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PAZINI ET AL. A IMPORTANCIA DO GUIA DE TURISMO NA EXPERIENCIA TURISTICA

RESUMO

O presente trabalho é resultado de uma pesquisa exploratdria e descritiva, que parte de uma ampla revisao da
literatura sobre o tema guia de turismo e sua aproximac¢ao com a prestagdo de servigos de agéncias de turismo
receptivo. Para avaliar a coeréncia de tudo que se discute na academia com a realidade do mercado de turismo
receptivo de Curitiba-PR, foram realizadas entrevistas em profundidade com gestores e proprietarios de oito
das principais agéncias de turismo atuantes nesse mercado. Os resultados foram analisados considerando
seis indicadores (adequagao, compreensao, aprendizagem, responsabilidade, entretenimento e cocriagdo),
relacionados as dimensoes da criatividade, inovagdo, experiéncia e emogdes na oferta de produtos. Eles
demonstram que os gestores compreendem o importante papel do guia de turismo no sucesso de seu negdcio,
e que esse profissional deve ter habilidades e caracteristicas especificas para o desempenho de sua funcio,
permitindo ao turista usufruir de uma experiéncia diferenciada e de qualidade no destino.

Palavras-chave: Guia de turismo. Agéncias de turismo receptivo. Gestores. Indicadores. Curitiba-PR.

ABSTRACT

This work is the result of an exploratory and descriptive research, that part of an extensive review of literature
on the subject tour guide and his approach to the incoming travel agencies services. To evaluate the coherence
of everything that is discussed in the academy with the reality of incoming tourism market of Curitiba-PR
was conducted in-depth interviews with the eight main travel agencies active in this market. The results were
analyzed considering six indicators (resolution, understanding, learning, responsibility, entertainment and
co-creation), related to the dimensions of creativity, innovation, experience and emotion in product offer.
They demonstrate that managers understand the important role of tour guide in the success of your business
and this professional must have skills and specific features for the performance of his job, allowing the tourist
to enjoy a different and quality experience at the destination.

Keywords: Tour Guide. Incoming Travel Agencies. Managers. Indicators. Curitiba- PR.

RESUMEN

Este trabajo es el resultado de una investigacion exploratoria y descriptiva, que parte de una revision amplia
de la literatura sobre el tema guia de turismo y su acercamiento a la prestacion de servicios de las agencias
de turismo receptivo. Para evaluar la consistencia de todo lo que se discute en la academia con la realidad
del mercado de turismo receptivo de Curitiba-PR se llevaron a cabo entrevistas en profundidad con los
administradores y propietarios de ocho de las agencias de turismo lideres en este mercado en Curitiba. Los
resultados se analizaron teniendo en cuenta seis indicadores (adecuacion, la comprension, el aprendizaje, la
responsabilidad, el entretenimiento y la co-creacién) en relacion con las dimensiones de la creatividad, Ia
innovacion, la experiéncia y la emocion en la oferta de productos. Ellos muestran que los gestores comprenden
el importante papel de guia de turismo en el éxito de su negocio y que este profesional debe tener la habilidad
y caracteristicas especificas para el desemperio de su funcion, lo que permite al turista disfrutar de una
experiencia diferente y de calidad en el destino.

Palavras clave: Guia de Turismo. Agencias de Turismo Receptivo. Gestores. Indicadores. Curitiba-PR.
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INTRODUCAO

As empresas que compdem a oferta turistica no destino desempenham um papel essencial na experiéncia
turistica, uma vez que sdo responsaveis por produtos e servicos consumidos pelos turistas. O turismo
receptivo esta relacionado a uma infraestrutura organizacional e logistica voltada para elaboragao e
comercializacdo de produtos, com o propdsito de apresentar os atrativos turisticos de uma cidade ou
regido, compondo um conjunto de servigos planejados para atender o turista no nucleo receptor
(PELIZZER, 2007; MATOS, 2012). A estruturacio do turismo receptivo de forma profissional, com oferta
de produtos e servigos com qualidade e seguranca, ¢ um dos fatores que confere ao turista a satisfacao
de suas expectativas (BRASIL, 2012). Uma agéncia de turismo receptivo “¢ a responsavel pela operacao
local da viagem, ou seja, ¢ ela que atende o turista no seu destino providenciando traslados, ingressos
para espetaculos, city tours e outros servicos requisitados” (LAGO; CANCELLIER, 2005, p. 500). Essas
empresas tém atuagdo local e sentido de fluxo de demanda receptiva. No mercado internacional sao
chamadas de “Inbound Operators”, por justamente receberem e atenderem turistas de outras cidades e

paises (SAFFERY; MORGAN; TULGA, 2007).

Um roteiro turistico introduz o destino ao turista, mostra as principais atracdes conforme a proposta e
tematica de cada programacao, e permite uma interpretagdo informativa e prazerosa para ajudar o turista
a compreender o contexto social e espacial visitado (WONG; MCKERCHER, 2012). Segundo Braga
(2010, p. 3), “as agéncias de receptivo sdo as empresas responsaveis por transformar os atrativos de espagos
urbanos em produto turistico”. Dessa forma, “orquestrando os diversos servigos ofertados por uma agéncia
de turismo receptivo, podemos criar, apresentar e comercializar experiéncias” (SILVERIO, 2010, p. 6). As
agéncias de turismo receptivo tém vantagem na criagdo de produtos experienciais, pois trabalham com
as diversas possibilidades de comercializagio do destino e conhecem as suas peculiaridades (GUZMAN;
VIEIRA JUNIOR; SANTOS, 2011).

A maioria das publicagdes académicas internacionais sobre produtos e pacotes turisticos versa sobre o
papel do guia de turismo em determinar a sua qualidade e satisfagao do cliente, de acordo com Raikkonen
e Honkanen (2013). O guia de turismo tem a fungao de conduzir as pessoas nos lugares certos e nos
momentos certos, para produzir experiéncias e criar uma impressao positiva do destino, e proteger os
turistas dos aspectos desfavoraveis (WONG; MCKERCHER, 2012). Esse profissional é um dos principais
agentes da atividade turistica, e sua atuagdo ¢ essencial na forma¢do da imagem que o turista tera do
lugar visitado, além de primar pela correta execugdo na prestagdo de servigos e preservar a sua seguranga
(SEBRAE, 2012).

Considerando a intrinseca relagdo entre turismo receptivo e os servigos dos guias de turismo, o objetivo
desta pesquisa exploratdria de cardter descritivo consiste em: analisar, a partir da visdo dos gestores das
agéncias, o papel e a importancia do guia de turismo no cendrio do turismo receptivo em Curitiba-PR.

Para tanto, este artigo inicia-se com uma sintese sobre as leis, regulamentagoes e decretos relacionados
a profissdo de guia de turismo, com informagdes sobre associag¢des e drgaos de classe que abrigam esse
profissional no Brasil e no mundo, para avaliar a caracteristica do guia na cadeia de servigos turisticos.
Além da pesquisa bibliografica em documentos, obras e artigos publicados no Brasil, com o intuito de
compreender como o tema guias de turismo e turismo receptivo é abordado nas leis e na literatura,
buscou-se também entender a importancia dada ao guia de turismo em outros mercados, por meio da
pesquisa em artigos cientificos em periddicos internacionais. Utilizando como fator de busca as palavras-
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»

chave principais “package tours”, “tour guide” e “incoming tourism”, nas bases de dados Elsevier, Scielo e
Portal da Capes, observou-se que a maioria dos trabalhos versa sobre as caracteristicas e o papel desse
profissional, bem como sua importancia na cadeia produtiva.

A pesquisa de campo, de carater qualitativo, utilizou entrevistas semiestruturadas em profundidade,
com gestores de agéncias de receptivo sediadas na cidade de Curitiba-PR. Ela adota parametros de andlise
baseados em indicadores de criatividade e inovagdo em produtos, adaptados do modelo CPAM - The
Creative Product Analysis Matrix (BESEMER; TREFFINGER, 1981; BESEMER, 1998), e dimensdes da
experiéncia turistica, estudados por Pine II e Gilmore (1999); Pulido-Ferndndez e Navarro-Hermoso
(2014) e emogao, pela teoria do fluxo, segundo Arnould e Price (1993); Carl I1I (1994) e Csikszentmihalyi
(1975). Os resultados da pesquisa demonstram os indicadores mais adequados ao objetivo do tema
proposto.

Portanto, as entrevistas com os gestores buscaram compreender a importéncia do guia de turismo como
elemento que possa imprimir criatividade e inovagdo e também viabilizar uma experiéncia de qualidade
aos trés roteiros turisticos receptivos mais comercializados em Curitiba, como o city-tour, passeio de trem
para Morretes e Antonina, e Ilha do Mel.

As entrevistas foram realizadas com gerentes ou proprietarios de oito agéncias de turismo receptivo,
conforme consta no Quadro 1, no periodo de 14/07/14 a 19/08/14. Todas as agéncias que compdem o
Nucleo de Turismo Receptivo de Curitiba' participaram do estudo, e todos os entrevistados autorizaram
expressamente o uso dos dados para fins académicos.

Quadro 1 - Entrevistados e Agéncias de Turismo Receptivo de Curitiba.

AGENCIAS DE TURISMO RECEPTIVO CARGO DO ENTREVISTADO

1 AH TURISMO * Proprietario
2 IVETUR Proprietaria
3 JENS TOURS * Proprietario
4 KURITBIKE * Proprietario
5 ONETUR * Gestor

6 PINHEIRO RECEPTIVO Proprietario
7 SERRA VERDE EXPRESS * Proprietario
8  SPECIAL PARANA * Proprietaria

Fonte: Trabalho de campo realizado pelos autores (2014)
(*) Nota: agéncias associadas ao Nicleo de Turismo Receptivo na data da pesquisa

SOBRE O PROFISSIONAL: GUIA DE TURISMO

A Legislacao estabelece que cabe ao Ministério do Turismo, por meio do Cadastur, registrar e fiscalizar
a profissao de guia de turismo, a tinica regulamentada do setor no Brasil, devido a sua importancia para

1 0 Nicleo de Turismo Receptivo, fundado em julho de 2008, congrega atualmente as maiores agéncias de turismo receptivo locali-
zadas em Curitiba. O grupo tem o objetivo de melhorar e articular o setor de turismo receptivo no estado, para oferecer servigos de
exceléncia ao turista.
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o desenvolvimento e qualificagdo de um destino. O ingresso na profissao e obteng¢do da credencial oficial
depende de alguns pré-requisitos e a realizagao de um curso técnico profissionalizante (nivel médio) em
instituigdes autorizadas. Também é obriga¢do do guia portar o seu cracha de identificagdo no exercicio da
profissdo (NASCIMENTO; SILVA; GRECHI, 2014).
Ao contrario de outros profissionais do setor, os guias de turismo, por serem de importancia estratégica para a con-
solidagdo e o ordenamento de destinos turisticos, recebem especial atengdo por parte das instituigoes governamen-

tais, tanto no que condiz com a legisla¢do prépria, como na obrigatoriedade de registros profissionais e de politicas
de qualificagdo (JULIAO et al., 2009, p. 11).

O site do Cadastur permite consultar os guias com cadastro regular e os servi¢os que oferecem, inclusive
com os idiomas que dominam. Em consulta realizada ao Cadastur em 15/12/2015, existem 14.602 guias
devidamente cadastrados em todo o pais, destes, 1.267 estdo no estado do Parand, sendo que apenas 246
estdo em Curitiba (BRASIL, 2015). Esses nimeros representam um crescimento na atividade se comparado
com os dados de Canani (1999), quando foi registrada a existéncia de cerca de 9 mil guias cadastrados pela
Embratur, o 6rgao responsavel em controlar o registro de guias no século XX. Atualmente, a profissao de
guia de turismo ¢é regulamentada pela Lei n° 8.623, de 1993, a qual estabeleceu a esse profissional o dever
de “acompanhar, orientar e transmitir informagdes a pessoas ou grupos, em visitas, excursoes urbanas,
municipais, estaduais, interestaduais, internacionais ou especializadas” (BRASIL, 1993a). Assim, eles se
diferenciam de monitores e condutores locais, que ndo sao devidamente credenciados.

A Federagao Nacional dos Guias de Turismo — Fenagtur (2013) complementa que a fungao principal
do guia de turismo é acompanbhar, orientar e prestar informagdes a uma ou mais pessoas em visita a uma
localidade turistica, e ressalta a importancia desse profissional, que tem a responsabilidade de “transformar
as informagdes contidas nos livros, revistas e folders em imagens, gestos, cheiros e sabores [...], além de
proporcionar o lazer contemplativo, a integragdo pessoal e o enriquecimento cultural”

A World Federation of Tourist Guide Associations (WFTGA) é uma organizagdao internacional sem
fins lucrativos que representa as associagoes de guias de turismo, dedicada a promover altos niveis de
qualificagdo e ética dentro da profissao. Inclusive, vale destacar que ndo existe nenhuma associa¢ao
brasileira filiada (WFTGA, 2015). A WFTGA estabelece o dia mundial do guia de turismo em 21 de
fevereiro, e organiza conveng¢des bianuais para discutir as questdes importantes do setor e o aprimoramento
profissional. No evento de 2003 foi elaborada a defini¢do de guia de turismo, como “a pessoa que orienta
os visitantes na lingua da sua escolha e interpreta o patrimonio cultural e natural de uma area que possua
uma qualificacdo especifica e reconhecida pela autoridade competente” (WFTGA, 2015, traducido dos
autores).

A Lei n° 8.623/1993, que regulamenta a profissao de guia de turismo no Brasil, também dispoe sobre
suas atribui¢des (BRASIL, 1993a):

a) acompanhar, orientar e transmitir informagdes a pessoas ou grupos em visitas, excursdes urbanas, municipais,
estaduais, interestaduais ou especializadas dentro do territdrio nacional;

b) acompanhar ao exterior pessoas ou grupos organizados no Brasil;

¢) promover e orientar despachos e liberacdo de passageiros e respectivas bagagens, em terminais de embarque e
desembarque aéreos, maritimos, fluviais, rodoviarios e ferroviarios;

d) ter acesso a todos os veiculos de transporte, durante o embarque ou desembarque, para orientar as pessoas ou
grupos sob sua responsabilidade, observadas as normas especificas do respectivo terminal;
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e) ter acesso gratuito a museus, galerias de arte, exposi¢des, feiras, bibliotecas e pontos de interesse turistico, quando
estiver conduzindo ou ndo pessoas ou grupos, observadas as normas de cada estabelecimento, desde que devida-
mente credenciado como Guia de Turismo;

f) portar, privativamente, o cracha de Guia de Turismo.

O Decreto n° 946, de 1993, define as classes de cadastro do guia de turismo, que podem ser isoladas ou
em conjunto, conforme a especialidade e atividades desempenhadas (BRASIL, 1993b):
I - guia regional - quando suas atividades compreenderem a recep¢do, o traslado, o acompanhamento, a prestagdo

de informagdes e assisténcia a turistas, em itinerarios ou roteiros locais ou intermunicipais de uma determinada
unidade da Federacgdo para visita a seus atrativos turisticos;

II - guia de excursdo nacional - quando suas atividades compreenderem o acompanhamento e a assisténcia a grupos
de turistas, durante todo o percurso da excursiao de ambito nacional ou realizada na América do Sul, adotando,
em nome da agéncia de turismo responsavel pelo roteiro, todas as atribuigoes de natureza técnica e administrativa
necessdrias a fiel execugdo do programa;

III - guia de excursdo internacional - quando realizarem as atividades referidas no inciso II, deste artigo, para os
demais paises do mundo;

IV - guia especializado em atrativo turistico - quando suas atividades compreenderem a prestagdo de informagdes
técnico-especializadas sobre determinado tipo de atrativo natural ou cultural de interesse turistico, na unidade da
Federagao para qual o mesmo se submeteu a formagao profissional especifica.

De acordo com Chimenti e Tavares (2013), por questdes praticas, o mercado convencionou subdividir
a categoria do guia de turismo regional em:

a) Guia de excursao ou guia acompanhante: fica responsavel por todos os procedimentos da viagem
e acompanha o grupo em todo o periodo da viagem;

b) Guia de turismo local ou regional: reside e atua no local onde recebe os grupos para visitas e
passeios especificos.

Em outros paises também vigora esta nomenclatura, que diferencia a atuagdo do profissional entre guia
acompanhante (também chamado de “tour escort”, “tour leader” ou “tour manager”) e guia de turismo
(“tour guide” ou “local guide”) (COHEN, 1985; HOLLOWAY, 1981).

Bowie e Chang (2005) destacam que o guia acompanhante é aquele que desempenha a fungio de
coordenar a programacao técnica de um roteiro que envolve deslocamentos e pernoites, conduzindo o
grupo em todas as atividades a serem realizadas. Ele também coordena os passeios com guias de turismo
locais, que tem um conhecimento de uma area em particular, e também desempenha um papel importante
quando ¢ contratado para atender a esses grupos nos locais previstos de visitagdo, principalmente pelas
suas atitudes na prestacdo do servico e habilidades em conduzir a interpretagdo do patrimonio turistico
local.

Bahl (2004, p. 75) ressalta a importancia de guias locais que realmente “transmitam a mensagem
cultural da localidade, livre de improvisagdes e decepgdes decorrentes da utilizagdo de individuos
desqualificados para a apresentacdo dos atrativos e passeios” Segundo o mesmo autor (2004), na
apresentacao dos atrativos que compdem o roteiro é imprescindivel destacar os aspectos: paisagisticos
(locais peculiares e emblematicos); geograficos (localizagdo); historicos (acontecimentos e fatos passados);
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culturais (manifestagoes relevantes); e econdmicos (industrias, produtos e servigos), nos contextos local e
regional. Para Cardoso e Batista (2013), a oferta turistica deve estar baseada em valores locais, pois quando
localidades e regioes agregam valor aos seus atrativos e recursos peculiares, acabam se distinguindo dos
demais, com produtos diversificados e competitivos.

O PAPEL DOS GUIAS DE TURISMO

Desde 1985, Cohen tem sido referéncia nos estudos internacionais sobre o papel do guia de turismo. O
autor desenvolveu uma analise histérica, e identificou os antecedentes da atividade na Europa, nos séculos
XVII e XVIII, com os “descobridores”, no aspecto geografico, e os “mentores”, voltados para aprendizagem,
como ocorreu na época do Grand Tour, por exemplo. Atualmente, dada a sua complexidade, o papel
do guia de turismo combina e amplia os elementos de ambos os antecedentes, e, por isso, pode ser
entendido de maneira geral como um “professor do caminho” (COHEN, 1985). Esse autor estabelece
duas dimensoées inerentes a atividade profissional dos guias de turismo, como mostra a Figura 1.

LIDERANGCA

Responsabilidade

Técnica Interagdo

(intermediar a oferta

grr?;gli:?;, conduzir e turistica, demanda e
programacao) populagao local)
Integragdo social Comunicagdo
(descontrair e (selecionar contetido
administrar a conduta de interesse, informar
ética e moral) e interpretar)

Figura 1 — Principais componentes do papel de guia de turismo

Fonte: Adaptado de COHEN (1985). Traducado dos autores.

Entende-se que tanto a dimensao lideranga quanto a mediac¢do sao elementos essenciais para a adequada
atuacao do guia e delineiam o papel desse profissional na prestagdo do servigo turistico. Destaca-se que
esses elementos tém relagdo com os indicadores de andlise relacionados a criatividade e inovagdo, que
buscam compreender o quanto os guias interferem na oferta de produtos diferenciados e adequados ao
cliente, e como os guias atuam para fazer com que o turista entenda o roteiro e, consequentemente, as
informacoes transmitidas.

Essas fungdes desempenhadas pelo guia podem variar conforme o tipo do roteiro e o ambiente visitado.
De acordo com Holloway (1981), outro precursor de pesquisas no assunto, as habilidades na performance
do guia, a sua personalidade e perspectiva pessoal das atragdes visitadas influenciam a experiéncia e o
envolvimento emocional do turista (HOLLOWAY, 1981).
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Min (2012) complementa que a performance ou desempenho do guia percebida pelos turistas esta na
sua capacidade em resolver problemas e imprevistos, na habilidade de interacdo e contato social (turistas
e populagao local) e na sua competéncia em comunicagdo. Por meio de seu conhecimento e interpretacao
de atragdes de um destino e da cultura, e suas habilidades de comunicagao e de servigos, o guia de turismo
tem a capacidade de transformar a visita dos turistas em uma experiéncia (AP; WONG, 2001).

De acordo com Leme (2010), o papel dos guias pode ir além da simples prestacdo de servigos para
atuarem como agentes sociais, por meio de sua capacidade de reflexdo e criatividade, e assim desenvolver
novas narrativas do lugar na condi¢do de “guias-mentores”. Segundo a mesma autora (2010, p. 24), os guias
“colocam a cultura em movimento, transformam as informagdes em narrativas sobre o lugar e podem,

com isso, criar novos olhares sobre a cidade”

Todos esses autores que dissertam sobre habilidades e caracteristicas necessarias para o desempenho
da fun¢ao de guia colocam que estas sdo importantes para promover no turista experiéncias de qualidade.
Portanto, nas analises que buscam compreender a percepg¢ao dos gestores sobre esse aspecto, sao avaliados
o poder de aprendizagem gerado com a atuagdo do guia, questdes sobre responsabilidade social e ambiental
informadas e adotadas pelo guia, a capacidade de transmitir conhecimentos e a0 mesmo tempo entreter
o turista, e a participagdo dos guias em processo de cocriagdo que, além de relacionada com a criagéo e
gestdo de roteiros, esta ligada ao seu papel de integrar pessoas e construir um ambiente amigavel durante

o roteiro turistico.

Inclusive, Zhang e Chow (2004) fizeram uma pesquisa sobre o papel do guia de turismo na percepgao
de diversos autores, como Cohen (1985), Geva e Goldman (1991), Holloway (1981) e Pearce (1984).
Destacam-se as fung¢des de: intérprete, mediador, organizador e professor. Essa é uma atividade para
“quem gosta de gente, de se comunicar, aprender e ensinar” (NASCIMENTO; SILVA; GRECHI, 2014, p.
36).
O grande mediador da relagdo dos turistas com a localidade ¢ o guia de turismo. O guia, um comunicador que nao
pode se restringir a informar, tem o papel de narrador do itinerdrio. Ele precisa gostar de contar histdrias, trazer a

paixdo para as palavras e com isso “colorir os locais e as praticas que neles se desenvolvem”. O guia ndo pode reduzir-
-se as fun¢des de um mero informante, ele deve ser um intérprete (RAMOS; SANTOS, 2012, p. 17).

De acordo com Pond (1993)* apud Ap e Wong (2001), o papel do guia de turismo é ser: um lider
capaz de assumir responsabilidades; um educador para ajudar os turistas a compreenderem o local que
visitam; um embaixador que estende a hospitalidade da populagdo e faz os turistas desejarem retornar;
e um anfitrido que pode criar um ambiente confortavel para receber o seu cliente. Conforme Holloway
(1981), ele desempenha o papel de anfitrido quando apresenta a cultura de seu pais aos turistas de maneira
mais aprofundada, evitando a superficialidade.

Salazar (2005) analisa a relacao da “glocaliza¢ao’, ou seja, a globalizagao em termos locais, com o papel e
atuagdo dos guias de turismo, porque eles sdo profissionais locais que interagem com turistas e culturas de
todo o mundo. Esse conceito abre uma série de interconexdes e discussoes entre os dmbitos global e local
no turismo, ja que a autenticidade esta passiva de transformagoes. Por isso, no turismo “glocal” sugere-se
a cria¢ao de novas relagdes e formas de consumo de produtos e servigos locais por turistas globais.

2 POND, K. The professional guide: dynamics of tour guiding. New York: Van Nostrand Reinhold, 1993.
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De acordo com Leme (2010), a maneira com que os guias locais se relacionam com o espago e a pessoa
ndo segue um padrao, pois esta carregada de subjetividades tinicas, que geram experiéncias peculiares. Ele
se torna um narrador da realidade local, pois pensa e vive como um morador daquela cidade, podendo
alternar e ampliar os discursos conforme o interesse do grupo, e, assim, estabelecer um rico intercambio
cultural com o turista, quando cada interagao se torna uma oportunidade de troca de saberes e sentidos.

Combinagao
compativel de
clientes

Remocgdo de

barreiras para
interacdes

Gerenciamento de
espaco e meio
ambiente

Gerenciamento
de Interagdes
c2C

Regras / Cédigos
de comportamento

Gerenciamento de
equipe atendimento

Desenvolvimento
de um repertério
de
comportamentos

Figura 2 — Modelo de gestao para interagdes C2C em turismo

Fonte: Adaptado de ARGYLE, FURNHAM e GRAHAM (1981)

As relagoes C2C (Consumer to Consumer) sdo caracterizadas pelo contato entre as pessoas, e, na
Figura 2, o guia de turismo tem condigdes de fazer essa mediagdo, por administrar comportamentos,
remover barreiras entre pessoas no grupo que nio se conhegam, e impor regras de conduta para manter
um bom ambiente. Existem dois tipos de interacdo que podem ocorrer durante a realiza¢cdo de um roteiro,
conforme a dindmica da programacao e perfil do grupo: uma interna, ou seja, entre os turistas e equipe de
receptivo (guia e motorista), e outra externa, com outros profissionais, outros turistas e a popula¢do local.
Os grupos fechados e privativos tendem a se relacionar mais entre si e com a equipe de receptivo, com
pouca ou nenhuma intera¢do externa (HOLLOWAY, 1981).

“Uma das caracteristicas pessoais mais importantes a um bom guia é a capacidade de se relacionar
bem com as pessoas e grupos” (CHIMENTTI; TAVARES, 2013, p. 27). Segundo as mesmas autoras (2013),
os turistas normalmente avaliam positivamente guias simpaticos, alegres e divertidos, mas apenas isso
ndo é suficiente, pois deve haver um equilibrio com as competéncias relacionadas ao seu conhecimento
e conduta profissional. O Quadro 2 ilustra o comportamento mais adequado do guia, de acordo com o
perfil do passageiro:
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Quadro 2 - Perfil e comportamento do guia de turismo

PERFIL COMPORTAMENTO DO GUIA

® Formalidade e polidez no tratamento, sem proximidade emocional
Negécios ou eventos = e Pontualidade e firmeza em aspectos técnicos
e Bom humor de forma suave, com poucas piadas ou brincadeiras

e Pontualidade, mas flexibilidade em alguns aspectos técnicos
Lazer ® Bom humor, brincadeiras e piadas fazem parte do passeio
e Linguagem mais informal e pouco técnica

Fonte: Adaptado de CHIMENTI e TAVARES (2013)

Na interagdo com o grupo podem surgir diversos questionamentos inesperados e aleatérios, pois o
guia acaba sendo, muitas vezes, a primeira e Unica fonte de informagdo acerca daquela localidade ou
atrativo (PEARCE, 1984). “As informagdes solicitadas podem variar desde sugestdes de restaurantes de
uma determinada especialidade até a programagao de salas de cinema e o itinerario de 6nibus urbanos”,
segundo Astorino (2008, p. 142).

Outros requisitos gerais importantes para o guia de turismo no bom desempenho de sua fungao
consiste: do cumprimento fiel do programa contratado pelo passageiro; adequada postura e apresentagio
visual; boa oratéria e vocabulario; fluéncia em um ou mais idiomas estrangeiros; agir com bom senso e
confianca ao lidar com imprevistos; ser responsavel, organizado e pontual; ser um lider integrador; ter
paciéncia e tolerancia, boas maneiras no trato social, e equilibrio emocional (CANANI, 1999; LEME,
2010).

Como exemplo, no contexto do turismo na China, Zhang e Chow (2004) analisaram a qualidade da
prestacdo de servicos dos guias de turismo, e para eles as principais atribui¢des para avaliagdo de um bom
desempenho, em ordem de importéncia, sdo:

Papel do . Pontualidade
Guia de . Capacidade de resolver problemas
Turismo

1
2
3. Conhecimento do destino

4. Honestidade e credibilidade

5. Informacao sobre normas de seguranca
6. Cumprimento da programacao prometida
7. Educacao

8. Boa apresentacdo verbal

. Qualificacdo

10. Detalhamento da programacdo

11. Respeito ao consumidor

12. Fluéncia no idioma

13. Conduta amigavel

14. Ambiente amigavel

15. Boa apresentacdo pessoal

16. Disposicdo para ajudar

17. Atencdo aos detalhes

18. Informacdes de alfandega

19. Recomendacao de lojas confiaveis

20. Senso de humor

(o]

Figura 3 — Atribuicdes e perfil do guia de turismo

Fonte: Adaptado de ZHANG e CHOW (2004). Traducdo dos autores.
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Muitos aspectos também variam conforme a percepcao de cada turista, influenciado por padroes
culturais, como o caso dos chineses que, na pesquisa em questio, desaprovam um guia com perfil mais
informal e descontraido, ou mais interessado em focar nas compras. Por outro lado, os principais atributos
mostram que além de prestar informagdes aos turistas sobre o destino, e ter uma conduta profissional
(pontualidade e rigor no cumprimento das atividades), os turistas valorizam a seguranga propiciada pela
assisténcia do guia. Ele pode atender as duvidas e necessidades em um lugar desconhecido, onde muitas
vezes o turista ndo consegue ou tem dificuldade de se comunicar no idioma local (ZHANG; CHOW,
2004). Apesar dessa pesquisa nao se propor a analisar o papel do guia sob a opinido do turista, é relevante
conhecer e contextualizar as informagdes ja pesquisadas e publicadas sobre essa otica.

Segundo Holloway (1981), os turistas ndo tém um alto grau de expectativa acerca dos guias de
turismo. Eles esperam dele ao menos um conhecimento razoavel, capacidade de organizar e conduzir
a programacao, assisténcia a suas necessidades e habilidade para apresentar as informag¢des de maneira
interessante e cativante. Para superar as expectativas dos turistas, muitos guias sio bem-sucedidos ao
atuarem de forma mais descontraida e divertida com determinados grupos e em certas ocasides, e acabam
criando uma experiéncia tnica. Entretanto, o autor afirma que muitos profissionais ndo concordam com
esse papel de entreter os passageiros.

O comportamento do guia de turismo muitas vezes precisa se adaptar aos diferentes tipos de grupos
e programagoes, ou seja, mais formal ou informal, mais rigido ou flexivel, por exemplo. Assim, ¢é possivel
criar um diferencial no servigo prestado de acordo com o perfil do grupo (CHIMENTI; TAVARES, 2013).
Min (2012) sugere que o guia, ao adotar uma inteligéncia emocional, terd maior facilidade para administrar
a sua propria performance, a interagdo com o grupo e suas diferentes personalidades e comportamentos.
A inteligéncia emocional depende da habilidade em lidar com sentimentos e emogdes proprias e dos
outros. Ela envolve diversos fatores que implicam na satisfacdo pessoal e profissional, como boa satde

tisica e mental, resisténcia ao stress, relagdes interpessoais, criatividade, lideranca e conquistas na carreira.

Pearce (1984) analisou as interagdes sociais que surgem do contato entre guias e turistas em diferentes
ambientes e roteiros, seja dentro de um 6nibus, em um city tour ou visita a um museu. Em cada situagéo
emerge a qualificacdo do guia e as atitudes e conceitos trazidos pelos turistas em encontros sociais, que
potencializam mudangas e causam emogdes. Sdo “experiéncias e sentimentos que se renovam o tempo
todo, com a chegada e partida de mais um grupo. Pois cada dia é um dia, uma nova situagdo, um novo
cendrio, uma nova sinergia” (NASCIMENTO; SILVA; GRECHI, 2014, p. 43).

Na sua fun¢io o guia de turismo esta sempre em evidéncia e pode ser considerado um formador de
opinido. Por isso, deve prezar por principios éticos em relacio ao turista e populacio local, como: ndo ter
envolvimento emocional ou fisico com passageiros; nao consumir alcool ou drogas; nao discriminar ou
privilegiar passageiros; respeitar os costumes e as caracteristicas socioculturais; e respeitar também os
profissionais e fornecedores do setor (CHIMENTI; TAVARES, 2013).

Mamede (2003) salienta que nem toda conduta do guia caracteriza descumprimento das obrigacoes
contratuais ou de responsabilidade civil. Ele deve ter um bom nivel de conhecimento a respeito dos locais
de visitagdo de um roteiro, mas ndo precisa ser um especialista académico no assunto. Ele ndo pode
ter condutas violentas e preconceituosas, mas nao pode ser processado judicialmente por nao ter sido
simpatico ou receber criticas subjetivas.
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Para finalizar, pode-se dizer que o guia representa a agéncia pela qual o turista contratou o passeio, e
por isso ele tem uma grande responsabilidade na satisfagao dos turistas. Por estar em contato direto com o
cliente, ele pode buscar a customizagao do servico para atender as preferéncias e necessidades individuais
no grupo. O seu desempenho pode se refletir na percepgao geral do cliente sobre o produto e na imagem
da agéncia de turismo, que fica em uma posi¢ao vulneravel. Essa relacdo de dependéncia entre “agéncia-
guia-cliente” compromete todos os envolvidos no processo de comercializagdo (agéncia) e consumo do
produto turistico (guia e cliente) (GEVA; GOLDMAN, 1991).

Atuacao do guia de turismo no mercado receptivo

O guia de turismo pode ser contratado para atender grupos, em servigos regulares ou privativos, ou até
mesmo casais, familias ou turistas individuais. Além de conduzir o roteiro, ele acompanha os turistas nas
visitas programadas (HOLLOWAY, 1981). Eles podem atuar em aeroportos para as orientagdes de chegada
e sugestoes de passeios aos turistas, acompanhando os servicos de traslados, conduzindo a programacao
de roteiros, e prestando informagdes durante a realizacdo dos passeios turisticos (YAMAMOTO; GILL,
1999). Sao “esses profissionais que fazem o receptivo dos turistas que acabaram de desembarcar em um
determinado destino e que, além de suas bagagens, trazem consigo expectativas, sonhos, anseios ou
necessidades especificas” (NASCIMENTO; SILVA; GRECHI, 2014, p. 27).

A profissionalizacdo do guia, como analisa Leme (2010, p. 23), “também passa necessariamente
pela elaboragao de narrativas sobre o lugar adequadas a relagdo venda-consumo estabelecida entre os
vendedores (agéncias de turismo) e clientes (turistas)”. O Quadro 3 relaciona as principais informacoes
e recomendagdes transmitidas aos passageiros sobre o destino visitado e a programagao dos roteiros
turisticos:

Quadro 3 - Orientagdes do guia de turismo sobre a localidade e o roteiro

e Importancia regional, estadual, nacional e internacional

® Principais nimeros e estatisticas referentes a populacdo e economia
e Perfil do clima e previsao do tempo

e Aspectos da geografia (fauna e flora, relevo e paisagem)

e Histéria (vinculo do passado com o presente)

e Habitos e costumes relevantes

e Curiosidades, lendas e histérias locais

* Nomes e personalidades famosos

® Relagao da populagao local com o turismo e vice-versa

* Comidas e bebidas tipicas (quais sdo, o que sdo, dicas de restaurantes)
e Artesanato e souvenir (quais sdo, o que sao, dicas de onde comprar)
e Centros de compras e horario comercial

® Locais para troca de moedas (cdmbio)

e Infraestrutura turistica

e Principais atrativos existentes e horarios de visitacao

® Recomendacgdes para circular na cidade

Destino turistico

e Informagdes sobre o trajeto (distancia a ser percorrida, tempo estimado, tempo
e local previstos para a préxima parada)

e Horario de saida e horario previsto de retorno

* Meio de transporte utilizado

® Procedimentos em caso de atrasos e tolerancia maxima

e O que estd ou nao incluso no roteiro

¢ Passeios e visitas opcionais

Programacao do
roteiro

Fonte: Adaptado de CHIMENTI e TAVARES (2013)
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Para cada roteiro, existe uma sequéncia e um conteido minimo a ser abordado pelo guia, que tem o
desafio de equilibrar a quantidade, o momento e o tipo de informagédo passada, conforme o perfil do grupo
(CHIMENTT; TAVARES, 2013). Por isso, a transmissdo de informacoes precisas, respaldadas por um
amplo conhecimento, ¢ vista pelos guias como uma de suas principais func¢oes, segundo Holloway (1981).

“Grande parte da qualidade do trabalho do guia de turismo esta na qualidade das informagdes que ele
possui e da maneira como as transmite”, segundo Chimenti e Tavares (2013, p. 153). Além da preparagao
técnica dos cursos de guia, existem diversas fontes de consulta para o profissional manter-se atualizado
e bem informado, como guias turisticos (guias impressos), livros, jornais locais, contato com moradores,
folders promocionais e institucionais, mapas, e sites diversos na internet. De maneira geral, o guia deve
estudar e conhecer a respeito do que diz, para ter propriedade e credibilidade nas suas afirmagoes e
recomendacdes.

O aprendizado constante depende dos proprios guias, que além de seguir os seus proprios interesses,
precisam ter uma abrangéncia de contetido dentro da sua area de atuagao. Pois o seu nivel de conhecimento
influencia o estilo e complexidade da comunica¢io da informagéo, em diferentes contextos e propdsitos.
Um guia deve estar preparado para atender turistas exigentes com interesses especificos, ou até mesmo
aqueles pouco envolvidos com a sua abordagem (PEARCE, 1984). Um guia profissional é aquele bem
avaliado pelos clientes, e por isso é necessario que a agéncia de turismo receptivo tenha meios de avaliar
e saber o desempenho dos profissionais que a representam. Esse monitoramento pode inclusive motivar
o guia de turismo a contribuir ainda mais para satisfagdo do turista e, consequentemente, investir na sua
reputacdo e reconhecimento profissional, tanto na empresa quanto no mercado (GEVA; GOLDMAN,
1991).

Canani (1999) destaca que no Brasil muitas vezes essa profissio nao ¢ reconhecida e respeitada, tanto
pelo mercado como pelos proprios turistas. Para redugao de custos, muitas agéncias de turismo receptivo
ndo contratam um guia de turismo credenciado e atuam na informalidade.

A contratagdo de pessoal nao qualificado para o exercicio de uma fungdo regulamentada por lei, além de ser proibi-

da e ilegal, dificulta muito a prestagdo de servigo de qualidade. Esse tipo de contratagdo causa grande parte dos pro-
blemas e das reclamagdes (...) e pde em risco a reputagao de toda a categoria” (CHIMENTI; TAVARES, 2013, p. 38).

Na maioria das vezes, os guias atuam como autdbnomos e prestam um servigo tempordrio ou terceirizado
para agéncia de turismo, sem ter um vinculo empregaticio e os beneficios resguardados aos empregados
regulares. No entanto, ainda existem trabalhadores informais que ficam desprovidos de quaisquer relagoes
contratuais convencionais e regulamentagdes publicas, como € o caso de guias de turismo que organizam
excursdes sem ter uma empresa constituida legalmente (JULIAO et al., 2009). Em alguns casos, o guia
de turismo trabalha com o seu préprio veiculo (carros ou vans) para atender passageiros individuais ou
pequenos grupos, sendo tomados os devidos cuidados com a seguranga na dire¢ao. No entanto, Holloway
(1981) ressalta que muitos motoristas nao qualificados para a fun¢do de guia acabam desempenhando
informalmente esse papel, e isso compromete a imagem de todos os outros profissionais.

Leite (2013) fez uma pesquisa para descobrir o perfil do guia de turismo atuante no estado de Santa
Catarina e observou que a maijoria trabalha como auténomo ha mais de nove anos na atividade. A maior
parte deles é credenciada como guia regional, tem fluéncia no idioma espanhol, e atua principalmente em
roteiros locais, com dura¢do de um dia. E apenas a minoria tem no trabalho de guia a tinica fonte de renda,
desempenhando outras atividades paralelas.
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No estado de Mato Grosso do Sul, Nascimento, Silva e Grechi (2014) constataram a realidade do
mercado e da profissdao do guia de turismo. Existe uma caréncia em quantidade e qualidade de guias
com dominio em outros idiomas, ja que a minoria tem fluéncia no inglés, que atenderia boa parte do
publico estrangeiro. Em relagdo ao mercado, apesar da legislacao em vigor, a maior critica esta na falta de
fiscalizagdo, ja que muitas pessoas atuam no turismo receptivo de forma ilegal e sem formacao. Além disso,
a sazonalidade da demanda interfere no volume de trabalho, e muitos guias ndo atuam exclusivamente na
profissdo. Esse cenario mostra uma necessidade de valorizagio e reconhecimento da profissio, tanto pela
iniciativa publica quanto privada, de investimentos em capacitagio de mao de obra qualificada, e novas
oportunidades de trabalho, em favor da qualidade dos servigos prestados ao turista.

Ap e Wong (2001) analisaram as dificuldades da ocupagido de guia de turismo em Hong Kong, que na
verdade sdo similares em outros paises, apesar da falta de pesquisas académicas no assunto. Ao entrevistar
esses profissionais, constataram que apesar de sua importancia e alto grau de exigéncia, eles ndo detém
prestigio ou muito reconhecimento nesse trabalho pela sociedade. A maioria atua como freelance e o
volume de trabalho é sazonal, impactando em salarios baixos e na dependéncia de comissdes e gorjetas
para complementar a renda. E observaram também que existe uma discrepancia dos niveis profissionais
entre os guias atuantes no mercado, ainda sem certificagdes, treinamentos ou registros por um 6rgao
competente.

Também na perspectiva do guia de turismo, situados em Hong Kong e Macau, foram identificadas
por Mak, Wong e Chang (2011) as questdes que interferem na qualidade da sua prestacao de servigo:
formatagdo de preco dos produtos pelas agéncias emissivas (baixa margem de receita para as agéncias
receptivas e guias); mercado turistico em desenvolvimento; concorréncia acirrada entre agéncias de
turismo receptivo; profissdao pouco reconhecida e mal remunerada; e falta de uma legislagao e codigo
de ética aplicado ao setor. Esse cendrio de mercado mostra, de maneira geral, que a conduta de negdcios
esta voltada mais para a venda do que para experiéncia e satisfagao do consumidor. Os turistas ddo muita
énfase ao preco dos produtos, e, para ndo deixar de vender, as agéncias de turismo emissivo trabalham
com pre¢os baixos em relagdo ao ideal de mercado, e, consequentemente, isso diminui o lucro de todos
os envolvidos na cadeia de oferta e produgao. Sem estabilidade e remuneragdo adequada, os guias cedem
aos incentivos e comissoes de estabelecimentos comerciais interessados em receber os grupos de turistas
(MAK; WONG; CHANG, 2011).

Enquanto muitos guias tém vocagdo e orgulho de representar e explicar sobre o ambiente natural e
cultural onde vivem, outros tém uma orientacdo mais comercial do trabalho. Em uma dtica estritamente
de negdcios, o interesse desses guias é vender imagens, conhecimento, ideologias, contatos e souvenirs
(SALAZAR, 2005). Em Hong Kong, muitos guias inclusive fazem acordos com agéncias de turismo
receptivo para atender grupos a custo zero, pois ele justamente tem um ganho bem maior com as comissoes
das compras dos turistas e de suas prdprias gorjetas. Isso de maneira geral causa uma impressao muito
negativa nos turistas, pois percebem que o guia dispensa mais tempo nas lojas, com informacéo sobre os
produtos locais, do que nas atragdes, com um conteudo mais aprofundado dos atrativos visitados (MAK;
WONG; CHANG, 2011).

Por outro lado, Min (2012) destaca que em Taiwan existe uma regulamentagdo na atividade de guias,
e a maioria atua como freelance. E preocupados com o aprimoramento da qualidade nos servigos, existe
uma associacdo que promove aos filiados treinamentos e visitas técnicas para capacitagdo em diversas
areas da profissdo. Da mesma forma, em Bonito, no estado brasileiro do Mato Grosso do Sul, a contratagao
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dos servigos do guia de turismo ¢ obrigatdria e garantida por uma lei municipal. “Além disso, existem
atrativos que exigem que seus prestadores de servigos estejam regulares no Cadastur, o que fortalece ainda
mais a regulamentac¢io e o bom desempenho do setor” (NASCIMENTO; SILVA; GRECHI, 2014, p. 35).

Assim, a agéncia de turismo receptivo precisa adotar uma politica de turismo responsavel, ética
e sustentavel para orientar as praticas no destino. Isso envolve o respeito a populagdo local, estimulo
a conscientizacdo ambiental, valorizacdo da autenticidade da cultura e do artesanato, e uma atuagéo
profissional do guia de turismo, que deve estar comprometido com a satisfagdo e experiéncia do turista, e
ndo apenas em interesses comerciais (ASTORINO, 2008).

Para Wong e Mckercher (2012), deve-se buscar um equilibrio entre os interesses comerciais e uma
experiéncia significativa para o turista. E importante ele ter liberdade de interagir pessoalmente com
o0 espago urbano, a partir do contato com as suas paisagens e lugares de interesse (ASTORINO, 2008).
A percepgao dos turistas acerca dos atrativos turisticos impacta diretamente na imagem percebida do
destino como um todo. A exploragdo sustentdvel desses locais deve proporcionar uma experiéncia de
qualidade ao turista e beneficiar a populagio local (GANDARA, 2004).

Percepcao dos gestores sobre a atuacao dos guias de turismo em Curitiba-PR

As analises dos resultados das entrevistas com os gestores de oito agéncias de receptivo de Curitiba-
PR, feitas para compreender a percepgao destes sobre o papel do guia de turismo no seu negécio, estdo
baseadas em seis indicadores, conforme consta na Figura 4.

Adequacao

Cocriacao Compreensao

O papel

do guia de
turismo |

Entretenimento Aprendizagem

Responsabilidade

Figura 4 - Indicadores de analise do papel do guia nas agéncias de receptivo de Curitiba-PR

Fonte: Elaborado pelos autores (2016)
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E abaixo segue o Quadro 4, que reune dados sobre os indicadores e os resultados extraidos das
entrevistas. O intuito desse formato é permitir ao leitor fazer relacdes ao entender o que cada indicador
busca analisar, e na sequéncia perceber o que os gestores do setor consideram acerca do guia por cada
indicador.

Os dados apresentados como “principais resultados” foram extraidos das falas dos entrevistados,
indicando os trechos que estavam mais coerentes com o que se esperava colher de informagdes sobre o
papel do guia, ou seja, um ator que possibilita o oferecimento de produtos receptivos, criativos, inovadores
e que viabilizem uma experiéncia de qualidade. No entanto, nesse quadro nao sao identificados os gestores
que deram as informagdes, porque o proposito € revelar dados agregados sobre as questdes consideradas
importantes pelos entrevistados a partir de cada indicador.

Quadro 4 - Indicadores de analise, descricao e resultados sobre o papel dos guias de turismo
no receptivo de Curitiba-PR

INDICADORES DA =
PESQUISA DESCRICAO PRINCIPAIS RESULTADOS
CRIATIVIDADE, INOVACAO, EXPERIENCIA E EMOCAO
- Como a maioria dos produtos de receptivo sao
privativos, ele pode ser ajustado e direcionado
conforme o perfildo cliente e o guia pode personalizar
= arealizagdo do passeio para que o turista tenha uma
A adequacao estabelece AT NP L .
D experiéncia satisfatdria de visitagcao no destino.
= se 0 produto é - A flexibilidade do guia é importante para que
ADEQUACAO apropriado ou nao as . s = !mportante p N
P . os turistas tenham experiéncias @nicas e bem
caracteristicas e perfildo | ;. .
. direcionadas.
consumidor. - - B fa
- Em roteiros especializados, é necessario ainda
existir uma capacitacdao especifica dos guias e
condutores para atender um perfil de pablico que se
interessa pelo produto.
- Durante a realizacao dos passeios, todas as
A compreensao do agéncias de turismo consideram que a maior fonte
produto permite ao de informacdes é o guia de turismo. Ele acompanha
COMPREENSAO cllgnFe terlnformagoes. 0 grupo ~durf:mte todo o passeio, e pode ofergcer
suficientes para usufruir informagdes importantes e necessarias para o turista
e entender o seu conhecer melhor sobre a cidade.
significado. - O guia tem autonomia no enfoque da abordagem,
conforme sua especialidade e interesses do grupo.
- A aprendizagem do turista durante os passeios esta
muito vinculada ao papel do guia de turismo, que,
A possibilidade do além de credenciado, precisa ter'experlenaa e estar
. - bem preparado para atender e orientar o grupo.
produto criar condi¢oes - . P
. - O guia de turismo é fundamental como fonte
APRENDIZAGEM de aprendizagem . ~ = .
. de informa¢des e na condu¢dao do passeio para
e desenvolvimento A RPN h
uma experiéncia satisfatéria no destino, tanto na
pessoal ~ .
programac¢ao planejada, quanto no que pode ser
feito e explorado em cada local de forma opcional.
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INDICADORES DA
PESQUISA

DESCRICAO

PRINCIPAIS RESULTADOS

RESPONSABILIDADE

A responsabilidade
evidencia se o produto
esta relacionado a uma
acao sustentavel com
a sociedade e 0 meio
ambiente.

- Cabe ao guia de turismo uma abordagem sobre as
acdes sustentaveis do destino para o meio ambiente,
como a sensibilizacdao para preservacao da Mata
Atlantica, conscientizacao sobre o lixo e reciclagem,
e impactos positivos da atividade turistica na
economia local.

- 0 guia também pode orientar sobre a conduta
correta do turista em areas naturais.

ENTRETENIMENTO

0 entretenimento
permite uma absor¢ao
positiva e passiva da
experiéncia, tornando-a
mais divertida e
apreciavel.

- Alguns guias de turismo tém uma forma de atuagao
mais divertida e descontraida, criando um momento
mais ladico e animado durante os passeios.

COCRIACAO

Oferece a possibilidade
de personaliza¢ao e
adaptacdo do produto,
antes e durante a sua
realizacao, conforme o
perfil e motivacao dos

- O guia é o grande responsavel por ajustar o
produto ao perfil e motivacao dos turistas durante a
realizacao do passeio, dentro de algumas limitacdes
de logistica e tempo de duracao do roteiro.

- A partir da percep¢ao das caracteristicas do grupo,
0 guia de turismo busca fazer os ajustes possiveis

turistas. para agradar e surpreender os clientes.

Fonte: Elaborado pelos autores (2016)

Esses dados permitem detectar que os gestores das agéncias de receptivo de Curitiba estdo em
consondncia com o que estudos cientificos sobre o tema abordam, portanto, compreendem os componentes
necessarios para a atua¢do adequada do guia de turismo, bem como sabem quais sdo as habilidades e
caracteristicas necessdrias para que este desempenhe sua fungao de guia.

Percebe-se nas falas que esses gestores valorizam o guia em seu negdcio. Considerando todos os cinco
indicadores, entretanto, é possivel destacar, entre a maioria dos comentarios, que ha grande valorizacao
da participagdo do guia no planejamento e operagdo do roteiro receptivo. Consequentemente, o guia
¢ elemento-chave no processo de cocriacao dos produtos e servicos oferecidos aos turistas e este pode
imprimir qualidade e se constituir no diferencial do produto turistico.

Para completar essa andlise genérica, alguns trechos das entrevistas e temas relevantes abordados
pelos gestores/proprietarios foram destacados para mostrar alguns elementos que identificam a realidade
especifica dos guias no receptivo de Curitiba.

O entrevistado da Ivetur ressalta que “o trabalho do guia de turismo é encantar o turista’, e o da
Pinheiro Receptivo destaca o papel da hospitalidade e acolhimento do guia. Ele orienta todos os guias de
turismo da empresa a atuarem de uma forma descontraida e divertida, a procurar perceber e entender o
que o turista mais gosta, e assim trabalhar dentro desse perfil para superar as expectativas deste com o
servico prestado. Segundo o representante da AH Turismo, “cada guia tem a sua especialidade para falar
de Curitiba (conhecimentos gerais, histdria, geografia e urbanismo), nao existe assim um padrio, até para
ndo interferir no bom trabalho do guia”
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No entanto, os entrevistados da KuritBike, Ivetur e Special Parana ressaltam que muitos guias sdo
limitados e superficiais, e destacam que ndo é util apenas passar curiosidades da cidade ou repetir sempre
as mesmas informagdes, porque a cidade muda e as indicagdes de lugares para visitar e restaurantes
também precisam estar atualizadas. Para qualificar o guia e potencializar a aprendizagem, por exemplo,
a Serra Verde Express fez um mapeamento do trajeto do trem, com as principais etapas e cada momento
de intervencdo do guia de turismo. Ele recebe um treinamento e as orientagdes em um manual, para
que todos contemplem o conteudo minimo de informagdes, seja de procedimentos de seguran¢a ou da
histdria, geografia e curiosidades do percurso. Inclusive, o responsavel pela Serra Verde Express prioriza
guias com formagdes especificas para atender grupos de escolas, como bidlogos que destacam o aspecto
ambiental das atrac¢des do roteiro.

Para encerrar, deve-se destacar que, apesar da importancia constatada do guia de turismo para o negécio
receptivo de turismo, muitos gestores ndo estdo satisfeitos com a qualidade dos servigos oferecidos por
esses profissionais, inclusive porque sabem as diversas habilidades e competéncias que esse profissional
precisa dominar. Por outro lado, verifica-se que poucas empresas promovem agdes para qualificar ou
treinar guias para atuarem com as especificidades de seu produto.

CONSIDERACOES FINAIS

Depois de uma ampla discussdo tedrica e da compilagdo das pesquisas realizadas no Brasil e no exterior
sobre guias de turismo, é possivel afirmar que esse profissional influencia diretamente a qualidade dos
produtos turisticos elaborados e comercializados por agéncias de receptivo e, consequentemente, a
experiéncia de visitagdo do turista.

Min (2012) e Saffery, Morgan e Tulga (2007) destacam em seus trabalhos que o guia de turismo ¢é
o profissional mais importante de uma agéncia de receptivo, pois ele é quem esta presente durante o
consumo do produto, e, por isso, precisa ter autonomia e iniciativa para resolver problemas e imprevistos
de maneira imediata.

A pesquisa com os gestores, que na maioria também sdo proprietarios das oito agéncias de turismo
receptivo de Curitiba, capital do estado do Parand, confirma que estes entendem a importancia do guia de
turismo na oferta de seus pacotes e roteiros, mas também constatam que muitos profissionais ndo tém o
preparo suficiente para cumprir todo o papel que lhes compete.

A analise considerou os indicativos ligados a criatividade e inovagao (adequagao e compreensio),
a qualidade da experiéncia (aprendizagem, responsabilidade e entretenimento) e também referente a
emogao (cocriagao), concluindo-se que os entrevistados enaltecem o papel de cocriagido dos guias. O
processo de cocriagdo perpassa os resultados obtidos em todos os indicadores analisados com base nas
falas dos entrevistados.

Para concluir, entende-se que gracgas a conhecimentos especificos e a experiéncia sobre o destino, os
gestores das agéncias de turismo receptivo tém condi¢des de produzir pacotes e roteiros que venham a
proporcionar experiéncias que talvez fossem inacessiveis a turistas independentes que fazem todas as
atividades no destino por conta prépria (SAFFERY; MORGAN; TULGA, 2007). Mas, como discutido
durante todo este trabalho, esse diferencial depende diretamente da atuagdo do guia de turismo para que se

Caderno Virtual de Turismo — Rio de Janeiro, v. 17, n. 2, p.162-182, ago. 2017 179



PAZINI ET AL. A IMPORTANCIA DO GUIA DE TURISMO NA EXPERIENCIA TURISTICA

consolide produtos inovadores e criativos, e que efetivamente proporcione uma experiéncia de qualidade.
Para tanto, o guia de turismo deve participar ativamente da concepg¢ao, operagao e aprimoramento dos
produtos e servicos, ou seja, deve ser agente principal de cocriagéo.

Portanto, aconselham-se os gestores das agéncias a incluirem os guias profissionais e competentes
(que, segundo a literatura, normalmente sdo contratados por empreitada - freelancer) em seu quadro
de funciondrios para poderem garantir o constante aprimoramento de seus pacotes e roteiros, uma vez
que, com essa garantia de estabilidade e de pertencimento ao quadro de colaboradores da empresa, o guia
podera cocriar de fato.
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