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Seruicos do Receptiuo Turistico no Aeroporto Internacional de
Guarulhos/530 Paulo - Gouernador Andre Franco Montoro

Maisa Franciele do flascimento’

Resumo

O turismo no Brasil representa pouco mais de 3%I&onacional ao ano e o setor aéreo
esta progredindo economicamente nos ultimos arnddal@ entrada de novas familias a
classe média, a reducdo dos precos das passageas aéutras mudancas. O receptivo
turistico é responsavel por todos os servi¢os gmlestao turista que chega a determinado
destino que ndo seja o0 de sua origem sempre queteao. Considerado um dos mais
importantes aeroportos do pais em movimentacdcadgms e passageiros, o Aeroporto
Internacional de Guarulhos/ Sdo Paulo tem quasar®®, até o momento com dois
terminais por onde embarcam e desembarcam por aisod® 280 milhdes de passageiros
e turistas através das suas 46 empresas aéreastiljaen 286 balcdes de check-in,
segundo dados da Infraero (2010). Sendo assimasneinpresas de turismo receptivo
prestam servicos para muitos passageiros que dst@mbarcando e esperam obter um
servico de qualidade, assim como as empresas \asaatisfacdo do cliente. Taguchi
(1990) “destaca que se obtém a qualidade quandicaeca a meta estabelecida (...). Nem
sempre as somas dessas metas traduzem a expedtatbeansumidor final”. Portanto,
qual deve ser o perfil dos funcionarios dos reweptituristicos do Aeroporto André
Franco Montoro para a prestagcdo de um servico coatidade? Esta serd a proposta
principal deste trabalho.

Palauras-chaue: Turismo; Receptivo Turistico; Guia de Turismo.

! Discente do curso de Graduacdo em Turismo peleetsidade Anhembi Morumbi.
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INTRODUCAD

Abordar o tema de receptivo turistico consiste emaonjunto de processos e
pessoas para a execucao deste servico que tematypetivo receber o turista a partir do
desembarque, neste caso como objeto de estuderopodao. O constante aumento de
passageiros embarcando e desembarcando no aeraporttegaeventos que estao a ser
sediado no Brasil, a insatisfacdo constante dstasrireferente ao servico prestado no
aeroporto, ocorrem em uma oportunidade de capéaoitpcofissional e satisfacdo dos
turistas.

O fato do mundo esta observando o desenvolvimemtiooeico do Brasil, de ser a
sediar a Copa das Confedera¢bes em 2013, Copa dddvim 2014 e as Olimpiadas em
2016, faz com o0 que o pais seja observado pelo opandxpectativa tanto da populacao
nacional como do mundo inteiro aumentam a cada mmmem que esses eventos se
aproximam.

Para que essa expectativa seja atendida e sugmsitizamente, os profissionais
da area de turismo devem procurar capacitacdotopes®m que atuam, além de buscar se
manter atualizado para atender as necessidadedateds turistas.

Neste caso, o profissional a ser analisado é opgsta 0s servicos de receptivo
turistico e em como as empresas deveriam divulgadcseus clientes que veem ao Brasil.

O principal objetivo é definir qual € o profissibmasponsavel e capacitado para
receber o turista a partir do desembarque no asscar através de uma das ferramentas
de gestao da qualidade como as empresas de recdptreriam prestar 0s seus servigos
sempre mantendo o foco no cliente. Um dos métodos gue esta pesquisa aconteca é a
utilizacdo pesquisa bibliografica para coleta dditigrafica publicada em livros, artigos,
dissertagcbes e revistas do setor de turismo, quasidle servicos e agéncias de turismo
receptivo. Assim como entrevista pessoalmente coepesentante do 6érgao responsavel
pelo profissional do receptivo turistico. Apds alae bibliogréafica, entrevista com o
orgao de receptivo turistico e definicdo da fernatmele gestdo da qualidade, o resultado a
ser apresentado serd um dos meios de divulgar gsesas qual € o perfil deste
profissional e como deve ser prestado o servigeckptivo e aos turistas para que saibam
qual é a formacéo e responsabilidades do profiskpmara tenha um servi¢co de qualidade e
confiavel. Estudiosos da area de Turismo e Hospetad Luiz Octavio de Lima Camargo,

€ um das maiores referencias brasileira na areaglagéo a qualidade no turismo Cintia
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Moller Araujo apresenta em uma das suas obras eoqumlidade no turismo no Brasil é
vista e estudada, na area de agéncias de turisnsu@ gestdo, Mario Petrocchi € uma das
grandes inspiracbes e referéncia nacional e Rolfeoagayar ao mostrar como a
hospitalidade interage com o mundo contribuiram ceens conhecimentos para a

realizacdo desta pesquisa.

TURISMO RECEPTIUO: OPORTUNIDADE PARA UMA CIDADE

O turismo é um dos setores importantes para ec@nerdesenvolvimento de uma
cidade, estado e pais. Alguns destinos investertormais no turismo emissivo do que no
turismo receptivo, conforme a sua demanda. Porémrg pidades que sdo “portas de
entrada” para o pais ou estado, possuem potenaial ipvestir no turismo receptivo.
Como é o caso, de Guarulhos, municipio localizanm@deste e a cerca de 17 Km do
marco Zero da cidade de Sao Paulo, sendo de &&sba a capital onde esta concentrado o
turismo do estado de S&o Paulo. Portanto a cidpdesenta potencial em turismo
receptivo, pois o aeroporto de Guarulhos recebeapormais de 285 milhdes de pessoas
embarcando e desembarcando. E o turismo e a qielikiaservicos podem ser percebidos
e avaliados atraves deste grande portal de Séo,Raakroporto.

Sendo assim, A OMT (Organizagdo Mundial do Turismiefine turismo como o
“movimento de pessoas a lugar diverso do qual apibr tempo inferior a 360 dias,
desde que esta ndo realize atividades econdmidasitanto, turismo € a realizacdo de
viagens para outros locais por varios motivos dészkr até turismo de negocios, onde as
pessoas viajam a trabalho.

Como o turismo lida com pessoas, pratica a hogjas, ao desembarcar no
aeroporto de Guarulhos, os turistas esperam ungseetg receptivo turistico de qualidade
atendendo a todas as suas necessidades e desapdsrn@® Pelizzer conclui que o
“Turismo Receptivo passa a ser um meio de se parcessa nova tendéncia de
sobrevivéncia de muitas cidades (destinos turisficoomo é o caso de Sao Paulo.

Segundo dados da SPturis (2011) existe na capi@ de 40 empresas e em
Guarulhos cerca de 7 empresas de turismo receptide algumas oferecem servico de
receptivo turistico. Pode haver o questionamentomescomo a qualidade é traduzida
através dos servicos dessas empresas e quem agaexe€onforme Deming (1990)

aborda“a qualidade deve visar as necessidades do consrnidnto atuais quanto
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futuras”, ou seja, o turista/cliente espera sempre serdtendido, receber atencdo e todo
0 suporte necessario para que a sua visita cri@své@xperiéncias e possa sempre retornar

ao destino.

QUALIDADE NO TURISMO: SINGNIMO DE SATISFACAD

No turismo a qualidade € primordial, trabalhar cpessoas e servicos exige
qualidade e cada vez mais os clientes/turistas egigentes e é através da qualidade que a

empresa obtém a satisfacédo do cliente, conformeiiefh990) afirma:

A satisfacéo do cliente com relacdo a qualquerigeou item fabricado, medida
por qualquer critério que seja, mostrard uma bdisigho que varia desde a
insatisfacao extrema até altamente satisfeitodtaatas (Deming, 1990).

Entretanto, avaliar a satisfagcdo do cliente € umsafi® para empresa, pois de
acordo com uma pesquisa realizada pela Harper'sakilagg em 1986, se um cliente esta
satisfeito com a compra feita e/ou o servico usdfrucontara a apenas 8 pessoas e se 0
cliente esta insatisfeito, contara a pelo menopexsoas. Entretanto, as empresas nao
ficam cientes dessa insatisfacéo, pois de caddiétas que vivenciam uma experiéncia
insatisfatdria, somente 1 reclama com a empregangde apresenta um estudo realizado
pela Technical Assistance Reserach Programs.

Algumas empresas até elaboram as pesquisas dagiisporém somente alguns
dos clientes a respondem. O método follow up andgéncia entra em contato com o
cliente apos a realizacdo do servigco para sabpmn#o do cliente sobre a experiéncia que
a agéncia Ihe proporcionou, estd comecando a derutilizado pelas empresas ao invés
de entregar a pesquisa de satisfacdo ou de enmiag-pail. Porém, ainda ndo foram
publicados dados sobre a utilizagdo deste método ajudaria a medir a qualidade
percebida pelo cliente.

Essa dificuldade de se obter avaliar a qualidadefeedback dos clientes sera
permanente, pois as necessidades, desejos e peEpaDs clientes variam e mudam

conforme vivenciam algo.
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PRESTACAOD DE SERUICO RECEPTIUO DE QUALIDADE

A qualidade comeca a partir do momento em queenmtelientra em contato com
agéncia de turismo receptivo para contratacdo deleterminado servico. Logo apos a
contratacdo, de a agéncia ter vendido o servigbente idealiza como sera a sua chegada
ao destino e como sera a sua estadia, a sua exqiem®n estar naguele determinado local.

Essa idealizacdo comeca a ser realizada ou n&fiagp momento do embarque
onde o cliente espera que 0 seu voo nao atrasmtém seja cancelado. Ao chegar a um
lugar desconhecido, o cliente, que agora é tuesfaera que tenha alguém se identificando
e divulgando que esta a sua espera. Ao encontepresentante ou o guia da agéncia de
turismo receptivo, o turista espera ser bem recelwdm a hospitalidade que merece, ou
seja, dando as boas vindas e mostrando interessal@nse o cliente fez um bom voo. O
turista, na maioria das vezes, pode ndo saberatempo levara o translado até o hotel ou
até onde ele requisitou em ir, portanto o guia aepresentante deve informa-lo. Porém
antes de sair do aeroporto, perguntar ao clienédesgeseja trocar dinheiro, ir ao banheiro
ou até mesmo se deseja alimentar-se faz partet@icordos servigcos de receptivo, além de
fornecer informacgdes que o cliente solicitar. Ceirot do receptivo turistico dentro do
aeroporto finaliza quando o cliente deixa 0 aermpersegue 0 roteiro que comprou da
agéncia.

Esses servicos sdo simples de serem realizad@nPomque importa para o cliente
nao € somente a prestacao dos servicos, mas cerseréltratado e a agéncia superara as
suas expectativas. Lembrando que os clientes eatfovez mais exigentes e desejam ser
bem atendidos e 0s servigos receptivos devem suagraxpectativas dos clientes, pois

ninguém gosta de ser mal recebido a um lugar qoiseja a sua terra natal.

A HOSPITALIDADE COMERICAL E HOSPITALIDADE DOMESTICA CAMINHAM LADO A LADO

A hospitalidade é fundamental para que haja orriConforme uma das obras de
Castelli (2010) diz que a hospitalidade € a formadblhimento daquele que ndo esta no
seu local de convivio. A forma como o anfitridddra seu convidado. A hospitalidade esta
presente desde o tempo da Antiguidade, e esti estacte evolugdo com o passar dos
anos. Camargo (2004) complementa dizendo que a®ameyiajam por uma questdo de

necessidade de o outro para acolhé-la, além dea haveenvolvimento com as outras
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pessoas e destinos. Camargo (2004) ainda apreserdaas escolas da hospitalidade a
comercial (americana) e a doméstica (francesa).séole americana visa sempre a
comercializacao da hospitalidade através das amgedei turismo, hotéis, transportadores e
entre outros estabelecimentos. A francesa se gsierpela hospitalidade doméstica, que
utiliza o dar-receber-retribuir — originaria dosuel®es de Mauss - como base, ignorando a
comercial.

Na antiguidade, a hospitalidade era percebida inteatar, onde o convidado era
recebido com um banquete oferecido pelo anfitri&sim que comegaram a surgir 0s
deslocamentos, as pessoas comecgaram a se hospermarnde conhecidos ou familiares,
ou até mesmo, desconhecidos. Surgindo os hotéisedanodo mais simples, oferecer
somente cama e alimentacdo. A hospitalidade tandstava presente antigamente nos
conflitos, por exemplo, entre paises, um era halgid com o outro para demonstrar
confianca e respeito, sendo uma estratégia deggpara conquista de interesses. Ao fim
dos conflitos, os vencedores eram recebidos pelopsgo com muita comemoracao e
regalias.

A hospitalidade veio se desenvolvendo com a huradeid a hospitalidade
moderna é percebida na maior parte do tempo commerctal, percebida nos servicos
padronizados. Por exemplo, no caso da hotelanac&pcionista deve receber o hospede
com um sorriso e sempre mostrar empatia e acolbcmmenmomento do atendimento. No
caso da aviagdo civil, a comissaria de bordo dewgpee perguntar ao passageiro se ele
esta confortavel, se precisa de algo, sempre deranods preocupacao e simpatia.

A hospitalidade doméstica é ser hospitaleiro, stropaacolhedor e demonstrar
preocupacdo e acolhimento com naturalidade. N&orezessidade de ensinar ao proximo,
mas sim, de retribuir. A marca Bulgari Hotéis daleréMarriott se adaptou a esta
hospitalidade, os seus funcionarios tem liberdaal@ jinteragir da melhor maneira, de
acordo com o perfil de cada hospede, ao estareatdndalguém. Além do funcionario se
sentir a vontade para ser quem ele €, o hospedelygeo quao natural € o comportamento
e o tratamento do funcionario com ele.

Ambas existem para atender bem o cliente e supsranas expectativas. Quando

falamos em hospitalidade, qualidade e turismo t#lia de acordo com a 6Gtica do cliente.
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Portanto, ao ser hospitaleiro, ao prestar um serse; qualidade os profissionais
devem, sempre, colocar em pratica a hospitalidadependente se for a comercial ou a

hospitalidade doméstica.

0 PROFISSIONAL DO RECEPTIUO TURISTICO

O receptivo turistico € acompanhar o turista deréoda a viagem ao destino desde
o momento de desembarque até 0 momento de ele@nblarvolta ao seu pais de origem
ou partir para outro destino.

Atualmente, muitas agéncias de turismo receptizerfaeste trabalho operacional,
com 0s seus profissionais que na maioria das vedes possuem as qualificacoes
necessarias para prestar o servico.

O profissional do receptivo turistico € o guia dasmo, segundo consta na Lei
n°8.623/93, de 28 de Janeiro de 1993 no artigofiBhaa que o guia de turismo deve
acompanhar, orientar e transmitir informacdes aqaes em visitas, excursdes urbanas,
municipais, estaduais, interestaduais ou espeatiizdentro do territério nacional.

O guia de turismo, portanto é o responsavel poguistar o turista no momento de
sua chegada ao pais.

Para que isso aconteca, o Ministério do TurismdBrasil incentiva o curso de
guiamento, pois o guia de turismo s podera exexg@ofissional tendo o certificado do
curso e sendo cadastrado na EMBRATUR, onde o fyitofissional se especializara em
territorio regional ou nacional ou internacionan8o possivel se especializar em todos.

Os profissionais adquirirem conhecimentos geogvafichistéricos, turisticos,
hospitaleiros e entre outros. Sendo, portanto,aitgus a acolher o turista.

Porém ndo h4 fiscalizagdo por parte dos Orgdosioakdos ao turismo e por
muitos sindicatos relacionados aos profissionaitidemo. Com isso, muitos turistas nao
recebem o atendimento devido segundo a aplicacdohalpitalidade, abordada
anteriormente.

Estes profissionais devem ser contratos por agerdgaturismo receptivo para
poderem prestar o servico de receptivo turisticaqu@ de turismo € responsavel pelo
operacional e conforme Petrocchi e Bona (2003)rdesm que a agéncia é responsavel
pela roteirizacdo da viagem e em como a viagemeser@utada, havendo a necessidade da

contratacao deste profissional onde empenhara fsg@ em conjunto com a agéncia.
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Conforme apresenta a lei n°946/93 de 1° de OutudrbO93 sobre a profissdo do
guia de Turismo, o mesmo devera desempenhar aisgad de acordo com a sua area de

especializagéo.

IDENTIFICACAOD DO GUIA DE TURISMO NO RECEPTIUD TURISTICO

Independente da agéncia que o guia esta traballeedteve portar o cracha de
guia de turismo emitido pela EMBRATUR, conformesari®946/93, de 1° de Outubro de
1993, artigo 2, inciso VI.

A agéncia pode informar ao turista antes do seendlesrque como o guia O
aguardard. Porém, pode ser que muitos turistas sed@tentem a identificagcdo do
profissional para ter certeza que estard acompardedm profissional capacitado.

FISCALIZACAD EM PROL DO RESPEITO E QUALIDADE

Foi realizada uma entrevista com a presidente miticsito dos Guias de Turismo
de S&o Paulo, o assunto abordado foi referentaré @s agencia de turismo receptivo
contratam os guias de turismo e qual € a respditsal# da agencia e do sindicato em
relacdo a este profissional.

A presidente do sindicato disse que estd ocorrendprocesso de fiscaliza¢do do
por parte do sindicato em relagdo as agénciasrdantu receptivo que nao contrataram
guias de turismo para prestar 0 servico de reaepinistico, pois consta na lei, conforme
mencionado anteriormente.

Essa fiscalizacdo esta ocorrendo, até 0 momentaeraporto de Guarulhos com a
permissdo da Infraero. Porém, esta fiscalizacamwsge por interesse direto do sindicato.

Os resultados desta fiscalizacdo estdo sendoasatiet, pois a agéncias que nao
cumprem a lei estdo sendo encaminhadas a polidgialai cidade. Onde acatam as ordens
e decisbes, a primeiro momento, da policia civiém de muitas agéncias estarem se
conscientizando a contratar o guia de turismo pacasé cumprir a lei, mas como também
ter a certeza que estara desempenhando o sewolg@tn o turista muito bem.

Segundo a presidente, o sindicato espera atingtteowis sindicatos de guia de

turismo pelo pais para fortalecer esta fiscalizagdpresidente se mostra preocupada com

Reuista Anagrama: Reuista Cientifica Interdisciplinar da Graduagdo
Ano 6 - Edicdo Y Junho - Agosto de 2013
Auenida Professor Lacio Martins Rodrigues, Y43, Cidade Uniuersitaria, S3o Paulo, CEP: 05508-900
anagrama @usp.br



NASCIMENTO, M.F. 0S SERUICOS DO RECEPTIUD TURISTICO.. 9

0s turistas, pois se o receptivo turistico é deseimpdo pelo profissional especializado e
qualificado, muitos casos de insatisfacao e aténmoete policia poderdo ser evitados.
Mesmo sem o apoio do Ministério do Turismo, o siath esta fazendo o que é
possivel até 0 momento, comenta a presidente.
A presidente menciona que “é uma questao de resm@it a nossa profissdo e com
o turista” ao se referir sobre os objetivos daaligacao.

ANALISE DO OBJETO DE ESTUDO E RESULTADOS

O guia de turismo é responsavel por encantar, eeddender bem o turista desde o
momento do desembarque até o seu embarque a uimprdastino.

As agéncias de turismo poderiam investir mais ngsiBssional para captar mais
turistas ao pais, manté-lo motivado e valorizad@ gmie sempre preste um servico de
qualidade.

Empresas que buscam a exceléncia utilizam de fenta® de gestdo da qualidade
ou buscam certificacdes, uma delas € a ISSO 9086 refere a qualidade -. Algumas
ferramentas que podem ser aplicadas nas empresaisfo de Deming ou PDCA
(Planejar, Executar, Verificar e Acdo); Diagrama Causa e Efeito ou Diagrama de
Ishikawa; Brainstorming; Diagram de Dispersao; Blyrama e entre outros. Todas essas
ferramentas possuem o mesmo objetivo: alcancaalédgde ou executar 0 seu servigo ou

fabricar o seu produto com zero efeito, ou seja, senhuma falha.

FERRAMENTA PARA MELHORIA DO RECEPTIUD TURISTICO

Para esta pesquisa foi aplicado o clico PDCA crigoloDeming (1950) que tem
como objetivo facilitar e agilizar os processos @wvidos durante a execugdo de uma
gestao, neste caso a da qualidade. Este ciclogsndmlicado a curto, médio e longo prazo
e em Varios setores de uma empresa e para vanogose

O clico consiste em atender a principio cinco dog Planejar, Executar, Verificar
e Acéo.

O primeiro passo € planejar 0s processos e proeetiis necessarios para atingir
0s resultados.

Depois de planejado, deve-se realizar as atividptigsejadas. Como a realizacao

das atividades, o monitoramento e avaliagdo doslltae®s devem acontecer
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periodicamente. Confrontando com o que foi plargjakecutado e com a expectativa
idealizada, analisando todas as informacfes adgsipara a elaboracéo de relatorios.

Por ultimo e ndo menos importante, como a avalia@elatorio feitos, deve-se
agir com o que foi coletado e analisado para futerde confeccionar planos de acéo, em
busca da melhoria da qualidade, aprimorando o roégoe foi executado e corrigindo
antigas falhas.

No caso do guia de turismo e agéncia de turismepteo, o clico ficaria da forma

apresentada:

. N

P

(ACTION)
DEFINIR (PLAT)
AS
METAS DEFINIE
ATUAR 08 METODOS
CORRETIVAMENTE QUE PERMITI-
RAC ATINGIR AS

METAS PROPOSTAS

EDUCARE
VEFIFICAR OF TREINAE

RESULTADOS
D4 TAREFLA | EXECUTAR
EXECUTADAL A TAREFL
(COLETAR
DADOS)

~_

(D0)
D

Fonte: Site Daltalyzer, 2013.

Planejar

Definir Perfil do guia: contratar guia regional efvacional;

Atendimento com foco na Hospitalidade: sempre aedd melhor maneira o turista, com

bom humor e pro-atividade, demonstrar entusiasraionpatia e envolve-lo no passeio e

viagem;

Divulgagéo do guia de Turismo: Informar ao cliegtee 0 guia 0 acompanhara durante a

viagem e quais sdo as suas qualificacdes.
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Cumprir as diretrizes impostas pela lei dos gumsdrismo: contratar guias de turismo
formados pelo curso do Ministério do Turismo; Otd&no guia a utilizar o cracha de
identificacdo imposto pela lei.

Implantar a hospitalidade comercial e doméstica atendimento ao cliente: Ser
hospitaleiro com o turista, questiona-lo se predsaalgo antes de comecar a viagem
aguele destino, se preocupar com o turista e ateaglsuas exigéncias e necessidades,

demonstrar interesse, carisma e alegria ao atendé-|

Executar

Investir em treinamentos para 0s guias de turiscamn foco em atendimento,
hospitalidade e conhecimentos gerais do destino.

Informar ao cliente quem ira atendé-lo e acompdalthirante a viagem e sua formacéao
para que o cliente adquira confianga na empresagpeafissional.

Ter ofeedback(opinido) do cliente, questiona-lo como foi a @ag o atendimento que
teve, quais as sensacfes e sentimentos que teaptalw apos a viagem utilizando o

método follow-up (contato direto com o cliente taéefone ou e-mail).

Verificar os Resultados

Verificar se o atendimento foi feito de forma adm#m se o guia de turismo foi
hospitaleiro, exerceu as suas funcoes.

Verificar se o cliente retornou a empresa, ou sejalizou uma nova viagem com a
agéncia.

Analisar o numero de clientes que retornaram aposi@anca € oS novos clientes que
foram conquistados durante a mudanca.

Através da coleta dos dados, as opinides dos efieahalisarem o que pode ser melhorado

e 0 que melhorou e deve ser desenvolvimento.

RESULTADOS

Com base no conteudo tedrico abordado, na en@evishlizada e no
desenvolvimento do ciclo PDCA pode se perceberamigua mao de obra do profissional

de receptivo turistico esta desvalorizada.
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Atualmente, profissionais ilegais dizem ser guiastdrismo e vao as alas de
desembarque do aeroporto para receber aquele uiatesessado em conhecer o destino,
no caso o estado e ou cidade de Séo Paulo e oulsre leva-los, provavelmente, a
uma experiéncia negativa devido a sua falta defopagfio profissional.

Consta na lei quem deve exercer esta funcdo, gstrmaee se prepara para receber
os turistas. As agéncias de turismo receptivo @eoecamprem a lei deverao arcar com as
punicdes previstas em lei, mas ndo ha uma fisca@leaem por parte dos 6rgaos publicos
responsaveis pela seguranca tanto da populacdaoctoua do turista e nem do Ministério
do Turismo.

Mesmo havendo fiscalizacdo por parte do sindicat® glias de turismo de Séo
Paulo, ha pouco apoio para deter esses profissiop@ exercer ilegalmente a funcéo de
guia de turismo e orientar as agéncias de turisneptivo a contratar e investir nesses
profissionais.

As agéncias de turismo receptivo deveriam percebeguanto isso impacta
negativamente a sua imagem mediante ndo sO ao doemda turismo nacional e
internacional ou como o cliente.

O guia de turismo recebe a qualificacdo devidapat®mento, para exercer a sua
funcdo dentro de uma agéncia de turismo receptiveera 6rgdos governamentais de
turismo.

Este profissional compreende a necessidade daag@ticda hospitalidade e
conhecimentos geograficos e histdricos do destigoa@nto esta acompanhando o turista.

N&o se trata somente de buscar o turista no desgngba leva-lo até o hotel que
ird se hospedar. O servico de receptivo turistamionwito, além disso, este servigco visa
divulgar conhecimentos sobre o destino ao turiglacanta-lo e deixar o turista
entusiasmado com a viagem buscando aproveitar wezrlanais a viagem e adquirir
maiores informagdes e conhecimento do guia dentotis

Portanto, se o Brasil € conhecido mundo a fora coamopais hospitaleiro, o
aeroporto de Guarulhos sendo considerado uma dtes e entrada para o pais, deveria
haver maior investimento por parte das agénciatudenmo receptivo nos profissionais
qualificados para prestar o servico de receptiyppreparte do governo em fiscalizar os
profissionais ilegais, visando na prevencdo de ipeiss situacdes desagradaveis, de

inseguranca e constrangedoras.
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CONCLUSAO

O turismo esta relacionado a felicidade humanaeiOhamano independente do
motivo da viagem sempre espera o melhor acontBoele estar relacionado a experiéncia
que vivenciard em uma viagem a lazer, a uma negfwigue foi concretizada, a uma
doenca tratada ou até mesmo a uma alto-estimaeneci

E tudo isso se inicia a partir do momento do desegug no aeroporto, a porta de
entrada para todas as experiéncias, sonhos ed&slei A primeira pessoa com quem,
agora, turista sera com o receptivo turistico colleecomo guia de turismo. O guia de
turismo o acompanhara desde o carro para o hotéu@nte a viagem. Este profissional
encantara o turista com 0s seus conhecimentos sobegido, o levara a conhecer o
desconhecido sempre colocando em pratica a hadpdal para que o turista sinta-se
acolhido, feliz e com vontade de querer saber mamhecer mais o destino.

O aeroporto de Guarulhos recebe muitos turistascgam essas expectativas. Por
ser um dos aeroportos com o maior numero de desqudzae embarques do pais, a
atencdo e foco deveriam estar voltados ao turea atrair mais pessoas sedentas em
conhecer o pais e com vontade de contar aos selg®sam familiares sobre a sua
experiéncia no pais conhecido como ter o povo ninggpitaleiro.

Portanto, para o aeroporto de Guarulhos poder eeaebturistas da melhor forma
segundo os conceitos e praticas da hospitalidadpiiao de turismo deve estar sempre
presente no momento do desembarque, acompanhandoesta. Contribuindo para o
desenvolvendo do turismo regional e nacional pnestaum servico de qualidade,
surpreendendo o turista e o inspirando a retomaaés.

Conclui-se também que a fiscalizacdo dos profisssoriegais ainda é escassa,
podendo haver influencia e investimento por pade @gaos relacionados ao turismo e
aos proprios profissionais da area. Além da fakacdnscientizacdo das agéncias de
receptivo, onde deveria seguir as diretrizes ingsogelas leis.

Sendo assim, para que os brasileiros ainda comtirseado conhecidos como povo
hospitaleiro, a nossa principal porta de entrada reosso principal representante desta
hospitalidade devem recebem mais atencdo ao quegpeito a capacitacdo e busca pela

qualidade.
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