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RESUMO: Mostra aimportanciadoexercicioda profissdo
de guiade turismo no Brasil como elemento propiciadorde
qualidade nosservigos turisticos desenvolvidos por Agén-
cias de Turismo c outras empresas do setor. Destaca a
necessidade daexisténciade agentes paraorientare acom-
panhar turistas, de modo a apresentar a imagem das
localidades visitadas e os servigos ofcrecidos proporcio-
nando ao visitante momentos de lazer e satisfa¢@o. Analisa
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da prestagdo de servigos.
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Intfrodugdo

Quando se fala em turismo, logo vem a mente uma série de associagdes.
Turismoevocabem-estar, lazer, divertimento, temperaturaamena, natureza, cultura,
etc. Sdo todas associagdes positivas. Poucas palavras — em qualquer lingua —
possuem tal riquezasimbdlica para tantas (e cada vez mais) pessoas. Isto ¢ assim para
um leigo no assunto, mas quando a pessoa é um profissional da drea de Turismo —
além das associacdes gratas —evoca uma série de problemas: sazonalidade, ciclo de
vida, crise, atendimento, etc.

Focalizando com preferéncia o atendimento, este artigo pretende demonstrar
aimportanciade um profissional,entre osrecursos humanos envolvidos com turismo,
quetemaseucargo aefetivagdo dos servigos propostos ao cliente consumidor. Trata-
se de um elemento-chave: o guia de turismo. Essapessoa indica, acompanha, orienta
e mostra locais ao visitante, de acordo com o que a agéncia oferece. Cabe-lhe fazer
cumpriros programas e, dessaforma,mostraraimagem dainstitui¢do, dacidadeedo
produto final. Ao mesmotempo, busca-se resgatar aimagem desse profissional que
atua muitas vezes com poucos méritos devidamente reconhecidos pelas empresas.
Pretende-se ainda analisar as caracteristicas dessa profissdo que permitem a realiza-
¢do correta das suas fungdes especificas e, ao mesmo tempo, verificar a necessidade
de uma capacitagdo adequada, obtida junto ao Instituto Brasileiro de Turismo
(Embratur).

Paralelamente, serd apresentada a trajetdria desse profissional em ambito
nacional ¢ seu papel como executor de um programa efetivo de qualidade no
atendimento,assimcomoseurelacionamentocom oturistaeinteragcdocom os demais
profissionais da drea. Finalmente, delinear-se-d o seu perfil, chegando as conside-
ragdes finais e referéncias bibliogréficas.

Oembasamentodesteartigoderivade consultabibliogrdfica, mastambémsao
apresentadas situagdes e experiéncias advindas da prética pessoal da autora, que
exerce as atividades de guia de turismo?.

Guia de Turismo e Servigos Turisticos

Quando se pensa em turismo hd inlmeras interpretacdes, pelas empresas
envolvidas, sobre como desenvolvé-lo, onde, que tipo de equipamentos usar, quais

2. Cadastrada junto 2 Embratur desde 1986, vem exercendo a profissio de guia de turismo local, regional de excursio
nacional e excursao internacional, realizando passeios e viagens como autdnoma contratada pelas empresas
Turinter Viagense Promogdes, de Porto Alegre, RS; BAL-CAM Turismo e Turiskarr de Balnedrio Camborit; Ritser
Turismo, de Blumenau; Portal Turismo de Itajai; Vera Viagense Turismo, de Brusque, SC. Circuitos desenvolvidos:
internacionais (Europa, Estados Unidos, Caribe, Chile, Argentina , Paraguai e Uruguai); nacionais (Nordeste do
Brasil, Pantanal, Centro-Oeste, Sao Paulo e Rio de Janeiro, Curitiba com Paranagud, passeio de trem e visita as
cidadeshistdricas; Serras Gatichas, Missdes Jesuiticas e Litoral); regionais de Santa Catarina (Capital da Natureza,
Rota do Sol, Caminho dos Principes, Repiiblica Juliana, Vale Europeu, Serras Catarinenses, Contestado e Nova
Rota das Termas); local de Balnedrio Camboriti e Porto Alegre.
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0s servigos essenciais, quanto havera de render... etc. Ndo sem razdo se diz
categoricamente hoje emdiaque turismo é amaioratividade em desenvolvimento no
mundo. Segundo Andrade (1995):

Turismo €é o conjunto de servigos que tem por objetivo o planejamento, a promogao e a
execugdo de viagens, e os servigos de recepgdo, hospedagem e atendimento aos
individuos e aos grupos, fora de suas residéncias habituais.

As agéncias de viagens, visando proporcionar a seus clientes perfeitas
condigdes de satisfagdo e prazer durante a viagem e agradaveis recordagdes ao final,
buscam sempre os melhores meios de hospedagem, servicos de alimentagao,
entretenimento, transportes e, € claro, o melhor atendimento. Para obter esse
atendimento diferenciado e eficaz, a presenga do guia de turismo se torna indispen-
sdvel.

A missaodesscprofissionalé coordenaros meios para que os turistas possam
aproveitar ao maximo sua viagem. Ele indica, acompanha, esclarece, aconselha o
viajante, fazendo com que este aproveite o que de melhor hd em cada visitaefetuada.

Assim os novos conhecimentos, que representam ilusdes, sonhos, anseios,
podem seramplamente realizados.

As empresas que contratam guias capacitados, como o sdo os credenciados
pela Embratur, sabem que a qualidade dos servigos prestados terdo retorno sob o
aspecto propaganda direta feita “boca a boca” pelo cliente satisfeito e,
consequentemente, haverd a aprovagdo do consumidor. Esse elemento orientador
atingird os anseios do cliente, dando um destaque especial a viagem, através de seu
conhecimento sobre aspectos histdricos, geograficos, sociais, culturais, politicos e
econOmicos, arespeitodas localidades visitadas, além de demonstrar suacapacidade
em conquistar e atender aos turistas.

S0 existe um critério para a avaliagdo da qualidade de servigo: é aquele definido pelos
consumidores. Assim se pode dizer que a qualidade do servigo, percebida pelos
consumidores, pode ser definida como a extensdo das discrepancias entre as expecta-
tivas e desejos dos clientes e suas percepgdes ( Yasoshima, 1997).

O papel deste personagem € de suma importincia para a consecugdo de
qualquer planode viagem turfstica e, no entanto, apesar de representar qualidade, ele
¢ pouco valorizado pelas empresas, que muitas vezes ndo o contratam para suas
excursdes. E preciso resgatar sua imagem e atuagio junto aos consumidores e torna-
se importante analisar as fungdes especificas da profissdo de guia, sua importancia
e o papel que desenvolve emrelagdo a sociedade, como prestador de servigos. Deve-
se também considerar que cabe a esse profissional a obrigagéo de atender bem ao
cliente daempresaque o contrata, corroborando o que Giacomini Filho(1997) afirma
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em seu artigo sobre a empresa turistica voltada ao atendimento:

o atendimento é um fator ndao somente importante, mas sim essencial para a conquista
e manutengao do cliente e também dos demais envolvidos no processo turistico.

Como todo profissional, o guia de turismo precisa de aprendizagem que lhe
proporcionecondi¢desde atuar com eficiéncia. Ele faz cumprir o programa, apara as
arestas dos desconfortos provdveis e possiveis, trata de resolver os problemas junto
a agéncia e servigos contratados, para satisfazer o passageiro. O que ocorre nos
bastidores ndo chega ao conhecimento do cliente e tudo deve ser resolvido. Os
méritos? Recebe-osaagéncia, pois soube organizar a viagem, realizaroscontatose,
principalmente, soube escolher o guia. Ambosdevem trabalhar juntos, terem mente
0s mesmos objetivos, buscar o que seja melhor para o turista. Um bom trabalho, um
desempenho adequado, no que se refere & qualidade no atendimento, fardo a
fidelidade do cliente para a agéncia.

GiacominiFilho(1997), defineatendimentodeclarandoque:

(...) a manutengao e conquista de clientes, nesta ordem, talvez seja a maior contribui¢ao
que o modelo voltado ao atendimento pode propiciara uma empresa. Isto porque, dentre
outros indicadores, os consumidores decidem a compra (e a ndo-compra) de muitos
servigos ou produtos em fungao do atendimento.

Oguiadeturismoé, semduvida, omelhor vendedor, viadireta, paraaagéncia,
através do atendimento que proporciona ao grupo com que trabalha. Espera-se que,
a longo prazo, as empresas turisticas sintam a necessidade da parceria com este
profissional. E preciso que a suaimagem, como um mero indicador, sejamodificada
pela suareal fungdo: apoiar, acompanhar, esclarecer e vivenciar, junto ao turista, o
mesmo desejo de satisfagdo e prazer que este tem.

Profisséo de Guia de Turismo

Ataide Rodrigues Lopes (1994) dispde-se a dar um toque de humor ao tema
em questdo, quando narra o resultado de uma reunido com bacharéis de turismo,
marketing, propagandae publicidade, emqueumadasequipeschegouaafirmarque:

(...) o primeiro casal de turistas do mundo foi Addo e Eva. Estd escrito no Génesis, que
o Senhor os colocou em um paraiso, longe de todas as preocupagdes humanas, sem
filhos, emprego, sogra, governo, impostos e, ainda por cima, poder andar nus, sem
nenhum constrangimento. Eles viviam realmente em um paraiso.
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Propos-se esse exemplo pois as operadoras turisticas e agentes de viagens
prometem para seus clientes o paraiso como forma suprema de viver...

Até poder andar nu ja faz parte da promessa turistica nos dias de hoje. Se Adao e
Eva foram os primeiros turistas, o Paraiso foi o grande Parque Tematico da Criagdo
(Lopes, 1994).

Assim sendo, aprofissdodo guia de turismodeve ter surgido como indicador
e acompanhante. Diversas citagdes existem com exemplos sobre turismo em épocas
antigas:

Historicamente tém-se noticias que na época dos turistas romanos que procuravam
lugares histéricos e religiosos, costumavam visitar templos gregos, iam ao Egito para
visitaras Pirdmides, a Esfinge e o Vale dos Reis, como fazem os turistas atuais. Também,
naquela época havia atrativos turisticos; alguns sacerdotes ensinavam os crocodilos
sagrados a aparecerquando eram chamados e abrirasbocaspara mostrar os agugados
dentes aos turistas. J& naquela época os turistas queixavam-se das condigoes das
pousadas, de alguns guias, e muitos deixavam seus nomesgravados nos monumentos
(Servigo Nacional de Aprendizagem Comercial, 1993).

O guia de turismo ¢é participe de um processo complexo. Tem por meta
encaminhar e orientar as pessoas e tem obrigagdes, uma vez que o turismo, nos dias
de hoje, buscando a obtencdo de qualidade, determina as a¢des. Assim sendo, é
preciso oferecer, proporcionar e satisfazer as necessidades de prazer buscadas pelo
turista, em uso de seu tempo livre. O profissional necessita demonstrar toda sua
capacidade, criatividade, responsabilidade que cabem em processos de tal natureza.
“Quem ndo tiver competénciando sobreviverd”, cis a maxima que bem define o que
deverd ser, se quiser prosseguir e aumentar os projetos de sua empresa ou daempresa
contratante.

AEmbraturapresentaalgumasconsideragdes sobre controle de qualidade do
produto turistico:

Entende-se por controle de qualidade do produto turistico nacional, o conjunto de
atribuicdes exercidas com a finalidade de definir e avaliar padrdes de conforto, higiene,
seguranga, atendimento e prego de bens e servigos, capazes de satisfazerem a
expectativa da demanda interna e externa.

No atual mundo globalizado, a palavra qualidade ¢ chamada para todos 0s
setores e, assim sendo, ndo deixa de ser também para o Turismo.
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Trés sao os elementos importantes para o futuro do turismo: inovagdo (criatividade,
imaginagao, questionamentos), desempenho (produtividade) e qualidade (profissionalismo,
busca permanente da satisfagao do cliente) (Beni, 1990).

O guia de turismo deve possuir habilidade para atuar com todos os itens
citados, pois essa ¢ a forma de demonstrar qualidade.

O sucesso de uma atividade turistica depende da qualidade de seus equipamentos, dos
prestadores de servigo e da interagao entre os elementos componentes (Barreto, 1995).

Dentro da atividade turistica — viagens —, a prestagdo de servigos se dd em
vdrios ambitos, quer seja equipamento, como hotéis, restaurantes, transportes para
o deslocamento, quer seja a ateng@o permanente da pessoaque acompanha o grupo.
Esta é a funcdo do guia de turismo, quando ele deverd demonstrar toda sua
capacidade. Em todo momento dard atenc¢éo ao viajante e o resultado de um bom
atendimento serd a fidelidade do cliente.

Fala-se pouco sobre as fun¢des do guia de turismo, ou seja, parecem ser
atividades comuns e de conhecimento geral, mas na verdade trata-se de um trabalho
meticulosoque exige extremo interesse e adaptabilidade. Nem todos podem exercé-
la, e as pessoas que executam essa tarefadevem ter algumas caracteristicas particu-
lares, além de capacidade para aprender e adaptar-se as diferengas pessoais que vao
enfrentar. Ndoexisteliteraturaarespeito. Apesarde serumaatividade antigano Brasil,
somente foi considerada profissdo a partir de 1986 e regulamentada a partir de 1993.
Os autores se referem ao guia como um empregado de agéncia, de instituicdo e é
mencionado muito brevemente, como elemento secunddrio. As préprias normas da
Embraturenfocam os servigos e esquecem de mencionar guem vai realiza-los.

Até o momento, foram vistas as caracteristicas positivas de um guia, suas
qualidadesem formas de atendimento, eficiéncia, presteza. Também hd asnegativas,
como, por exemplo, as relacionadas aexploragdodo turista:

A questao da exploragao do turista € também um problema que age em detrimento da
qualidade. Em conseqtiéncia do fato de que, historicamente, o turista estd de passagem
e dificilmente retornara, criou-se um vicio, na area, de cobrar pregos abusivos e oferecer
um atendimento precdrio. (...)

Isto € mais do que problemdtico no caso latino-americano, onde a imprevisibilidade das
politicas econdémicas leva grande parte do empresariado a uma posigao imediatista de
lucraromaximonomenortempo, deixando em segundoplanoa preocupagdo com oretorno
do cliente; retorno que s6 acontecerd se houver satisfagao (Barreto, 1995).

Analisando a situa¢do do guia de turismo, o que pode ocorrer é um desvio que
gera algumas atitudes inadequadas. E fato comum e real o comissionamento que
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algumas empresas ofcrccem ao acompanhante da cxcursdo ou ao guia local, nocase
de levarem scus grupos até dcterminado local de coméreio, restauragdo, etc. O
rccebimento desse comissionamento € tema de inimeras discussdes. O viajante
semprequercompraralgumalembranga, algumprodutotipicoc, cm geral, pede ao guia
queoleveaocoméreio. Cabcao guiaindicarondcadquirirboamercadoriapelo melhor
preco. A comissdo pode ser accita como uma gentileza da casa, mas ndo deve ater-
se a esta como motivagdo para a recomendac¢@o. Aqui ocorrem os maiores desvios
¢ hd exageros tdo acentuados que chegam a dar “ma fama” a profissdo. Todo essc
processo ndo tem regulamentag@o oficial ¢ fica somente no dmbito da ética profis-
sional.

Os turistassabem que o comissionamento é natural e eles ndo sc incomodam
que scu acompanhante receba a gratifica¢do, se sentirem que cle € honesto e estd
levando-os a um bom local, com precos razodveis. O mesmo vale para a atitude
contrdria, ou scja, os turistas odiardo o guia, se sentirem que estdo scndo cxplorados.
E essa reacdio reflete-se diretamente contra a agéncia, cmpresa, instituigdo. A
propaganda “boca a boca” serd feita de imediato e, como se sabe, as noticias
ncgativas espalham-se rapidamente, dispondo o turista contra a agéncia e esta contra
o guia de turismo.

Considerando os profissionais quc néo tém ética nem critérios e abusam,
desrespeitando os interesses dos viajantes, a Embratur, visando a qualidade, e como
entidade determinadorados servigos turisticos, comegouaexigir, apartirde 1986, que
os elementos que costumavam acompanhar os viajantes, passassem a fazé-lo com
método e de acordo com algumas premissas preestabelecidas. Determinou, entdo, a
obrigatoriedade de que cada guia de turismo estivesse cadastrado® junto ao Instituto
Brasileiro de Turismo, mas que o fosse apos a assisténcia a um curso especifico,
credenciado por esse Instituto.

Tal determinacéo, que continua até os dias atuais, cstabelece cursos quc
preparam guias de turismo dc acordo com normas definidas pela Embrature aprova-
¢do pelos Conselhos de Educacdo. Assim, estacntidade indica conteddos e critérios
que serdo desenvolvidos por cstabelecimentos cducacionais, como faculdades e
escolas técnicas. A seguir, os Conselhos Estaduais de Educag@o (em casos dc
entidades particulares, o proprio Conselho Fedceral de Educagio) definem o niimero
de horas, métodos, docentes, etc. e também estipulam o cardter da habilitagdo,
conforme as necessidades regionais ¢ do mercado, assim como os periodos em quc
se deverdo realizar. Sdo cursos nas categorias de guias regionais, guias de excursao
nacional ¢ internacional ¢ guias especializados. A caracteristica de tais cursos ¢ de
nivel técnico profissionalizante, com exigéncia minima de 2° grau completo.

As especifica¢des das categorias guia de excursdo e guia especializado sdo:

3. As categorias de guia de turismo cadastradas pela Embratur sdo: Guia Regional, Guia de Excursao Nacional, Guia
de Excursio Internacional, Guia Especializado em atrativo turistico natural ou cultural (ecolégico, ndutico, arte
barroca, etc.), conforme artigo 3°, inciso 1V da Deliberagio Normativa n.° 325, de 13/1/94.
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Guia de Excurséo - Atividades que compreendem o acompanhamento e a prestagao
de informagGes e assisténcia, em carater permanente a grupos de turistas, em suas
viagens e deslocamentos entre diferentes localidades integrantes do programa de
excursdo, para o atendimento dos roteiros ou itinerarios turisticos, previamente
estabelecidos, de &mbito nacional ou internacional.

Guia Especializado - Atividades que compreendem especificamente a prestagdo de
informagdes técnicas especializadas relativas a:

- determinado tipo de empreendimento ou atrativo turistico natural;

- determinados tipos de roteiros turisticos de cunho cultural, econémico, desportivo,
técnico-profissional ou similar, inclusive roteiro hidrovidrio (Servigo Nacional de Apren-
dizagem Comercial, 1993).

Com a comprovagdo de estudos de 2 grau e o curso completo, o interessado
deve dirigir-se ao Instituto e solicitar seu cadastro de guia de turismo da Embratur,
nacategoriapara aqual se habilitou. Também sdo exigidos o pagamento do Imposto
sobreServigos (ISS), e o cadastronolInstitutoNacional de Seguridade Social (INSS).
Hapoucosanosaprofissdoé exercidademodooficial e dentrodoscritériosexigidos,
porissoaindando houve tempo para abrangertodo o mercado e hd muitadificuldade
de fiscalizagdo, de modo que sdo encontrados muitos casos de pessoas nao
credenciadas atuando e, nio menos vezes, elementos que ndo cumprem as regras
estabelecidas.

A classe tem lutado bastante e tem conseguido vitdrias expressivas. A
primeira e mais importante foi em 1° de outubro de 1993, através do decreto n. 946,
com aregulamentagdodalei n. 8.623, de 28 de janeiro de 1993, que dispde sobre a
Profissao do Guia de Turismo. Foi conquistada pelos guias atuantes no Pafs, através
de pedidos e solicitagdes a deputados, ministros e ao presidente da Republica.
Resultou num ganho que orgulha a todos e os leva a compreender com responsabi-
lidade a importancia de sua atuagdo. E importante também lembrar que entre os
profissionais do Turismo, a tinica categoria que tem a profissdo regulamentada e
oficializada, ¢ a dos guias de turismo. Os agentes de viagens, apesar de formarem uma
classe bem mais antiga, ainda ndo obtiveram essa condi¢do.

Hoje em diahd 9.191 guias de turismo credenciados pela Embratur em todo
Brasil. A relacdo dos guias estd agrupada por regides e Estados da Federacao.
Destacam-se alguns nimeros: naregidoSudeste,com 5.763, sendoaliderangadoRio
deJaneiro com 3.480¢ 1.621 em Sdo Paulo; naregido Sul,com 1.534, dos quais 326
em Santa Catarina; naregido Nordeste, com 1.356 guias cadastrados. Esses profis-
sionais estdo capacitados e foram preparados para proporcionar ao viajante o melhor
atendimento possivel. Todos obtiveram sua habilita¢@o através de cursos técnicos
profissionalizantes ministrados por institui¢des responsdveis e idéneas, como o
ServigoNacionalde Aprendizagem Comercial (SENAC), euniversidades que possu-
em curso de Turismoe o SINE.

Além de conhecimentos de contetidos como histdria, geografia, primeiros
socorros, comunicagio, legislagio, etc., também sdo vistos, nos cursos preparato-
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rios, situagdes de relagdes humanas e treinamento em atividades prdticas e técnicas
especificas a profissdo de guia de turismo, em suas diversas categorias.
Saorealizadas,emmédia, trésviagensemcadacurso,plancjadas,organizadas,
preparadas e executadas pelos préprios alunos, com orientagdo ¢ supervisiao de um
profissional habilitado. Os idiomas também merecem cspecial aten¢do, consideran-
do-se semprc a regifio onde € rcalizado o curso ¢ o tipo de habilita¢do que oferece.

Guia e Turista

O turista ¢ um passageiro em busca de momentos agraddveis que lhe possam
proporcionar o descanso merecido de atividades constantes cxercidas durante todo
o ano de trabalho. A viagem ou passeio dcvc trazer-lhe prazer e precisa ser perfcita.
Nesse momento, o turista niio pensa na imperfei¢do humana, problemas néo devem
acontecer nas suas férias.

Ao abordar os aspectos técnicos da comercializagdo do produto turistico, ndo devemos
deixar de considerar que, ao vendé-lo, o profissional estara tratando com pessoas que
acalentaram, durante o ano inteiro, o sonho das suas férias. O aspecto humano da
atividade ndopodera ser suplantado por sofisticados planos mercadoldgicos, modernas
técnicas de venda ou por uma publicidade agressiva, pois, sem duvida, o melhor
divulgador de um produto turistico € um cliente satisfeito com as experiéncias vividas
durante a sua viagem (Ruschmann, 1991).

A agénciaprocurouagradd-lo, contratou os melhores servigos, efetuou uma
venda com todos os requisitos de atengdo, mas podem acontecer imprevistos.
Scguramente o viajantc ficard frustrado, insatisfeitoeirdreclamardaqualidade, anio
ser que scu acompanhante saiba resolver de forma satisfatéria os impasses. Muilas
vezes, com cmpenho, cle conseguird reverter os problemas, mas sc¢ isso ndo estiver
ao scu alcance, deverd proporcionar outras aten¢des ao cliente para que scu
desconforto seja atenuado. As vezes ouvem-se comentdrios de passageiros, como:

O hotel era horrivel, mas o guia nos fez participar de tantas atividades, era tao gentil e
atentoque ndotinhamostempopara observardetalhes do hotel. Acomida eraum espanto,
mas ele conseguiu que nos melhorassem as refeigoes.

Cada passageiro é um individuo ¢ tem suas proprias caracteristicas. O guiade
turismo ndo poderd “‘catalogar” um determinado grupo pelas semelhangas quc
cxistam. Ele precisa adaptar-sc a todos ¢ estar permancntemente atento a qualquer
tipo de preconceito ou preferéncia. Assim, antes de receber um grupo, o guia deve
conlatar aagénciae verificar afaixa etdriados componentes do grupo, suas profissdes
(caso seja possivel), oobjctivoda viagem, a origem dos elementos do grupo e outros
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interesses que possam existir, para poder planejar suas atividades e propor-sc a
receber o grupo com simpatia e isen¢iio de opinido. A improvisagio deve limitar-se
a solugdo de imprevistos.

O maiorgrupo de turistas que movimenta o segmentomais sofisticado do turismo mundial
sao os formados pelos povos americano e europeu. Na maioria s@o pessoas da chamada
“Terceira ldade”, comboa aposentadoria de seus fundos de pensoes e situagdo financeira
privilegiada. Estes turistas sdo os responsdveis em atender a demanda dos polos
turisticos mais sofisticados do mundo.

Milhdes dessas pessoas tém tempo livre, tém dinheiro para gastar e viajam até as mais
diversasregioes doplaneta embuscade cendrios bonitos, museus, cultura e religiosidade.
Entre as diversas exigéncias que eles fazem destacam-se a cordialidade, conforto e
seguranga. Seguranga fisica e seguranga de sua satde (Lopes,1994).

O Brasil recebe poucos grupos com as caracteristicas apontadas por Lopes,
mas tem-se grupos de Terceiraldade,que sdiomuitoatuanteserecebemapoio especial
da Embratur. Embora ndio sejam pessoas com tanta disponibilidade financeira,
dispdemde tempoe vontade, viajandobastante. O guiadeturismo,aoreceber grupos
desse tipo ougruposde jovens, de casais com filhos pequenos, deve tomar as devidas
precaucdes no que se refere ao atendimento, considerando que os interesses serdo
diversos. Isto significa que o técnico deve estar sempre estudando e adaptando-se
as pessoas com quem vai conviver e orientar durante certo tempo. E necessario que
interprete o qué o turista quer: a busca do prazer e da satisfagédo (Lopes,1994).

Ha maior dificuldade quando o grupo estd formado por elementos de vdrias
faixas etdrias, diversas origens, religides, ocupag¢des. Nestes casos espera-se do
profissional uma grande parcela de adaptabilidade as situagdes e muita criatividade.
No entanto, ele sempre serd o alvo das aten¢des de “seus” passageiros e seu modelo
serd seguido. Embora suficientes, “sabidos” e autdbnomos, em geral os turistas
querem apoiar-se nos conselhos do guia e fazer o que ele determinar.

Consideradoo aspecto modelo,convémenfatizar nioséaimportanciado guia
como orientador e acompanhante, mas a necessidade de que esteja bem preparado,
tenha conhecimentos técnicos e de cultura geral, consciente do papel que desempe-
nha, pois ird atingir niveis muito amplos nesse contato com o turista.

O Guia de Turismo lida predominantemente com pessoas, podendo agir liviemente ou
supervisionado, sendo seu trabalho rotineiro, no que diz respeito a execugao de suas
tarefas.(...)

Existem duas formas do Guia exercer sua profissao:

Guia Autdnomo—aquele que trabalha individualmente oferecendo as diversasagéncias
0 Seu servigo.

Guiade Agéncia—aquele que esté filiado auma Agéncia especifica e so atende os grupos
organizados pela sua Agéncia (Servigo Nacional de Aprendizagem Comercial, 1993).
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As empresas brasileiras de grande porte, que recebem turistas e também os
enviam ao Exterior, consideram o guia de turismo um ponto positivo na viagem
turistica. Essas empresas tém selecionado guias credenciados pela Embratur, abolin-
do as pradticas anteriores de colocar qualquer pessoa para acompanhar o viajante.
Além disso, os profissionais tém sido treinados com as normas dessas empresas, d¢
forma a compor um quadro homogéneo, com atuag@o uniforme de todos os compo-
nentes. Traga-se assim uma linha de atendimento, somada a outras atividades da
empresa, como organizagao, planejamento e venda de destinagdes turisticas.

Guia de Turismo e Rela¢coes Humanas

O guiadeturismodeverd proporcionar o atendimento direto ao viajante e, para
tal, deverd seguir algumas regras bdsicas de rela¢cdes humanas. Diz Wohlke (1995),
que

as Relagoes Humanas impdem uma série de medidas, observadoras da comunicagao,
da educagao, da ética profissional e da eficiéncia.

Ele tcm obrigacdo de conhecer, executar e absorver conceitos e préticas que
o tornardo uma pessoa aceita e apreciada pelos turistas: olhar para as pessoas,
cumprimenté-las, ouvir com atengio, ter ética profissional, demonstrar uma boa
educagio, ser eficiente.

O lema “o cliente sempre tem razdo” deve balizar todas as agdes empresariais e
promocionais.(...) as pessoas nao querem so ver coisas ou objetos; elas querem é ouvir
histdrias, lendas e aprender um pouco mais da cultura dos povos (Lopes, 1994).

O guia deve conhecer a histdria bésica dos locais que visita, adquiridas no
curso ou através de estudos, mas deve também se comunicar com os moradores
locais, pois s0 através de conversas com eles € que conhecerg’l as lendas, os contos
que fazem a mistica. Essa mistica € atrativa para os turistas. E “o algo mais que se
oferece”, paralelamente a visita em si.

A necessidade de relacionamento do técnico ndo se atém somente ao contato
comoturista. Ele também deve manterrelagdes cordiais, de integrag@o e intercdmbio,
com outros profissionais do turismo, como motoristas, guias regionais ou locais,
agentes de viagens, transportadoras, etc. O sucesso de uma excursio pode depender
da integracdo e harmonia entre o trabalho de todos os agentes de Turismo.

Nocasode viagemrodovidria, o guiade excursaotem nomotorista o seumaior
parceiro e € preciso estabelecer umarelagdo de amizade com muito profissionalismo
entre ambos. Ele é aautoridade mdximadurante umaviagem, porém devediscutircom
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0 motorista sobre roteiro, estradas, atalhos e paradas técnicas, pois € a pessoa que
estd constantemente viajando e espera-se que conheca bem os itinerdrios a cumprir.
Por outro lado, cabe ao condutor a seguranga de todo o grupo, podendo facilitar
consideravelmente o trabalho do responsdvel pela viagem.

O guia local contratado em cada cidade visitada € seu colega especializado
para aquela drea e assume toda a responsabilidade perante o grupo. Assim sendo,
o responsdvel pela excursdo servird de respaldo, mas ndo deverd interferir no seu
trabalhoe orelacionamentoentreambosdeve sercordial e amistoso. No casodo guia
local areciprocaé verdadeira: ele deverd dar asinformagdes devidas sem envolver-
se na programagao que estd a cargo do guia de excursdo. Os prestadores de servigos,
que atuam direta ou indiretamente com os turistas no desenvolvimento de uma
programacao, trabalham com o guia e ndo para o guia, o que deve estar muito claro
nacompreensidodeambos. Oslagosde amizade podem proporcionar muitaseguranga
e é digno recordar que cortesia, respeito e atengdo ndo fazem mal a ninguém.

Perfil do Guia de Turismo

Jédsecomentouque muitas vezes o guiando € considerado, ndo é reconhecido,
e seu trabalho ocorre na surdina e parece ser insignificante. Tanto € desconsiderado
que sequer sua titulagd@o profissional € devidamente conhecida pelos turistas que o
acompanham e pelo ptblico em geral. Comumente se escuta dizer o “guia turistico
que nos acompanha”, quando o significado de guia turistico nada mais € que o livro
onde sdo encontradas as informagdes turisticas. O guia de turismo é o nome correto
do profissional que deve ter uma série de capacidades e qualidades, tendo por tarefa
primordial fazercumprir, juntoaoturista, os servigos que foram por este contratados.

Essa pessoa necessita despojar-se de todas suas cargas emocionais particu-
lares para poder participar com o turistade seus momentos mais importantes que sdo
a realizagdo de uma viagem que, possivelmente, tenha sido seu sonho por muito
tempo.

Giacomini Filho (1997) comenta sobre o nivel das ofertas que as empresas
turisticas chegam a fazer aos seus clientes, tendo em vista o grau de expectativa a
alcancar. Assim, o que pode surpreender o turistade modo agraddvel, por outro lado
poderd talvez descontentd-lo. Tudo ficaria no &mbito de uma pesquisa prévia sobre
os interesses que, por sua vez, seriam extremamente varidveis, tendo em vista a
diversidade do publico que transita na atividade turistica.

Para um bom guia, isso ndo deve passar de um mero exercicio de “jogo de
cintura”. A empresa contratante deixaria a seu critério tratar os passageiros com a
oferta bdsica, a esperada, a desejada ou at€ a inesperada. No decorrer de sua
atividade junto ao grupo ele vai perceber quais os interesses e qual a aceitag@o. E
preciso que tenha autonomia para proceder como seja melhor para o cumprimento
doque foi prometido. Por outro lado, também € preciso que tenha plena confianga na
empresaque o contratou, pois assim se sentird com liberdade para atuar cm beneficio
docliente.
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Varios instrutores organizaram uma série de itens que podem representar o
perfil do guia de turismo. Na verdade, ndo hd estudos especificos sobre o assunto,
tampouco regras psicoldégicas a seguir, ¢ somente uma constatagao de experiéncia.

O profissional é um espécie de anfitrido e todas suas iniciativas tendem para
a busca do “bem-estar do turista”. Ele recepciona os componentes do grupo e
encarrega-sc daexecugio de todo o roteiro de viagem. E o elemento de ligagdo entre
o excursionista e os 6rgdos de prestagdo de servigos. Para que possa desenvolver
adequadamente suas fungdes, fazem-se necessarios os seguintes requisitos:

* ter o completo conhecimento do roteiro de viagem, dos equipamentos receptivos
e complementares;

e ter conhecimentos para responder satisfatoriamente a todas as perguntas feitas
pelo turista ou dispor-se a conseguir as informagdes necessarias;

 conservar a expressdo sempre alegre e sauddvel, ter boa resisténcia fisica;

 possuir boa aparéncia, principalmente na parte higiénica,

* apresentar-sesemprebem vestido, com discri¢ao (vestir-se negligentemente é falta
de aten¢do para com os outros), portando o crachd de identificagcdo da empresa ou
pessoal;

e ter conhecimentos sobre percepgao social;

e saber utilizar o mais adequado sistema de comunicagao;

* falar com boa dicg¢do, naturalidade e desenvoltura em tempo razodvel para ndo
cansar o ouvinte;

* expressar boas maneiras no trato social,

* agir com bom senso, naturalidade e confianca quando surgirem situagdes impre-
vistas;

ser um lider integrador;

ser paciente, tolerante e atencioso;

ser responsdvel, organizado e pontual;

possuir boamemdria e equilibrio emocional.
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ConsideragdesFinais

O guia de turismo tem uma responsabilidade muito grande. E possivel dizer
que ele é o elemento que abre, desenvolve e encerra a viagem turistica. A venda de
umaprogramagao pode ser resultado de um trabalho anterior atento e, seguramente,
serd aindicagdo parauma proxima.

Trabalho profissional, boa atuagdo e propaganda podem promover a venda
de novos pacotes turisticos para a agéncia, pois com um bom guia dificilmente o
passageirorecusard aoferta de mais uma viagem. Isto representa a qualidade de uma
prestagdo de servigo efetiva.

Durante todo o percurso, o técnico estard vivendo uma aventura lado a lado
com seus passageiros. Serdo momentos de confraternizagdo e cumplicidade na
execugdo de um programa especifico. O encantamento de uns coincidird com as
expectativasdeoutrose, aotérminoda viagem,todosse congragardoem umaandlise
dos prés ou contras. O guia capacitado tem a oportunidade, durante o tempo de
convivio,de fazerencantar-se,demoverdificuldades, esclarecerdividas, relacionar-
see,aofinal,chegaraconclusdo satisfatdria paratodos: turistas, agénciae sua propria
pessoa.

E claro que todas estas afirmativas sdo utdpicas. Nem sempre as coisas
ocorrem dessa forma. Mas com boa atuagdo do profissional, hd possibilidade de se
conseguirque as dificuldades sejam amainadas e quaserelegadasao esquecimento,
prevalecendo os acontecimentos positivos ocorridos na viagem. Sem diivida esse
fato serd um bom encerramento para a atividade.

O guiade turismo € importante parao viajante que nele se apdia, mas também
para a agéncia que o contrata e, principalmente, para a atividade turistica em geral.
Elesetornaoeloentreaexecuciodoprogramapelaagénciae oamparonalegislagao,
ao mesmo tempo que colabora com a satisfagdo plena do consumidor.

O trabalho que tem sido desenvolvido por esse profissional do turismo vem
repercutindo de formapositivadentro do contexto brasileiro. Finalmente, ¢ impres-
cindivel que o guia seja mais considerado e valorizado pelas empresas turisticas e
possa atuar auxiliando o turista a atingir o nivel mdximo de satisfagio e prazer.
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