleira, que priorize a dddiva
do bem receber, colocando os fatores adversos em segundo plano. Numericamente, 66,6% dos entrevistados
afirmaram que as mas condi¢des de trabalho influenciam negativamente seus atendimentos em longo prazo,
fazendo com que a empatia e a hospitalidade com o turista sejam deixadas de lado.

Em relagio ao ingresso na empresa, constata-se que a maioria dos entrevistados ¢ motivada pela
credibilidade do nome da Riotur no mercado de trabalho, pois acreditam que a experiéncia enriquecerd
seu curriculo futuramente. Numericamente, 15 entrevistados relataram esse motivo, enquanto outros nove
escolheram a empresa pelo interesse em trabalhar na prestacao de informacio ao turista. Entre as outras
opgoes, foram citados: aprimoramento do idioma, condi¢oes de trabalho e remuneracio, complemento de
horas de estigio e indicagao de amigos.
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Em relacio a eficiéncia e qualidade do material informativo disponibilizado pela empresa, dos funcionérios
entrevistados, 20 avaliam o material (guia trimestral, revista mensal e mapas) como completos ¢ eficientes,
enquanto 10 dizem que o material apresenta falhas. Este ultimo grupo relatou a existéncia de informagoes
desencontradas, desatualizadas ou incompletas.

Em relagao a localizacao dos postos, a parcela de entrevistados insatisfeitos afirmou que mudancas seriam
bem-vindas. Entre as propostas de mudancas estao a criagao de postos em locais como: Zona Norte da cidade;
no bairro Cosme Velho na estagao do Cristo Redentor ou na esta¢ao de metré do Largo do Machado; na orla
do Leme; na Estagao Central do Brasil; na Avenida Rio Branco; no bairro de Botafogo; no Rio Centro; no
Centro de Tradi¢oes Nordestinas — Feira de Sao Cristévao; no Aterro do Flamengo; no Jardim Botanico e
na Lagoa. Além disso, foi recomendada a alteragao da localizagao de alguns postos ja existentes, como o de
Ipanema e Leblon, que poderiam ser transferidos para a orla dos respectivos bairros, ¢ o da Lapa, transferido
de sua localizagio lateral aos arcos para uma central a eles, local de mais facil acesso visual ao turista. Alguns
funcionérios citaram o posto da Gavea e o da Quinta da Boa Vista como desnecessérios, pois recebem um
pequeno numero de turistas ao dia.

Os funcionarios, de maneira geral, estao dispostos a realizar suas fun¢oes com qualidade e mostram-se
sensiveis a percepcao das falhas da empresa. Constatou-se que 16 funciondrios afirmam realizar seu trabalho
de forma com que os turistas sintam-se satisfeitos com a explicacao dada e saiam do posto com suas duvidas
sanadas, enquanto 11 garantem sentir que os turistas ficam satisfeitos com as explicagées turisticas, mas
sentem dificuldades em entender procedimentos de locomogio ou funcionamento da cidade devido suas
barreiras estruturais, além de trés funciondrios que admitem que os visitantes saem ainda confusos dos postos
devido problemas estruturais na cidade.

Questionados sobre os principais problemas da cidade que detectaram desempenhando suas fungdes,
foi possivel perceber os seguintes aspectos como sendo determinantes negativos para o fluxo de visitantes:
transportes insuficientes, ineficientes ou nao articulados (citado 16 vezes); atrativos turisticos caros, falhas
na prestacao de servico ou dificuldade de acesso (17 vezes); empresas de turismo com falhas na realizagao do
servi¢o ou nio confidveis (13 vezes); falta de sinalizagao vidria, como placas indicativas de ruas ou atrativos
turisticos (8 vezes); auséncia de atividades culturais, festas e programagao tipica durante todo o ano (2 vezes),
além da seguranga, citada de forma avulsa (1 vez).

Foi intencao desta pesquisa observar até que ponto os funciondrios sao ou nao influenciados pelas més
condi¢des de trabalho no seu trato com o turista. Assim, apenas 10 funciondrios do total de entrevistados
relataram que conseguem discernir seu atendimento de fatores negativos relacionados ao ambiente de
trabalho (relagio com colegas e chefes no trabalho, problemas pessoais, mé remuneragio, entre outros),
colocando a hospitalidade em primeiro lugar; enquanto os 20 restantes admitem que esses fatores podem
alterar sua forma de atendimento e abalar sua hospitalidade. Entre os relatos, os funcionarios afirmam gostar
do que fazem, mas nio sentem reconhecimento por parte da empresa, que oferece locais de trabalho sem
conforto e providéncias basicas, como dgua e banheiro, além da remuneracio baixa a capacitagao deles e,
assim, em longo prazo, sentem a impossibilidade de no repassarem suas insatisfacoes ao atendimento.

Por fim, questionaram-se suas opinides sobre a relevincia de seus préprios atendimentos na hospitalidade
daatividade turistica e na experiéncia total do visitante. De forma abrangente, cada agente de informagio tem
plena nogao daimportincia de seu trabalho, pois todos relataram a relevincia do atendimento no posto como
primeiro contato do visitante com a cidade, impactando diretamente na imagem percebida do local. Eles
discorrem acerca da importincia no atendimento para informar, entre outros assuntos, sobre a programacio
cultural da cidade, a fim de que se propague a cultura carioca. Asseguram que funciondrios bem preparados
e seguros de suas informagoes passam confianca ao turista, fazendo com que eles passeiem com mais
tranquilidade e retornem, ou sempre procurem um posto em cada local da cidade que visitarem, destacando
a empresa como referéncia. O contrario também pode acontecer, ou seja, um mau atendimento pode fazer
com que os turistas nao retornem mais aos postos da empresa e conhe¢am a cidade superficialmente. Relatam
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que, por meio das dicas dadas nos postos, o turista pode planejar sua viagem de forma segura e mais barata,
além do primordial, divulgar os atrativos naturais, culturais e de lazer da cidade.

Claro que nao se pode estender a todos os funciondrios essa caracteristica da empatia e hospitalidade, pois
existem relatos de atendimentos realizados de forma rispida, mas atitudes como essas nao sao bem vistas
entre os outros funcionarios do posto e esses funciondrios nao permanecem muito tempo na empresa. Alids,
a rotatividade dos funciondrios ¢ alta, em média eles permanecem 6 (seis) meses na empresa.

Entre os principais relatos que resumem a visao dos funciondrios, destacam-se:

Ao chegar na cidade, muitos turistas se encontram desorientados ou sem informagao alguma sobre o turismo na cidade, além
do mais 6bvio. Ao encontrarem um posto de informagdes, eles esperam que suas dtvidas sejam resolvidas da maneira mais
simples e precisa possivel, fazendo com que sua estadia na cidade seja a mais agradavel que puder. (Funcionaria atuante no
posto de informagio de Copacabana)

“Penso que deixar o turista confiante e receptivo é importante para que ele tenha boas recordagoes da
viagem.” (Funciondria atuante no posto de informagio do Aeroporto Internacional do Galeao).

“Meu trabalho é muito importante para o visitante. Explicar e ensinar sobre tudo o que ele pode fazer na nossa
cidade é muito interessante. Gragas a dicas que dou, o turista pode economizar nos city tours e mostro como é ficil
viver na cidade.” (Estagidria atuante no posto de informagio do CIAT).

Por fim, uma funciondria resume a situagao e sentimento de todos os funcionarios com a seguinte frase:

“Acredito que meu atendimento seja_favordvel na nogio de hospitalidade da cidade, agregando ao meu
conhecimento e buscando prestar melbores informagoes, apesar das dificuldades administrativas e estruturais da
empresa.” (Funciondria atuante no posto de informagao do Aeroporto Santos Dumont).

A partir da andlise da postura dos funcionarios diante da funcao que desempenham, observa-se que, apesar
da auséncia de hospitalidade interna por parte da empresa, a boa vontade com que recepcionam o turista
traz crescimento pessoal e profissional a eles. Os funciondrios desejam que cada visitante tenha a melhor
experiéncia dentro da cidade onde vivem e tém consciéncia de como esse bem receber ¢ importante. Baseada
nisso, cita-se Neves e Alexandre (2006, p. 1), “ainteragio entre culturas distintas por meio do servigo prestado
ou pelo simples ato de acolher o outro simboliza e representa o cardter hospitaleiro em beneficio matuo aos
envolvidos nas relagdes sociais proporcionadas pelo movimento turistico mundial no século XXI.” (NEVES;

ALEXANDRE, 2006, p- 1).
5.2 E os turistas, como avaliam a hospitalidade recebida?

Quanto aos turistas, foram entrevistados 35 visitantes (nacionais ¢ internacionais) que passaram pelos postos
de informagdo no periodo de 20 de maio a 13 de junho de 2015, nos postos da Urca, Aeroporto Santos
Dumont, Candelaria e Copacabana. Segue relatério com a analise dos dados: em relagao 4 quantidade e
localizagao de quiosques distribuidos pela cidade, 57,1% dos turistas relataram visitar poucos postos (em
média dois ou trés), entre os mais citados estio os da Urca, Copacabana, Rodovidria Novo Rio e Aeroportos,
pois sao situados em locais de maior movimentagao. Citaram o quiosque da orla de Copacabana como um
posto “curinga”, pois se trata de um posto localizado préximo aos seus hotéis, o que permitia que tirassem
diversas duvidas durante seus passeios pela orla.

Assim, constata-se que o turista ndo ¢ sensivel a auséncia de postos em determinada localidade, pois
geralmente, onde encontram, tiram suas duvidas gerais, pegam material informativo e nio sentem necessidade
de recorrer novamente ou localizar um quiosque em todo local que visitam. A parcela de turistas que fez
algum tipo de critica ou complemento citou a auséncia de postos proximos 4 estagio de embarque do Trem
do Cristo Redentor; e recomendaram que todos os postos terceirizassem a venda de ingressos para atrativos
turisticos, como Corcovado, Pao de Agtcar e para partidas de futebol no Maracani, assim como os quiosques
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de Copacabana e Candelaria realizam. Um casal de turistas de Sao Paulo visitou as cidades de Angra dos Reis
e Paraty e, em relacdo a localizacio de postos, elogiou o Rio de Janeiro, pois os encontrara mais facilmente.

Questionados sobre as informagoes recebidas e preparo dos funciondrios nos postos que visitaram, a
maioria dos entrevistados (86%) relatou que tiveram suas duvidas sanadas e que sentiram seguranca nas
informagoes passadas, logo, observa-se opinido semelhante entre funcionarios e visitantes no que se refere
a eficiéncia da informagao. Os poucos turistas (2%) que apresentaram criticas citaram desconhecimento
de alguns funciondrios sobre ensaios de escolas de samba e visitagao, atrativos turisticos e acesso ao Parque
Nacional da Tijuca, além de um casal de Brasilia que relatou ser atendido no quiosque de Copacabana por
um funciondrio grosseiro e pouco atencioso que informou errado a localiza¢ao de um restaurante.

Por muitas vezes, o momento da aplicagéo do questionério €ra o primeiro contato do visitante com
o material, assim, ndo era possivel obter suas opinides sobre este. Aqueles que j& conheciam os materiais
previamente (apenas 37,1% dos entrevistados), por terem tido acesso a cles em hotéis ou outros postos,
classificaram-nos como bons e completos.

Também foi de interesse da presente pesquisa obter informagdes sobre a opinido dos turistas referente
a locomogao na cidade através da utilizagao de transporte publico e auxilio das placas de transito. Entre os
entrevistados, foram observados dois grupos: os que utilizaram transportes ptblicos e uma parcela maior que
prefere a locomogao por taxi. Entre os que utilizaram transporte publico, 60% classificaram como eficientes
e praticos, relataram que as linhas de dnibus sao suficientes, interligadas com outros meios de transporte e
que nao demoram muito.

Segundo relato positivo de um turista de Sao Paulo, o transporte do Rio de Janeiro estd melhor que o
de sua cidade. Por outro lado, um turista de Brasilia disse que a sinalizagao de trinsito indicando pontos
turisticos s6 comega a ser observada nas ruas ja préximas ao ponto de interesse. As criticas que existiram
foram relacionadas: ao intervalo do dnibus especial para o acroporto internacional Antonio Carlos Jobim
(em média 40 minutos), & falta de sinalizacio no centro da cidade (o que fez um casal de turistas de
Brasilia se perder), e ao fato de rarissimos funciondrios dos servigos de transportes ptiblicos falarem inglés,
segundo turistas da Califérnia, o que os impossibilitavam de ter informagoes. Ainda, dos entrevistados, 28,5%
utilizaram o taxi como principal ou tnico meio de locomogao, entre os motivos citados estao o sentimento
de seguranca, a facilidade de nao precisarem fazer baldeacao entre transportes, e por considerarem a corrida
mais barata do que em alguns estados brasileiros.

Por fim, questionaram-se os turistas sobre como sentiram a hospitalidade e receptividade da cidade. A
maioria dos entrevistados (85,7%) destacou o bom humor e alegria do carioca, além da constante referéncia
a beleza da cidade como fator de influéncia no bem-estar e paixao do visitante. Segundo o relato de turistas:
“Os cariocas sdo simpdticos e receptivos, parecem estar sempre de bom humor.” (Turista de Minas Gerais).

Entre as criticas recebidas, destacam-se relatos de mau atendimento nos estabelecimentos de servigos pagos,
como restaurantes, mercados e téxis, onde se observou constantemente maus tratos e rispidez com o turista.
Porém, em geral, os relatos sobre hospitalidade na cidade se referem de forma positiva ao bem receber do
carioca nas ruas e centros de convivéncia e no “astral” da cidade.

6 CONSIDERAGOES FINAIS

Apesar de a atividade turistica ter modificado o cardter gratuito da hospitalidade, transformando-a em
servigo recebido mediante pagamento direto ou indireto, a satisfagao do turista ainda depende de atitudes
desinteressadas e do sentimento de ser bem quisto na cidade destino, a fim de que se anulem as sensagoes
de inseguranga e estranhamento. Essa comercializagao do turismo nao aniquilou a didiva do bem receber,
heranca da hospitalidade, apenas a incorporou nos equipamentos e servigos do turismo.

A ineficiéncia do dominio publico quanto 4 organizagao de uma cidade reflete negativamente na relagao de
pertencimento e autoestima da populagao, resultando em um sentimento de nio coletividade e identidade e,
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consequentemente, na inospitalidade ao visitante. Assim, defende-se neste trabalho, a ideia fundamental de
acio conjunta entre o poder ptiblico e os 6rgaos de turismo no planejamento turistico e urbano hospitaleiro,
a fim de alinhar a organizagao e estruturagao dos recursos turisticos disponiveis, tendo como resultado a
maior intera¢ao e bem-estar social. Acontece que os servigos turisticos de recep¢ao enfrentam um paradoxo:
a realidade de um funciondrio que carrega a responsabilidade de ser a primeira impressao do turista, seja
no aeroporto, no hotel ou no balcio de informagdes turisticas, versus sua formagao ineficiente e baixa
qualiﬁcagéo, 0 que compromete a conﬁanga que o funcionario passa ao visitante e, consequentemente, a
imagem da empresa e/ou cidade.

A empresa em questdo, mesmo sendo renomada no meio turistico e bem-sucedida em a¢oes de marketing
da cidade do Rio de Janeiro, possui deficiéncias na gestao dos quiosques € no tratamento com seus
funcionérios. Nao ¢ novidade que um funcionério satisfeito com seus beneficios, remuneracio, condigoes
de trabalho e valorizagao profissional reflete isso na execucio de seu trabalho e proporciona ao turista o
tratamento ¢ hospitalidade que merece como individuo e como cliente.

E de extrema importincia a existéncia de um treinamento eficiente, que dé seguranca ao funciondrio
que deseja exercer com plenitude sua missao de informar bem o turista que recebe, passando uma imagem
confidvel. Na realidade, devido 4 complexidade do Rio de Janeiro como cidade turistica, além da exigéncia de
uma formagao técnica ou superior em turismo, o treinamento realizado com os funcionarios deveria ter maior
aprofundamento. Partindo desse pressuposto, o treinamento deveria embasé-los por meio de conhecimentos
gerais acerca do fluxo de turismo na cidade, perfil e necessidades dos visitantes, palestras sobre servigos e
equipamentos de turismo, conhecimentos geogréﬁcos e cartogréﬁcos, visitas peri(')dicas a0s pontos turisticos
para fins de aprimoramento, entre outros conhecimentos técnicos e gerais que preparassem o funcionario
para que dé informagao do que viu e vivenciou e nao que somente leu em um guia.

Diariamente, nos postos de informacao, os funcionarios se deparam com a dificuldade de explicar ao turista
que em uma cidade que se vende como turistica e preparada para receber nao existe transporte turistico de
integracao entre os principais pontos de interesse; ou que nao ¢ aconselhdvel visitar o centro histérico da
cidade aos finais de semana, devido a seguranga e policiamento ineficientes; ou que ¢ melhor pagar mais caro
por um taxi do que esperar o dnibus especial para os acroportos que, por vezes, passa em horérios irregulares;
ou ainda informar ao turista estrangeiro que nao é poss{vel comprar ingressos on-line antecipados, pois o site
solicita ntimero de CPF (Cadastro de Pessoa Fisica) e nio passaporte, evidenciando, assim, o despreparo da
cidade em relacio aos seus servicos e facilidades turisticas e o constante malabarismo que os funciondrios
devem fazer para driblar as dificuldades impostas e tornar a cidade mais agradavel e hospitaleira.

Hospitalidade se refere as relagoes humanas, e, no 4mbito das empresas, deve se dar de forma ambivalente
entre empresa ¢ funciondrio, pois todas as empresas deveriam ter como premissa basica a noc¢ao de
hospitalidade interna com foco no seu funcionério, para que o dele seja o cliente. Como verificado nas
entrevistas com os funciondrios, eles tém plena consciéncia da importincia de seu trabalho na hospitalidade
carioca, mas dependem de um planejamento estratégico no ambito da prestagao de servigos que valorize o
funcionério e, s6 assim, o turista, pois o funcionario representa a empresa ¢/ou a cidade de forma a fazer a
primeira impressao ser satisfatdria ao visitante, mesmo que sua formagéo € preparo nao estejam A altura do
esperado.

Por outro lado, por meio das entrevistas realizadas com os turistas, constatou-se que o servico de
informagdes turisticas prestado pela Riotur ¢ satisfatério para a maioria deles, uma vez que consideraram os
postos bem distribuidos e localizados, o material completo ¢ eficiente e os atendentes receptivos e preparados.
Assim, avalia-se que o objetivo do servigo ¢é alcancado: receber bem o turista, informad-lo, entreté-lo e facilitar
sua locomogao pela cidade, porém, a visao do turista ¢ superficial, ja que nem todos conseguem identificar as
falhas de atendimento e servigo que estao por trés.

Assim, os funciondrios, como agentes internos, possuem enorme conhecimento do que se passa por detras
do atendimento que dedica aos seus turistas. Eles detectam toda e qualquer deficiéncia de sua empresa, de seu
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local e material de trabalho, de seu atendimento e de sua fungao e ainda assim se esforam para manter seu
sentimento hospitaleiro e sua empatia com o visitante, aquele sem identidade reconhecida.

O turista, apesar de sua sensibilidade e exigéncias agucadas, nao ¢ alcancado, em ampla escala, pelos
problemas internos da empresa ou pelas falhas de servico que venham a acontecer. Valendo frisar que grande
parte do sucesso do servigo de informagdes turisticas prestado pela Riotur deve-se ao carater hospitaleiro e da
empatiado funciondrio. Contudo, observou-se que a simpatia do carioca e as belezas da cidade ainda fascinam
o turista, porém, o reparo de problemas estruturais e servigos deficitrios precisam se tornar prioridade para
érgaos publicos e privados do turismo.
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