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APRESENTAGAD

A preparacao para a Copa do Mundo da FIFA Brasil 2014 trouxe e
ainda trara ao nosso pais grandes transformagoes. As obras estao
“a todo vapor”: hotéis, estadios, rodovias, postos de atendimento,
restaurantes etc. Mas, e o profissional do turismo, aquele que
vai lidar diretamente com turistas de todas as partes do mundo,
estd preparado para recebé-los? Capacitou-se para conseguir
interagir, atender bem e prestar servicos com gentileza, educacao
e, principalmente, respeitando as diferencas culturais?

O turismo coloca frente a frente pessoas que ndo se conhecem:
turistas, populacao local e profissionais da area. Eles tém habitos
e costumes diferentes e, talvez, nunca se verdo novamente. Sendo
assim, para receber bem os visitantes estrangeiros, o pafs, os
estados e os municipios devem se organizar. E necessario um bom
planejamento, com investimento de recursos publicos e privados,
capacitacdo de mao de obra especializada e apoio nas areas de
seguranga, transporte e saude.
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Todos devem estar preparados para atender
ao publico com respeito, profissionalismo
e seguranca.




Eventualmente, durante a viagem, os turistas podem
ficar expostos a riscos, tais como, violéncias urbanas,
extorsdes, intoxicacdo alimentar, acidentes de transito,
discriminagoes, informacbes equivocadas, entre outros.
A seguranca é um dos fatores determinantes para a
escolha do destino a ser visitado. Promové-la significa
zelar pela vida, saude e integridade do turista.

A qualidade dos servicos é a forma mais adequada
para minimizar os riscos. Através do atendimento e da
prestacdo de servicos com qualidade e ética, é possivel
antecipar-se aos fatos, prevenindo situacées de conflito e
oferecendo o melhor com o méaximo de seguranca.

Pensando nisso, o SENAC Minas elaborou esta cartilha
com o objetivo de informar e promover uma reflexao
sobre a importancia da qualidade dos servicos prestados
e da seguranca no contexto do turismo, tendo em vista
a Copa das Confederacoes da FIFA Brasil 2013 e a Copa
do Mundo da FIFA Brasil 2014.




A HOSPITALIDADE NO TURISMO:
a arte de hem receber

A hospitalidade é o ato de acolher bem os visitantes, oferecendo
exceléncia nos servicos prestados.

Para que esse acolhimento seja satisfatério ao turista, alguns
fatores sdo fundamentais:

\ a qualidade dos meios de hospedagens;

a sinalizacdo das estradas;

o atendimento realizado pelas empresas de pacotes
turisticos;

v
 as condicoes das vias;
/
v

%~ a alimentacdo e a higiene oferecidas pelos estabeleci-
mentos do destino;

N

» aseguranca.

O turista adquire o produto sem o direito de experimenta-lo antes.
Muitas vezes, a compra é efetivada com meses de antecedéncia.
Isso faz com que o turista, durante esse periodo, idealize da melhor
maneira a sua viagem. Por isso, é fundamental planejar e qualificar
o produto que sera oferecido ao turista e como este sera recebido.
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Mas como atender a expectativa do turista?
Para ser hospitaleiro, é preciso seguir alguns passos:

Identificar os interesses e desejos dos visitantes e organizar
a oferta turistica

A cada dia os consumidores estdo mais exigentes em suas
escolhas. Para melhor atendé-los, é fundamental conhecer as
suas necessidades e os seus desejos. Um mecanismo eficiente
é a realizacdo de pesquisas que ajudam a identificar o grau de
satisfacdo dos turistas com o que esté sendo oferecido e os pontos
que devem ser melhorados.

A partir desses dados, é possivel planejar e estruturar melhor
os produtos (meios de hospedagens, alimentacdo, transporte,
entretenimento etc.) e os servicos prestados, garantindo o bem-
estar fisico e psiquico dos turistas.

Todos que participam desse
processo devem estar imbuidos
em receber bem os visitantes.
Caso um deles nao cumpra o seu
papel, todo o trabalho pode ficar
comprometido.




Cada setor tem a sua responsabilidade:

M Ao poder publico compete: criar leis, normas e progra-
mas de turismo e areas afins, que visam a regulagdo, o
planejamento e o investimento para a estruturacdo de
um destino turistico; e oferecer um sistema bésico de
infraestrutura, tais como vias de acesso e saneamento.

& A iniciativa privada compete: prestar servicos de quali-
dade especializados e, quando possivel, personalizados,
através de empresas turisticas (de hospedagem, alimen-
tacdo, agenciamento, entretenimento, recreacao,
eventos, esportivas, entre outras).

M Aos profissionais do setor compete: a formacao
adequada. E preciso que eles sejam capacitados, bem
informados, flexiveis a mudancas, polivalentes e que
desejem o bem-estar do visitante.

M A comunidade compete: ser receptiva e, quando solici-
tado, fornecer informacdes corretas aos turistas.
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e Oferecer produtos de qualidade

Turismo e hospitalidade estao intrinsecamente ligados a qualidade
dos produtos e aos servicos prestados.

Turismo

Hospitalidade

E imprescindivel atender bem as necessidades
do turista desde a sua chegada!!

No turismo, o vinculo com a qualidade esta relacionado as normas
gue padronizam os servicos prestados, que incluem a higiene, a
manutencao e as especificacdes técnicas. Essas normas devem ser
cumpridas por todas as empresas que trabalham no ramo.

Mas para atender as necessidades dos turistas em sua totalidade, os
prestadores de servigos, publicos e privados, precisam oferecer garantias
e rapidez nos servicos e amabilidade no trato. O turista deve ser
surpreendido positivamente, sempre. Mesmo que seja com pequenos
agrados: um olhar de carinho, um sorriso ou um agradecimento.

Saiba mais

Acesse:http://revista.ulbratorres.com.br/artigos/artigo18.pdf
e leia o artigo sobre hospitalidade.




Q Apresentar boas maneiras no trato com o turista

E fundamental que se demonstre ao visitante que ele é bem-
vindo, que sua presenca é importante e que tudo foi preparado
para recebé-lo. Para isso, é preciso oferecer servicos diferenciados
e conquistar o turista, evitando os conflitos e a formacao de uma
imagem negativa do local.

Na maioria das vezes, a escolha por uma determinada localidade é
baseada na imagem que as pessoas tém e esperam encontrar em
sua viagem e, também, pelas informagdes recebidas de diversas
fontes — midia, opinido de familiares e amigos, materiais de
divulgacdo, promocdo de empreendimentos turisticos etc.

Criar uma imagem positiva e diferenciada, destacando os principais
elementos de atratividade que compdem um destino turistico, é
fundamental em um mercado competitivo.

O turista, certamente, optara pelo destino que Ihe
possibilite qualidade nos servicos prestados. Mas nem
sempre esses servicos correspondem as suas expectativas.
Essa situacdo tem implicacoes sérias para a consolidacéo
de uma clientela fiel. A fidelizagco do cliente é um

ingrediente importante para o sucesso no negécio
turistico. Portanto, os gestores devem projetar
uma imagem real do destino e de seus servicos,
sem propagar imagens enganosas.




n Oferecer seguranga

De acordo com a Organizagao Mundial do Turismo — OMT (1997), a
“seguranca é sinbnimo de qualidade”. Isso significa que o receptor
precisa zelar pelas integridades fisica, psicoldgica e econdémica dos
visitantes.

Todos que terdo contato com o turista sdo responséveis por ele,
desde o desembarque nos terminais, passando pelos hotéis,
restaurantes, lojas e postos de informagoes turisticas, e quem
trabalha nos servicos de transporte e de seguranca.

A protecao dos visitantes abrange:

> 0s servicos de seguranca publica nos ambitos
nacional, estadual e municipal (Policia Federal, Policia
Militar e Guarda Municipal);

» a seguranca privada, contratada pelos diferentes
empreendimentos turisticos;

» aimplantacdo de um sistema adequado de sinalizacao
e informacdes turisticas;

» 0 uso, com rigor, das normas e técnicas de seguranca
alimentar e de qualidade dos produtos;

» a prestacdo de servicos de assisténcia
meédico-hospitalar eficientes.




Q Estabelecer uma boa comunicacao com os visitantes

Saber se comunicar é essencial. Uma pessoa que se expressa mal
pode ser incompreendida e causar constrangimento para ela e para
o0s outros. E preciso ter ideias claras, fluéncia verbal, objetividade,
saber ouvir, falar em um tom adequado e dar feedback aos
interlocutores.

As boas maneiras também devem ser utilizadas sempre. Elas sao
fundamentais.

Cumprimente as pessoas, dizendo:
Bom dia! Boa tarde! Boa noite!

Agradeca sempre, dizendo:
Obrigado(a)! ou Muito obrigado(a)!

E nao se esqueca de que ser gentil nunca é demais! Utilize sempre:
Por gentileza! e Por favor!

Esses sao padroes de comportamento universais e bem vistos em
guase todas as culturas.

As regras de asseio e de higiene também sao fundamentais para
compor uma aparéncia profissional adequada. O turista valoriza
muito o cumprimento dessas regras. Vestir-se com discricao,
limpeza e sem desleixo sdo principios que devem ser seguidos por
qualquer profissional.



Os turistas estrangeiros terdo diversas necessidades durante as
viagens. Por isso, as instituicoes publicas e os agentes turisticos
deverdo estar atentos para solucionar, adequadamente, as
seguintes demandas:

Documentacao Internacional

O turista estrangeiro terd que portar ou legalizar documentos
durante a sua estada em outro pais. O passaporte é o principal
deles, mas existem outros que os turistas podem utilizar.

No Brasil, os principais documentos sao:

z’ Passaporte: com validade de pelo menos
seis meses a partir da data de entrada no
pafs. E o principal documento do turista
estrangeiro e deve ser apresentado sempre
que solicitado pelas autoridades do pais.

PASSPORT TRy

@ Cartao de vacinagao: se o turista for viajar para as regices
norte e centro-oeste do Brasil, serd exigido o cartdo de
vacinacdo, que comprova gque o turista tomou as vacinas
necessarias. Uma delas é a vacina contra a febre amarela.
E importante informar ao turista sobre essa exigéncia e
orienta-lo a procurar o Posto de Vacinagdo mais préximo.




@ Carteira Nacional de Habilitagdo Brasileira: se um turista
estrangeiro quiser dirigir um veiculo no pafs, é necessario obter a
autorizacdo prévia, independente do tipo de visto que ele tiver. A
emissao da carteira, em geral, é baseada na carteira de habilitacdo
do pais de origem, tendo como referéncia a mesma categoria,
com validade de seis meses, dependendo do estado brasileiro
em que é feita a emissdo. Mas existem outras alternativas
como, por exemplo, a revalidacdo da Carteira Internacional de
Habilitagdo. Cada Estado tem autoridade para adotar um tipo de
procedimento. Portanto, quando o turista solicitar informacoes
sobre como validar sua carteira de habilitacdo, é importante
encaminha-lo ao Detran.

Os turistas estrangeiros podem portar também outros documentos:

@ Carteira Mundial de Estudante (STB): é uma identidade
estudantil aceita em diversos paises, inclusive no Brasil. Oferece
uma série de beneficios ao portador, entre eles, descontos em meios
de transporte, em locais de entretenimento (museus, cinemas,
exposicoes etc.) e em estabelecimentos comerciais.

% Carteira de Identidade para Estrangeiros (RNE): é o principal
documento que o imigrante residente terd no Brasil. Identifica a
sua condicdo de residéncia, permanente ou temporaria, e o prazo
de estada. Apds 30 dias da entrada no pais, o turista é obrigado
a fazer o registro na Policia Federal. Ao entrar ou sair do Brasil,
ele devera apresentar a cédula de identidade original, junto com
0 passaporte.

@ Cartao de Seguro de Assisténcia ao Viajante: o turista pode
obter varios tipos de seguros de viagem. Eles garantem atendimento
médico aos viajantes nos destinos visitados e servicos, como apoio
em caso de extravio de bagagens e perdas de documentos. Para
receber os servicos, o turista devera portar o cartéo.
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Informacdes Turisticas

As informacbes turisticas fazem parte do processo de atendimento
ao viajante, de acordo com os principios da hospitalidade. Tratar
bem o turista também significa fornecer a ele informagoes corretas.
A boa comunicagao é fundamental.

Mas quem deve prestar essas informacdes?

Elas devem ser prestadas por todas as pessoas. A partir do
momento em que se recebe um turista em uma localidade, todos
sdo responsaveis pelo bom atendimento a ele, inclusive por Ihe
prestar as devidas informagdes.

O poder publico é quem cria e mantém os Centros e Postos
de Atendimento aos Turistas, especificos para a prestacado de
servicos de informacobes turisticas e de utilidade publica. Nesses
locais trabalham profissionais capacitados para acolher o turista
e informa-lo sobre eventos, atrativos, infraestrutura, servicos e
acessos disponiveis.

Nesses locais, é possivel encontrar guias turisticos, mapas
da cidade e folhetos de locais de visitacdo, alimentacdo e
hospedagem. As grandes cidades possuem uma

central de atendimento e postos, que ficam
estrategicamente posicionados pela cidade.
Nas localidades de menor porte, existe
apenas um espaco para fornecer todas as
informacdes ao turista — geralmente fica
na entrada ou no centro da cidade.




Outro item importante para a comodidade e seguranca do turista
é a Sinalizacdo Turistica, que permite a definicio dos melhores
trajetos, facilitando a circulacdo do visitante e a fluidez do trafego
dentro da cidade, no seu entorno e nas rodovias.

Essa sinalizacdo segue padroes estabelecidos pelo Guia Brasileiro
de Sinalizacdo Turistica, que, por sua vez, considera os critérios
definidos mundialmente. S&o utilizados simbolos que podem ser
reconhecidos por todo mundo. Dessa forma, qualquer pessoa,
conhecendo ou ndo o idioma local, consegue circular nas areas
urbanas e/ou nas rodovias.

Os agentes de seguranca sao bastante procurados por turistas que
possuem alguma ddvida ou que estdo em situacdo de emergéncia
ou conflito. Isso acontece devido ao grau de confiabilidade que as

instituicoes de seguranca imprimem a coletividade. Esses agentes
devem proteger os turistas e, quando necessario, orienta-los.

Principais diividas dos turistas:

» localizacdo de atrativos turisticos, casas de .cambno,
consulados, restaurantes, hotéis, ruas e avenidas;
informacao sobre 0s melhores acessos;
indicacao de 6rgaos publicos para obtengao
de autorizagao para a condugao de vefculos
na cidade;

pontos de transportes coletivos, entre outras.




Orgdos Piblicos Internacionais

Como o turista estrangeiro estd fora de seu pais de origem,
é importante que ele saiba que pode contar com os 6rgaos
internacionais, que tém como funcdo o atendimento e a protecao
ao visitante.

No Brasil, trés organismos cumprem essa funcao:

Ministério das Relacdes Exteriores (MRE)

Além de prestar assisténcia a brasileiros que se encontram fora,
esse 6rgdo também atende aos estrangeiros que visitam o pais.
Destacam-se como servicos prestados pelo MRE brasileiro:

E emissdo de documentos de viagem, como vistos e
passaportes;

1 expedicao de certificados e atestados previstos na legis-
lacdo brasileira;

® autentificacio de documentos para que tenham
validade no Brasil.

Se um turista estrangeiro encontra-se em uma situacdo de
emergéncia, como a perda de seu passaporte, por exemplo,
e na cidade onde estd ndo existe um consulado de seu pais, é
fundamental encaminhé-lo ao MRE.

Na capital mineira, Belo Horizonte, encontramos o
Escritério de Representacéo do Ministério das Relacbes
Internacionais em Minas Gerais, 0 EREMINAS.




Embaixadas

Sao 6rgaos publicos internacionais de um pais dentro de outro
pais. Os embaixadores que os compdem sdo os representantes
diplométicos de uma nacdo em um territério estrangeiro. As
Embaixadas tém por funcoes principais:

@  proteger os interesses de seu pafs em territorio
estrangeiro;

(\ 1 negociar com os representantes do pais estrangeiro, de
acordo com os interesses do Estado ao qual representa;

promover relacoes de amizade entre o pais de origem e
0 pals estrangeiro;

desenvolver relacoes politicas, econdmicas e culturais
entre os dois pafses.

N N

No Brasil, as Embaixadas se encontram em Brasilia. Quando um turista
estrangeiro estiver em outra capital brasileira e necessitar dos servicos
descritos acima, ele deve ser encaminhado ao Consulado de seu pafs.

Consulado

Sua principal funcéo é dar protecao e assisténcia aos cidadaos de
seu pais que estdo em viagem ou morando no exterior. O Brasil
possui 112 paises com consulados em seu territério.

Em Belo Horizonte, encontram-se os Consulados da Austria,
Alemanha, Argentina, Canada, Chile, Finlandia, Franca, Holanda,
Honduras, india, It4lia e Japao.

Saiba mais

Acesse http://www.brasilturismo.com/consulados/.




Moedas e Instituicdes de Cambio

Casas de cambio — a diferenca de valores entre as moedas de
paises emissores e receptores leva os turistas estrangeiros a essas
casas para que possam converter seu dinheiro em moeda local.

E importante sempre orientar o turista

a realizar essa troca em locais seguros,
confiaveis, para que ele ndo sofra
nenhuma penalidade ou prejuizo.

“Moedas diferentes: necessidade de troca.”

Traveller’s checks — sdo cheques de viagens que os turistas utilizam
no lugar de uma grande quantidade de dinheiro, por medida de
seguranca. Eles sao adquiridos junto as agéncias de viagem.




0 TURISTA ESTRANGEIRO EM CONTATO
COM UMA CULTURA DIFERENTE

Viajar para um lugar desconhecido, sem conhecer pessoas, leis
e costumes, pode gerar inseguranca. Um ato legal em um pais
pode ser ilicito ou inadequado em outro. Por isso, os turistas que
ndo conhecem as normas e os costumes de um palis que deseja
visitar podem passar por situacdes indesejaveis. Isso porque os
padroes de comportamento ndo sao iguais em todos os lugares do
mundo: religido, comportamento, tom de voz, gestos, condutas,
vestimentas, musica, danca, gastronomia e “por af a fora”...

Diversidade cultural - Uma cultura nao é
melhor ou mais evoluida do que a outra.
Elas possuem diferencas que devem ser

respeitadas. ' 7
v ! 4

Quando nos deparamos com pessoas de uma cultura diferente,
ndo sabemos muito bem como nos comportar. Podemos até
mesmo cometer gafes ou indelicadezas em razdo disso. Um pais
que recebe muitos turistas estrangeiros deve preparar bem os
profissionais da area a fim de evitar situacdes desagradaveis, que
podem gerar discriminagdes e conflitos.



Algumas Diferencas de Comportamento

Aspectos Alimentares

» Em alguns paises orientais, ¢ comum as pessoas se alimentarem
de ninho de andorinhas, churrascos de besouros, gafanhotos,
grilos e carne de cachorro.

» Na india, a vaca é um animal sagrado. L& ninguém se alimenta
de sua carne.

» Os franceses levam a alimentacdo muito a sério, com produtos
de origem controlada, receitas elaboradas e contemplando
cardapios de Aa Z.*

> A bebida alcodlica é vista pela sociedade russa como forma de
celebrar e relaxar. Praticamente em qualquer ambiente é possivel
se tomar vodca (preferéncia nacional), vinho, champanhe, cerveja
ou outra bebida qualquer. E acredita-se que as pessoas que ndo
bebem tém problemas de satide.*

Aspectos das Indumentarias

» Diferentemente do Ocidente, no Oriente, a cor do luto é o branco.

» Em paises muculmanos, em geral, as mulheres sao obrigadas a
usar a burca, tampando o rosto, e roupas que cobrem todo o
corpo, inclusive os tornozelos.

» Na india, mulheres podem usar camisas e saias abaixo do joelho;
e devem evitar mostrar o corpo e a forma fisica.*

» Os espanhdis consideram que os trajes de banho, tops minus-
culos e chinelos sem meias sdo estritamente para a praia ou
piscina.*

» £ uma tradicdo Argentina o consumo de cha-mate, que envolve
um ritual, desde picar as folhas até tomar essa bebida muito
quente. E bastante popular nas rodas de amigos, quando o mate
é passado de mao em mao.*

* Fonte: Diversidade Cultural - Fundagdo Dom Cabral, 2012.



Aspectos Comportamentais

» Em paises muculmanos, as mulheres ndo podem ser tocadas em
locais publicos.

» Em paises arabes e na Russia, os homens se cumprimentam com
beijos.

» Os chineses, coreanos e tailandeses ndo gostam de ser tocados.
Deve-se manter distancia das pessoas durante as conversas.
Fazer sinal com o polegar é uma ofensa no Oriente Médio.
Apertar as maos e olhar nos olhos da pessoa que estd sendo
cumprimentada pode ser interpretado como um desafio em
alguns paises da Asia. Deve-se manter distancia das pessoas
durante as conversas.

Os argentinos falam em tom alto e todos ao mesmo tempo.*

» Os americanos gostam que se diga “thank you" (obrigado) e
"please” (por favor) a qualquer pessoa. Boas maneiras sao
valorizadas.*

» Osindianos ndo gostam de conversar durante as refei¢des. E em
algumas regides da India, come-se com as méos.*

» Deve-se evitar cumprimentar um alemao com uma das maos
no bolso.*

* Fonte: Diversidade Cultural - Fundagdo Dom Cabral, 2012.

As diferengas culturais muitas vezes dificultam a convivéncia
harmonica entre os paises. Isso acontece em razdo do preconceito
e da intolerancia. Mas é preciso mudar essa situacdo; e o turismo
é uma ferramenta importante nesse processo, pois o desejo e a
necessidade das pessoas se deslocarem no espaco fazem com
que elas conhecam, aceitem e respeitem outras culturas. Assim,
o turismo permite a troca de experiéncias entre os individuos,
promovendo um desenvolvimento pessoal e social.



Curtinhas sobre Portugal

“As diferencas do portugués falado aqui e na
terrinha sédo oportunidades para varias brinca-
deiras e trocadilhos. Alids, um professor de publicidade, de Lisboa,
comentou a concisao e precisdo do texto brasileiro. Ele deu o
exemplo de um aviso na saida dos tuneis lembrando os motoristas
de apagar o farol durante o dia. Em Portugal seria mais ou menos
assim: Senhores utentes, favor nao esquecerem de desligar os
maximos apos terem saido do tunel, se for dia. No Brasil é muito
simples: Luzes. Esqueceu?”.

“Para se pedir café, ha varias opcoes lusitanas. Pode-se pedir o café
ou a bica, que sao sindbnimos. Ha bica cheia, bica italiana, bica de
chavena escaldada, garoto (café com leite), garoto de méquina
e cimbalina (café do norte de Portugal). Nao adianta procurar
padarias. L4, elas chamam-se pastelarias, e pastéis sao geralmen-
te doces de massa como os pasteizinhos de Belém. No transito,
lembre-se de que as placas sao postas sempre em cima ou depois
dos cruzamentos; portanto, hd que se tomar cuidado para ndo
perder a estrada. Meu primo mudou-se para Portugal e, no inicio,
morava na Parede, depois foi para a Calcada (nomes de bairros de
Lisboa) e, finalmente, para uma Quinta. Nao agtientei e perguntei
guando é que ele iria mudar para uma casa”.

Texto retirado do livro Turismo Basico, de Luiz
Gonzaga Godoi Trigo, 2001: p.81.

~,

Se desejamos que a nossa cultura seja
respeitada, precisamos, primeiro, respeitar
a cultura do outro.



FATORES DE RISCO E DE
VULNERABILIDADE DO TURISTA E DO
VISITANTE EM UM DESTINO TURISTICO

Ao sair de sua cidade de origem, o viajante fica exposto a riscos,
podendo vivenciar situacdes constrangedoras. Entre elas podemos
destacar a violéncia urbana, a intoxicacao alimentar, os acidentes de
transito, as poluicdes sonoras e as catastrofes naturais. As hipdteses
de ocorrerem contratempos sdo muitas e cabe aos responsaveis
estabelecer servigos especializados de protecao aos turistas.

Muitas situagoes passam despercebidas, mas também podem gerar
desconforto e insatisfacdo ao turista. Sdo as agressoes verbais, as
pequenas extorsoes, as discriminacdes e as zombarias.

Segundo a Art. 158 do Cédigo Penal Brasileiro:

a extorsdo é o ato de constranger alguém, mediante
violéncia ou grave ameaga, e com o intuito de obter
para si ou para outrem indevida vantagem econémica,
a fazer, tolerar que se faca ou deixar fazer alguma coisa.
(Disponivel em: http://www.planalto.gov.bf/ccivil _03/decreto-lei/
Del2848compilado.htm. Acesso em: jan.2012.)

Os turistas estrangeiros estdo mais vulneraveis a extorsao. Muitas
vezes, eles sdo “extorquidos” pelos prestadores de servicos que os
atendem em um destino turistico. Com o objetivo de obter uma
vantagem econdmica indevida, alguns profissionais aumentam os
precos dos produtos oferecidos ou simulam situacdes para cobrar



valores superiores. As cobrancas abusivas acontecem, por exemplo,
guando um motorista de taxi resolve dar uma volta a mais até
chegar ao destino desejado ou quando se elevam os precos de
uma peca de artesanato, da conta de um restaurante, da cerveja na
barraquinha de praia, na contratacdo de um guia de turismo etc.

A qualidade dos servicos e produtos implica na aplicacdo de
precos justos. O tratamento dispensado aos clientes locais e
aos turistas nacionais deve ser garantido também aos visitantes
internacionais, sobretudo no que diz respeito aos custos e as
modalidades de pagamento.

Nao adianta prestar um servico com esmero, gentileza e

eficiéncia, se, ao final, os precos sao abusivos. O turista
percebe isso e fica insatisfeito.

Outras situacbes constrangedoras que um turista pode vivenciar
em uma viagem, e que ndo sdo nada agradaveis a ele nem a
ninguém, sao as agressoes verbais ou os risos de deboche, por
exemplo, em razdo de uma roupa diferente. As diferencas existem
e devem ser respeitadas.

Devemos nos lembrar de que se o turista se sentir lesado ou
constrangido, a repercussdo com relacdo ao destino visitado nao
serd boa. A mensagem que ele transmitird aos seus compatriotas
serd negativa. Consequentemente, nem ele, nem seus amigos,
parentes e outros, se sentirdao motivados a visitar o local.

Criancas e adolescentes também geram muitas preocupagoes, e
os cuidados devem ser redobrados. Por serem jovens, gostam de
aventuras e ndo tém medo de (quase) nada. Por isso, podem se perder
dos pais mais facilmente. Os adolescentes gostam de sair a noite e de



consumir bebidas alcodlicas. Nesse momento, deve entrar em acao o
servico de seguranca publica, em parceria com os agentes privados e
os donos de bares e restaurantes, garantindo o cumprimento da lei,
que proibe a venda desse tipo de bebida a menores de 18 anos.

Toda atencdo é pouca para proteger esse publico. A

prevencao é a melhor alternativa.

Outra preocupagao deve ser com o turista que se perde, seja em
matas proximas as areas urbanas e, até mesmo, em bairros mais
distantes. Saem para passear e ndo sabem retornar.

O Cédigo Mundial de Etica no Turismo, no Art. 6, Paragrafo
6.2, aponta que

Os profissionais de turismo, quando lhes couber, irdo
dar assisténcia, e cooperacdo com as autoridades
publicas, quando a seguranga, a prevencdo de acidentes,
a protecdo sanitéria e de higiene alimentar dos que
recorrerem aos seus servicos. Zelardo pela existéncia de
sistemas de seguro e assisténcia apropriados (1999).

Cabe, portanto, a todos, a seguranca dos turistas. E necessario
investir na capacitagdo e qualificacdo dos profissionais que
prestam servicos turisticos e torna-los aliados do sistema publico de
seguranga. Juntos devem formar uma rede de protecdo, tomando
os devidos cuidados, antecipando-se aos acontecimentos e
evitando que os danos sejam efetivados. As normas de seguranca,
com procedimentos de prevencdo de riscos, devem ser criadas ou
aperfeicoadas e cumpridas rigorosamente.
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ATENGAO TURISTA!

Dicas que podem ser repassadas aos turistas
para a sua protecao

1
2

Ler os folhetos, jornais e revistas sobre as cidades que ira
visitar.

Ler os folhetos fornecidos pelos hotéis e espacos de
lazer, que falam sobre as devidas atitudes que devem ser
tomadas em situagdes de emergéncia.

Procurar se informar sobre a distancia do hotel aos
pontos turisticos, alimentacdo, os valores de entrada
em parques, museus, teatros etc., para tentar evitar que
pessoas mal intencionadas pratiquem o ato ilicito da
extorsao ao cobrar valores exorbitantes sobre os servicos
prestados.

Conhecer sobre os procedimentos de seguranca
existentes nos transportes coletivos.

Saber que os hotéis ndo se responsabilizam por objetos
de valor deixados nos apartamentos. Para guarda-los,
existem cofres.



Manter sempre o endereco e os contatos do hotel a

mao.

Conhecer a legislacdo local. O fato de ser turista ndo o
isenta de punicdes.

Manter sempre dinheiro, cheque, cartdo, passaporte e
bilhetes de viagem em lugar seguro.

Ter atencdo especial com as criancas e os adolescentes,
evitando que eles se percam, sofram algum acidente ou
sejam vitimas de algum crime.

Ter cuidado na ingestao de alimentos. Procurar sempre
locais asseados e evitar comer com exagero alimentos
condimentados, com os quais ndo se estd acostumado.

Respeitar as autoridades locais e contata-las sempre
que se sentir ameacado, em situacdes de

risco ou quando estiver com alguma

ddvida. Os agentes de seguranca

sao confiaveis e estao preparados 7
para atender a populagdo e o v L
turista que visita a cidade. i
‘ @/
W= q < 4

|
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No Brasil, existem problemas graves de criminalidade. A violéncia
que atinge as cidades causou, durante muito tempo, danos a
imagem do pais no exterior, afastando o turista estrangeiro. Com
investimentos nos servicos de seguranca e no marketing externo, o
governo pretende, nos préximos anos, atrair cada vez mais o turista
estrangeiro. Essa demanda ja apresenta sinais de crescimento e o
4pice deve ser a Copa do Mundo da FIFA Brasil 2014. Nesse evento,
todas as cidades sedes e entorno deverdo estar preparados para
atender os turistas de varias nacionalidades. Serdo milhares deles
circulando pelas ruas de todo o pais na ansia de se hospedarem,
verem os jogos, conhecerem lugares novos, fazerem compras, se
alimentarem e se divertirem. Eles entrardo em contato com os
profissionais da area de turismo e afins, com moradores e com
prestadores de servicos publicos. O fator seguranca é que garantira
a eles uma estada tranquila, com deslocamentos sem transtornos,
atendimentos adequados nos locais de lazer e no comércio e o
acesso aos Estadios de Futebol.

Saiha mais

Acesse http://www.copa2014.gov.br/ e http://veja.abril.com.br/
idade/exclusivo/perguntas_respostas/copa_do_mundo/index.shtml
e informe-se sobre a Copa do Mundo da FIFA Brasil 2014.



0 TURISTA COM DEFICIENCIA:
ATENGAO E COOPERAGAD

Quando pensamos em turismo, temos que imaginar que todas as
pessoas tém o direito de realiza-lo. Existem, dentro do conjunto social,
pessoas que precisam de atencao especial. O acesso aos equipamentos
e as atividades turisticas de lazer, esporte, entretenimento e cultura
deve ser garantido também a essas pessoas com deficiéncias
permanentes ou tempordrias, inatas ou adquiridas, ou com restricao
de mobilidade, tais como os idosos e as gestantes.

De acordo com o Ultimo Censo Demografico, existem no Brasil,
aproximadamente, 8,6% de idosos, representando cerca de 14
milhdes de pessoas. O nimero de pessoas com algum tipo de
deficiéncia chega a 45,6 milhdes, o que equivale a 23,91% da
populacéo brasileira (IBGE, 2010).

Destacam-se as deficiéncias:

» Fisica: sdo as pessoas que apresentam alteracdes em uma ou
mais partes do corpo humano. As deficiéncias podem compro-
meter, parcial ou totalmente, a mobilidade de um individuo.

» Visual: sdo as pessoas que apresentam perda total ou reducao
da visao.

» Auditiva: sdo as pessoas acometidas de perda parcial ou total
da audicao.

» Mental: séo as pessoas que apresentam comprome-
timento do funcionamento intelectual, associado a A
outras limitacdes, tais como, de comunicacao, de
cuidados pessoais, de saude, de trabalho e de lazer.
» Multipla: sdo as pessoas que possuem a associa-
¢éo de duas ou mais deficiéncias.
4



Por isso, medidas que garantam a inclusdo social e a protecdo
dessas pessoas sao fundamentais. As restricoes sao diversas. Para
cada uma, sera necessario criar uma estrutura que possibilite aos
deficientes terem acesso aos produtos turisticos.

Todos tém, garantidos por lei, os direitos de acessibilidade,
de ingressar e permanecer em ambientes de uso coletivo,
ao uso gratuito do transporte coletivo, ao atendimento

prioritario, a companhia constante do cao-guia, no caso do
deficiente visual, entre outros direitos.

Para atendé-los adequadamente, s&o necessarias medidas do
poder publico e das empresas privadas, tais como: a eliminacao
de barreiras arquitetonicas, construindo rampas e melhorando as
vias e os passeios; o atendimento adequado do transporte coletivo;
a instalacdo de sistemas de sonorizacdo e de placas em braile nos
locais turisticos; a adaptacdo de banheiros publicos; a reserva de
vagas de estacionamento de veiculos em vias e espacos publicos.
Tudo isso ja Ihe é assegurado por lei, mas nem sempre é cumprido.

As vagas de deficientes fisicos em espacos publicos devem
ser garantidas, mesmo em periodos de grandes eventos.

E ndo devemos nos esquecer de que a gentileza, a atencédo e a
paciéncia fazem parte da hospitalidade; séo itens fundamentais
para atender bem esse publico. Eles sdo turistas como os outros e
gastardo os seus recursos financeiros nas localidades turisticas da
mesma forma.



Em eventos de grande porte, a atencdo sobre as pessoas com
deficiéncia deve ser redobrada. Muitos irdo dizer que, nessas ocasioes,
elas deveriam ficar em casa. Essa é uma posicao preconceituosa e
egoista. Se todos podem se divertir, por que elas ndo poderiam?
O Estatuto do Torcedor, por exemplo, em seu Art. 13, garante as
pessoas com deficiéncia e com mobilidade reduzida o acesso aos
locais onde ocorrem os eventos esportivos e assegura a protecao de
todas, antes, durante e depois da realizacdo dos jogos.

O estado e as instituicoes privadas tém que lhes garantir protecao
e seguranca para que exercam o que lhes é de direito.

Né&o podemos nos esquecer de que a lei maior do pais, a
Constituicao Brasileira, garante a TODOS o direito de ir e

vir e o direito a cultura, ao lazer e ao turismo.

Fique por dentro!

Em 2005, a Embratur criou um manual que orienta os
empreendedores sobre a acessibilidade das pessoas com deficiéncia,
definindo parametros e apresentando sugestdes para as instalagoes
e/ou adaptacbes de equipamentos e estruturas necessarias ao
atendimento adequado desse publico.

Saiha mais

Fique por dentro das acdes do Ministério do Turismo para a inclusao.
Acesse:http://www.copa2014.turismo.gov.br/copa/noticias/
todas_noticias/detalhe/20120111.html.



~ Refletindo...

Agora que vocé j4 leu todo o conteddo da cartilha,
visitou os sites indicados e refletiu sobre o tema, vocé
se sente preparado para receber tanto turistas brasileiros
como estrangeiros em seu estado?

Vocé saberia informa-los sobre os locais para
regulamentagdo de documentos? Para troca de moedas?

Vocé se lembra das dicas de protecdo e seguranga ao
turista?

Vocé saberia indicar os pontos turisticos, hotéis,
restaurantes, lojas, supermercados, de sua cidade?
Informar sobre hospitais, delegacias e postos de
atendimento?

Vocé esta inteirado das leis, dos direitos e das maneiras
de lidar com as pessoas com deficiéncia?

Informacdo, seguranca e gentileza sao a chave

~

para o sucesso!!

A



Enderecos de Orgdos importantes para o turista:

Aeroporto de Belo Horizonte (Aeroporto da Pampulha)
Praca Bagatelle, 204 — S&o Lufs — Belo Horizonte — Minas Gerais
Tel.: (31) 3490-2000

Aeroporto Internacional Tancredo Neves (Aeroporto de Confins)
Rodovia MG 10, Km 39 — Confins — MG — CEP: 33.500-900
Tel.: (31) 3689-2700

Consulado da Republica da AUSTRIA
Rua José Américo Cancado Bahia, 199 — Cidade Industrial.
CEP: 32.210-130 — Belo Horizonte/MG. Tel./ Fax: (31) 3333-5363.

Consulado Republica Federal da ALEMANHA
Av. Protasio de Oliveira Penna, 366/101 — Bairro Buritis.
CEP: 30.575-360 — Belo Horizonte/MG. Tel.: (31) 3213-1568.

Consulado da Republica da ARGENTINA
Rua Ceard, 1566 — 6° andar — Funcionarios. CEP: 30.150-311 —
Belo Horizonte/MG. Tel./ Fax: (31) 3281-5288.

Consulado do CANADA
Rua da Paisagem, 220 — 3° andar. CEP: 34.000-000 — Nova Lima/
MG. Tel.: (31) 3047-1225 / Fax: (31) 3289-2150.

Consulado da Republica do CHILE
Av. Raja Gabaglia, 1587 —sala 1 — Luxemburgo. CEP: 30.350-540
— Belo Horizonte/MG. Tel.: (31) 3286-7249.

Consulado da Republica da FINLANDIA
Av. Afonso Pena, 3111 — conj. 1007. CEP: 30.130-008 — Belo
Horizonte/MG. Tel.: (31) 2101-0700/ Fax: (31) 2101-0708.

Consulado da Republica da FRANCA
Av. do Contorno, 5417 — 2° andar — Cruzeiro. CEP: 30.110-035 —
Belo Horizonte/MG. Tel.: (31) 4501-3649.

Consulado do Reino de Paises Baixos (HOLANDA)
Rua Sergipe, 1167 — sala 1203 — Funcionéarios. CEP: 30.130-171
— Belo Horizonte/MG. Tel.: (31) 3221-7377/ Fax: (31) 3227-5275.



Consulado da Republica de HONDURAS
Av. do Contorno, 4747 — 12° andar — Serra. CEP: 30.110-09 —
Belo Horizonte/MG. Tel.: (31) 3280-1800/ Fax: (31) 3280-1802.

Consulado da Republica da INDIA
Rua Paraiba, 523 — Funcionarios. CEP: 30.130-140 —
Belo Horizonte/MG. Tel.: (31)3264-5444.

Consulado da Republica da ITALIA
Rua dos Inconfidentes, 600 — Funcionarios. CEP: 30.140-120 — Belo
Horizonte/MG. Tel.: (31) 3524-1002/ Fax: (31) 3281-4408.

Consulado Honorério do JAPAO

Rua Prof. José Vieira de Mendonga, 3011 — Engenho Nogueira.
CEP: 31.310-260 — Belo Horizonte/MG. Tel.: (31)3499-9620/ Fax:
(31) 3499-8308.

Escritério do Ministério das Relacoes Internacionais em Minas
Gerais (EREMINAS)

Av. do Contorno, 4520, 7° andar, Edificio Albano Franco — FIEMG,
Funcionérios. Belo Horizonte/MG. Tel.: (31) 3213-3008 (das 9h as 12 h).

Detran/MG
Av. Joao Pinheiro, 417 — Centro. CEP: 30.130-180. Belo Horizonte/
MG. Tel.: (31) 3236-3400.

Terminal Rodoviario Governador Israel Pinheiro
(Rodoviaria de Belo Horizonte)

Praca Rio Branco, n° 100 — Centro — CEP: 30.111-050
Tel.: (31) 3271-8933 /3271-3000

www.descubraminas.com.br
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