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RESUMO

O turismo € composto por atividades que promovem a interacdo entre pessoas,
incluindo desde a relacédo dos turistas com a comunidade receptora até os diversos
Servicos com 0s quais estes consumidores entram em contato, sejam eles dirigidos
exclusivamente ao turismo, ou ndo. Essa caracteristica do turismo torna a qualidade
no atendimento uma condicédo fundamental para o reconhecimento e valorizacdo dos
destinos turisticos, em virtude do seu potencial de construir a imagem de um destino,
atracdo ou organizacao, visto qgue um atendimento de exceléncia pode ser um agente
de fidelizacao de clientes antigos e atracao de novos. Diante deste fato, investimentos
em qualificacdo que contribuam para a formacdo em qualidade no atendimento ao
cliente dirigido aos profissionais de turismo sdo imprescindiveis. Essas reflexdes
justificaram a construcao desta pesquisa, que teve como norte oferecer uma proposta
de qualificacdo acerca da qualidade no atendimento ao cliente para estudantes de
turismo, um publico que demanda por este tipo de conhecimento. De modo patrticular,
optou-se por idealiza-la para os estudantes do Curso de Gestdo de Turismo do
Instituto Federal de Sergipe. Por essa perspectiva, a pesquisa foi construida para
atender ao objetivo geral de “elaborar um curso sobre qualidade no atendimento
direcionado aos estudantes de Gestao de Turismo, do Instituto Federal de Sergipe,
campus Aracaju”, e especificamente: “contextualizar a respeito da qualidade no
atendimento e as suas interfaces com a atividade turistica”, “apresentar os principios
que norteiam a qualidade do atendimento nas organizagdes” e “descrever uma
proposta de curso sobre qualidade no atendimento ao cliente turista, contemplando
objetivos, conteudos, procedimentos e forma de avaliagao”. Trata-se de uma pesquisa
exploratdria, aplicada, com delineamento bibliografico, que traz como resultado a
proposta de um curso de qualificacdo em exceléncia no atendimento ao cliente turista.
Os conteudos séao distribuidos em dois médulos, que abrangem os principios para a
construcdo da qualidade nas organizacdes e a qualidade no atendimento com o
cliente como prioridade, com carga horaria total de seis horas, e que pode ser
operacionalizado pelo IFS, pois apresenta todos as etapas, conteudos e materiais
para a sua aplicabilidade.

Palavras-chave: Atendimento ao cliente. Qualificacédo profissional. Turismo



ABSTRACT

Tourism is composed by activities that promote interaction between people, ranging
from the relationship of tourists with the host community to the various services which
these consumers have contact with, whether they are exclusively aimed at tourism or
not. This characteristic of tourism makes the quality of service a fundamental condition
for the recognition and enhancement of tourist destinations, due to its potential to build
the image of a destination, attraction or organization, since excellent service can be an
agent of loyalty of old customers and attraction of new ones. Given this fact,
investments in qualification that contribute to training in quality of customer service that
are aimed at tourism professionals are essential. These reflections justified the
construction of this research, which aimed to offer a qualification proposal about quality
of customer service for tourism students, an audience that demands this type of
knowledge. In particular, it was decided to construct it for the students of Curso de
Gestéao de Turismo at Instituto Federal de Sergipe. From this perspective, the research
was built to meet the general objective of "developing a course on quality of service
aimed at students of Gestdo de Turismo, at Instituto Federal de Sergipe, Aracaju
campus” and specifically: "contextualize about the quality of service and its interfaces
with the tourist activity”, "present the principles that guide quality of service in
organizations" and "describe a course proposal on quality in tourist customer service,
including objectives, contents, procedures and evaluation method". It is an exploratory,
applied research, with bibliographic design, which brings as a result the proposal of a
qualification course in excellence in tourist customer service. The contents are
distributed in two modules, which cover the principles for building quality in
organizations and the quality of service with the customer as a priority, with a total
workload of six hours, and which can be operated by IFS, as it presents all the steps,
contents and materials for its applicability.

Keywords: Customer service. Professional qualification. Tourism
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1. INTRODUCAO

A definicdo de qualidade varia a depender do contexto analisado. Qualidade
pode ser descrita, por exemplo, como um requisito minimo de funcionamento ou um
padrdo de qualidade pré-determinado. Em relagédo a qualidade direcionada ao servigco
prestado a consumidores e clientes, pode ser vista como um aspecto subjetivo, dado
gue o padréo de qualidade se modifica de pessoa para pessoa e muitas vezes nao se
consegue obter uma definicdo final do que constitui um servico de qualidade
(PALADINI, 2012).

Com o passar dos anos o conhecimento acerca da qualidade em relagéo aos
produtos e processos foi sendo difundido ao redor do mundo e colocado em pratica
em todo tipo de organizacdo, levando a um patamar crescente da qualidade em
relacdo ao servigo oferecido a consumidores e a clientes, como forma de diferencial
para as empresas. Ao mesmo tempo, o cliente da atualidade é cada vez mais
exigente, em busca sempre das melhores experiéncias.

Este aspecto se aplica em especial no turismo, uma atividade de lazer que
muitas vezes é colocada como um sonho realizado aos olhos do turista. Dentre as
diversas opgdes de lazer disponiveis ao consumidor, “os usuarios continuardo a
preferir o turismo ao lazer doméstico, apenas na medida em que haja um esfor¢co dos
prestadores de servicos para melhorar a qualidade de atendimento” (BARRETTO,
2003, p. 100).

O avanco tecnoldgico do século XX tornou visivel uma vitrine de opgbes de
destinos disponiveis na palma das maos de qualquer pessoa com acesso a internet.
Com a informacdo tao proxima do alcance do turista, é possivel ndo s6 pesquisar em
uma busca rapida as especificidades de um destino turistico, como também procurar
por equipamentos e servi¢os turisticos dentro deste destino (meios de hospedagem,
restaurantes, festivais, festas, parques e tudo mais que for de interesse do turista).

Sites ou aplicativos que fornecem o servico de avaliagcdes, como TripAdvisor e
FourSquare, e os relatos de outros viajantes nas redes sociais, fazem com que a
gualidade dos produtos e servicos fique em evidéncia, podendo vir a ser fator decisivo
para que um local seja incluido em um roteiro de viagem, ou ndo. Segundo a
Performance Research Associates (2008), os principios fundamentais para um

atendimento nota 10 é compreender o que é um bom atendimento do ponto de vista
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do cliente e saber o que vocé faz, como faz, o nivel de qualidade que seu trabalho
deve ter e executa-lo continuamente.

Muitas empresas investem em melhorias na qualidade de seus processos
produtivos ou em seu produto final, mas subestimam o fator humano envolvido em
suas operagdes. Por vezes o investimento € colocado nos Recursos Humanos tendo
em vista a contratacdo de talentos, o que € importante, mas uma vez que as
contratacdes sao feitas, os colaboradores nao recebem treinamentos a fim de se
manterem atualizados com as crescentes exigéncias dos consumidores.

E mais complexo elevar a qualidade dos recursos humanos a servico do
turismo do que a qualidade dos equipamentos. As caracteristicas inerentes aos
servicos (intangiveis, com demanda flutuante, inseparaveis do consumidor,
heterogéneos e pereciveis) fazem com que prestar servicos de boa qualidade seja
mais dificil (BARRETTO, 2003). O investimento em treinamentos que contribuam para
a formacdo em qualidade no atendimento ao cliente dirigido aos profissionais de
turismo é imprescindivel, uma vez que um turista em uma viagem pode lidar com
profissionais de diversos setores do turismo e cada um destes profissionais tem a
possibilidade de tornar sua viagem mais agradavel ou menos agradavel.

Diante deste cenario, uma maior atencdo a qualidade no atendimento ao
cliente, ndo sé para atingir o objetivo de satisfazer as necessidades e expectativas
dos clientes, mas objetivando exceder tais expectativas, traz um diferencial
competitivo para as empresas e para 0s profissionais de turismo que buscam
ingressar no mercado de trabalho em sua area de formacdo.

Essas reflexfes levaram ao entendimento que estudantes da area de turismo
precisam ter essa consciéncia sobre a importancia da qualidade no atendimento e
nocao dos aspectos basicos que contemplam a qualidade. Assim, surgiu a questao
de pesquisa: como contribuir para a formacdo em qualidade no atendimento dos
estudantes de Turismo?

Tais pressupostos conduziram o desenvolvimento desta pesquisa com objetivo
de oferecer uma proposta de qualificacdo acerca da qualidade no atendimento para
esses estudantes, um publico que certamente demanda por este tipo de
conhecimento. De modo particular, a proposta de curso apresentada neste trabalho

foi idealizada para os estudantes do Curso de Gestao de Turismo do Instituto Federal
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de Sergipe, visto que eles estardo em contato direto com turistas no futuro e este
conhecimento tera aplicabilidade em suas respectivas carreiras dentro do turismo.

Cabe também salientar que ndo existe no Projeto Pedagodgico do Curso
Superior de Tecnologia em Gestdo de Turismo do IFS, uma disciplina que discuta
especificamente sobre a gestdo da qualidade em servigos, o que ratifica a
necessidade desse conteudo ser discutido através de outras alternativas.

Sendo assim, este estudo apresenta uma proposta de curso de qualificacdo em
gualidade no atendimento ao cliente, com a finalidade de transmitir contetidos sobre
esse tema, relacionando-os com a prética, por meio da apresentacdo de conceitos,
exemplos e dinamicas. O curso foi idealizado para contribuir com a formacdo do
profissional do turismo em qualquer setor de atuacdo de sua escolha, pois contém
conceitos gerais de atendimento ao cliente que se aplicam em qualquer interacao
entre o prestador de servigos e o consumidor.

Nessa perspectiva, delineou-se como objetivo geral dessa pesquisa, “elaborar
um curso sobre qualidade no atendimento direcionado aos estudantes de Gestéao de
Turismo, do Instituto Federal de Sergipe, campus Aracaju’, € como objetivos
especificos: “contextualizar a respeito da qualidade no atendimento e as suas
interfaces com a atividade turistica”, “apresentar os principios que norteiam a
gualidade do atendimento nas organizagdes” e “descrever uma proposta de curso
sobre qualidade no atendimento ao cliente turista, contemplando objetivos, conteudos,
procedimentos e forma de avaliagao”.

A partir dessa escolha, este trabalho foi desenvolvido através de pesquisa
bibliogréafica sobre qualidade no atendimento e seus principios, utilizando como ponto
de partida experiéncias e conceitos aprendidos na pratica pela autora do trabalho. A
pesquisa contempla uma discusséo voltada para a importancia da qualificacdo em

atendimento ao cliente para profissionais do turismo.
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2. A IMPORTANCIA DA QUALIDADE DO ATENDIMENTO AO TURISTA
Em seu glossario de termos turisticos, a Organizacdo Mundial de Turismo
(OMT) define o turismo como:

(...) um fendbmeno social, cultural e econbmico que consiste no
movimento de pessoas para paises ou lugares fora de seu ambiente
habitual para fins pessoais ou de negdcios/profissionais. Essas
pessoas sdo chamadas visitantes (que podem ser turistas ou
excursionistas; residentes ou ndo residentes) e turismo tem a ver com
suas atividades, algumas das quais envolvem gastos turisticos (OMT,
2014, n.p).

O turismo costuma promover diversas interacdes entre pessoas, passando da
relacdo com a comunidade receptora até os diversos servicos com 0s quais o turista
entra em contato, sejam eles pensados para o turismo ou ndo. Sendo assim, a OMT
(2010) afirma que o turismo impacta a economia, o ambiente natural e construido, a
populacao dos locais visitados e 0s préprios visitantes.

O turismo é, antes de tudo, um servico. Quinn, Baruch e Paquette (1987 apud
Zeithaml; Bitner; Gremler, 2011), descrevem que servico:

Inclui todas as atividades econémicas cujo resultado ndo é um simples
produto fisico ou constru¢do, mas que é consumido ho momento em
gue é gerado e oferece valor agregado em formas que constituem, em
esséncia, os interesses daquele que o adquire [...] (QUINN;
BARUCH; PAQUETTE, 1987, p. 50-58 apud ZEITHAML;
BITNER; GREMLER, 2011, p. 39).

E possivel entender melhor o conceito de servico ao falar ainda da diferenca
essencial entre bens e servicos, observada por Rathmell (1974 apud MIDDLETON;
CLARKE, 2002) de que bens sao produzidos, enquanto servicos sao realizados.
Dentre as caracteristicas que diferem os servicos estdo a prevaléncia do ser humano
como agente produtivo e a importancia do valor percebido pelo usuéario (PALADINI,
2012), o que torna mais desafiador definir e instaurar padrdes de qualidade.

Se nos servicos o cliente e o fornecedor estdo dentro do processo, interagindo
permanentemente durante a execuc¢do do servico (MILET, 1997), a qualidade do
atendimento ao cliente merece uma atencdo especial dentro do planejamento
turistico. A maneira como os consumidores avaliam a experiéncia real de um servico
€ essencial em seu processo de avaliacao da experiéncia e em sua decisao de adquiri-
lo outra vez no futuro (ZEITHAML; BITNER; GREMLER, 2011), bem como influencia
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nas impressdes sobre o destino visitado que serdo relatadas a outros potenciais
viajantes.

Com a evolucéo da tecnologia e a consolidacdo das redes sociais como vitrine
de destinos turisticos, seja através de pessoas fisicas ou de pessoas juridicas, 0
turismo se tornou um produto aspiracional cada vez mais presente na vida e nos
planos das pessoas. A busca pela experiéncia que um produto turistico € capaz de
proporcionar passa necessariamente pela criagdo de expectativas:

Nunca é demais enfatizar que o turismo, mais do que qualquer outra
atividade, vende expectativas. Expectativas prazerosas. Ninguém
despende esforco fisico e recursos financeiros para visitar um destino
gue ja se Ihe antecipa como desagradavel. Essas expectativas séo
repassadas ao viajante potencial pelas informacdes jornalisticas e
campanhas promocionais, pelas conversas com amigos e parentes
que ja visitaram o local e, finalmente quando o utiliza, pelo agente de
viagem emissivo, responsavel pela organizacdo da viagem
(TEIXEIRA, 2002, p. 101).

A motivacao dos visitantes por uma experiéncia prazerosa os leva a procurar
as melhores opc¢des de destinos, atrativos e equipamentos turisticos quando planejam
uma viagem. O turismo depende, de forma consideravel, da interacdo humana para
ocorrer. Logo, a qualidade do atendimento ao cliente oferecida pela comunidade
receptora € um dos fatores que eleva a satisfagdo dos visitantes.

Atrativos turisticos, sejam eles naturais ou construidos pelo homem, existem
aos montes ao redor do mundo. Os turistas ndo necessariamente buscam uma
infraestrutura muito desenvolvida ao viajar, se for levado em consideracdo que
existem diferentes perfis de turista, que exigem diferentes niveis de conforto em suas
viagens. Porém, em todos os tipos de viagem existentes os relacionamentos entre
prestadores de servico e consumidores se faz presente, influenciando a experiéncia
do turista.

Diversos fatores dentro de um servico podem contribuir para a construcéao da
satisfacdo do cliente, mas o atendimento ao cliente, se bem conduzido, tem a
capacidade de encantar o cliente. Da mesma forma, um atendimento descuidado pode
comprometer todo um planejamento turistico em poucos momentos de interacdo com
o cliente turista.

O cliente é o denominador comum e responsavel pela manutencgéo da industria
turistica. Se este é 0 caso, o cliente deve ser o foco do atendimento. Milet (1997)

afirma que:
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O cliente é arazéo de existir de uma organizacao e isso quase sempre
€ dito mas ndo é cumprido. A sobrevivéncia e sucesso de uma
organizacdo estdo na sua capacidade de manté-los
permanentemente. Cada vez mais, ndo basta apenas dar-lhes um
bom atendimento, mas encanta-los com uma qualidade de servicos
acima da expectativa (MILET, 1997, p. 29).

Diante do exposto, € possivel perceber que contetudos a respeito da qualidade
no atendimento ao cliente conduzem a instituicdo de um alicerce de qualidade no
atendimento, a fim de permitir a busca pela superagao das expectativas dos clientes

gue contratam 0s servigos turisticos.
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3. PRINCIPIOS PARA A CONSTRUC}AO DA QUALIDADE NAS ORGANIZAQOES

E sabido que cada colaborador pode e deve fazer o melhor para atender seus
clientes, o que se aplica naturalmente na prestacédo de servigos turisticos. Todavia,
antes de se adentrar nas técnicas de atendimento destinadas aos profissionais de
turismo, deve-se reconhecer que o bom atendimento comega em um momento
anterior a estes profissionais, ainda na base do planejamento das organizacées. Os
autores Zeithaml, Bitner e Gremler (2011) afirmam que:

O comportamento dos funcionarios em uma organizacdo €
profundamente influenciado pela cultura da organizacdo ou pelas
normas e valores adotados e que moldam o comportamento individual
e coletivo (ZEITHAML; BITNER; GREMLER, 2011, p. 384).

Caso a empresa nao seja orientada pela busca da qualidade, os funcionarios
dificilmente poderéo ter sucesso de forma consistente sem apoio organizacional. E
em meio a uma industria turistica cada vez mais competitiva, o futuro do negécio
turistico reside em uma intensa preocupacdo com a qualidade do servigco para
engrandecer a experiéncia turistica no geral (BARROS, 2008).

Em busca de um padréo de qualidade elevado, a gestdo com foco em qualidade
tem como objetivo cumprir todos 0s requisitos que produtos e servigos devem ter para
atender, e talvez até superar, as expectativas e necessidades dos clientes. Paladini
(2012) explica que uma forma rudimentar de entender os padrdées da qualidade
adotados pelo cliente visava a qualidade do produto acabado. Seu foco estava em
resultados de atividades ou efeitos de acdes bem definidas, com a crenca de que esta
era a forma pela qual o cliente avaliava toda a empresa. Com o passar dos anos, se
notou a necessidade de agregar qualidade ao processo produtivo, tornando o conceito
de qualidade mais abrangente. Assim, a énfase passou para a Gestdo da Qualidade
no processo, que é definida como o “direcionamento de todas as acdes do processo
produtivo para o pleno atendimento do cliente” (PALADINI, 2012, p. 21). O que leva
ao conceito da Qualidade Total, que significa o uso dos conceitos de qualidade em
todas as éareas das empresas, partindo do principio de que todas elas tém
responsabilidade e influéncia sobre o nivel de qualidade alcancado. Em sintese, a
gestdo pela qualidade faz parte de uma filosofia gerencial em que a qualidade é uma
preocupacéao de toda a organizacéo (MILET, 1997).

Zeithaml (1990 apud MILET, 1997) estabelece alguns critérios que podem ser

utilizados pelos clientes para avaliar a qualidade dos servicos: aspectos tangiveis
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(instalagbes fisicas, equipamentos, aparéncia etc.), confiabilidade, presteza,
competéncia, cortesia, credibilidade, seguranca, acessibilidade, comunicacao,
entendimento do cliente e preco. Tais critérios devem ser utilizados no planejamento
das organizagbes, servindo de guia para todo o processo de atendimento.
Planejamento, de acordo com Petrocchi (1998, p. 19), “é a definicdo de um futuro
desejado e de todas as providéncias necessarias para a sua materializagao.”

E responsabilidade da organizac&o possuir um processo eficiente. Milet (1997)

define o processo, no caso de servi¢os, da seguinte forma:
Processo é uma sequéncia de atividades que comeca na percepgao
das necessidades explicitas e implicitas de um cliente e termina com
a superagdo de suas expectativas através da transformacdo dos
insumos recebidos em produtos ou servicos definidos, e muitas vezes
executados em parceria com clientes e fornecedores (MILET, 1997, p.
194).

Ou seja, o cliente interfere diretamente com o processo do servigo, o que torna
um servico um tipo de produto mais instavel e sujeito a necessidade de adaptacdes
no momento do atendimento. Porém, isso ndo impede que 0s servicos tenham
processos de atendimento bem planejados.

A base da qualidade comeca por um fluxo de acdes que devem ser executadas
para a prestacdo dos servicos. A padronizagcdo objetiva instaurar um padrao de
resultados uniforme, mas os servicos frequentemente exigem um nivel de
customizacdo no atendimento, a fim do desenvolvimento de um servi¢o personalizado
gue atenda as necessidades de cada cliente (ZEITHAML; BITNER; GREMLER, 2011).

Os autores Zeithaml, Bitner e Gremler ainda afirmam que:

A traducgéo das expectativas do cliente em padrdes da qualidade do
servico depende do grau em que as tarefas e os comportamentos a
serem executados possam ser padronizados ou inseridos na rotina da
companhia” (ZEITHAML; BITNER; GREMLER, 2011, p. 322).

No momento do planejamento, a empresa deve definir quais tarefas rotineiras
sdo passiveis de padronizacdo (como checklists, manutencdo de equipamentos,
linguagem de comunicacdo com o cliente etc.) e quais partes do atendimento
precisam de uma maior liberdade para improvisos e adaptacdes as necessidades de
cada cliente.

E comum que a causa de problemas com o servico final, e até mesmo nos
relacionamentos dentro das equipes, tenham origem em processos que ndo foram

bem definidos no estagio de planejamento. Um exemplo comum é a falta de clareza
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sobre as atribuicbes de cada colaborador, levando muitas vezes a sobrecarregar
pessoas mais proativas, enquanto pessoas que precisam de instrugcdes mais
detalhadas, se sentem perdidas e sem responsabilidades. Da mesma forma, algum
procedimento instaurado pela chefia pode ndo funcionar na pratica e deixar
funcionarios (e clientes) frustrados. E importante que haja uma cultura organizacional
onde a comunicacéao entre colaboradores e seus superiores na hierarquia da empresa
seja a mais aberta e colaborativa possivel, a fim de ajustar processos — seja por causa
de erros e necessidade de melhorias, seja por uma adaptacao a novas necessidades
do mercado.

Um passo inicial do planejamento que deve ser realizado de forma cuidadosa
€ a definicdo do publico-alvo, para assim definir as caracteristicas da organizacdo. No
entanto, nenhum estabelecimento € igual ao outro. Mesmo concorrentes diretos, com
publico-alvo similar, possuem caracteristicas proprias. Entender quais sao essas
caracteristicas, principalmente as que diferenciam a empresa, e quais sao o0s objetivos
organizacionais, contribui para a criacdo de uma identidade do empreendimento e
para a compreensdo da postura a ser escolhida pelos funcionarios no momento do
atendimento. Entender qual é a necessidade do cliente que a empresa busca suprir
COM 0 seu servigo, quais sao as expectativas que o cliente tem ao contratar a empresa
e quem € esse cliente ajuda a nortear o atendimento.

Caso a empresa possua alguma limitacdo que a impeca de ter tais questdes
bem estabelecidas e respondidas, buscar ao menos identificar quem é seu cliente
potencial auxilia no planejamento de como o atendimento deve ser e como pode
melhorar. Ao delimitar o perfil do cliente, a empresa pode entender melhor seu publico-
alvo, o que colabora para um atendimento mais personalizado.

O Disney Institute (2011) descreve alguns fatores que levam as empresas
Disney a conhecer e entender melhor seus convidados (como sdo chamados os
clientes em sua organizacao) através de pesquisas. Existem os fatores demogréficos,
com dados por vezes quantitativos e que descrevem caracteristicas como de onde
vém os convidados e o0 quanto gastam por dia, por exemplo. Os outros séo os fatores
psicograficos, que revelam dados qualitativos sobre o estado mental de seus
convidados. Os fatores psicograficos sao (DISNEY INSTITUTE, 2011):
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— As necessidades: o ponto mais facil de identificacdo. Costumam ser 6bvias,
normalmente correspondendo aos produtos e servicos oferecidos, mas soO
proporcionam uma visao aproximada de perfil psicografico.

— Os desejos: sdo menos evidentes e sugerem 0s propdsitos mais profundos
de um cliente. Utilizando de exemplo o Walt Disney World, muitos dos seus
convidados querem mais do que simples férias; eles também querem memorias
duradouras de uma experiéncia familiar repleta de diversao.

— Os esteredtipos: sdo as nog¢des preconcebidas que cada cliente tem do seu
negdcio ou setor.

— As emocgobes: sao 0s sentimentos que os clientes experienciam no contato
com a sua organizacao. ldentificar o volatil estado emocional dos clientes ao longo de
toda a experiéncia do servigo completa o perfil.

Um outro fator a se considerar quando se fala de qualidade é a valorizacao dos
colaboradores, pois uma empresa que ndo valoriza seus funciondrios tende a nao
oferecer bom atendimento. Kotler (2011 apud FARIA, 2017) defende que um dos
pontos fundamentais para a qualidade no atendimento ao cliente é a felicidade dos
colaboradores, que ao se sentirem motivados apresentam uma produtividade alta,
além de se tornarem embaixadores das organizacdes onde trabalham.

Essa valorizacdo inclui um ambiente de trabalho saudavel, uma remuneracéo
adequada e o reconhecimento de esforcos. E papel da organiza¢do construir este
cenéario para seus colaboradores; caso contrario, o atendimento sofre. Quando a
organizacdo nao possui estas caracteristicas, os colaboradores tendem a migrar de
emprego assim que possivel, gerando alta rotatividade e uma imagem negativa da
empresa no mercado de trabalho.

As organizagdes também contribuem para o bom desempenho de seus
funcionérios com a implementagéo de treinamentos. Sempre ha algum conhecimento
novo a ser adquirido ou aprimorado e as empresas que investem em treinamento sé
tém a ganhar. Ao contrario da crenca que rege algumas empresas, que encaram como
prejuizo "desperdicar" recursos com qualificacdo para funcionarios que elas
desconhecem se estardo na empresa no futuro, o processo de aprendizagem
frequente de funcionarios tem a capacidade de melhorar o desempenho da equipe e
assim, fidelizar clientes. Um cliente ndo sabe a diferenca entre colaborador e empresa

— eles percebem toda interacdo com o servico como parte da empresa contratada.
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Zeithhaml, Bitner e Gremler (2011, p. 387) determinam que “o servigo € o funcionario.
Assim, o investimento no funcionario para fins de melhoria no servico equivale a um
investimento direto na melhoria de um bem manufaturado”. Em um mundo em
constante mudanca, € essencial que programas de atualizacdo sejam
institucionalizados visando sempre gerar o melhor servigo possivel e ndo permitir que
vicios de atendimento se instaurem no processo do servico oferecido.

Outro ponto que merece atencao € o gerenciamento de talentos. “Gerir talentos
e competéncias humanas representa hoje uma questéo estratégica para as empresas”
(CHIAVENATO, 2020, p. 24). No momento de contratacdes ou promocgdes, 0
empreendedor precisa entender a importancia de colocar cada colaborador na funcao
mais adequada segundo sua personalidade, habilidades, desejos e capacidade de
adaptacdo em caso de promoc¢des ou mudanca de cargos. Zeithhaml, Bitner e
Gremler (2011) afirmam ainda que para contar com as melhores pessoas para a
prestacdo de servicos, uma empresa precisa identifica-las e competir com outras
empresas para contrata-las. A empresa deve buscar ser referéncia de organizacao
para os candidatos assim como busca ser para os clientes.

Foi-se 0 tempo em que a gestdo de pessoas era totalmente centralizada no
setor de recursos humanos. Segundo Chiavenato (2020), a tendéncia que se observa
€ a descentralizacdo e desmonopolizacdo das decisdes e acdes a respeito das
pessoas, 0 que significa que as decisdes a respeito da gestao de talentos passam a
ser da algcada dos gestores e ndo mais uma exclusividade do RH. “A descentralizagcéo
esta na moda, envolvendo delegacdo de responsabilidade aos gestores e maior
liberdade e autonomia aos talentos colaboradores” (CHIAVENATO, 2020, p. 24).
Entretanto, para uma manutencdo de talentos adequada, o empreendedor precisa
possuir o conhecimento técnico a respeito de cada cargo e a habilidade de construir
uma comunicagédo aberta com seus colaboradores. O empreendedor deve analisar
também sua prépria capacidade em gerenciar seu negdcio e sua equipe, assim como
buscar também se manter atualizado e em constante treinamento.

Outro item fundamental para a construcdo da qualidade nas organizacdes, € a
atencdo ao pés-atendimento. Neste quesito, a ferramenta mais importante é o
feedback, que retrata informagcBes obtidas em pesquisas de satisfacdo. O ideal €
possuir diferentes fontes de pesquisa de satisfacdo: formuléarios de pesquisa de

satisfacdo e os ouvidos e observacdes dos proprios funcionarios sédo alguns deles.
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Como todo cargo tem sua importancia na cadeia de um bom atendimento, o feedback
deve ser ouvido em qualquer lugar, utilizando relatos colhidos por todos os
funcionarios que entrem em contato com as opinides dos clientes (CONNELAN,
1998). Cada organizagéo deve definir seus meios de obter seus feedbacks, mas a
diversificacdo de meios de coleta e a capacidade de analisa-los € essencial.

Ninguém nega a importancia da opinido do cliente no pés-atendimento, mas
com frequéncia os dados obtidos com as pesquisas de satisfacdo ndo sao utilizados
na préatica. Apés a analise dos feedbacks, a organizacdo deve buscar maneiras de
usar o retorno obtido através dos diversos canais de feedback de forma pratica,
influenciando o servico como um todo e cada pessoa envolvida nas avaliacbes. Os
clientes que apresentarem suas opinidées devem receber algum tipo de resposta. Os
feedbacks servem nao sO para detectar e corrigir erros, mas principalmente como
ferramenta para identificar e premiar os melhores colaboradores.

Do mesmo modo, o feedback deve ser dado a equipe de trabalho das
organizacfes. Para isso, uma alternativa € a criacdo de planos de reconhecimento
dos esforcos e resultados dos colaboradores. Cada colaborador precisa receber
feedback do seu desempenho tanto quanto a empresa precisa receber feedback dos
clientes para sobreviver. Feedback positivo “levanta a moral” do colaborador e estreita
a relacao que este possui com a organizacao em que trabalha. O feedback negativo
oferecido com cuidado e respeito tem a capacidade de corrigir erros e redirecionar
esforcos a fim de tornar o servico melhor. Em direcdo contraria, a auséncia de
feedback pode gerar um efeito negativo na autoestima de um funcionério, que passa
a nao se sentir reconhecido e apreciado por seu trabalho (CONNELLAN, 1998).

Existem diversos modelos de reconhecimento e premiacdo do trabalho de
colaboradores e nenhum deles deve ser aplicado em todas as organizacdes da
mesma forma, mas cada organizacdo deve achar uma maneira de fazer com que o
colaborador seja avaliado e reconhecido pelo seu trabalho e pelas vezes em que
procurou superar as expectativas dos clientes. Contudo, Chiavenato (2020) salienta
gue a avaliacdo de desempenho, mesmo que seja uma analise de desempenho
passado, precisa ser dirigida ao futuro e deve ter a finalidade de crescimento, e nao
uma forma de pressao, tenséo, frustracao ou conflito:

Todos precisamos aprender e melhorar. E também ouvir. Em geral,
falta adequada retroacao (feedback). O gestor precisa saber conversar
constantemente e nao semestralmente com a sua equipe e
proporcionar retorno imediato e valorizar as pessoas e transformar
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essa retroacdo em planos consensuais de desenvolvimento para seus
colaboradores para melhor utilizar seus pontos fortes e corrigir seus
pontos fracos. Mirar o passado como forma de experiéncia, mas
projetar o futuro (CHIAVENATO, 2020, p. 251).

Um conceito Util na andlise do empreendedor ou gestor sobre si e sobre os
talentos que pretende gerenciar é a inteligéncia emocional (do inglés, emotional
intelligence, também conhecido como emotional quotient ou simplesmente EQ). Em
um artigo da Harvard Business Review chamado What Makes a Leader?, Daniel
Goleman (2004) declara que, além de possuir as capacidades necessarias para
cargos de lideranca, os lideres mais eficazes possuem alto grau de inteligéncia
emocional. Sem inteligéncia emocional, uma pessoa pode ter todas as caracteristicas
tradicionalmente atribuidas ao perfil de um lider, mas ela ainda ndo serd uma grande
lider. O Quadro 1 demonstra “Os 5 Componentes da Inteligéncia Emocional no

Trabalho” descritos por Goleman (2004).

Quadro 1 - Os 5 Componentes da Inteligéncia Emocional no Trabalho

COMPONENTES

DEFINICAO

CARACTERISTICAS

Autoconsciéncia

Capacidade de reconhecer e entender
seus humores, emoc¢des e motivacgoes,
bem como seu efeito sobre os outros.

Autoconfianca;
Autoavaliacéo;
Senso de humor;
autodepreciativo.

Autorregulacéo

A habilidade de controlar ou redirecionar
impulsos e humores disruptivos.

A propensao de suspender julgamento -
pensar antes de agir.

Confiabilidade e integridade;
Confortavel com ambiguidade;
Aberto a mudancas.

emocional de outras pessoas.
Habilidade em tratar as pessoas de
acordo com suas reacdes emocionais.

Motivagéo Paixdo pelo trabalho por motivos que vdo | Forte motivacao para
além de dinheiro e status. realizacao;
Propenséo de perseguir objetivos com Otimismo, mesmo diante do
energia e persisténcia. fracasso;
Compromisso organizacional.
Empatia Habilidade de entender a composicéo Expertise em construir e reter

talentos;

Sensibilidade intercultural;
A servico de clientes e
consumidores.

Habilidades sociais

Proficiéncia em gerenciar relacionamentos
e construir redes de contatos.

Habilidade de encontrar coisas em comum
€ construir conexao.

Eficacia em liderar mudancas;
Persuaséo;

Expertise em construir e
liderar times.

Fonte: Daniel Goleman (2004). Traducéo: Isis Lameu (2021)

As informacdes do Quadro 1 podem ser utilizadas como ferramenta pelos
gestores para analisar o desempenho dos colaboradores e para conduzir exercicios
de autoandlise entre os membros da equipe que precisem se aperfeicoar em seus

componentes que tanto afetam as relagdes interpessoais.
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Nas Ultimas décadas, compreendeu-se que a verdadeira causa da
sobrevivéncia de uma organizacao nao esta apenas no produto ou no servigco que ela
oferece ou em seu lucro obtido. Milet (1997) afirma que:

A empresa forte e competitiva é aquela que tem um mercado que
acredita que seus produtos e servigos atendem a sua necessidade de
uso e sao melhores, mais baratos e com atendimento superior aos dos
concorrentes (MILET, 1997, p. 21).
Quando uma organizacao possui sua gestao centrada na busca pela qualidade
e pela satisfacdo dos clientes, o trabalho daqueles que realizam o atendimento ao
cliente se torna mais facil. Com o amparo da organizacdo e de um processo de
atendimento bem planejado, o atendente tem maior possibilidade de explorar com

sucesso suas habilidades e elevar a qualidade no atendimento.

3.1 QUALIDADE NO ATENDIMENTO: O CLIENTE COMO PRIORIDADE

Em uma Unica viagem, os turistas potencialmente entram em contato com
diversos profissionais, de diversos setores do turismo. Estes funcionarios personificam
as empresas aos olhos do cliente. Os funcionarios sédo o servi¢o, a organizacao, a
marca e os profissionais de marketing, na percep¢ao do turista. S&o a manifestacéo
fisica do produto (ZEITHAML; BITNER; GREMLER, 2011). Por vezes, podem
representar até mesmo atrativos ou destinos turisticos aos olhos do turista.

Mediante o contexto apresentado, entende-se, e adota-se para este trabalho, o
conceito de que a qualidade no atendimento ao cliente € considerada como a
capacidade de satisfazer as necessidades e expectativas dos clientes e a busca por

superar tais expectativas.

Em Servicos, a avaliacdo da qualidade surge ao longo do processo de
prestacdo do servigco. Cada contato com um cliente é referido como
sendo um momento de verdade, uma oportunidade de satisfazer ou
néo ao cliente. A satisfacdo do cliente com a qualidade do servico pode
ser definida pela comparacédo da percep¢ao do servigo prestado com
a expectativa do servigo desejado. Quando se excede as expectativas,
0 servico é percebido como de qualidade excepcional e também como
uma agradavel surpresa. Quando, no entanto, ndo se atende as
expectativas, a qualidade do servico passa a ser vista como
inaceitavel. Quando se confirmam as expectativas pela percepgéo do
servico a qualidade é satisfatoria. Essas expectativas derivam de
varias fontes, entre elas a propaganda boca a boca, necessidades
pessoais e experiéncias anteriores (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS,
2005, p. 146 apud LAIMER; LAIMER; BEUX, 2012, p. 108).
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Um bom atendimento cumpre o prometido e d& ao cliente o que ele acha que
guer. O atendimento excelente vai além das expectativas, surpreende o cliente, muitas
vezes com detalhes que ele nem sabia que precisava.

Quando o cliente é colocado como prioridade, um dos aspectos mais
importantes a se observar é como se da a comunicagdo com ele. E, neste caso, uma
das maneiras de assegurar uma boa comunicacado € praticar a escuta ativa, que de
acordo com Fachada (1991):

Implica que prestemos atencdo ndo s6 ao contetdo da mensagem de
cada uma das partes, mas também aos sentimentos e emocdes nelas
implicadas, aos indices ndo verbais e ao contexto em que a
mensagem € proferida (FACHADA, 1991, p. 323).

E comum existirem ruidos e obstaculos na comunicacdo entre pessoas. No
atendimento ao cliente isto também é uma realidade. E muito importante realmente
escutar o cliente. Em alguns momentos, pode-se observar que enquanto uma pessoa
esta falando, a outra ndo estd prestando realmente atencdo ou estd apenas
esperando o momento de responder (por vezes uma resposta padréo) ou de se retirar.
As pessoas se comunicam de diversas formas, inclusive de formas néo verbais
(postura corporal), portanto, € indicado que se esteja sempre pronto para realmente
escutar e analisar o comportamento do cliente. Atentando-se ao discurso e
comportamento dos clientes, é possivel antecipar e suprir suas necessidades com
mais eficiéncia, aumentando as chances do cliente se sentir acolhido e avaliar o
atendimento como uma experiéncia positiva.

Uma possibilidade de se promover uma comunicacdo aberta e efetiva dos
prestadores de servicos com os clientes pode se d4 com o uso da ferramenta
Comunicacdo SCOT (Seguranca, Clareza, Objetividade e Transparéncia). O objetivo
desta metodologia, segundo explica Mazin (2019), é deixar a comunicacdo mais
precisa e encantar o cliente com um atendimento empatico, além de servir como uma
forma de organizar a assisténcia. A seguir, expdem-se os itens da Comunicacdo
SCOT em mais detalhes (MAZIN, 2019):

— Seguranca: € necessario transmitir confianca sempre que houver didlogo com
o cliente. Para que isso ocorra, o colaborador deve ter pleno conhecimento sobre seu
trabalho e sobre os processos necessarios para realizi-lo. Caso néo saiba como tirar

alguma duvida, deve pedir um tempo para encontrar a resposta certa. E, quando



29

ocorrer alguma duvida do colaborador sobre questdes feitas pelos clientes, é
importante que seja assegurado que a situacao sera resolvida com brevidade.

— Clareza e Objetividade: o recomendado é se comunicar de forma clara. Em
cada interacéo, o colaborador deve procurar ser compreendido pelo cliente, utilizando
uma linguagem objetiva e quase didatica, sem informagcBes desnecesséarias que
confundam o cliente.

— Transparéncia: ndo é recomendado ao colaborador prometer acdes que ele
ndo possa cumprir. Isso s6 fard com que o cliente se frustre, se sinta desvalorizado e
pode trazer problemas para a empresa. A honestidade é a melhor ferramenta para
construir uma relacdo de confianca entre empresa e cliente. Caso haja algum
problema, ndo se deve mentir, inventar solucées ou dar explicacfes fantasiosas.

Por certo a Comunicacdo SCOT constr6i um caminho para uma comunicacao
mais empatica, ou seja, que privilegie o bem estar alheio. Daniel Goleman (2011)
descreve trés tipos de empatia: a empatia cognitiva, que permite ao individuo entender
diferentes perspectivas; a empatia emocional, que implica na capacidade de sentir no
momento como 0s outros estdo reagindo; e, por fim, a preocupacdo empatica, a
habilidade de sentir que o outro necessita de ajuda e, espontaneamente, oferecer
auxilio. Todos estes trés tipos de empatia sdo Uteis no setor de servigos e podem ser
exercitados com a pratica do dia-a-dia, com a interagcdo com os clientes e esfor¢cos
para bem atender.

Nos contatos com os clientes e com a propria equipe de trabalho, o aspecto da
empatia fica mais facil quando se busca ndo s6 entender, mas apreciar diferentes
pontos de vista. O Cédigo de Etica do Turismélogo (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE
TURISMOLOGOS E PROFISSIONAIS DE TURISMO, 2018, p. 5) diz em seu Artigo
10° que “o Trabalho do Turismoélogo deve ser pautado na atuacdo em prol das
diferencas e pela tolerancia”. Para além do respeito as diferencas, o trabalho na area
de turismo requer que os profissionais devem ser curiosos por outras culturas. O
turismo, em especial, tem o potencial de promover encontros entre pessoas
diferentes, com culturas e comportamentos diversos. Dentro de um pais ou de um
mesmo estado existem diferencas de natureza diversa e estas sé aumentam quando
outras nacionalidades entram na equacdo. E papel do profissional de turismo
demonstrar respeito, cordialidade e contribuir para uma interacdo harmoniosa entre

pessoas com diferentes experiéncias de vida.
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Os colaboradores devem pautar seu trabalho no respeito sobre as
caracteristicas diferentes de cada cliente, que muitas vezes sao distintas das deles.
Para isso, € importante estudar diferentes realidades, se despir de preconceitos e
considerar outros pontos de vista.

E preciso compreender que todos os colaboradores contribuem com o processo
do bom atendimento. Um colaborador que néo lida diretamente com os clientes
também faz parte do bom atendimento, seu servi¢o € tao importante quanto, mesmo
gue pareca invisivel para o cliente. O reconhecimento do valor dos servigos “invisiveis”
contribui com a qualidade do atendimento como um todo. Na verdade, alguns
aspectos do bom atendimento devem ser imperceptiveis para os clientes. O cliente
pode ndo notar conscientemente, porque tudo esta funcionando como deveria, mas
ao fim da sua experiéncia vai sair mais satisfeito justamente pelo processo ter
funcionado de forma natural e sem distracfes indesejadas — o que fica € o sentimento
de satisfacdo (CONNELLAN, 1998).

Um procedimento simples, mas essencial, a ser adotado, é o de acompanhar o
cliente durante todo o atendimento. O atendimento vai do momento em que o cliente
faz seu primeiro contato até o pds-atendimento. O cliente ndo pode ser abandonado
em nenhum momento. Logo, torna-se necessario dar satisfagdo sobre atrasos ou
problemas inesperados. E melhor que o cliente saiba que ha um problema e a
empresa esta se empenhando para resolvé-lo, do que deixar que ele deduza que o
servico € ruim, que a empresa é incompetente, ou pior, que ninguém se importa com
ele. E, se realmente ocorrer uma situacdo problema provocada pela empresa, €
pertinente que esta compense o cliente pelo transtorno.

Dentre as posturas de atendimento que contribuem para superacdo das
expectativas dos clientes esta a de procurar antecipar possiveis problemas e o0s
resolver antes que se tornem de fato um problema perceptivel para os clientes. Como
diz Barretto (2003, p. 146), “[...] precisa-se hoje de um trabalhador com visdo global e
responsabilidade, capaz de ‘gerenciar o aleatério’, de solucionar rapida e eficazmente
uma contingéncia que nao foi prevista pela maquina.” A proatividade € uma habilidade
mais natural para alguns, e que pode ser exercitada com aqueles que ndo aprenderam
a desenvolvé-la. Encarar a tarefa de fornecer um servico excelente como um
compromisso profissional, faz com que o esforco de antecipar e resolver problemas

figue mais facil e natural.
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A atencédo aos detalhes € outro aspecto que contribui para a elevagao da
gualidade no atendimento. Seja no estagio de planejamento de um produto, seja no
atendimento direto a um cliente, os detalhes fazem toda a diferenca. O empenho em
cada detalhe faz com que o cliente fique ndo so6 satisfeito, mas também maravilhado
pelo cuidado com cada pedaco da sua experiéncia (CONNELLAN, 1998).

A criatividade € uma grande aliada na superacdo de expectativas. A
consisténcia do servico a fim de manter um padréo de qualidade € essencial. No
entanto, sempre que for possivel, inovar no que estiver ao alcance dos colaboradores
pode ser o diferencial que levara a um atendimento melhor. Ao lidar com outros seres
humanos, € comum que as pessoas entrem em contato com diversas situacées que
“saem do controle” e com reagdes inesperadas, uma vez que pessoas Sao por vezes
imprevisiveis. Nestes momentos, a criatividade e a flexibilidade sdo habilidades que
podem ser utilizadas pelos colaboradores. A flexibilidade permite que a necessidade
do cliente seja identificada no momento, podendo ser devidamente encaminhada e
resolvida (ZENONE, 2012). J& a criatividade auxilia na construcdo dessas resolucoes,
de forma a achar a melhor maneira de atender a necessidade do cliente em um
momento que pode ndo ter sido antecipado pelo atendente.

Todavia, apesar das diversas vantagens que a criatividade oferece nos
atendimentos, é essencial manter o servico em um padréo consistente de qualidade.
Padrbes engessados de atendimento que ndo contemplam as situagcdes inesperadas
por vezes encontradas nos servicos podem atrapalhar, mas processos bem definidos
onde estes forem cabiveis, a fim de n&o confundir o cliente ou os atendentes,
colaboram para uma melhor qualidade do servico oferecido.

O cliente, como qualquer pessoa, sente conforto com a rotina de um servigo:
saber qual produto ou servigo vai receber, como vai receber e quais os passos para
chegar até ele. Pode parecer uma contradicdo com os topicos anteriores que falam
de criatividade e fazer mais do que o esperado. Porém, criatividade ndo é igual a caos;
€ preciso haver uma fundacédo sdlida de qualidade para entregar o melhor servico
possivel. Havendo um padrdo de qualidade esperado, entdo entra o papel da
criatividade para encontrar brechas no processo que permitam uma elevacdo da
qgualidade do servico e a flexibilidade para se adaptar as diversas situagdes

inesperadas que podem surgir em um atendimento.
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No entanto, nem o mais bem planejado dos servicos é perfeito. As falhas
ocorrem por diversos motivos e é normal que ocorram erros ou mesmo fatores
inesperados que tém o potencial de diminuir a qualidade dos servic¢os. Instituir um
sistema de controle de falhas ajuda a remediar situagcdes indesejadas. Os clientes
também esperam gue existam eventuais contratempos, especialmente quando se
falam de servicos, porém o modo como o atendimento lida com as falhas que surgem
ajudam a formar a imagem da empresa perante os clientes. Segundo Zeithaml, Bitner
e Gremler (2011):

As pesquisas mostram que a solucdo eficaz dos problemas dos
clientes exerce forte impacto na satisfacdo, na fidelidade, na
publicidade boca a boca e no desempenho do lucro liquido da
empresa. Isto significa que os clientes que vivenciam problemas com
0 servico e que se sentem satisfeitos com os esforcos de recuperagéo
adotados pela empresa serdo mais fiéis do que aqueles que passam
por problemas sem solu¢éo (ZEITHAML; BITNER; GREMLER, 2011,
p. 250).

O ideal é se criar um servico a prova de falhas e com solucdes pré-definidas
para problemas comuns que possam surgir, 0 que vai variar a depender do produto
gue se comercializa. No momento da prestacao de servico, a partir do momento em
gue se nota uma falha, seja através de observacao ou de reclamacéao feita pelo cliente,
€ recomendado se ter um plano de controle de falhas, com acdes bem delineadas de
como interagir com o cliente neste momento. Os autores Zeithhaml, Bitner e Gremler
(2011) defendem que uma estratégia eficaz do que eles chamam de recuperacgéo de
servicos gera inumeros efeitos em potencial; dentre eles o poder de aumentar a
satisfacao e a fidelidade dos clientes e de gerar publicidade positiva, além de produzir
informagdes que podem ser utilizadas para melhorar o servigo e evitar futuras falhas.

O cliente que esta passando por um problema no atendimento € um cliente que
precisa de um pouco mais de atencao e que precisa ser recompensado de forma justa
pelas frustacdes geradas ao longo do atendimento. A criatividade e vontade de
entregar um servico excepcional fazem toda a diferengca também no momento de
interferir em um processo que apresenta falhas para recuperar um atendimento.

Os funcionérios precisam estar cientes também de seu papel como ouvinte das
impressodes, elogios, criticas, sugestbes e feedbacks dos clientes no geral. Aqueles
gue estdo em contato com os clientes possuem acesso a informagdes que muitas

vezes nao sao registradas em pesquisas de satisfacdo pelos préprios clientes.
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Ao receber os resultados de seu trabalho, sejam eles em forma quantitativa ou
gualitativa, o atendente deve receber o feedback como oportunidade de crescimento
e aprendizado. O feedback, mesmo que contenha criticas a um individuo especifico,
ndo € uma avaliacdo pessoal, mas uma avaliacdo profissional com o objetivo de

melhorar o atendimento no futuro.
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4. PERCURSO METODOLOGICO

A definicdo das etapas, métodos e técnicas para a construcdo desta pesquisa
foi norteada pelo seu objetivo geral, de “elaborar um curso sobre qualidade no
atendimento direcionado aos estudantes de Gestdo de Turismo, do Instituto Federal
de Sergipe, campus Aracaju’.

Inicialmente foi feita a pesquisa no Projeto Pedagodgico do Curso supracitado
para conferir se havia conteudos sobre qualidade no atendimento nas ementas das
disciplinas, e se houvesse, o que abordavam. Feita essa busca, ndo foram
encontradas informacdes sobre tal contedo nomeadamente, ainda que algumas das
disciplinas por vezes passem de forma breve por conteddos sobre qualidade e
atendimento ao cliente turista.

Em seguida procurou-se descobrir se os estudantes do curso de Gestdo de
Turismo tinham interesse e necessidade do treinamento de qualificagcdo em qualidade
no atendimento ao cliente, e, caso o curso venha a ser desenvolvido, se iriam
comparecer. Assim, em novembro de 2020 foi realizado um survey com esses
estudantes aplicado de forma online através do Google Forms. Foram obtidas 29
respostas (apéndice A), e destas, 26 estudantes revelaram um interesse em
comparecer ao curso de treinamento, o que corresponde a 89,7% dos estudantes que
responderam ao questionario.

Nessa etapa, utilizou-se o proprio Google Forms como instrumento estatistico
para coleta de dados e para gerar o grafico encontrado no Apéndice A, configurando
a abordagem desta etapa da pesquisa como quantitativa, ou seja, que é centrada na
objetividade e gera resultados que podem ser quantificados (FONSECA, 2002).

De acordo com a sua natureza, € uma pesquisa aplicada, pois “objetiva gerar
conhecimentos para aplicacéo pratica, dirigidos a solucédo de problemas especificos.
Envolve verdades e interesses locais” (SILVEIRA; CORDOVA, 2009, p. 35). E também
exploratdria, pois esta tem como algumas de suas finalidades desenvolver e
esclarecer conceitos e ideias (GIL, 2008), caracteristicas que se aplicam a
investigacao realizada. Nesse sentido, o0 objeto de estudo — qualidade no atendimento
— foi pesquisado de modo a elucidar seus principais conceitos, tendo em vista que
deveriam ser aplicados de forma didatica em um curso sobre este tema.

Conforme o seu delineamento trata-se de uma pesquisa bibliogréafica, em que

a coleta de dados foi realizada com a utilizacdo de fontes secundarias — como livros,
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artigos e monografias — como meio para obtencdo das informacdes necessérias
(RODRIGUES et al., 2011; HEERDT; LEONEL, 2007). Assim, foram examinadas
obras que tratam sobre o tema qualidade, de autores reconhecidos neste campo, a
exemplo de Valarie Zeithaml, Mary Jo Bitner, Dwayne Gremler e Edson Pacheco
Paladini, além de materiais produzidos pelo Disney Institute, instituicdo de consultoria
e treinamento do The Walt Disney Company, organizacdo internacionalmente
reconhecida por seus padrdoes de qualidade no atendimento em seus parques e
resorts.

Apés esse levantamento, fez-se um recorte do contetdo, buscando seu
alinhamento com a aplicacéo pratica em um curso sobre a qualidade no atendimento,
para um publico delimitado.

Com essas acdes desenvolvidas foi possivel alcancar os objetivos especificos
de “contextualizar a respeito da qualidade no atendimento e as suas interfaces com a
atividade turistica” e “apresentar os principios que norteiam a qualidade do
atendimento nas organizagoes”.

Para responder ao objetivo de “descrever uma proposta de curso sobre
gualidade no atendimento ao cliente turista, contemplando objetivos, conteldos,
procedimentos e forma de avaliagao”, definiu-se pela criagdo de um plano de aula
construido através de pesquisa bibliografica e registros da pesquisadora, feitos a partir
da sua experiéncia profissional em anos de trabalho pratico e treinamentos
profissionais nos setores de Alimentos e Bebidas e Hotelaria no Brasil e no exterior.

Delimitou-se a carga horéria total do curso de 6h, divididas em dois dias de
aulas. Nestes encontros foram previstos a explanacdo dos contetdos sobre o
atendimento ao cliente, com exemplos praticos de atendimentos reais, apresentados
através de projetor, além de dindmicas em grupo e discussfes coletivas sobre
conceitos trabalhados em aula. A avaliacdo do curso sera feita de forma qualitativa,
por meio da frequéncia e participacdo dos discentes nas atividades e discussdes em

sala de aula.
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5. PROPOSTA DE QUALIFICAQAO SOBRE A QUALIDADE NO ATENDIMENTO
AO CLIENTE TURISTA

Esta proposta de qualificacdo em qualidade no atendimento ao cliente
apresenta um curso destinado a futuros Tecndlogos em Gestdo de Turismo, com a
intencdo de transmitir conteidos sobre esse tema por meio da apresentacdo de
conceitos, exemplos e dinamicas. Foi idealizado para contribuir com a formacéo do
profissional do turismo em qualquer area de atuacdo dentro do amplo universo do
turismo, pois contém conceitos gerais de atendimento ao cliente.

O curso foi elaborado para transmitir conceitos teéricos e exemplos praticos de
situacdes reais dentro do turismo, assim como realizar dinamicas e discussfes com
0s participantes a fim de dinamizar as aulas e facilitar o aprendizado dos contetdos
expostos.

Ao fim do curso, além de entender os conceitos apresentados, espera-se que
0os participantes entendam de que forma tais conceitos podem ser aplicados no

exercicio da sua profissdo ao lidar com clientes turistas.
5.1 PLANOS DE CURSO

Publico-alvo: Estudantes do Curso Superior de Tecnologia em Gestdo de Turismo do

Instituto Federal de Sergipe — Campus Aracaju.

Cargas horarias: 3 horas em cada modulo.

Quadro 2 - Médulo 1: Qualidade no atendimento no turismo e nas organizac@es

Modulo 1
Duragao Contetdo Atividades

15min Atendimento ao cliente e o turismo Exposicao de slides.
Aula expositiva e dialogada.

15min A importancia do cliente Exposicao de slides.
Aula expositiva e dialogada.

2h Principios para a construcao da qualidade nas | Exposicao de slides
organizacfes Aula expositiva e dialogada

30min Inteligéncia Emocional no trabalho Exposicao de slides
Aula expositiva e dialogada.

Fonte: Isis Lameu (2021)
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Quadro 3 - Mddulo 2: Qualidade no atendimento: o cliente como prioridade

Médulo 2
Duragao Contetdo Atividades
30min Qualidade no atendimento: conceitos iniciais Exposicao de slides
Aula expositiva e dialogada
30min Comunicagéo Exposicao de slides
Aula expositiva e dialogada
30min Empatia Exposicéo de slides
Aula expositiva e dialogada
1h30min Qualidade no atendimento: conceitos praticos | Exposicao de slides
Aula expositiva e dialogada

Fonte: Isis Lameu (2021)

5.2. PLANOS DE AULA
Quadro 4 - Plano de aula médulo 1: Qualidade no atendimento no turismo e nas organizacées

PLANO DE AULA
Disciplina: Qualificacdo em exceléncia no atendimento ao cliente turista | Duracé&o: 3h/aula

Tema: Atendimento ao cliente - Fio Condutor: slides sobre atendimento ao cliente

1. OBJETIVOS

1.1 OBJETIVO GERAL
Compreender os principais elementos que contribuem para um atendimento ao cliente com
qualidade, com foco no turismo.

1.2 ESPECIFICOS

a) Discutir a importancia da qualidade no atendimento para o setor turistico.

b) Discutir os principios que norteiam a qualidade do atendimento nas organizagdes que
atuam no turismo.

2. CONTEUDOS
Atendimento ao cliente e o turismo; A importancia do cliente; Principios para a construgdo da
qualidade nas organizac¢@es; Inteligéncia Emocional no trabalho.

3. COMPETENCIAS E HABILIDADES
Ao final da aula, os alunos deverdo ser capazes de reconhecer a importancia da qualidade no
atendimento ao cliente para o turismo e qual o papel das organiza¢des, empreendedores e
gestores na construcdo da qualidade.

4. DESENVOLVIMENTO DO TEMA
INTRODUCAO (+ ou — 30min)
- Apresentar aos alunos os conceitos sobre qualidade no atendimento ao cliente turista e a
importancia do cliente.

DESENVOLVIMENTO (+ ou — 2h)
- Exposic¢éo do contelido sobre os principios para a construcdo da qualidade no atendimento
nas organizagoes.
- llustragdo do contedido com exemplos reais de atendimento.
- Brainstorming sobre a influéncia da cultura organizacional na experiéncia dos profissionais
de turismo e no servico oferecido ao consumidor.

CONCLUSAO (+ ou - 30min)
- Discussao sobre Inteligéncia Emocional no trabalho.
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5. ESTRATEGIAS DE ENSINO APRENDIZAGEM

Aula expositiva e dialogada, com a utilizac&o de slides sobre qualidade no atendimento ao cliente
turista.

6. AVALIACAO DA APRENDIZAGEM

Serdo avaliadas as habilidades dos alunos para expressar adequadamente os seus pontos de
vista sobre o tema de discusséo de modo oral, assim como as atitudes de didlogo e de respeito
pelas opinides dos outros.

Além disso, os alunos participardo de dindmica em grupo onde serdo avaliados pela
participacdo e engajamento na atividade.

7. RECURSOS DIDATICOS

Na aula serdo utilizados os recursos eletrdnicos necessarios: computador e projetor.

8. REFERENCIAS

e BASICA

- CONNELLAN, Thomas. Nos bastidores da Disney: Os segredos do sucesso da mais
poderosa empresa de diversdes do mundo. Sdo Paulo: Futura, 1998.

- ZEITHAML, Valarie A.; BITNER, Mary Jo; GREMLER, Dwayne D. Marketing de Servicos: a
empresa com foco no cliente. Porto Alegre: Bookman, 2011.

e COMPLEMENTAR
- BARRETTO, MARGARITA. Manual de Iniciacdo ao Turismo. Campinas: Papirus, 2003.

- BARROS, José Luiz Gongalves de. A Satisfacdo com a Qualidade de Servigos na
Fidelizacdo dos Destinos Turisticos (aplicada a Cabo Verde). 2008. Dissertacédo (Mestrado
em Marketing)—Faculdade de Economia da Universidade do Porto, Porto, 2011.

- CHIAVENATO, Idalberto. Gestdo de pessoas: O novo papel da gestédo do talento humano.
S&o Paulo: Atlas, 2020.

- DISNEY INSTITUTE. O jeito Disney de encantar os clientes: do atendimento excepcional
ao nunca parar de crescer e acreditar. Sdo Paulo: Saraiva, 2011.

- FARIA, Joana Feytor Pinto Sampaio de. Qualidade no atendimento ao cliente: impacto na
satisfagdo. Lisboa: IPL, Escola Superior de Comunica¢do Social, 2017. Disponivel em:
<http://hdl.handle.net/10400.21/8343>. Acesso em: 8 jun. 2021.

- GOLEMAN, Daniel. What Makes a Leader?. Harvard Business Review, Boston, jan. 2004.
Disponivel em: <https://hbr.org/2004/01/what-makes-a-leader>. Acesso em: 30 out. 2020.

- MIDDLETON, Victor T. C.; CLARKE, Jackie. Marketing de turismo: teoria e pratica. Rio de
Janeiro: Elsevier, 2002.

- MILET, Evandro Barreira. Qualidade em servigos: principios para a gestdo
contemporanea das organizacoes. Rio de Janeiro: Ediouro; Brasilia: MCT, IBICT, 1997.

- OMT. Glossary of tourism terms. Disponivel em: <https://www.unwto.org/glossary-tourism-
terms>. Acesso em: 06 mar. 2021.

- OMT. International Recommendations for Tourism Statistics 2008. Nova lorque: United
Nations Publication, 2010.

- PALADINI, Edson Pacheco. Gestéo de qualidade: teoria e préatica. Sdo Paulo: Atlas, 2012.

- PERFORMANCE RESEARCH ASSOCIATES. Atendimento Nota 10. Rio de Janeiro:
Sextante, 2008.

- TEIXEIRA, Elder Lins. Gestao da qualidade em destinos turisticos. Rio de Janeiro:
Qualitymark, 2002.

Fonte: Isis Lameu (2021)
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PLANO DE AULA

Disciplina: Qualificagdo em exceléncia no atendimento ao cliente turista Duracédo: 3h/aula

Tema: Atendimento ao cliente - Fio Condutor: slides sobre atendimento ao cliente

1. OBJETIVOS

1.1 OBJETIVO GERAL
Compreender os principais elementos que contribuem para um atendimento ao cliente com
qualidade, com foco no turismo.

1.2ESPECIFICOS
a) Discutir os elementos que podem ser colocados em pratica pelos profissionais do turismo
para uma elevacdo na qualidade do atendimento ao cliente turista.

2. CONTEUDOS

Qualidade no atendimento: conceitos iniciais; Comunicacdo; Empatia; Qualidade no
atendimento: conceitos praticos.

3. COMPETENCIAS E HABILIDADES

Ao final da aula, os alunos deverdo ser capazes de reconhecer o0s principais elementos que
elevam a qualidade do atendimento ao cliente oferecido pelos profissionais do turismo e como
colocé-los em Prética no exercicio da sua profisséo.

4. DESENVOLVIMENTO DO TEMA

INTRODUCAO (+ ou — 30min)
- Apresentar aos alunos os conceitos sobre qualidade no atendimento.
- Brainstorming sobre a influéncia do profissional do turismo na qualidade do servigo
oferecido ao consumidor.

DESENVOLVIMENTO (+ ou — 2h30min)
- Exposicéo do contelido sobre os principios para elevacdo da qualidade no atendimento ao
cliente turista.
- llustragdo do contedido com exemplos reais de atendimento.
- Dindmica e brainstorming sobre situa¢fes de atendimento e cenarios possiveis de
atendimento.

CONCLUSAO (+ ou - 30min)
- Discussao sobre conceitos apresentados e encerramento das aulas.

5. ESTRATEGIAS DE ENSINO APRENDIZAGEM

Aula expositiva e dialogada, com a utilizac&o de slides sobre qualidade no atendimento ao cliente
turista.

6. AVALIACAO DA APRENDIZAGEM

Serdo avaliadas as habilidades dos alunos para expressar adequadamente os seus pontos de
vista sobre o tema de discusséo de modo oral, assim como as atitudes de didlogo e de respeito
pelas opinides dos outros.

Além disso, os alunos participardo de dindmica em grupo onde serdo avaliados pela
participacdo e engajamento na atividade.

7. RECURSOS DIDATICOS

Na aula serdo utilizados os recursos eletrdnicos necessarios: computador e projetor.

8. REFERENCIAS

e BASICA
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- CONNELLAN, Thomas. Nos bastidores da Disney: Os segredos do sucesso da mais
poderosa empresa de diversdes do mundo. S&o Paulo: Futura, 1998.

- ZEITHAML, Valarie A.; BITNER, Mary Jo; GREMLER, Dwayne D. Marketing de Servi¢os: a
empresa com foco no cliente. Porto Alegre: Bookman, 2011.

e COMPLEMENTAR

- ASSOCIACAO BRASILEIRA DE TURISMOLOGOS E PROFISSIONAIS DE TURISMO.
Cédigo de ética do turismologo. Brasilia, 2018.

- BARRETTO, MARGARITA. Manual de Iniciacdo ao Turismo. Campinas: Papirus, 2003.

- CHIAVENATO, Idalberto. Gestdo de pessoas: O novo papel da gestédo do talento humano.
Sé&o Paulo: Atlas, 2020.

- DISNEY INSTITUTE. O jeito Disney de encantar os clientes: do atendimento excepcional
ao nunca parar de crescer e acreditar. Sdo Paulo: Saraiva, 2011.

- FACHADA, Maria Odete. Psicologia das relagdes interpessoais. Lisboa: Rumo, 1991.

- GOLEMAN, Daniel. What Makes a Leader?. Harvard Business Review, Boston, jan. 2004.
Disponivel em: <https://hbr.org/2004/01/what-makes-a-leader>. Acesso em: 30 out. 2020.

- GOLEMAN, Daniel. O cérebro e a inteligéncia emocional: novas perspectivas. Rio de
Janeiro: Objetiva, 2011.

- LAIMER, Claudionor Guedes; LAIMER, Viviane Rossato; BEUX, Manuele Carvalho. Qualidade
no atendimento: uma alternativa para obter a satisfacdo dos clientes de uma instituicdo
financeira. Revista de Administracdo IMED, Passo Fundo, v. 2, n. 2, 2012. Disponivel em:
<https://doi.org/10.18256/2237-7956/raimed.v2n2p106-117>. Acesso em 09 jun. 2021.

- LAS CASAS, Alexandre Luzzi. Exceléncia em Atendimento ao Cliente — Atendimento e
servigo ao cliente como fator estratégico e diferencial competitivo. Sdo Paulo: M.Books,
2012.

- MAZIN, Pedro. Comunicag¢é@o SCOT: o que é e como pode ajudar a organizar o atendimento.
Melhor Atendimento. 11 nov. 2019. Disponivel em:
<https://www.melhoratendimento.com.br/comunicacao-scot-no-atendimento/>. Acesso em 10
mai. 2021.

- MIDDLETON, Victor T. C.; CLARKE, Jackie. Marketing de turismo: teoria e pratica. Rio de
Janeiro: Elsevier, 2002.

- MILET, Evandro Barreira. Qualidade em servigcos: principios para a gestao
contemporanea das organizagdes. Rio de Janeiro: Ediouro; Brasilia: MCT, IBICT, 1997.

- PALADINI, Edson Pacheco. Gestéo de qualidade: teoria e préatica. Sdo Paulo: Atlas, 2012.

- PERFORMANCE RESEARCH ASSOCIATES. Atendimento Nota 10. Rio de Janeiro:
Sextante, 2008.

- TEIXEIRA, Elder Lins. Gestao da qualidade em destinos turisticos. Rio de Janeiro:
Qualitymark, 2002.

Fonte: Isis Lameu (2021)
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5.3. SLIDES PARA EXPOSICAO

Figura 1 — Slide: capa

INSTITUTO
FEDERAL
Sergipe

Exceléncia no Atendimento

ao Cliente Turista

Discente: Isis Larissa Perrete Lameu
Orientadora: Prof2. Cristiane Picango

Fonte: Isis Lameu (2021)

Figura 2 — Slide: O atendimento ao cliente e o turismo

O atendimento ao cliente
e o turismo

“Nunca é demais enfatizar que o turismo, mais
do que qualquer outra atividade, vende
expectativas. Expectativas prazerosas. :
Ninguém despende esfor¢o fisico e recursos O
financeiros para visitar um destino que ja se lhe

antecipa como desagradavel. Essas expectativas

sdo repassadas ao viajante potencial pelas -
informacbes  jornalisticas e  campanhas
promocionais, pelas conversas com amigos e
parentes que ja visitaram o local e, finalmente
quando o utiliza, pelo agente de viagem

emissivo, responsavel pela organizacio da
viagem” (TEIXEIRA, 2002, p. 101).

Fonte: Isis Lameu (2021)



42

Figura 3 — Slide: A importancia do cliente

A importancia do cliente

O cliente é o denominador comum e
responsavel pela manutencdo da industria
turistica. Se este é o caso, o cliente deve ser o

foco do atendimento. O
“O cliente é a razao de existir de uma

organizacao e isso quase sempre é dito mas
nao é cumprido. A sobrevivéncia e sucesso de
uma organizagio estdo na sua capacidade de
manté-los permanentemente. Cada vez mais,
nao Dbasta apenas dar-lhes um bom
atendimento, mas encanta-los com uma
qualidade de servicos acima da expectativa”
(MILET, 1997, p. 29).

Fonte: Isis Lameu (2021)

Figura 4 — Slide: Principios para a construcdo da qualidade nas organizagdes

Principios para a construcao da
qualidade nas organizacoes

[

- Empreendedorismo

[

O 10O 10 10 1O

» Funcionarios satisfeitos = Clientes satisfeitos

“O comportamento dos funcionarios em uma
organizacdo é profundamente influenciado pela cultura
da organizacao ou pelas normas e valores adotados e
que moldam o comportamento individual e coletivo”
(ZEITHAML; BITNER; GREMLER, 2011, p. 384).

O

O

0 Oo0®o®o®o®

O

Fonte: Isis Lameu (2021)
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Figura 5 — Slide: Ciclo dos principios para a construcédo da qualidade nas organizagdes

Imagem 1 — Ciclo dos principios para a construcao da qualidade nas organizacoes

Planejamento

Inteligéncia

Publico-alvo

Emocional
(EQ)

Feedback Padronizacdo

Gestdo com
foco em
qualidade

Gerenciamento

de talentos Customizagao

Valorizagdo dos

Treinamentos
colaboradores

Autora: Isis Lameu (2021)

Fonte: Isis Lameu (2021)

Figura 6 — Slide: Ciclo dos principios para a construgado da qualidade nas organizagdes -
Planejamento

Imagem 1 — Ciclo dos principios para a construcao da qualidade nas organizacoes

Planejamento

Gestdo com

foco em
qualidade

Autora: Isis Lameu (2021)

Fonte: Isis Lameu (2021)



Figura 7 — Slide: Ciclo dos principios para a constru¢do da qualidade nas organiza¢cdes —
Publico-alvo

Imagem 1 — Ciclo dos principios para a construcao da qualidade nas organizacoes

Publico-alvo

Qual é a necessidade que a empresa busca suprir com o seu servi¢co?
Quais sdo as expectativas que o cliente tem ao contratar a empresa?

Quem é o cliente?

T ASETTN
Fatores demograficos

Fatores psicograficos: necessidades, desejos, estere6tipos e emocoes
(DISNEY INSTITUTE, 2011)

.

Autora: Isis Lameu (2021)

Fonte: Isis Lameu (2021)

Figura 8 — Slide: Ciclo dos principios para a constru¢do da qualidade nas organizagdes -
Padronizacéo

Imagem 1 — Ciclo dos principios para a construcao da qualidade nas organizacoes

Padronizagdo

Gestdo com

foco em
qualidade

Autora: Isis Lameu (2021)

Fonte: Isis Lameu (2021)




Figura 9 — Slide: Ciclo dos principios para a construgdo da qualidade nas organizagdes -
Customizacéo

Imagem 1 — Ciclo dos principios para a construcao da qualidade nas organizacoes

Gestdao com

foco em
qualidade

Customizagdo

Autora: Isis Lameu (2021)

Fonte: Isis Lameu (2021)

Figura 10 — Slide: Ciclo dos principios para a constru¢do da qualidade nas organiza¢cdes —
Valorizagcao dos colaboradores

Imagem 1 — Ciclo dos principios para a construcao da qualidade nas organizacoes

Gestdo com
foco em
qualidade

' Ambiente de trabalho saudavel |
Remuneracio adequada
Reconhecimento dos esforcos

Valorizagdo dos
colaboradores

Autora: Isis Lameu (2021)

Fonte: Isis Lameu (2021)




Figura 11 — Slide: Ciclo dos principios para a construgdo da qualidade nas organiza¢cdes —
Treinamentos
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Imagem 1 — Ciclo dos principios para a construcao da qualidade nas organizacoes

Gestdao com
foco em
qualidade

Treinamentos

Autora: Isis Lameu (2021)

Fonte: Isis Lameu (2021)

Figura 12 — Slide: Ciclo dos principios para a construgdo da qualidade nas organizacdes —
Gerenciamento de talentos

Imagem 1 — Ciclo dos principios para a construcao da qualidade nas organizacoes

Gestdo com

foco em
qualidade

Gerenciamento

de talentos

Autora: Isis Lameu (2021)

Fonte: Isis Lameu (2021)



Figura 13 — Slide: Ciclo dos principios para a construgdo da qualidade nas organiza¢cdes —
Feedback
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Imagem 1 — Ciclo dos principios para a construcao da qualidade nas organizacoes

Feedback

Gestdao com

foco em
qualidade

Autora: Isis Lameu (2021)

Fonte: Isis Lameu (2021)

Figura 14 — Slide: Ciclo dos principios para a construcao da qualidade nas organizacdes —
Inteligéncia Emocional (EQ)

Imagem 1 — Ciclo dos principios para a construcao da qualidade nas organizacoes
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Emocional

(EQ)
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Autora: Isis Lameu (2021)

Fonte: Isis Lameu (2021)



Figura 15 — Slide: Os 5 Componentes da Inteligéncia Emocional no Trabalho

Autoconsciéncia

Quadro 1 — Os 5 Componentes da Inteligéncia Emocional no Trabalho

DEFINICAO

Capacidade de reconhecer e entender seus humores, emocoes
e motivacdes. Bem como seu efeito sobre os outros

CARACTERISTICAS
Autoconfianca
Autoavaliacio
Senso de humor autodepreciativo

Autorregulacao | A habilidade de controlar ou redirecionar impulsos e humores | Confiabilidade e integridade
disruptivos Confortavel com ambiguidade
A propensio de suspender julgamento - pensar antes de agir | Aberto a mudancas
Motivacao Paixdo pelo trabalho por motivos que vao além de dinheiro e | Forte motivacdo para realizacio
status Otimismo, mesmo diante do
Propensio de perseguir objetivos com energia e persisténcia | fracasso
Compromisso organizacional
Empatia Habilidade de entender a composiciio emocional de outras Expertise em construir e reter
pessoas talentos
Habilidade em tratar as pessoas de acordo com suas reacdes | Sensibilidade intercultural
emocionais A servico de clientes e
consumidores
Habilidades Proficiéncia em gerenciar relacionamentos e construir redes Eficacia em liderar mudancas
Sociais de contatos Persuasio

Habilidade de encontrar coisas em comum e construir
conexao

Expertise em construir e liderar
times

Fonte: Daniel Goleman (2004). Traducao: Isis Lameu (2021)

Fonte: Isis Lameu (2021)

Figura 16 — Slide: Qualidade no atendimento ao cliente: o cliente como prioridade

Qualidade no atendimento:
o cliente como prioridade

Qualidade no atendimento ao cliente:

E considerada como a capacidade de satisfazer as
necessidades e expectativas dos clientes e a busca por
superar tais expectativas.

0D oD@ o®o® ol
O 10O 10 10 1O

Fonte: Isis Lameu (2021)
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Figura 17 — Slide: Embaixadores do turismo

Em uma dnica viagem, os turistas
potencialmente entram em contato com
diversos profissionais, de diversos setores do
turismo. Estes funcionarios personificam
as empresas aos olhos do cliente. Os
funcionarios sdo o servico, a organizacio, a
marca e os profissionais de marketing, na
percepcdo do turista. S3o a manifestacao fisica
do produto (ZEITHAML; BITNER;
GREMLER, 2011). Por vezes, podem
representar até mesmo atrativos ou
destinos turisticos aos olhos do turista.

Fonte: Isis Lameu (2021)

Figura 18 — Slide: Escuta ativa e comunicagcdo SCOT

Escuta ativa

“Implica que prestemos atencao nio s6 ao conteido
da mensagem de cada uma das partes, mas também
aos sentimentos e emocdes nelas implicadas, aos
indices ndo verbais e ao contexto em que a
mensagem é proferida” (FACHADA, 1991, p. 323).

Comunicacao SCOT

Seguranca;
Clareza;
Objetividade;
Transpareéncia.

0D oD@ o®o® ol
O 10O 10 10 1O

Fonte: Isis Lameu (2021)
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Figura 19 — Slide: Empatia

Empatia

Daniel Goleman (2011) descreve trés tipos de
empatia: Empatia cognitiva;
Empatia emocional,;

Preocupacio empatica.
O Codigo de Etica do Turismoélogo diz em seu O

Artigo 10° que “o Trabalho do Turismologo
deve ser pautado na atuacdo em prol das
diferencas e pela tolerancia” (ASSOCIACAO
BRASILEIRA DE TURISMOLOGOS E
PROFISSIONAIS DE TURISMO, 2018, p. 5).

Fonte: Isis Lameu (2021)

Figura 20 — Slide: Mais componentes da exceléncia no atendimento

Atencao aos detalhes e aspectos “invisiveis”

Acompanhamento do cliente

Antecipacdo de necessidades
e sistema de controle de falhas

Criatividade e flexibilidade

Padriao de atendimento

Aproveitamento do feedback

COOOOO

Fonte: Isis Lameu (2021)
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5.4. DINAMICAS

Para fins de fixacdo e pratica dos conteudos apresentados, seréo realizadas
duas dindmicas com os discentes, uma em cada dia de modulo ministrado.

A primeira dinamica tem como tema a Inteligéncia Emocional (GOLEMAN,
2004) e sera conduzida a partir de um material impresso entregue aos participantes,
apos a explicacao do contetdo apresentado sobre o tema. Esta dinamica propde que
os discentes realizem uma autoanalise a respeito dos componentes da Inteligéncia
Emocional expostos em aula, como exibido na Figura 21, e compartilhem com o resto
dos participantes suas respostas, com o intuito de gerar uma discussao sobre o tema.

A segunda dinamica sera realizada no segundo e ultimo dia de aula e propde
uma reflexdo sobre todo o contetdo ministrado nos dois modulos. Nesta dinamica
serdo trabalhadas situacbes de atendimento comuns para gerar um debate sobre
melhores maneiras de lidar com tais situacdes, norteada pelos ensinamentos

passados nas aulas.



Figura 21 — Material da dindmica sobre Inteligéncia Emocional
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Inteligéncia Emocional (EQ)

Os 5 Componentes da Inteligéncia Emocional no Trabalho:

COMPONENTES

DEFINICAO

CARACTERISTICAS

Autoconsciéncia

Capacidade de reconhecer e
entender seus humores, emocgdes
e motivagdes, bem como seu
efeito sobre os outros.

Autoconfianga;
Autoavaliago;
Senso de humor;
autodepreciativo.

Autorregulacao

A habilidade de controlar ou
redirecionar impulsos e humores
disruptivos.

A propenséo de suspender
julgamento - pensar antes de agir.

Confiabilidade e integridade;
Confortavel com
ambiguidade;

Aberto a mudangas.

Motivacao Paix&o pelo trabalho por motivos Forte motivacédo para
que vao além de dinheiro e status. | realizagao;
Propensao de perseguir objetivos | Otimismo, mesmo diante do
com energia e persisténcia. fracasso;
Compromisso organizacional.

Empatia Habilidade de entender a Expertise em construir e reter
composigdo emocional de outras talentos;
pessoas. Sensibilidade intercultural;
Habilidade em tratar as pessoas A servigo de clientes e
de acordo com suas reagoes consumidores.
emocionais.

Habilidades Proficiéncia em gerenciar Eficacia em liderar

sociais relacionamentos e construir redes | mudangas;

de contatos. Persuaséo;

Habilidade de encontrar coisas em
comum e construir conexao.

Expertise em construir e
liderar times.

Fonte: Daniel Goleman (2004). Tradugdao: Isis Lameu (2021)

1. Qual(is) componente(s) vocé acredita que tem mais desenvolvido em sua
vida profissional? Por qué?

2. Com qual(is) componente(s) vocé acredita que tem mais dificuldade? Por

qué?

3. Quais agdes vocé acredita que ajudariam no desenvolvimento da sua
Inteligéncia Emocional?

Fonte: Isis Lameu (2021)
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6. CONSIDERACOES FINAIS

O tema da qualidade no atendimento é abrangente e pode ser explorado de
diversas formas, inclusive focando em areas de atuacdo especificas. Devido a isso,
surgiu a importancia de se fazer um recorte sobre quais conteudos desse tema
precisam ser analisados e estudados pelos profissionais de turismo.

No curso proposto neste trabalho o foco é transmitir para os participantes uma
série de conceitos basicos sobre o tema, com o intuito de construir um alicerce de
gualidade no atendimento que pode ser aplicada em qualquer area.

Ao discutir a importancia da qualidade do atendimento ao turista, este estudo
evidenciou aquilo que parece 6bvio, mas que muitas vezes € negligenciado pelos
gestores de destinos e empreendimentos turisticos; de que os atrativos turisticos
sozinhos ndo vendem o destino. Os turistas querem uma interacdo agradavel com os
prestadores de servigos, e isso ocorre quando a qualidade é tratada como prioridade.
Este é um assunto que precisa ser assimilado pelos profissionais que trabalham com
o turismo, e, certamente, pelos Tecnologos em Gestdo de Turismo.

Nessa mesma direcdo, 0s principios que norteiam a qualidade nas
organizacfes, também abordados na presente pesquisa, devem ser do conhecimento
dos profissionais que escolheram o turismo como sua area de atuagdo. E neste caso,
fala-se sobre o mapeamento do processo do servico, a definicdo do publico-alvo, a
padronizacdo e customizacdo do servigco, valorizacdo de colaboradores e o
gerenciamento de talentos, a importancia dos treinamentos e do feedback e, por fim,
sobre a aplicagcéo do conceito da inteligéncia emocional no trabalho.

A andlise sobre a qualidade no atendimento tendo o cliente como prioridade,
outro resultado obtido neste trabalho, demonstrou o papel do atendente e sua
influéncia na experiéncia do cliente turista por meio de diversos conceitos.

O servico organizado por meio de um processo sistematico e padronizado pode
gerar no cliente uma sensacao de reconhecimento e conforto, enquanto a flexibilidade
e a criatividade auxiliam no processo de customizacdo do servigco e no controle de
falhas. A comunicacdo, por sua vez, em conjunto com a empatia, permite
compreender melhor o cliente turista. Do mesmo modo, o feedback é uma ferramenta
gue deve ser utilizada para aprimorar o servico.

E sabido que o turismo possui uma natureza multidisciplinar, com variados

setores de atuacdo que interagem com o turista, 0 que permite ao profissional de
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turismo a liberdade de optar por um ou varios desses setores ao longo de sua carreira.
Porém, um fator que todos estes setores tém em comum é a busca pela satisfacéo
dos clientes (os turistas). Logo, todo profissional que atua no turismo deveria ter uma
base de conhecimento sobre qualidade no atendimento ao cliente de onde possa
partir, para posteriormente aprofundar seus estudos sobre este assunto em areas de
conhecimento mais especificas de seu interesse.

Com esta visdo, o0 curso apresentado nesta pesquisa, fruto da analise e
interpretacdo da revisao da literatura sobre qualidade no atendimento, expde todas as
etapas para a sua aplicabilidade, e conteudos que consideram, em um primeiro
momento, principios do turismo nas organizacdes, devido a relevancia da cultura
organizacional no produto final de um servigo e para contemplar os profissionais que
desejam abrir seu préprio negocio e se dedicar ao empreendedorismo. No segundo
momento, 0s principios do atendimento ao cliente do ponto de vista do atendente e o
que este profissional necessita ter como base para oferecer um atendimento com mais
gualidade.

A qualificacdo foi planejada para ser desenvolvida com recursos visuais,
exemplos praticos e dindmicas, elementos essenciais para motivar os participantes.
Espera-se que este contetdo possa ser aplicado com a operacionaliza¢do do curso,
e, é claro, seja util no processo de constru¢do de conhecimento dos participantes e

oportuno em seu papel de embaixadores do turismo.
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APENDICE A - Formulério de pesquisa

Tem interesse em participar de um curso gratuito de treinamento em qualidade no atendimento
ao cliente oferecido no Instituto Federal de Sergipe - Campus Aracaju?

29 respostas
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