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bservar, vivenciar, aprender, compartilhar, pér em pratica, profis-

sionalizar. Estas sao algumas das acdes que definem o Programa
Benchmarking em Turismo - Vivéncias Brasil (nacional) e Exceléncia em
Turismo (internacional), desenvolvidos pelo Ministério do Turismo, em
parceria com o SEBRAE Nacional e a Associacao Brasileira das Agéncias
de Viagem (ABAV).

Os projetos sdo voltados para prestadores de servicos e empresarios do
setor turistico, agentes receptivos locais e meios de hospedagem de mi-
cro e pequeno portes. O objetivo é proporcionar o aumento da compe-
titividade das empresas de turismo, por meio da incorporacao das me-
Ihores praticas de gestao e de estratégia de mercado.

Os participantes do Programa Benchmarking tém conhecido de perto,
desde 2005, experiéncias bem-sucedidas em destinos voltados para
segmentos como ecoturismo e turismo de aventura, rural e cultural,
pesca desportiva, sol e praia, mergulho, eventos culturais e esportivos
e mega eventos.

A partir das experiéncias compartilhadas e o conhecimento adquirido nas
viagens técnicas, os empresarios se sentem estimulados a promover a ino-
vacgao, diversificacao, qualificacdo e o aprimoramento de seus produtos e
negaocios. E passam a trabalhar como multiplicadores do que aprenderam.
Contam, para isso, com acesso democratizado a dados, relatorios, registros,
depoimentos e experiéncias do Programa Benchmarking em Turismo.

0O “Casos de Sucesso’, aqui apresentado, condensa uma amostra do po-
der de transformacdo do benchmarking. Retrata alguns dos 6timos re-
sultados que estao sendo conseguidos - tanto em termos de geracao
de conhecimento quanto de evolucao das empresas. Quem ganha é o
Brasil, que evolui na oferta de servicos de qualidade. Isso contribui para
que o pais alcance posicdes mais altas no cenario turistico internacional,
compativeis com o seu potencial.

Luiz Eduardo Barretto
Ministro de Estado do Turismo

Brasil é hoje um dos roteiros internacionais que chama a aten-

¢do e atrai turistas. A imagem do Pais mudou nos ultimos anos
e tende a seguir nessa trajetoria, sustentada por uma série de agoes
conduzidas pelo Ministério do Turismo, em parceria com o SEBRAE,
a Embratur e a ABAV - Associacao Brasileira de Agéncias de Viagens.
Grandes eventos como a Copa do Mundo e as Olimpiadas vdo acelerar
essas transformagoes.

Novos programas para incentivar o turismo vém garantindo resultados
favoraveis ao setor. Mas precisamos fazer mais para que novos turistas
possam apreciar o nosso patriménio natural, as manifestacoes cultu-
rais, a gastronomia regional e a hospitalidade brasileira. Precisamos
também saber preservar todas essas fontes de riquezas.

O desafio é melhorar a qualidade da recepcao, da hospedagem e do
atendimento ao turista, que deve levar muita satisfacdo na bagagem
de volta. No ambiente dos pequenos negdcios, ha um esforco conjunto
dessas instituicoes no sentido de qualificar toda a cadeia com ganhos
também para as comunidades situadas ao longo dos roteiros turisticos.

O conhecimento e as boas praticas empresariais sdo essenciais para in-
fluenciar uma mudanca nesse sentido. O Programa Benchmarking em
Turismo, que abrange especialmente micros e pequenas empresas, é
uma realidade e faz a diferenca. As viagens técnicas, nacionais e inter-
nacionais, permitem o contato e a vivéncia de melhores praticas que
impulsionam a evolucao desejavel nos destinos de seus participantes.
Os empresarios retornam com visdo ampliada sobre o mercado e a ati-
vidade turistica no Brasil. Eles chegam com mais condic6es de transfor-
mar e fortalecer a competitividade de suas empresas e a qualidade dos
destinos. Voltam empolgados com inovagdes, modelos, estratégias e
exemplos viaveis, que vao compor um plano de acdo desenhado du-
rante a viagem. O compromisso com a disseminacao das boas praticas
observadas e vivenciadas nessas viagens estimula novas mudancas,
mais qualitativas, nas empresas de pequeno porte desse setor.

Desenvolver a economia do turismo é compromisso de todos — gover-
nos, iniciativa privada e sociedade. Os resultados serdao compartilha-
dos por todos, ja que mais turistas satisfeitos significa novos empregos
e renda melhor distribuida, desenvolvimento regional e destinos turis-
ticos sustentdveis. Que essa perspectiva seja compromisso da agenda
do turismo nacional.

Paulo Okamotto
Presidente do SEBRAE
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esde o lancamento do Plano Aquarela, em 2005, o Instituto Brasilei-

ro de Turismo (Embratur), seguindo os conceitos de competitivida-
de e qualidade aplicados pelo Ministério do Turismo (MTur), identificou
a necessidade de dar um novo impulso para projetar o pais no mundo
e atrair visitantes para os mais diversos segmentos de produtos e des-
tinos turisticos que o Brasil oferece. Foi naquele ano, que comecou o
Programa Benchmarking em Turismo para que empresarios brasileiros
pudessem conhecer as melhores praticas exercidas no mundo.

Com o Programa, empresarios visitaram diversos paises e conheceram
experiéncias para que a qualidade dos servicos do setor pudesse tornar
o turismo brasileiro mais competitivo. Todos os parceiros articulados ga-
rantiram o sucesso dessa experiéncia que tem viabilizado o incremento
da operacao turistica no Brasil. Desejamos que essa publicacao seja mais
um estimulo para que a competitividade e a qualidade dos destinos e
dos servicos turisticos do Pais possam mostrar o seu diferencial frente
ao mercado turistico mundial.

Madrio Moysés
Presidente da Embratur

ara a ABAV Nacional foi uma honra executar o grandioso Programa

Benchmarking em Turismo — Aprendendo com as Melhores Experi-
éncias Nacionais e Internacionais em parceria com o SEBRAE e o Minis-
tério do Turismo, tendo também o apoio da Embratur.

O Brasil vive um momento muito favoravel, como o fortalecimento de
sua economia e a ascensao das classes C e D. Temos grandes eventos
pela frente e novos consumidores a vista, o que exige, cada vez mais, o
aprimoramento dos servicos turisticos.

Neste aspecto, o Programa Benchmarking se mostra extremamente
eficaz ao proporcionar o contato de empresdrios que atuam no setor
do turismo brasileiro com boas e melhores praticas de destinos re-
ferenciais, possibilitando o aprendizado efetivo dessas praticas para
adequacdo e implementacao em seus respectivos negocios, o que re-
flete em sua regiao como um todo e, consequentemente, na qualidade
do turismo nacional.

Por outro lado, a ABAV com a capilaridade de sua presenca nos 27 es-
tados brasileiros e no Distrito Federal, conseguiu ampliar e fortalecer
ainda mais os resultados desta agao.

Carlos Alberto Amorim Ferreira
Presidente da ABAV Nacional
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Aumentar a competitividade das micro e pequenas empresas ajudan-
do-as a se desenvolver é o grande desafio do SEBRAE. Estamos certos
de que demos um grande passo nesse sentido com o Programa Bench-
marking em Turismo 2010. Foram 10 destinos de referéncia visitados,
entre nacionais e internacionais, aprendendo as melhores praticas
para potencializar o desenvolvimento dos empresarios e das entida-
des representativas do trade turistico. A implementacao e consolida-
cao de diferenciais competitivos nos negdcios sdao os grandes desa-
fios para os participantes das viagens . A equipe do SEBRAE envolvida
nesse programa estd muito satisfeita em ter contribuido, juntamente
com o MTUR/EMBRATUR e ABAV, na geragao desse rico conhecimento
ora disponibilizado as milhares de micro e pequenas empresas que
movimentam a grande cadeia do turismo brasileiro.

Ricardo Guedes
Gerente da Unidade de Atendimento Coletivo, Comércio e Servicos
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Apresentacao Vietodologia de Benchmarking
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O Projeto Benchmarking em Turismo foi idealizado em 2005, no
ambito do macro-projeto “Brasil, Brasil’, cujo objetivo é proporcio-
nar a diversificacdo da oferta turistica a partir dos segmentos tu-
risticos. O projeto é uma iniciativa do Ministério do Turismo, por
meio da Secretaria Nacional de Politicas de Turismo, do Servico
Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas — SEBRAE e da
Embratur em parceria com a Associacdo Brasileira de Agéncias
de Viagens — ABAV.

O principal objetivo do projeto é a identificacdo, observacao e
analise de destinos nacionais (Vivéncias Brasil) e internacionais
(Exceléncia em Turismo) reconhecidos em boas e melhores pra-
ticas, por meio da técnica de benchmarking, possibilitando que
outros destinos turisticos com vocag¢des semelhantes tenham
como referéncia as estratégias e os modelos levantados e pos-
sam adapta-los a sua cultura e as suas peculiaridades, com vistas
a uma mudanca que leve o desenvolvimento da atividade turisti-
ca no Pais a melhores resultados. As principais etapas do projeto
sdo apresentadas neste diagrama:

+ Na primeira etapa (Pré-viagem) é identificado o destino mais
adequado a observacdo de boas e melhores praticas para o seg-
mento escolhido, e entédo é realizada uma viagem precursora pelo
consultor do programa para fazer o levantamento das praticas a
serem observadas pelos empresdrios durante a viagem técnica.

+Na segunda etapa (Viagem Técnica), sdo realizados os levanta-
mentos de informacdes, a aplicacdo dos questiondrios, a observa-
¢ado das boas e melhores préticas e as respectivas entrevistas nos
destinos visitados. O elemento principal da pesquisa de campo é
a busca de informacdes, norteada pela visdo dos empresarios nas

experiéncias praticas de cada viagem. Esta etapa compreende a
observacao e analise da realidade, registro das principais boas e
melhores praticas — assimilagdo por parte dos participantes — e
possibilidades de implementacdo destas em seus negdcios.

+ Na terceira etapa (Pds-Viagem) sdo realizadas reunides, pales-
tras e oficinas em vdrias regides do Brasil. Estas sdo executadas
pelos participantes (empresarios, consultores e técnicos) das via-
gens. Essas acdes integram a fase de multiplicacdo. O principal
objetivo da multiplicacdo é a disseminagdo dos conhecimentos e
informagdes adquiridos com o objetivo de promover novas prati-
cas para o desenvolvimento do Turismo.

E também nesta etapa que se verifica o resultado pratico do
projeto quando os empresérios implementam em seus negdcios
as praticas de referéncia observadas e conseguem, por meio des-
tas inovacdes, alcancar melhores resultados do ponto de vista
da qualidade, da satisfacdo de seus clientes e, por conseqiiéncia,
de seu faturamento.

1° Etapa: Pré-viagem

- Familiarizacdo com o projeto

- Viagem Precursora

Programa
Benchmarking em
Turismo
| |
2°Etapa: Viagem Técnica 3°Etapa: Pés-viagem

-Visitas aos empreendimentos - Multiplicagtes

- Coleta de Dados das Boas e - Implementagdo das praticas

Melhores praticas nas empresas

PROGRAMA BENCHMARKING EM TURISMO o

O Benchmarking é a metodologia utilizada durante todo o progra-
ma, com uma énfase especial na viagem técnica. Eum procedimento
de pesquisa sistemdtica, pelo qual se realizam comparagdes entre or-
ganizagoes, objetos ou atividades, criando-se um padrao de referén-
cia, com o objetivo de melhorar o rendimento num determinado as-
pecto. E utilizado como uma ferramenta que possibilita gerar novas
idéias e alternativas para a resolucao de problemas, para processos
de melhoria e para ganhos de desempenho e competitividade.

Quando as organizacdes buscam o benchmarking como uma
ferramenta de melhoria, necessitam assumir uma postura de “or-
ganizagao que deseja aprender com os outros” para justificar o
esforco investido no processo. Saber fazer e adaptar benchma-
rking no processo de uma organizacdo pode permitir vislumbrar
oportunidades e também ameacgas competitivas, constituindo
um atalho seguro para a exceléncia.

A adogdo de “boas e melhores praticas” identificadas como
referencia é uma forma de busca pela melhoria continua, mo-
dificando e aprimorando processos organizacionais usuais e
motivando equipes por meio de exemplos bem sucedidos para
fomentar a busca de qualidade e competitividade.

Como “Boas Praticas” entendem-se os requisitos minimos para
se atingir a qualidade de desenvolvimento ou fabricagdo de um
produto ou de um processo.

Ja“Melhores Praticas’, referéncia para processos de benchmarking,
sdo as praticas que levam a se atingir patamares de exceléncia, aci-
ma dos requisitos minimos das “Boas Préticas’, muitas vezes justifi-
cando o destaque ou prémios para empresas ou organizacdes que
as atingem.

Os participantes do Programa Benchmarking em Turismo
2010, tiveram a oportunidade de realizar uma viagem técnica
que foi minuciosamente preparada para oferecer uma forte vi-
vencia empresarial de praticas de exceléncia nos focos de estu-
do de cada viagem. Durante essa viagem, contando com o apoio
de uma equipe técnica, cada integrante participa ativamente
de um processo de aprendizagem vivencial no qual preenche
instrumentos de coleta de dados, participa de reunides e dina-
micas. Como produto final da viagem os empresarios retornam
para os destinos onde atuam com um plano de ac¢do e a missédo
de implementar melhorias na sua empresa bem como multipli-
car o conhecimento adquirido.

Viagens Técnicas realizadas no Programa Benchmarking em Turismo 2010

« Projeto Exceléncia em Turismo - Aprendendo com as Melhores Experiéncias Internacionais

SEGMENTOS DESTINOS DO EXCELENCIA
Operagéo Turistica em Paises .
Emergeries Republica Tcheca

Turismo de Bem-Estar e Termalismo  Italia (Toscana)
Turismo de Selva e

de Base Comunitaria A

Operagéo Integrada em Segmentos 0.
Diversificados

Aprendendo com as Melhores
Experiéncias Internacionais

S T

« Projeto Vivéncias Brasil - Aprendendo com o Turismo Nacional

VIVENCIAS BRASIL

Aprendendo com
o Turismo Nacional /

/\__

Turismo de Aventura

Ecoturismo

Turismo de Sol e Praia

Turismo de Negdcios e
Eventos

Olinda e Recife (PE)
Armac3ao de Buzios (RJ)
Sao Paulo (SP)

Brotas e Socorro (SP)

Pantanal (MS)

Eventos como Solugao Criativa Gramado e Canela (RS)
contra a Sazonalidade

o Novembro /2010
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O Programa Benchmarking em Turismo é uma das ferramentas utili-
zadas pelo Ministério do Turismo para promover a melhoria da quali-
dade dos produtos e servicos turisticos ofertados nos destinos brasi-
leiros, levando ao conhecimento dos empresarios reconhecidas boas
e melhores praticas nacionais e internacionais, que, em um segundo
momento serao incorporadas aos seus negoécios e multiplicadas aos
demais empresarios da regido. Os empresarios participantes voltam
mais conscientes das oportunidades para seus negécios e das res-
ponsabilidades em promover o turismo das regides nas quais atuam,
seja por meio da melhoria do seu negécio, seja pelo envolvimento nas
questodes de estruturacdao do destino. Feito isso, quem ganha também
sao as regiodes turisticas, com uma conseqliente melhoria de competi-
tividade relacionada ao turismo.

Ricardo Martini Moesch
Diretor Departamento de Estruturacdo, Articulacdo e Ordenamento Turistico
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Vielhores Praticas
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Foto: Tricia Sander
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As Melhores Praticas do Programa
Benchmarking em Turismo 2010

M uitas praticas de exceléncia foram estudadas e registradas em cada uma das viagens de bench-
marking. A pedra fundamental de um projeto de benchmarking é a identificacdo das praticas
gue geram diferenciacdo para organiza¢des de referéncia num determinado segmento. Nas proxi-
mas paginas os consultores das viagens técnicas explicam o que consideram as melhores praticas
observadas em cada um dos destinos visitados.

1
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Republica Tcheca

Operacao Turistica em Paises Emergentes

1. Gestao profissional com foco em qualidade e parcerias para promocao

[ J
g travel corporation

Cedok é uma das maiores empresas de
viagens e uma das marcas mais reconhe-
cidas da Republica Tcheca. Fundada em
1920, opera diversos pacotes e servicos
turisticos de incoming e outgoing em
mais de 50 paises, empregando cerca de
430 pessoas no pais e no exterior. Possui
escritorios nos paises de maior interesse
comercial como Eslovéaquia, Austria, Russia
e Turquia. Trabalha como operadora de tu-
rismo, mas também possui escritérios de
comercializagdo. Todos proprios. A relagao
com os fornecedores é sempre a base de
precos negociados, que sdo oferecidos ao
cliente final com a adi¢édo de uma margem
de lucro. A maioria de seus clientes vem de
paises vizinhos como Russia, Italia, Ingla-
terra e Alemanha, embora também aten-
da pessoas de todo o mundo. Os tchecos
normalmente viajam para paises como
Crodcia, Tailandia (muito mais barato que
viajar para o Brasil), Egito e Grécia.

Parte desse sucesso baseia-se nas par-
cerias que a empresa realiza com setor
publico nacional e internacional para
promocao dos destinos que opera e para
o langamento de novos produtos. Nacio-
nalmente, realiza a¢des de cooperacao
com a entidade responsavel pela promo-
¢do turistica do pais, a Czech Tourism,
oferecendo seus servicos em atividades
como presstrips, famtrips e workshops,
além da participacdo em feiras de turismo
internacionais. Na Republica Tcheca, seus
produtos estdo focados nos segmentos
trabalhados pela Czech Tourism, em uma
unido de esforcos a fim de maximizar os
resultados. Também realiza parcerias de
divulgacdo com Entidades de Turismo de
outros paises. Quando essas desejam lan-
¢ar novos produtos na Republica Tcheca,
buscam na Czech Tourism um parceiro de
qualidade para poder melhor alcancar seu
publico-alvo. Assim, através de apoio na
producédo de folheteria, por exemplo, as
entidades conseguem, através da Cedok,
inserir seus produtos no mercado tcheco.
Além disso, a empresa possui uma gestao

Cedok
Site: www.cedok.com

voltada a qualidade, o que Ihe garante re-
conhecimento internacional. E membro
das seguintes organizag¢des: ASSOCIATION
OF CZECH TRAVEL AGENCIES (ACK), ASTA,
CGTA, COTAL, IATA, IAGTO, ICCA, JATA,
USTOA, WATA, WOI. Desde 2004 possui a
certificacdo 1SO 9001:2000, garantindo a
qualidade de seus servicos. S6 em 2009
recebeu os seguintes prémios: “THE BEST
CZECH INCOMING TRAVEL AGENCY* 2002
-2007, 2009, “THE BEST CZECH INCENTIVE
AGENCY” 2008, “THE BEST CZECH TRAVEL
AGENCY” 2004 - 2009, CZECH TOP 100. A
que se devem tantos prémios? A empresa
procura manter padroes de exceléncia e
qualidade, mesmo em momentos de cri-
ses. Seu sistema de gestao permitiu-lhe a
sobrevivéncia a uma série de mudancas
estruturais, garantindo-lhe sustentabili-
dade empresarial ao longo de 90 anos de
existéncia. Antes da Revolucao do Veludo,
tinha se tornado uma empresa estatal.
Embora as pessoas ndo pudessem viajar
para paises ndo socialistas, costumavam
viajar bastante pelo pais e para locais
como Alemanha, Polénia, etc. Havia filas
de gente querendo comprar pacotes e
servicos turisticos. Apds 1989, com a aber-

Usti nad Kabem &
% Liberec

Por: Karla Buzzi
Consultora Técnica

tura das fronteiras, houve um “boom” tu-
ristico, tanto de tchecos interessados em
viajar ao exterior, quanto de estrangeiros
querendo visitar o pais. Esse movimento
foi intensificado com o ingresso do pais na
Comunidade Européia em 2004 e, na drea
Schengen, em 2007. As viagens aumen-
taram, mas também a competicdo. Hoje
existem cerca de 1.400 agéncias de via-
gens no pais e outros 1.050 operadores de
turismo.Preocupada com o aumento da
concorréncia e com os efeitos da recente
crise mundial, estd reforcando seus siste-
mas de qualidade e investindo em pro-
moc¢ao. Também adquiriu 50% de duas de
suas principais fornecedoras: Eso Travel,
especialista em viagens exdticas, e Cana-
ria Travel, focada nas Ilhas Canarias. Seu
capital foi aberto e adquirido pelo grupo
de investimentos Odien Group. Possui
escritérios nos paises de maior interesse
comercial como Eslovéaquia, Austria, Rus-
sia e Turquia. Alguns deles vendem exclu-
sivamente a Republica Tcheca, enquanto
que outros comecam a se especializar no
receptivo do pais que os hospeda. Essa
pratica influencia positivamente no posi-
cionamento internacional da empresa.

kancelsi &I

Where you can find us
in the Crach Republic
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...and more than 600 external distributors
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Republica Tcheca

2. Estratégias de Geracao de Faturamento em Atrativo Turistico

XX

» Museu Judaico
Site: www.jewishmuseum.cz

O Bairro Judeu em Praga é um dos mo-
numentos mais apreciados em todo o
mundo. Nele estd localizado o Museu Ju-
daico, formado por varias se¢des como a
Sinagoga Espanhola, a Sinagoga Maisel,
Sinagoga Pinkas, Sinagoga Klaus, Sala de
Cerimonias, o Velho Cemitério Judaico e
a Sinagoga Velha-Nova. Seu acervo inclui
objetos sacros de colénias judias trazidos
a Praga pelos nazistas com a intencao de
criar um museu de “uma raga extinta” Ou-
tra exposicdo comovente é a de desenhos
feitos por criangas prisioneiras do campo
de concentracdo de Terezin. A gestdo do
museu é privada, embora receba apoio
do governo, eventualmente, para projetos
especiais. E um dos museus mais visitados
da Europa, recebendo cerca de 500 mil vi-
sitantes por ano.

O que certamente chama a atencdo neste
museu é a forma como organiza a explora-
¢ao turistica do seu legado cultural. O Mu-
seu Judaico gerencia seis construcoes cuja
visitacdo é sempre cobrada. Existe um ti-
cket especial que permite ao turista visitar
todos os equipamentos a um preco redu-
zido. Para os residentes de Praga 1, onde o
bairro judeu se encontra, ha dias em que a
visitacao é gratuita. Sao oferecidos precos
especiais para grupos e para operadores

de turismo, que também ganham comis-
sdo. Aos domingos, realiza programacao
especial, com descontos para as pessoas
que falam tcheco. Na Sinagoga Espanho-
la, sdo promovidos concertos e dperas
regularmente. Organizam-se alguns pro-
gramas educacionais para criancas e pro-
fessores sobre cultura judaica, exibigdes
temporarias, entre outras. Existe também
dudio-guias em diferentes idiomas. Para
garantir um atendimento qualificado aos
turistas, hd um programa de capacitacao

The Society of Friends
of the Jewish Museum in Prague
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de guias de turismo proprios, que rece-
bem formacéo sobre cultura judaica em
vérios idiomas (inglés, alemao, francés,
italiano, russo, espanhol). Mediante a re-
alizacdo e aprovacdo no curso, tornam-se
os guias oficiais e exclusivos do museu e
podem ser contratados por grupos me-
diante reserva.

A fim de aumentar a fidelizacdo do publi-
co e apoiar financeiramente as ac¢des do
museu, foi colocado em prética recente-
mente o projeto Society of Friends of the
Jewish Museum in Prague (Socidade de
Amigos do Museu Judaico em Praga) que
consiste na criacdo de uma instituicdo
que cuida desses monumentos Unicos
do legado cultural judaico. As pessoas se
associam e, através de uma contribuicdo
financeira, ajudam a preservar os mo-
numentos e riquezas existentes. Como
socias, sdo convidadas para eventos cul-
turais e sociais, tendo acesso ilimitado a
exposicdes permanentes do museu, rece-
bendo também ingressos para concertos
realizados na Sinagoga Espanhola.

VEm suma, no Brasil essas préticas po-
deriam representar uma alternativa de
diversificacdo, aproxima¢do com a comu-
nidade e geracdo de renda aos museus e
monumentos histéricos, consolidando-os
como produtos turisticos.

Foto: Arquivo Museu Judaico
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3. Desenho dos Produtos focado na Experiéncia do cliente

P

/" TERME DI CHIAMCIAND

Terme Sensoriali € um templo termal de
1.300m? criado em 2006 que integra uma
linguagem arquiteténica moderna, tecno-
logia e bem-estar a tradi¢cdo da Medicina
Natural e Ayuverdica localizado em Terme
di Chianciano.
Terme de Chianciano, por sua vez, é uma
propriedade publica com gestdo privada
cuja missdo se centra na valorizacdo dos
elementos quimicos para a cura. O com-
plexo termal é formado por 5 estruturas
sendo que aqui nos referimos apenas a
Terme Sensoriali.
Terme Sensoriali surgiu a partir da necessi-
dade de inovacdo de Terme di Chianciano
frente ao declinio do termalismo de cura,
como uma forma de atender as necessi-
dades de um novo mercado eminente -
o do bem estar. Possui diversos circuitos
de bem estar, que envolvem os usudrios
por meio de seus cinco sentidos, a partir
de técnicas de aromaterapia, cromotera-
pia, musicoterapia, além de diferentes e
inovadores circuitos com agua termal, sal,
lamas terapéuticas, mistura do quente e
frio, cores e escuriddo, musica e siléncio,
entre outras novidades que encantam os
clientes. Possui também um completo
M i
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«Terme Sensoriali
Site: www.termesensoriali.it/home.html

centro de estética, massagens e técnicas
orientais, além de terapias energéticas.
Além de toda a inovacdo de produtos e
servicos oferecidos, entre as boas praticas
identificadas, podemos destacar que os
circuitos do complexo Terme Sensoriali
sdo devidamente sinalizados em dois idio-
mas, além de haver uma explicagao sobre
cada um deles e requisitos fisicos neces-
sarios para poder realiza-los devidamente
identificados em cartazes. Pessoas com
deficiéncia fisica podem acessar qualquer
parte da estrutura. Com relacdo a comu-
nidade, Terme Sensoriali oferece, fora da
alta temporada, descontos especiais para
os habitantes da Provincia.

Fotos: Divulgagdo

Por: Karla Buzzi
Consultora Técnica

O investimento em Terme Sensoriali foi
uma acdo que valorizou, diversificou e re-
vitalizou a oferta de Terme di Chianciano.
Os tratamentos inovadores e a qualidade
de infra-estrutura oferecida foi o que mais
chamou a atencdo dos participantes da
viagem técnica. A abordagem dos 5 sen-
tidos e dos 5 elementos nos tratamentos
oferecidos é algo inovador e cada um
dos participantes identificou detalhes
que podem ser aplicados em seu empre-
endimento. A questdo da acessibilidade
e sinalizacdo dos tratamentos também é
algo bastante simples de ser aplicado nos
empreendimentos brasileiros e que certa-
mente gera um diferencial de produto.
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4. Geragao de imagem positiva e visibilidade através do“Programa Hospedes de Valor”

Terre di Siena

«APT Chianciano Terme Val di Chiana

Site: www.turismosostenibile.terresiena.it

O objetivo da APT (Associacdo de Promo-
cdo Turistica Regional) Chianciano Terme
Val di Chiana é basicamente a informacéao,
promoc¢ao e hospitalidade turistica da
regido, cobrindo um total de 10 comuni-
dades (Cetona, Chianciano Terme, Chiusi,
Montepulciano, Pienza, San Casciano dei
Bagni, Sarteano, Sinalunga, Torrita di Sie-
na, Trequanda). Desta forma, a entidade
prevé a formacao de uma imagem homo-
génea da regiao, oferecendo o mesmo ni-
vel de qualidade de produtos.

Ha quatro anos a entidade comecou a
desenvolver o Programa “Ospiti di Valore
“ (Héspedes de Valor) dentro do objetivo
de promover a regido de Chianciano com
o apelo da sustentabilidade. O objetivo do
programa é construir uma rede de oferta
turistica e de empresas agricolas, artesas
e de comércio idonea e conhecida no
mundo como eco-sustentavel, atraindo
turistas preocupados com a preservacao
do meio ambiente. Portanto, iniciaram
um trabalho de sensibilizacdo da comu-
nidade e de envolvimento com os empre-
endedores locais através da mobilizacdo
provocada pelo Programa Hospedes de
Valor que hoje congrega hotéis, restau-
rantes, estabelecimentos de agroturismo
e outras empresas que se preocupam com
a gestao ambiental, arte, cultura e produ-
tos locais. Ou seja, em suas propriedades
se praticam atividades que privilegiam a
economia de recursos naturais; que pro-
movam o desenvolvimento da economia
local, dentro dos seguintes principios:
eco-sustentabilidade, tipicidade e qua-
lidade, transparéncia e associativismo.
Entre as obrigacdes dos empreendedores
estdo: pratica de precos coerentes; parti-
cipacdo nos eventos e a¢des do circuito;
informacao sobre produtos e servicos;
oferta de vantagens exclusivas para o por-
tadores dos cartées do Programa “Cida-
déo Terre di Siena”; profissionalizacdo do
atendimento; distribuicdo do material do
Programa. Como beneficio, os empreen-
dimentos possuem um selo diferenciado
que atrai a atencdo dos turistas e, além
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Turismo sostenibile

Strumenti promozionali
Catalogo delle strutture
Suggerimenti per gli ospiti

disso, sdo promovidos em toda a folhete-
ria e website do Programa.

Em complementagdo, a APT criou tam-
bém o Programa “Cidadao Terre di Siena’,
voltado aos turistas efetivos e potenciais
interessados em conhecer a regido de
Chianciano. Através de um cartao, propde
a eles os mesmos direitos e deveres dos
cidaddos locais, além de beneficios parti-
culares durante a sua visita, como:

« Informacéo sobre a autenticidade e qua-
lidade dos produtos oferecidos, sobre o
patrimonio artistico e histérico-cultural;

« Ofertas especiais em toda a estrutura
turistica do circuito (hotéis, receptivos,
restaurantes, museus, consorcios de pro-
dutos e termas);

- Participacdo em eventos exclusivos;

» Newsletter mensal contendo as novida-
des do circuito.

O Programa refere-se especialmente a
conservacdo ambiental e ao respeito aos
valores culturais das pessoas, contribuin-
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do para o desenvolvimento das econo-
mias locais.

A ATP de Chianciano néo sé estad desen-
volvendo um projeto totalmente voltado
a sustentabilidade ambiental, econémica
e cultural local como também, exploran-
do essa questdo como apelo de marke-
ting turistico. Como estas preocupacdes
sao uma tendéncia em todo o mundo, as
acdes comecam agora a render frutos. Tal-
vez no Brasil esse apelo possa ser bastan-
te explorado, principalmente pelas nossas
riquezas naturais que ainda encontram-se
preservadas. O mundo ainda enxerga o
Brasil como um pais verde.

Os participantes da viagem técnica fica-
ram impressionados com as acoes e pro-
gramas que promovem o envolvimento
da comunidade local - o respeito as suas
tradi¢des -, com a preservacdo do meio
ambiente e a atividade turistica. Sem du-
vida, foi um belo modelo a ser implemen-
tado no Brasil.

Foto: Fred Crema

Peru

Turismo de Selva e Turismo de Base Comunitaria

5. Turismo e Pesquisa Cientifica como Aliados
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Posada Amazonas da Empresa Rainforest Expeditions

Site: www.rainforest.com.pe

Nos dois empreendimentos visitados, um
trabalho de parceria com a comunida-
de e as iniciativas de pesquisa cientifica
agregaram valor ao produto, viabilizaram
infraestrutura de visitacdo turistica e cria-
ram uma experiéncia de visitacdo turistica
inovadora.

No caso da Posada Amazonas, um projeto
de observacao da dguia real proporcionou
a instalacdo de uma torre de observacdo
em local privilegiado acima da copa das
arvores que oferece uma vista privilegia-
da do Rio Tambopata e de todo o sistema
de arvores da Amazonia, gerando oportu-
nidades Unicas de observacao de aves e
animais.

No Inkaterra Reserva AmazOnica, um
projeto de implantar um sistema de pas-
sarelas na copa das arvores com objetivo
de estudar a copa das arvores e todas as
espécies que ali habitam foi realizado em

parceria com instituicdes internacionais
de fomento e de pesquisa. Proximo a pas-
sarela foi construido um centro de inter-
pretacdo com informacdes que sdo forne-
cidas pela pesquisa cientifica e adaptada
para os interesses turisticos. A visitacao a
Canopy Walk Inka Terra é uma das prin-
cipais atividades da Reserva Amazodnica
Inka Terra e proporciona a todos os turis-
tas uma experiéncia inesquecivel de ca-
minhar no topo das arvores e ao mesmo
tempo de interpretacdo e entendimento
das principais espécies e as caracteristicas
naturais daquele lugar.

Nos dois casos foram observadas boas
praticas nas seguintes dimensoes:

» Gestao (Financiamento/Incentivos): a
parceria turismo com pesquisa cientifica
viabilizou ou financiou parte ou a totali-
dade da infraestrutura, diminuindo o vo-
lume de investimento privado necessario.

Reserva Amazonica da Inka Terra
Site: www.reserva-amazonica.info

Por: Gustavo Timo
Consultor Técnico
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RESERVA AMAZOHICA

- Infraestrutura (Estrutura/Sinalizacdo): as
estruturas sdo bem construidas e adequa-
das ao que se propdem oferecendo expe-
riéncias de viagem Unicas.

+ Negdcio (Produto): a parceria possibilita
a diversificacdo, a agregacdo e valor ao
produto.

- Parcerias: a aproximagao com a comuni-
dade académica ou com organizacbes de
conservacdo da natureza foi chave para
viabilizar o projeto.

+ Segmento Especifico: a parceria turismo
pesquisa possibilita o desenvolvimento
de produtos ou servicos especializados
altamente valorizados pelo publico con-
sumidor.

O desenvolvimento de parcerias entre o
turismo e a pesquisa cientifica no Brasil
é possivel, sendo que ja existem algumas
iniciativas que podem ser desenvolvidas e
ampliadas.

o Novembro /2010
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Peru Recife e Olinda

Por: Anete Ferreira
Consultora Técnica

6. Turismo de base comunitaria como modelo de negécios 7. Reestruturacao do produto com foco em nicho de mercado

Posada Amazonas
Empresa Rainforest Expeditions + Comunidade Nativa do Inferno

Site: www.perunature.com/lodges/posada-amazonas Marolinda Cult Hotel
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Posada
Amazonas
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Foto: Carlos Marassi

Foto: Gustavo Timo
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A Posada Amazonas, resultado de uma so-
ciedade entre a empresa Rainforest Expe-
ditions e a Comunidade Nativa do Inferno
apresenta as caracteristicas de uma socie-
dade que conseguiu incorporar todas as
complexidades de envolver uma comuni-
dade na gestdo de um empreendimento
sem perder a capacidade de competir e
de apresentar um produto com qualida-
de, seguranca e sustentabilidade.

A Posada Amazonas é o resultado de uma
parceria de 20 anos entre a empresa priva-
da e a comunidade nativa, que estabele-
ceu regras de investimento, responsabili-
dades societdrias, amplo envolvimento da
comunidade no processo de tomada de
decisdo, e uma divisao de lucros de 40%
empresa privada e 60% comunidade.

A gestdo da Posada é realizada de maneira
compartilhada e a maioria dos trabalhado-
res pertence a comunidade. Existe um in-
vestimento muito forte em treinamento, e
os servicos e a infraestrutura apresentam
uma experiéncia auténtica com qualidade
e competitividade.

O turismo de base comunitaria foi enten-
dido e tratado como modelo de negécio e
nao como uma justificativa para se desen-
volver o empreendimento.

Foram observadas boas praticas nas se-
guintes dimensdes:

+ Gestdo: uma gestdo compartilhada com
processos bem estabelecidos, que tira
proveito de financiamentos e incentivos
oferecidos as comunidades e que ao mes-
mo tempo tem forte preocupagdo com a
sustentabilidade.

« Infraestrutura: a Posada Amazonas apre-
senta uma estrutura diferenciada com
construcao de madeira e quartos com trés
paredes, sendo uma das paredes vazadas
para um amplo contato com a floresta.

« Parcerias: a parceria entre empresa priva-
da e comunidade.

O turismo de base comunitaria é perfei-
tamente aplicado no Brasil. A parceria de
longo prazo que aborda a base comunita-
ria como um modelo de negdcios e ndo
como um motivo ou justificativa para
desenvolver o empreendimento pode e
deve ser desenvolvido no pais.

Construido para atender o publico corpo-
rativo, o Marolinda Cult Hotel representou
uma novidade ao ser inaugurado, pois na-
quela época a hotelaria do Recife estava
inteiramente voltada para o publico de la-
zer (sol e praia). A inovagdo encontrou um
excelente espago no mercado e durante
alguns anos o empreendimento soube
ocupar o papel de lideranca nesse seg-
mento, mas nao conseguiu acompanhar o
ritmo da concorréncia.

No contexto competitivo, dois movimen-
tos combinados empurram o Marolinda
para o reposicionamento de mercado: de
um lado, a crise do turismo de lazer na ca-
pital pernambucana, que se iniciou com a
epidemia do célera no comeco da década
de 1990 e que se agugou com 0s crescen-
tes registros de ataques de tubardo na
Praia da Boa Viagem nos primeiros anos
do novo milénio; e por outro, a implanta-
¢ao de novos empreendimentos e o retro-
fit de antigos hotéis lazer, com estrutura
mais moderna e servigos mais adequados
as exigéncias do segmento de negdcios e
eventos.

Site: www.marolinda.com.br

A alternativa encontrada pelo proprietario
foi direcionar o Marolinda para o turismo
cultural, segmento em que o destino apre-
senta um imenso potencial, mas até entao
pouco valorizado e trabalhado pelo trade
turistico. Definiu-se um conceito forte e
consistente, foram implementadas prati-
cas e agoes integradas, com solucdes relati-
vamente simples mas de grande impacto.

Para caracterizar o Marolinda como um
hotel de turismo cultural foi utilizado o
conceito de tematizacdo através do uso
de obras de arte e pecas do artesanato
pernambucano na decoracdo. O lobby, os
corredores, as areas sociais e o interior dos
apartamentos ganharam inumeras pintu-
ras, gravuras, fotografias, esculturas de ar-
tistas e artesaos locais. E paralelamente,
foi iniciado um processo de atualizacdo da
estrutura fisica, com nova pintura, substi-
tuicdo do carpete por piso frio, enxoval
e equipamentos; mas eram mudancas
necessdrias, que estavam programadas
e contribuiram decisivamente para novo
posicionamento, inclusive internamente,
perante a equipe de funcionarios.

Fotos: André Marassi
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A tematizacdo foi facilitada pelo fato do
empresario ser um colecionador de artes.
Ele tinha pecas suficientes para fazer a
decoragao, portanto essa iniciativa nao re-
presentou um investimento significativo.
Mas para incrementar o acervo de artes
e consolidar o posicionamento do em-
preendimento, foram adotadas algumas
solugdes criativas e de baixo custo:

« Cada andar ganhou um tema ou aspecto
relevante do patrimonio cultural pernam-
bucano: a civilizacdo do aguicar, o mangue
beat, os ritmos e as dancas, o ambiente
cultural das favelas do Recife, entre ou-
tros; para isso foi feita uma pesquisa ico-
nografica e a utilizagao de reprodugdes de
fotografias, gravuras e pinturas.

» Criacdo de um espacgo para exposicoes
no ultimo andar do hotel, em contrapar-
tida o artista que utiliza o local doa uma
peca ao empreendimento;

« Concursos envolvendo jovens artistas
para fazer a capa dos cardapios e os origi-
nais se transformam em quadros;

«+ Parcerias com instituicdes publicas e
privadas que encontraram no empreen-
dimento espago para divulgar projetos
relacionados a cultura, como é o caso do
roteiro integrado do agucar, por exemplo.
Para consolidar a imagem de um hotel
verdadeiramente cult, varias outras agdes
ganharam corpo:

Roteiros Culturais

3. Atesanato em Pemambuce

4. Atelids de Artistas Pdstcos

Caatnga

- Captacao de publicos especificos direta-
mente relacionados ao universo cultural:
artistas, produtores ou profissionais que
visitam Recife a trabalho, para fazer um
show, uma apresentacédo, participar de
uma produgao, como ocorre com as equi-
pes da programacao do Abril Pro Rock,
festival de musica que integra o calenda-
rio anual da cidade.

« A énfase da tematica cultural foi utilizada
no marketing: o design da logomarca e as
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pecas promocionais ganharam elementos
relacionados ao patrimonio cultural de
Pernambuco.

« Apresentacao de roteiros culturais no site
do hotel: sdo sugeridos mais de 40 alterna-
tivas de passeios e sugestdes de percursos
que valorizam aspectos, regides e atrativos
em Recife, Olinda e outros locais de Per-
nambuco. E uma forma de demonstrar ao
cliente potencial ou efetivo as inimeras
possibilidades que o destino oferece.

Recife e Olinda

8. A pesquisa e a producao de conhecimento como ferramenta de formacao da
equipe de atendimento ao publico e para fomentar o dialogo intercultural

Museu Sinagoga Kahal Zur Israel
Site:: www.arquivojudaico.org.br
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Nos primeiros tempos da colonizacdo, o
nordeste brasileiro se transformou em um
refugio para cristdos-novos e judeus ibé-
ricos perseguidos pelo Tribunal do Santo
Oficio; com eles vieram tradi¢des culturais
e, de forma disfarcada ou escondida, alguns
rituais religiosos. No periodo da ocupagao
holandesa houve tolerancia com a pratica
do judaismo e foi estabelecida no Recife a
Sinagoga Kahal Zur Israel, a primeira das
Américas. Com a expulsao dos holandeses,
as perseguicoes foram retomadas e legado
judaico foi progressivamente incorporado
ao patrimdnio cultural pernambucano.
Séculos depois, com a ascensdo do na-
zismo na Europa, o Recife foi novamente
um dos destinos procurados pelos judeus,
agregando novas contribuicdes a diversi-
dade cultural de Pernambuco.
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* Nordeste do Brasil, sob domisi s |
e sob doy da
« Holanda, oferece liberdade ﬂn'h.'lh\-_
Northeast Brazil, under Dutch domination, | N
. allows freedom of religion. -

Em suas pesquisas, o Arquivo Judaico
de Pernambuco identificou a casa que
abrigou essa primeira sinagoga. Com
recursos captados na iniciativa privada,
transformou o espaco em um museu, que
em 2001 foi aberto a visitacao publica. O
Museu Sinagoga foi concebido para ser
um espaco de divulgacdo da histéria dos
judeus em Pernambuco e de suas intera-
¢des com as etnias presentes na formagao
socio-cultural do Estado.

A prética recorrente nos equipamentos
culturais de visitacao turistica é que con-
dutores, guias ou monitores atuem na
mediacdo do publico com o acervo; sao
anfitrioes que normalmente recebem o
visitante individualmente ou em grupo,
conduzem a visita, apresentam o conte-
Udo para o visitante, facilitam a compre-
ensao e potencializam a experiéncia que
a exposicao ou O espago propicia.

No Museu Sinagoga a equipe de atendimen-
to ultrapassa essas atribuicoes, eles sdo con-
siderados como pesquisadores e atuam para
fomentar o didlogo intercultural junto aos vi-
sitantes, de forma a agregar novas perspec-
tivas do contelido abordado na exposicao e
estimular o interesse do publico pela tema-
tica da cultura judaica em geral e de modo
particular em Pernambuco, com énfase no
processo da formacao histérica do estado. A
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perspectiva que se busca evidenciar é que os
judeus pernambucanos sempre estiveram
em contato direto e em interagdo com as ou-
tras culturas e etnias que fazem a histéria de
Pernambuco. E essa coeréncia é observada
na constituicdo da equipe de atendimento,
o recrutamento ndo se restringe aos adeptos
da religido judaica e essa pratica se confirma
na configuracdo do grupo atual.

Os monitores sao estudantes universi-
tarios contratados como estagidrios dos
cursos de histdria, sociologia, museologia,
entre outros; o processo de selecdo envol-
ve o conteudo especifico verificado atra-
vés de entrevista e redacdo, a fluéncia do
candidato em pelo menos uma lingua es-
trangeira e a disponibilidade ou interesse
em se dedicar ao estudo dos temas corre-
lacionados ao acervo da instituicdo. Cabe
ressaltar que instituicdo segue rigorosa-
mente a legislacdo pertinente de estdgio
quanto a remuneragdo, numero de horas
de trabalho e a duracdo do contrato.
Como a producdo do conhecimento e
a pesquisa fazem parte da formacdo da
equipe de atendimento, parte do tempo
de trabalho dos monitores é dedicada ao
estudo e a investigacgao cientifica, que in-
clui o desenvolvimento de um banco de
referéncias bibliograficas sobre a histéria
dos judeus no nordeste, a pesquisa para

Fotos: André Marassi
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as exposicdes temporarias, a estruturacao
roteiros culturais tematicos, o acompanha-
mento de trabalhos escolares do ensino
fundamental que séo realizados no ambito
do Museu, entre outras atividades. A forma-
¢ao da equipe inclui ainda encontros regu-
lares dos monitores com os coordenadores
e a direcdo da instituicdo, para a avaliagao,
o intercdmbio de aprendizados e apresen-
tacdo das pesquisas em andamento.

No Museu Sinagoga, os monitores apren-
dem produzindo conhecimento. E um pro-
cesso rico do ponto de vista pedagdgico e
uma inovagdo em termos de capacitacao
profissional para o turismo. Isso se traduzem
qualidade no atendimento e na renovagao
do produto turistico, tanto em termos de no-
vas leituras do acervo apresentado, quanto
no desenvolvimento de atividades turisticas.
Néo significa que um monitor, por exemplo,
se transforme em um especialista no assun-
to, como autoridades em judaismo ou na
histéria dos judeus em Pernambuco, o que
efetivamente ndo sdo e nem pretendem ser;
no atendimento ao visitante esses profis-
sionais conseguem estabelecer um didlogo
competente e seguro, desmistificam alguns
tabus, aprofundam sobre temas e persona-
gens, ressaltam aspectos nao enfatizados na
exposicdo visual auto-guiada e estimulam o
interesse por outros temas relacionados.
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Sao Paulo

Turismo de Negdcios e Eventos

9. Gestao dos residuos solidos dos eventos

Grupo o i
COUROMOD

O Grupo Couromoda ha 37 anos dedica-se
a realizacao de feiras de negdcios e congres-
sos profissionais. E a responsavel pela orga-
nizacdo e realizacdo das feiras Couromoda
(calcados e moda), Hospitalar (medicina e
saude), Hair Brasil (cabelos e beleza) e Sao
Paulo Prét-a-Porter (confeccbes e acesso-
rios). A cada ano, as quatro feiras mobilizam
cerca de 3.200 empresas expositoras e rece-
bem 220.000 visitantes profissionais de todo
o Brasil e mais de 60 outros paises.

Ha cerca de trésanos o Grupoimplantouum
processo de gestdo dos residuos gerados
durante essas feiras, processo que abrange
monitoramento desde a montagem dos
estandes até a destinacao desses residuos.
O processo teve inicio a partir da visdo do
Grupo da necessidade de adequacéo a le-
gislacdo ambiental, mas principalmente
pela consciéncia de que cada grande feira
é uma pequena cidade que consome ener-
gia, dgua, alimentos, materiais de constru-
¢ao e servicos. Por conta disso gera, em um
curto espaco de tempo, um grande volume
de residuos, que podem gerar impactos
ambientais significativos.

Conscientes desse quadro, e com o objeti-
vo de minimizar esses impactos, o Grupo
contratou a Valor Sustentavel Consulto-
ria Socioambiental e, em 2007, passou a
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Grupo Couromoda
Site: www.couromoda.com.br

aplicar um plano de gerenciamento dos
residuos gerados em seus eventos. Dessa
forma, passou a melhor atender aos prin-
cipios da responsabilidade ambiental por
meio da separacdo e acompanhamento
da destinacdo dos residuos reciclaveis e
também da correta destinacdo dos residu-
0s organicos e outros nao reciclaveis para
aterramento em locais credenciados.
Outra medida importante foi a contrata-
¢ao da empresa Victéria Servicos Especia-
lizados. Esta empresa é responsavel pelo
recolhimento dos residuos reciclaveis, or-
ganicos e nado-reciclaveis nos estandes e
nas demais areas do evento e os transfere
para pontos especificos onde sdo trans-
portados por carrinhos para a drea de do-
cas do pavilhao de exposi¢des. Nas docas,
a equipe de triagem abre os sacos, reali-
zam a separacao por tipo: plastico, papel,
vidro e metais e os destina para cacam-
bas separadas. Atualmente cerca de 10
empresas que trabalham com materiais
reciclados sdo cadastradas e recebem os
materiais passiveis de reaproveitamento.
Acdes como a disponibilizacao de coleto-
res (lixeiras) seletivos no espaco da Feira,
coleta do éleo resultante na manipulacao
dos alimentos que foram comercializados
no evento e cessao de estande as empre-

Por: Luciana de Oliveira
Consultora Técnica

sas parceiras (Valor e Victéria) para acoes
de sensibilizacdo e conscientizacdo dos
expositores e visitantes complementam
as boas préticas de gestdo de residuos dos
eventos do Grupo Couromoda.

Na edicdo de 2010 da Feira Couromoda,
durante os 3 dias do evento foram reco-
Ihidos 189 toneladas de residuos, sendo
88 toneladas de residuos reciclados (so-
mente de madeira foram 61 toneladas) e
101 toneladas de residuos néo reciclados
(organicos).

O resultado direto mais significativo foi o ga-
nho ambiental com a seguinte mensuragdo:
« Papelao, papel misto, folheteria, revistas
e outros: 380 arvores poupadas;

« Plastico pet, filme (aparas) e diversos:
74,8 litros de petréleo economizados;

« Latinhas de aluminio: 1.900 kg de bauxi-
ta, 844 kg de minério de ferro, 115 kg de
carvao;

«Vidro misto: 2.236kg de areia poupados.
Para 2011, o Grupo tem como meta au-
mentar em 15% o volume de material
reciclado, ampliar o nimero de destina-
tarios/beneficiados, implantar programa
de conscientizacdo de expositores e em-
presas montadoras de estande e iniciar
um processo de compras de créditos de
carbono na Bolsa do Clima de Chicago.

Fotos: Divulgagdo Grupo Couromodas

Sao Paulo

10. Eventos como alternativa de geracao de receita para o empreendimento

Com pouco mais de um ano de funcio-
namento, o Museu do Futebol se destaca
por diversos fatores a comecar pela tema-
tica, tdo presente na vida dos brasileiros.
A forma de interagao entre o publico e o
acervo também é instigante além de sua
localizagao, embaixo da arquibancada do
Estadio do Pacaemby, local antes sem ne-
nhuma utilizagao.

Estruturado a partir de uma iniciativa do
Governo do Estado e da Prefeitura Muni-
cipal de Séo Paulo, contou com o suporte
da Fundacdo Roberto Marinho para via-
bilizar sua estruturacdo e atualmente é
dirigido pelo Instituto da Arte do Futebol
Brasileiro (IFB), uma organizacdo social
sem fins lucrativos em parceria com a Se-
cretaria de Estado da Cultura de Séo Paulo
e tem como patrocinadores as empresas
Visa, Telefénica, AmBev, Rede Globo e
Santander. Entretanto, mesmo com esses
patrocinadores o museu deve se manter a
partir de sua bilheteria e outras a¢des que
possam gerar receita.

Devido a essa realidade, o Museu busca
constantemente criar alternativas para
garantir essa geracdo de receita a fim de
viabilizar sua sustentabilidade. Assim o
Museu optou por investir no aproveita-
mento de sua estrutura para a realizacdo
de eventos: seminarios, workshops, mini
cursos, lancamento de produtos e even-
tos motivacionais corporativos.
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Museu do Futebol
Site: www.museudofutebol.com.br

A partir dessa perspectiva desenvolveu
material especifico para a captacdo de
eventos além de definir espacos e nor-
mas de utilizacdo para esses eventos, bem
como produtos associados como a possi-
bilidade de realizagado de visitas noturnas
para grupos acima de 20 pessoas.

De toda estrutura oferecida pelo Museu,
dois sdo os espacos onde eventos exter-
nos podem ser realizados. O Auditério
Armando Nogueira, com capacidade para
180 lugares, é geralmente locado para a
realizacdo de palestras, coletivas de im-
prensa, exibicées de filmes, entre outras
diversas utilizacdes.

Outro espaco, que passou a receber eventos
é o Foyer Paulo Machado de Carvalho. Este
espaco esta localizado sob as colunas da fa-
chada do Museu do Futebol, com vista para
a Praca Charles Miller, é um espaco que per-
mite a realizagdo de eventos como desfiles,
coquetéis, langamento de produtos e ou-
tros tantos criativos que, tanto no auditério
quanto no Foyer, podem estar associados,
ou ndo, a visitas exclusivas as exposicoes in-
ternas do Museu do Futebol.

O grande diferencial de utilizagdo desses es-
pacos fica por conta do periodo de utilizacao,
em geral no periodo noturno, o que além de
ndo comprometer a utilizacdo principal do
Museu, complementa a receita e estimula a
associacao entre cultura e evento, tendéncia
ja muito difundida em outros paises.

MUSEU DO FUTEBOL

a

MUBEL DO FUTEBOL
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Brotas e Socorro

Turismo de Aventura

11. Acessibilidade em Turismo de Aventura

T —

SOCORRO

11.1 Socorro Acessivel

O municipio de Socorro trouxe para si a
missao de tornar-se o primeiro destino tu-
ristico adaptado as pessoas com deficiéncia
ou mobilidade reduzida. Hotéis e pousadas,
restaurantes, comércios, pontos de visitacdo
turistica e operadoras foram adaptados para
essa realidade em duas etapas distintas.

Na primeira etapa, Socorro recebeu dois
projetos: o “Aventura Especial’, executado
pela ONG Aventura Especial, que adaptou
10 atividades de aventura para a pratica
por pessoas com deficiéncia ou mobilidade
reduzida, e o “Socorro Acessivel’; executado
pela Associacao para Valorizagdo das Pesso-
as com Deficiéncia (AVAPE), que colocou So-
corro entre os 10 destinos referéncia em tu-
rismo no Brasil para o Ministério do Turismo.
Esse segundo projeto adaptou diversos pon-
tos turisticos e logradouros publicos além de
realizar atividades de capacitacdo para pres-
tadores de servicos turisticos no atendimen-
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to ao publico com deficiéncia ou mobilidade
reduzida, resultando na capacitacdo de 250
pessoas no municipio de Socorro.

Para tanto, o projeto apoiou e articulou 3
principais acdes de preparacédo e consolida-
¢ao de Socorro como Destino Referéncia em
Turismo de Aventura Especial:

« A implementacdo do programa “Aventura
Segura’, que qualificou empresas e profissio-
nais, organizou a associacdo do segmento e
formalizou os empreendimentos;

« A criacdo de roteiro adaptado, pela Prefeitu-
ra, que interliga pontos turisticos totalmente
trafegaveis por turistas com deficiéncia, na
regido central da cidade (Centro Histérico e
Comercial).

+ O mapeamento, realizado pela AVAPE, dos
equipamentos publicos e privados, que me-
diu e avaliou as condigées de acessibilidade
e propds modificagdes, projetando como
deveriam ser as adaptagdes. Apoiou a pre-

Por: Jean-Claude Razel
Consultor Técnico

feitura no desenho dos roteiros turisticos
que seriam adaptados. Além disso, ofertou
cursos especificos de atendimento a pessoa
com deficiéncia, como a comunicacao por
meio da Lingua Brasileira de Sinais (Libras),
tanto para prestadores de servico publico
quanto privado, ligados direta ou indireta-
mente ao turismo.

A experiéncia adquirida com o projeto “Des-
tino Referéncia em Turismo de Aventura Es-
pecial”é apresentada em uma publicagdo de
quatro volumes, intituladas: “Turismo Acessi-
vel - Introduc¢do a uma viagem de inclusao’;
“Turismo Acessivel - Mapeamento e Plane-
jamento de Acessibilidade em Destinos Tu-
risticos’, “Turismo Acessivel - Bem Atender
no Turismo Acessivel” e “Turismo Acessivel -
Bem Atender no Turismo de Aventura Adap-
tada’, produzidas pela AVAPE e pelo MTur e
que estao disponiveis no portal do MTur.

No Projeto “Socorro Acessivel Il” serdo sinali-
zados diversos outros pontos turisticos pu-
blicos pois a cidade foi eleita pelo Ministério
doTurismo como a cidade“modelo”em aces-
sibilidade ao turista no pais. Hoje a cidade de
Socorro recebe diversas visitas técnicas com
o intuito de replicar a experiéncia em diver-
s0s locais do Brasil, sendo também utilizada
como exemplo para as sedes da Copa 2014,
Olimpiadas e Paraolimpiadas 2016.

Com a implantacdo da segunda etapa do
projeto “Socorro Acessivel’, espera-se um
incremento de no minimo 15% na deman-
da pelo destino. Apesar deste esfor¢o ain-
da néo ter trazido um efeito na visitagdo, a
perspectiva é muito boa considerando-se
que somente no estado de Sao Paulo séo 3
milhdes de portadores de deficiéncia e que
este publico, quando viaja, é acompanhado
de 2 ou 3 pessoas.

Fotos: André Marassi

Brotas e Socorro

Hotel Aventura Parque dos Sonhos
Site: : www.parquedossonhos.com.br

11.2 Acessibilidade no Turismo de Aventura

Durante a viagem de benchmarking para
Socorro, 0 grupo experimentou a prética de
atividades de natureza e aventura especial-
mente concebidas e operadas para pessoas
com deficiéncia ou mobilidade reduzida no
empreendimento Parque dos Sonhos.
Localizado na fronteira entre Socorro e
Bueno Branddo, o Parque dos Sonhos é
uma referéncia no Brasil para turismo de
aventura. Cachoeiras, trilhas, grutas e 14
atividades de aventura em meio a um
exuberante cenario da natureza.

A infraestrutura é composta por 20 apar-
tamentos, 07 chalés, restaurante, lancho-
nete, loja, piscina coberta, sauna seca e
umida, saldo de jogos, centro de eventos
com capacidade para 60 pessoas e sala de
primeiros socorros.

O destaque é para a Cachoeira dos Sonhos
onde ha formagdo de uma praia de agua
doce e a Aventura para toda a familia com
diversas atividades de dgua e terra.
Ultimamente, o Parque dos Sonhos apos-
tou na politica de acessibilidade com no-
tavel sucesso. Todas as atividades foram
adaptadas para o publico de pessoas com
deficiéncia fisica.

O que foi observado:

+ A acessibilidade é uma frente de desen-
volvimento de marketing poderoso.

+ Os beneficios vao além do publico com
deficiéncia: notou-se que os quartos adap-
tados para deficientes visuais com espago
para cachorro fazem maior sucesso com o
publico com cachorro que também é mui-
to numeroso. A sela de cavalgada adapta-
da para deficientes é tdo confortavel que
todos praticantes querem usa-la.

« Existe um forte investimento em desen-
volvimento de equipamentos para essas
atividades. O investimento financeiro nao
é tdo grande, o maior investimento é em
pesquisas e desenvolvimento.

« O esforco de formacdo dos condutores
é constante pois o atendimento para este
publico requer conhecimento muito es-
pecifico.

o Novembro /2010
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Brotas e Socorro Brotas e Socorro

12.2 Raffing

Acessibilidade em Turismo de Aventura

?OA'(_;Q,O Ecoagdo

Outdoor Expertise Site: www.ecoacao.com.br

12. Certificacao em Turismo de Aventura - Brotas

28

O processo de certificagao:

Operar de acordo com as normas é um pro-
cesso voluntario. Quando uma empresa de-
cide operar seu produto em conformidade
com as normas, ela entra num verdadeiro
processo de melhoria continua. O foco é a
seguranca das atividades mas a repercussao
vai muito além e acaba impactando positi-
vamente vendas, gestao e competitividade.
O processo obriga a empresa a:

« Passar informacgoes preliminares da ativida-
de para seus clientes;

- Definir uma politica de seguranca e um
escopo de produtos contemplados pela
certificagao;

« Fazer uma avaliacdo de todos os riscos
envolvidos na operacdo. Eliminar via um
processo de tratamento todos os riscos que
saem do aceitavel definido pela empresa;

« Registrar e documentar todas as etapas do
processo;

« Fazer auditoria periédica do processo e pra-
ticar a melhoria continua.

Uma vez que o sistema estd rodando, a em-
presa pode chamar um organismo certifi-
cador acreditado pelo Inmetro (hoje sdo 2:
ABNT Certificagdo e Falcao Bauer) para audi-
toria de conformidade.

Produtos certificados visitados em Brotas

Quadricompany
Site: www.quadricompany.com.br

Passeios de Quadriciclo

Foco de observacao:
documentacdo e informacdes a clientes.

A Quadricompany oferece passeios de quadriciclos. E o primeiro
produto turistico certificado em atividade motorizada no pais. O
destaque da visita foi toda documentacéo e as instrucdes passa-
das aos turistas antes da atividade.

Foi observado:

« A implementacdo do SGS (Sistema de Gestdo da Seguranca)
permitiu uma melhoria no produto, sua operacéo e divulgacao;
» O impacto comercial é notavel j& que a atividade é muito divul-
gada mas ainda nao certificada em outros lugares.

[Palitica Seguranga + Mum \
PROGRAMA DE GESTAO DE
SEGURANCA

ANALISE DE MONITORAMENTO
OPERACIONAL

PROGRAMA BENCHMARKING EM TURISMO o

12.1 Quadriciclo

Fotos: André Marassi

Foco de observacao:
operacao certificada.

O rafting é carro chefe de Brotas. O rigor extremo na seguranca
mostrou que, para alguns turistas, isto tirava o aspecto lazer e di-
versao. A Ecoacao desenvolveu vdrias boas praticas para combi-
nar rigor operacional e lazer para turistas: instrucdes, dindmicas
durante a descida, diversao com instrutores, etc.

Foi observado:

- Valor agregado pela certificacdo na vivéncia de uma atividade
como rafting: rigor na seguranca, avaliacdo de condutores;

+ Novos procedimentos implantados com a certificacdo: escolha
de lugar certo para fazer dindmicas de surfe e vira-vira;

« Formacao dos condutores de acordo com o SGS;

« Importancia dos “side-business” ou negécios complementares
como fotografia e venda de roupas.

ALAY,

EXPEDICOEE

Alaya Expedicoes
Site: www.alaya.com.brbr

Foco de observacao:
re-certificacdo

O Brotas Eco Parque é o palco do produto “Véo do Falcao’, pri-
meiro circuito de tirolesa certificado no pais e também primeiro
ja recertificado apos visita de manutencéo pela entidade certifi-
cadora (a cada 12 meses).

Foi observado:

« E mais dificil recertificar do que certificar pois precisou manter o
sistema vivo o que é tao importante quanto cria-lo;

« A certificacdo trouxe um aumento de movimento mas também
um aumento da concorréncia e da expectativa dos clientes.

Conclusao sobre as Praticas observadas em Brotas e Socorro:

Ambas as préticas foram identificadas como estratégicas pelo
seu impacto nas empresas: além do foco inicial (comercial para
acessibilidade e seguranca para certificacao), permitiram melho-
rias em todos os departamentos da empresa. A expectativa dos
resultados ainda por aparecer é muito grande.

rLaTAIGRRA
¥08 Do faveks

12.3 Voo do Falcao - Circuitos de Tirolesa
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Gramado e Canela

Eventos como Solucao Criativa contra a Sazonalidade

13. Uso da Tematizacao para Fidelizar os Clientes

Totel
Casada
Montanha

O Hotel Casa da Montanha abriu suas
portas em 1997 com uma estrutura que
representasse o que se espera de Grama-
do: charme, requinte e estilo. Entretanto,
mais do que um espaco aconchegante e
de bom gosto, o maior destaque do em-
preendimento fica por conta do uso da
tematizacdo como diferencial dos seus
produtos, servicos e até no relacionamen-
to com os colaboradores.

Desde a oferta de cardapio de traves-
seiros, a aromatizacdo dos ambientes,
o uniforme dos colaboradores e mimos
nos quartos, passando pela decoracao
que acompanha os principais eventos de
Gramado (Chocofest, Festa da Colonia,
Festival de Cinema e Natal Luz), a arquite-
tura em estilo alpino, tudo no Hotel Casa
da Montanha remete a algum cendrio em
constante transformacao.

Dentre os produtos oferecidos, merece
destaque o Restaurante La Caceria que
apresenta uma proposta diferenciada de
gastronomia na regido, especializado em
cacas nobres, sendo também membro
da “Associacao dos Restaurantes da Boa
Lembranca’, um seleto grupo de estabe-
lecimentos gastronomicos que adotou
a idéia de fornecer uma lembranca sim-
patica depois de uma boa refeicdo. Mais

(
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Hotel Casa da Montanha
Site: www.casadamontanha.com.br

do que um simples souvenir, uma peca
de arte, digna de ser colecionada, fatores
que garantem ao restaurante um percen-
tual de 60% dos clientes ndo hospedados
no Hotel Casa da Montanha.
Outroimportante diferencial que de forma
eficaz promove a fidelizacdo dos clientes é
o “Cine Gourmet”. Realizado mensalmen-
te ha 4 anos, como o nome sugere, é um
evento que envolve filmes e gastronomia,
a cada més é escolhido um filme, e um re-
nomado chef é convidado a elaborar um
cardapio baseado no filme selecionado.
Além disso, todos os ambientes sociais
bem como os colaboradores sdo caracte-
rizados seguindo a tematica do filme.
Porém é nos pequenos detalhes que estd o
grande diferencial do Hotel Casa da Mon-
tanha, seja na forma de valorizar a contri-
buicdo e participacdo dos colaboradores
através de programas de reconhecimento
ou no primor de decorar com laco de fita
até os rolos de papel higiénico dos banhei-
ros. Mas o detalhe mais importante esta no
aproveitamento do software de reservas
que, uma vez abastecido com as informa-
¢Oes de cada cliente que passou pelo ho-
tel, oportuniza a equipe saber quais sdo as
preferéncias daquele héspede, oferecendo
a ele a sensacdo de sempre ser lembrado.

T
Covmmel 4%

Julie & Juha

Clique aqui e er
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Fotos: André Marassi

Por: Luciana de Oliveira
Consultora Técnica

Fotos: Divulgagé@o Casa da Montanha

Gramado e Canela

14. Criatividade Contra a Sazonalidade - Gestao Eficiente

Em 1986 surgiu a necessidade de revitali-
zar a Festa das Horténsias, tradicional fes-
ta da cidade que acontecia em dezembro,
temporada de pouca visitacdo turistica
em Gramado e a cidade queria encontrar
uma forma de fazer com que as pessoas
fossem para la nao s6 no inverno.

O Prefeito da época Pedro Bertolucci e o
seu Secretdrio de Turismo, Luciano Peccin,
estudavam diversas formas de aprimorar o
turismo em Gramado nesta época do ano.
Luciano havia voltado da Disney e 13 viu
as luzinhas que circundavam as cumeeiras
das casas. Entao pensou em fazer isso em
Gramado, criando um embelezamento
para a cidade no Natal. Entretanto sé com
as luzes néo atrairiam turistas, entdo tam-
bém surgiu a idéia de sonorizar a avenida
e fazer algum espetaculo.

Chegando em 2010 a sua 252 Edicdo o
Natal Luz estd consolidado como o maior
evento de Natal do pais.

Para chegar nesse patamar de sucesso
o evento teve que se profissionalizar, a
producdo do Natal Luz requer, além de
um longo periodo de preparacdo, muitas
pessoas envolvidas e dispostas a fazer da
cidade o maior Parque Tematico de Natal.
Tanto para o Natal Luz quanto para os de-
mais eventos turisticos tematicos de Gra-
mado (como a Chocofest e a Festa da Co-

Site: www.natalluzdegramado.com.br

I6nia), a gestdo do evento se da a partir de
uma parceria entre o poder publico mu-
nicipal e a iniciativa privada que formam
comissdes organizadoras. Esta parceria
resultou na criacdo da ACTG - Associacdo
de Cultura e Turismo de Gramado, entida-
de que tem por finalidade captar recursos
publicos e privados para garantir a viabili-
dade desses eventos turisticos. Esta estra-
tégia de gestdo garante aos eventos rea-
lizados em Gramado muita credibilidade
uma vez que através da ACTG os eventos
ganharam a agilidade e a autonomia de
negociacdo e transparéncia na sua pres-
tacao de contas, que pode ser visualizada
até mesmo nos sites dos eventos.

Outra caracteristica que garante o sucesso
do Natal Luz é o envolvimento da comu-
nidade nas varias etapas do evento. Seja
através do Projeto PET onde alunos se
engajam no recolhimento de garrafas pet
que sao transformadas na maioria da de-
coracao das ruas de Gramado ou na Esco-
la das Artes que oferece formacéo gratuita
durante todo o ano em seis modalidades
diferentes: escultura, teatro de marione-
tes, danca, teatro, técnica circense e vocal.
Muitos desses alunos compdem o elenco
das diversas atragdes do Natal Luz. Ao todo
sdo mobilizadas mais de duas mil pessoas
para compor o casting do evento.

Natal Luz

Outra estratégia que ao longo desses anos
contribuiu para que o evento confirmasse
seu objetivo de fomentar o aumento da
demanda na baixa temporada, foi a am-
pliacdo do periodo de duracdo do evento.
Na edicdo de 2010 serdo 73 dias de even-
to, no periodo de 04 de novembroa 11 de
janeiro.

A estratégia de ampliar o periodo de reali-
zagao ndo so propiciou 0 aumento do nu-
mero de visitantes, como ajudou o muni-
cipio a minimizar problemas de estrutura
como o estacionamento e fluxo de veicu-
los, também oportunizou ganhos ao trade
que tem publico durante todo o periodo
e ao turista que tem qualidade no atendi-
mento. Esse ganho se reflete em nimeros
positivos, segundo dados da Secretaria de
Turismo de Gramado, o Natal Luz em 2009
gerou uma arrecadagdo de RS 5,3 milhdes
para o municipio e um aumento de 50,8%
no faturamento do comércio.

Durante esses 73 dias de evento o Natal
Luz conta com inumeras atracdes sendo
as principais o Nativitaten, o Grande Des-
file de Natal, a Fantastica Fabrica de Natal
e a Arca de Natal que além de gerarem
muitos beneficios a regido na fase de pre-
paragdo, proporcionam aos visitantes pre-
senciar toda magia e encantamento do
Natal em um espetaculo fascinante.
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Fotos: Divulgagédo Natal Luz
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Por: Nelisia Medeiros
Consultora Técnica

Turismo de Sol e Praia

15. Gestao Ambiental

As acdes visualizadas na Pousada Telha-
do Verde sao fortemente voltadas para
conservacao e preservacdo da natureza.
Acdes que vao além de valores de susten-
tabilidade na gestdo, uma vez que estes se
apresentam como solidos principios por
parte dos gestores da pousada.

Desde praticas mais simples como a re-
ciclagem, aquecimento solar e o uso de
lampadas econOmicas, a pousada parte
para inovacao e aprofunda técnicas sus-
tentaveis. A prevencao a poluicdo quimi-
ca, o plantio de espécies especificas para
a preservacao da fauna local, além do uso
de produtos artesanais para limpeza e fins
repelentes fazem desta pousada um em-
preendimento de destaque em praticas
ecologicamente corretas. A medida que o

Pousada Telhado Verde
Site: www.telhadoverde.com

conceito de sustentabilidade se populari-
za, as acdes da pousada também passam
a atender novas exigéncias do consumi-
dor, como é o caso da piscina de dgua sal-
gada para familias que ali se hospedam.
Ainda que algumas medidas obtivessem
um alto custo inicial, a conservacdo de
energia, por exemplo, proporcionou uma
reducdo superior a 50% em todo o consu-
mo energético da pousada.

Desta forma, as a¢des geraram nao sé ga-
nhos ambientais, mas também uma econo-
mia de custos, principalmente nos periodos
de baixa ocupacéo e lucratividade. Um cena-
rio de boas praticas que ajuda a preservar os
atrativos naturais e a reduzir os impactos da
sazonalidade, caracteristicas peculiarmente
enraizadas no turismo de sol e praia.

Povsada £
NQ—I
Telhado Verde

Prevencéo a poluicao quimica:

« Uso do vapor na limpeza para evitar produtos quimicos;

« Complementacéo da limpeza com produtos artesanais e biodegra-
ddveis;

« Uso do extrato da planta nim para evitar agrotéxicos com fins re-
pelentes;

« Correta destinagdo dos residuos potencialmente poluidores; lam-
padas, pilhas e baterias, eletrénicos;

« Uso de mdquina pressurizadora na limpeza de cal¢adas, reduzindo
os de produtos quimicos;

« Uso de pilhas recarregdveis para os controles remotos dos aparta-
mentos.

Conservacao de energia:

« Utilizagdo exclusiva de lampadas eletrénicas nos ambientes inter-
nos - possuem alto fluxo luminoso com baixa poténcia e tém menor
concentragdo de merctrio em seu interior;

« Instalacao de filtro e balanceamento equipotencial de energia;

« Uso de iluminagao por leds na drea externa - sistema de baixissimo
consumo de energia, sensores de presenca nas lumindrias de pas-
sagens;

+ O aquecimento da dgua é solar e o reforco para os dias nublados
é de gds natural aparelhos elétricos com selo procel “A” - como ar
condicionado split e frigobares modernos;

« Telhados com dupla camada de telhas e cobertos por vegetagdo
que proporcionam conforto térmico, reduzindo a insolagdo nos
quartos e minimizando o uso do ar condicionado.

Uso racional da agua:
- Aproveitamento de 100% da dgua servida, limpa por vdrias filtra-
gens, para a hidratagdo subterrdnea dos jardins;

« Aproveitamento da dgua da chuva, recolhida por calhas e armaze-
nadas em 3 cisternas préprias usadas para as regas;

« Produgdo prdpria de produtos de limpeza biodegraddveis;

« Uso de vapor na limpeza - muito mais eficiente e evita produtos quimi-
cos e desperdicio de dgua;

« Uso de mdquina pressurizadora na limpeza de calgadas minimi-
zando o consumo de dgua.

Reciclagem:

« Separacéo do lixo, com programa de reducdo,

« Uso de tubos para dgua feitos de PVC reciclado

« Reaproveitamento e reciclagem das sobras de construgédo
« Compostagem dos residuos orgdnicos.

Preservacao dos recursos naturais:

« Utilizagdo intensiva de processos eletrénicos para evitar a impres-
sdo em papel;

« Impressdo exclusivamente em papel reciclado;

« Redugdo ao minimo confortdvel da vazdo em chuveiros, caixas de
descarga e torneiras;

+ Adogdo de programa de reducdéo de lavagem de toalhas com a co-
laboragdo dos hdspedes e como parte do incentivo a formagéo e a
participagdo dos clientes

Acdes na natureza:

« Preservagado de todas as drvores nativas;

« Cultivo de carnosas para as lagartas;

« Plantio de floriferas para as borboletas;

« Plantio de frutiferas para os pdssaros e cuicas;

« Manutengdo de troncos velhos para as mamangavas.
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Foto: P. A. Nogueira

16. Gestao Sustentavel - Foco na Esfera Socio-Cultural

Fotos: Arquivo Pousada Ville La Plage

A Pousada Ville La Plage apresentou di-
versas praticas direcionadas a valorizagcao
e motivagdo dos recursos humanos e pro-
gramas de qualificacdo profissional e de-
senvolvimento social.

Nao apenas com programa de cargos e
saldrios promovendo a ascensdo dentro
da empresa, a pousada desenvolve prati-
cas que vao além da simples relacdo entre
empregado e empregador fazendo com
que ele conheca o funcionamento do
negdcio e a sua importancia na estrutura
da empresa. Para isto a pousada criou di-
versos programas de integragdo com seus
colaboradores. Valorizando a equipe e co-
munidade:

+ Um dia como héspede: os colaboradores
sdo convidados a se hospedar por um dia
na pousada, junto com um acompanhan-
te, para que eles possam conhecer todos
os servicos prestados se colocando no
lugar do héspede. Através desta vivén-
cia, eles enxergam a importancia de cada
setor, o que vem refletindo em melhorias
NOS processos e No comportamento.

« Socializacdo em familia: é o programa de
maior sucesso, com 100% de adesdo. O
colaborador pode convidar até 15 pesso-
as para jantar no restaurante da pousada,
onde eles geralmente aproveitam este
momento para festejar datas comemora-
tivas em familia.

« Comemoracdo de datas festivas: festa de

final de ano e a de Pdscoa com musica ao
vivo e doacdo de brindes a toda a equipe.
Na festa de final de ano séo sorteados pre-
sentes para todos os colaboradores, com-
prados com a arrecadacdo da venda dos
materiais reciclaveis.

«Oficina de artes: artesdos locais sdo con
vidados para ministrar oficinas com ob-
jetivo de reaproveitamento de materiais,
como por exemplo, madeiras de decks ve-
Ihos viram plaquinhas indicativas da horta
e das arvores nativas.

+ Rodas de Conversa: acontecem uma vez
na semana e a participacao é livre. E um
momento de descontracdo e de fortaleci-
mento tanto individual como de grupo. O
aprendizado acontece ao se escutar a ex-
periéncia do outro e o grupo entra como
apoiador, para mostrar que podem contar
com o grupo, que nao estdo sozinhos.

« Café Sociocultural e Feira de Artesanato:
entidades locais governamentais e ndo-go-
vernamentais sdo convidadas para debater
assuntos de interesse da comunidade,
como capacitacdo da mao de obra local,
geracdo de trabalho e renda. Desta agdo,
nasceu a Feira de Artesanato realizada na
pousada com os artesaos locais, a confec-
¢ao de ecobags e produtos de suvenires da
pousada pela Associacao Fazer (Associacdo
de Costureiras do Bairro Cem Bracas).
Além disto, diversos outros trabalhos de
qualificacdo profissional também sao

Pousada Ville La Plage
Site: www.Ip-If.com.br/br

“Enxergamos cada colabora-
dor como peca fundamental
no andamento de nosso
negocio”.

Beatriz Martins
Proprietaria da Pousada Ville La Plage

oferecidos, como treinamentos em hos-
pitalidade, incentivo, remanejamento de
horarios e ajuda financeira para facilitar a
realizacdo de cursos de melhoria pessoal
e profissional.

Tais praticas refletiram na qualidade dos
servicos do empreendimento, atenuan-
do com sucesso a pouca capacitagao dos
prestadores de servicos, caracteristica
presente em destinos de sol e praia. Além
disto, a capacitacdo da mao-de-obra pro-
moveu o desenvolvimento da comunida-
delocal como um todo através da geracdo
de emprego e renda.

Os baixos indices de turn over na em-
presa, com rotatividade em média 25%
menor, além de a permanéncia do cola-
borador ser 70% maior comparando com
outras pousadas da regido também apon-
tam um bom direcionamento para os
problemas com mao-de-obra tempordria
deste segmento.

Por diversos fatores, o turismo de sol e
praia luta para combater aspectos rela-
cionados a deficiéncia nos servicos e es-
tas agdes sao importantes para melhorar
a qualidade no atendimento aos clientes
e desenvolver pessoalmente os colabora-
dores melhorando a renda e a qualifica-
¢ao destes.

o Novembro /2010
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17.Sistema de Gestao e Certificacao 1ISO 9001 e 14001

vy
Ageéncia Ar
24dh

www.agenciaar.com.br

Agéncia Ar

A Agéncia Ar tornou-se referéncia regional
pelo atendimento padronizado de quali-
dade na comercializa¢do dos destinos Bo-
nito e Pantanal. Com um leque diversifica-
do de opgdes e atendimento 24 horas, faz
marketing direto para o consumidor final
através de um sistema online integrado a
35 agentes de viagens distribuidos entre
Miranda/MS, Bonito/MS, Mogi-Mirim/SP,
Jodo pessoa/PB e Sao Paulo/SP. Este siste-
ma permite acompanhar passo a passo o
histérico de cada cliente desde o primeiro
contato, gerando informacdes gerenciais
sobre os produtos comercializados (prin-
cipais e complementares), fluxo de caixa
(didrio, mensal e anual) e faturamento
(bruto e liquido). O resultado é um siste-
ma que permite identificar metas de ven-
das, impactos da sazonalidade e avaliar
o numero de clientes atendidos versus o
numero de passeios realizados.

O sistema de gestao da Agéncia Ar per-

CERTIFICATE 7TuvNORD

Mansgement syatem as per
OIN EN 180 9001:2008

Site: www.agenciaar.com.br

mite ao empresario conhecer detalhes de
resultado quantitativo e qualitativo que
facilitam novos investimentos em expan-
sdo, divulgacdo e marketing. Além de,
naturalmente, permitir mensurar a quali-
dade do servigo prestado por sua propria
equipe e parceiros, de maneira continua.
Isso porque a padronizacdo no sistema de
atendimento ao cliente permite monitorar
a qualidade do servico prestado e corrigir
possiveis falhas antes que estas afetem o
produto final. Uma das ferramentas para
este monitoramento foi o desenvolvimen-
to de um modelo de relatdrio que os fun-
ciondrios devem preencher diariamente
pontuando os acontecimentos favoraveis
e negativos e as agbes praticas para me-
lhorar a prestagao de servico.

A Agéncia Ar utiliza também uma ferra-
menta chamada de “Fabrica de Idéias” na
qual a equipe deve, duas vezes por més,
responder a um questionario especifico

OFERADORA DE VIAGEMS & TURISMO LTDA
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Por: Maria Antonietta Pivatto
Consultora Técnica

sobre a gestdo da agéncia. O resultado é
usado para nortear inovagdes e estimular
uma gestdo mais democratica, na qual as
decisées sao divididas entre o diretor e
seus supervisores. Para auxilio na gestao
de pessoas ha um consultor especialista
na drea que mensalmente, visita a sede em
Bonito/MS, com o objetivo de melhorar o
relacionamento e gerenciamento de equi-
pe e desenvolver de competéncias.

A empresa possui organograma de cargos e
fungdes, além de manuais de procedimentos
de trabalho do agente de viagens. A padro-
nizacdo das ferramentas e implantacdo do
Sistema de Gestao da Qualidade permitiu a
implantacdo das NBRs ISO 9001 e 14001,
sendo que este ano passou pelas avaliagdes
de certificacdo e foi a primeira operadora
do pais a ser certificada em ambas por uma
certificadora internacional e também pelo
INMETRO no Brasil. Este processo esta resul-
tando tanto na melhoria dos processos de
gestdo quanto no marketing positivo para a
empresa, sendo uma das primeiras operado-
ras de turismo com certificacdo no Brasil.

A certificacdo dentro de normas de qua-
lidade pode ser alcangada por qualquer
empresa que se comprometa a padronizar
procedimentos e adotar ferramentas que
permitam a continuidade das mesmas. A
formalizacdo de protocolos de acbes, or-
ganogramas e funcionogramas é aplica-
vel, independente do tamanho do empre-
endimento, desde que este trabalho seja
feito observando a realidade da empresa
e treinamento de funcionarios.
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Pantanal

18. Qualificacao e Treinamento de Funcionarios

Primeira pousada a divulgar o Pantanal
no exterior, o Refugio Ecolégico Caiman
é referéncia internacional em ecoturis-
mo, formagao de guias especializados e
atendimento de qualidade. Sua principal
atividade é a observacdo de vida selva-
gem, especialmente birdwatching (ob-
servacao de aves). Aplica o conceito de
hospedagem privativa, seguindo mode-
los de resorts africanos e indianos de alto
padréo. A gestao ambiental e a qualidade
de servicos resultaram em varios prémios
internacionais.

Uma das razdes para a reconhecida quali-
dade de servicos no Refugio Ecoldgico Cai-
man é o investimento em treinamento e
capacitacao da equipe, com monitoramen-
to da qualidade em cada departamento,
planejamento anual de treinamento espe-
cifico para cada area. Os processos admi-
nistrativos sdo estruturados utilizando-se
ferramentas de gestdo como organograma
de cargos e fungdes e metas de producao.
Para administrar oscilagdes de alta e baixa
temporada turistica, os funcionarios tra-
balham com polivaléncia de fungoes, eli-
minando a necessidade de demissdes ou
muitas contratagdes temporarias.

Ha contratagdo periédica de consultores
para diagnosticar possiveis falhas e pro-

- - . REFUGIO
Refagio Ecolégico Caiman EcoLOGICO
Site: www.caiman.com.br  CATMAN

mover treinamentos, principalmente nas
areas de Governanca e Alimentos & Bebi-
das, onde sdo promovidas e incentivadas
inovagbes na apresentacao dos aparta-
mentos, servicos e na apresentacdo das
refeicdes. Uma das ferramentas utilizadas
para fortalecer os bons conceitos de hos-
pedagem é a hospedagem dos préprios
funcionarios da governanga e recepgao
do hotel para que possam vivenciar as ex-
periéncias do hdspede e identificar possi-
veis melhorias. Desta forma, estimula-se
a criacdo de um ambiente de valorizagao
do funcionario através de aproveitamento
das idéias e sugestdes da prépria equipe.
Possuem duas categorias de condutores
de visitantes: o guia local, geralmente um
pantaneiro tradicional, conhecedor das
rotinas das fazendas e dos ciclos naturais
do Pantanal, e um segundo guia, conhe-
cido como caimaner, bilingiie e preferen-
cialmente com alguma formacéo superior
ligada as ciéncias naturais ou turismo.
O guia local tem como principal funcao
guiar as atividades, tanto nas caminhadas,
passeios de barco e cavalgadas, interpre-
tando aspectos da natureza e cultura lo-
cal de forma a aproximar o visitante com
o ambiente pantaneiro. O caimaner atua
principalmente como um anfitrido, cujo

principal objetivo é deixar o hospede o
mais confortavel possivel e facilitar a in-
teracdo entre este e o Pantanal, criando
um vinculo de boas relagdes. Acompanha
todas as atividades turisticas comple-
mentando as informacgdes do guia local e
também estd presente nas rotinas da hos-
pedagem, porém de forma discreta para
que o hospede sinta-se sempre a vontade
e com privacidade.

O treinamento dos guias dura cerca de
trés meses, enfatizando o aprendizado
de aspectos da fauna, flora e cultura local,
tornando estes profissionais referéncias
de qualidade, de forma que sdo procura-
dos para trabalhar em hotéis e pousadas
de todo o Brasil.

A elaboracédo de organograma de fung¢oes
facilita a comunicacéo e a percepgao das
responsabilidades dos funcionarios sendo
adaptével a qualquer empresa. A capacita-
¢ao de funcionarios pode ser feita mesmo
em pequenos empreendimentos, desde
que se estabeleca um periodo especifico
para tal com um planejamento orientado
a melhoria continua da equipe. Treina-
mentos especificos podem ser viabiliza-
dos através de parcerias com o SEBRAE e
outras instituicdes, além da promocgao de
intercdmbios entre empresas da regido.
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Operacao Integrada em Segmentos Diversificados

19. A diversificacdo da oferta turistica como estratégia de negoécios

") al.I.TOURnative° Alltournative

OFFTRACKADVENTURES

Alltournative é uma operadora de pas-
seios ecoldgicos, que tem como missao
promover o desenvolvimento sustentdvel
em determinadas comunidades da Riviera
Maia, estado de Quintana Roo, México.
Seus produtos fomentam o trabalho com
as comunidades, a preservacao de ére-
as naturais, a conservacdo de culturas e
tradi¢des regionais e o desenvolvimento
de micro economias regionais. A area de
atuacdo abrange quatro municipios e 18
localidades.

A Alltournative implantou Sistema de
Gestdao Ambiental, sequindo normas in-
ternacionais da I1SO 14001, e ja recebeu
diversos prémios, como: SER - Empresa
Socialmente Responsavel (2007), Secreta-
ria de Turismo (2006), Prémio Nacional de
Desenvolvimento da Secretaria de Agri-
cultura, Desenvolvimento Rural, Pesca e
Alimento (2005), Internacional Excelence
Award (2003) e Prémio Nacional de Ecotu-
rismo (2002).

O reconhecimento de seu trabalho estd
diretamente relacionado com a missao da
empresa que é oferecer experiéncias ines-
queciveis por meio de expedi¢des natu-
rais e culturais. A empresa opera somente
tours ecolégicos, com base nos principios
de sustentabilidade, sempre combinando
natureza (rios, matas, cenotes), cultura
(cultura maia auténtica, que pode ser vi-
venciada nas comunidades) e algumas
atividades de aventura. Quando iniciaram
as operagdes, em 1999, tiveram dificulda-
des para concorrer com o segmento de
sol e praia e poucas pessoas acreditavam
no sucesso da empresa.

A empresa conta com o certificado “Glo-
bal Report Inniciative” e dentre os resulta-
dos socioambientais atingidos, destacam-
se: capacitacdo e aumento da renda dos
moradores das comunidades, inclusdo de

PROGRAMA BENCHMARKING EM TURISMO o

Site: www.alltournative.com

biodigestores nos banheiros, resgate da
cultura maia, dentre outros.

Atualmente opera em dezoito comuni-
dades diferentes, sempre em tours pe-
quenos e com guias experientes em bio-
diversidade e cultura maia. Seus passeios
proporcionam, simultaneamente, experi-
éncia ludica e didatica. Apesar de operar
passeios em pequena escala, em 2008 a
empresa atendeu 140.000 turistas.

A empresa desenvolve diversos projetos
nas comunidades, em trés diferentes fren-
tes: os homens atuam na conducao das tri-
lhas e nas atividades de aventura, como ra-
pel. Os jovens sdo capacitados para serem
guias e também fotografos. E as mulheres
ficam responsaveis pelas refeicdes que sao
realizadas na comunidade, uma vez que os
tours sdo de um dia. Todos foram capacita-
dos, inclusive em higienizacdo e manipula-
¢ao de alimentos, seguindo normas rigidas
de controle sanitario, para poderem aten-
der ao mercado europeu.

A Alltournative se destaca por integrar ro-
teiros culturais e ecoldgicos ao segmento
de sol e praia. As boas praticas observadas
dizem respeito as dimensodes de:

- Gestao: todas as agdes da empresa estao
baseadas nas premissas do desenvolvi-
mento sustentavel do turismo, de forma
que sejam garantidas a preservacdo am-
biental, assim como as tradi¢des culturais,
promovendo incremento da renda das
familias que vivem nas comunidades re-
ceptoras.

« Formacdo e qualificacdo: muitos esforcos
foram feitos ao longo dos 11 anos de exis-
téncia da empresa, para que as comunida-
des estivessem preparadas para oferecer
servicos e experiéncias de qualidade. Fo-
ram varios tipos de capacitacao, tais como:
conducéo de grupos, higienizacdo e mani-
pulacéo, idiomas, fotografia, dentre outros.

Por: Marta Poggi e Borges
Consultora Técnica

Foto:s Divulgagdo Alltournative
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Aplicabilidade no Brasil:

O desenvolvimento de roteiros que misturem componentes na-
turais aos culturais é viavel em diversas regides do Brasil, princi-
palmente nos destinos tradicionalmente conhecidos pelas praias.
Trata-se de uma estratégia de diversificacdo da oferta turistica,
que se bem planejada e desenvolvida, podera tornar-se uma im-
portante alternativa de negdcios.

México

20. A Cultura Maia como forma de agregar valor a Gastronomia

O Restaurante Yaxche, que significa ar-
vore mdgica, é especializado na alta gas-
tronomia maia e muito recomendado.
Estd localizado em Playa Del Carmen, na
Riviera Maia.

O objetivo do restaurante é proporcionar
ao cliente contato com a cultura maia,
por meio da gastronomia. Todos os esfor-
¢os de toda a equipe visam proporcionar
uma experiéncia Unica, que extrapolam
os sabores e incluem histéria de pratos
e receitas. Assim, todos os detalhes séo
cuidadosamente estudados. Os garcons
falam maia e conhecem os pratos e in-
gredientes. A decoracdo do restaurante
é totalmente baseada nas cores, nos am-
bientes e no simbolismo maia.

O atual chefe é um estudioso da cultura
maia e estd sempre inovando os pratos,
para que seus clientes possam conhecer
um pouco mais sobre a cultura, a cada
visita.

p”

Restaurante Yaxche
Site: www.mayacuisine.com

A empresa investe nos garcons e funcio-
nérios e um pequeno treinamento é feito
diariamente.

A compra dos ingredientes é feita direta-
mente nas comunidades, de forma a ga-
rantir a qualidade dos pratos e também
contribuir para a geracdo de renda nas
comunidades.

O reconhecimento do trabalho é avaliado
pela alta ocupacéo do restaurante, e tam-
bém pelo Prémio Diamante, da American
Academy of Hospitality Sciences.

O Yaxche conta com boas praticas nas se-
guintes dimensdes:

» Formacao e qualificagdo: treinamentos
didrios e cursos especificos, quando ne-
cessario, para a equipe de colaboradores.
O chefe participa de estudos sobre a culi-
ndria maia, para retroalimentar o cardapio
do restaurante e aprofundar os conheci-
mentos sobre o assunto.

« Aspectos de envolvimento da comuni-

maya cuising

dade: foram desenvolvidos fornecedores
de ingredientes utilizados nas receitas
nas préprias comunidades, de forma a
garantir a qualidade dos pratos e, simul-
taneamente, contribuir para a geracao de
emprego e renda nessas localidades.

Aplicabilidade no Brasil:

Poucos empreendimentos conseguem
mesclar a cultura tipica de um povo a gas-
tronomia, com tanta sofisticacdo e exclu-
sividade. Os gestores do Yaxche além de
proporcionar 6timas refeicées, promovem
a aproximacdo da cultura maia. Conside-
rando a forte tendéncia global de enfatizar
a gastronomia, seja nos destinos turisticos
seja nas grandes metropoles, acredita-se
que a estratégia de aliar a cultura a culina-
ria cria diferencial competitivo, a0 mesmo
tempo em que gera experiéncias auténti-
cas aos clientes.
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Aumentar a qualidade dos destinos, servicos e produtos turisticos do
Brasil. Foi com este objetivo que o Ministério do Turismo, por meio da
Embratur (Instituto Brasileiro de Turismo), responsdavel pela promocao
turistica do Brasil no exterior e da Secretaria Nacional de Politicas do
Turismo, firmou parcerias com o SEBRAE Nacional para realizar visitas
de empresarios, nas quais fosse possivel vivenciar as melhores praticas
na elaboracao de produtos segmentados nos mercados de referéncia
em nivel global e adaptadas a realidade brasileira.

Hoje, alguns anos depois, quando tivemos a BRAZTOA e a ABAV como
parceiras operacionais, mais de 150 empresarios de 25 estados brasi-
leiros visitaram diversos paises, conheceram experiéncias e voltaram
com animo renovado, para que a qualidade dos seus servicos e produ-
tos seja aprimorada e o turismo brasileiro possa se tornar ainda mais
competitivo.

Esperamos que este material seja uma ferramenta de multiplicacdo do

conhecimento e de estimulo a criatividade, na busca de novos cami-
nhos de exceléncia nos servi¢os e produtos turisticos do Brasil.

Marcelo Pedroso
Diretor de Produtos e Destinos da Embratur
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[ 1Visao dos Participantes das Viagens
Técnicas do Programa

Cada participante desse programa passou por um dificil
processo de selecao no qual precisou mostrar: envolvi-
mento no turismo na sua regiao, atuacdo de carater recepti-
vo no foco de estudo da viagem, capacidade empresarial de
implementacao de melhorias e integracdo com entidades do
seu estado. Ou seja, se hoje o conhecimento esta disponivel
para todo o trade brasileiro é porque um grupo de pessoas
(técnicos, consultores e empresarios) realizou um conjunto de
esforcos significativos para que o projeto atingisse o resultado
almejado. A seguir, saiba como foi a experiéncia para alguns
desses empresarios

Brotas e Socorro

Matheus Bianco - Fernanda Bianco Tours (SP)

Excelente programa com 6timo material.

Equipe técnica excelente, estruturando e utilizando a metodologia
Benchmarking com perfeicéo.

Cleyton Bruno da Silva - Trilha Mineira (MG)

Agradeco a oportunidade e espero corresponder com as expectativas,
multiplicar e implantar o maximo possivel. Obrigada!

Ana Claudia B. Passos - Vitur Viagens e Turismo (SP)

Parabéns ao SEBRAE, ABAV e MTur pela excelente melhor pratica no
desenvolvimento de um projeto tao importante para o segmento de
turismo de aventura e ecoturismo.

Vitor Hugo C. Neves - Rastro de Luz Operadora (MG)

A técnica de Benchmarking, novidade para mim, me incentivard a trazer
muitas inovagées a minha empresa. Talvez antes de conhecer a técnica
Jjd a praticava aleatoriamente, porém a partir das etapas de andlise,
comprovagao, definicdo das dimensées, planejamento detalhado com
metas e prazos, acredito que as agoes serdo priorizadas e implementadas.
Obrigada a toda a equipe pelo otimo trabalho realizado.

Carla S. Souza - Way2Travel (CE)
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Parabenizo toda a equipe técnica pelo planejamento, escolha do destino,
profissionalismo, comprometimento e pela prontidao, pois estavam
sempre presentes para diminuir as duvidas existentes. Pela Pousada da
Chdcara agradego a oportunidade de poder ver novas prdaticas, ter a
vivéncia, ver empresas publicas e privadas na sua esséncia. Uma simples
viagem a Itdlia ndo traria os frutos que certamente esta trard em todos os
aspectos de gestao.

Junara Lucia Vianna Hansen - Pousada da Chacara (RS)

Achei muito legal a iniciativa do Benchmarking e com certeza vou aplica-
lo em minha propriedade. Este tipo de ferramenta é motivador e dd
seguranga nas idéias a serem implementadas. .

Alexandre Luiz de Melo - Pesque Chico (MG)
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Recife e Olinda

O saldo geral do projeto foi positivo e acrescentou muito para mim
e para minha empresa. Vivenciar as boas praticas e poder aplicar em
meu empreendimento é muito bom. Parabéns a todos os envolvidos
no projeto. Contem comigo para o que precisarem. E parabenizar
pela elaboracdo dos questiondrios aplicados pois achei muito bons e
resumidos, foi bem no foco em que precisdvamos alcangar. Parabéns a
todos e obrigada pela oportunidade.

Consultor de grande qualidade, muito objetivo e com clareza de
informacdao. Equipe de parceiros presentes e aptos para o apoio nas
informagoes.

Andreia Maria Roque - Brasil Rural (SP) Virlene Camargo - Tropical Adventure (MA)

Agradeco demais a oportunidade, que procurareij retribuir disseminando
no maximo o que aprendi e também implantando as boas praticas que
puderem ser adaptadas ao empreendimento e a realidade local.

Obrigado pela oportunidade. Pretendo aproveitar meus conhecimentos e
repassar para minha empresa e nosso destino.

Audrey C. Saldanha - Pakaas Palafitas Lodge (RO) José Mamede R. de Oliveira - Chalés Jangadas da Caponga (CE)

Buzios

Gostei muito da experiéncia, pois visualizei novas oportunidades de

- negocios. Verifiquei na tematica ‘cultura”uma forma de captar turistas e
e ao mesmo tempo transmitir conhecimentos. Os contetudos desenvolvidos
ble foram muito bem aproveitados pois me deparei a todo momento
PP anotando novas prdticas e conhecendo novos caminhos para chegar a
e exceléncia que é o objetivo do projeto
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De modo geral, a pratica do exercicio de convivéncia em grupo do
cuidado em nao cair no “sou melhor, nao se aplica”também é um
aprendizado. Muito mais do que as “boas praticas” propriamente ditas é
o exemplo das pessoas que tivemos a oportunidade de conhecer. Muito
obrigada pela oportunidade!

ABITE
S
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Flavia Scandolo - Sitio Ecoldgico Scandolo (PR)

Verginia M. Stodolni - Costazul Turismo (AL) -

-~ o TRl

0

Republica Tcheca

Participar da viagem de Benckmarking a Republica Tcheca foi muito
enriquecedor. Pudemos ver como o patrimoénio cultural do pais é

Acredito que poucas sao as criticas que farao a respeito do projeto, pois o utilizado como produto turistico e ouvir sobre as experiéncias positivas
aprendizado superou as minhas expectativas. Para mim, essa viagem sera de 6rgéos publicos e privados. Achei muito interessante os postos
um divisor de dguas na minha vida. de informacgées turisticas, que além de prestarem auxilio aos turistas
também comercializam produtos, custeando em grande parte a sua
Michelle Cristina Correia - Hotel Platé (CE) presenga nos pontos mais concorridos das cidades. A preocupagdo com
0 estacionamentos, banheiros publicos e o controle de acesso aos locais

também é muito presente. Outro aspecto interessante foi o intercdmbio
de experiéncias entre os empresarios participantes e a esfera publica.
O turismo no Brasil ainda é pequeno e o aprendizado com quem ja
recebe numeros mais expressivos de turistas é muito importante
para termos produtos de padrao internacional no nosso pais. Com o

Louvavel essa iniciativa e a qualidade das equipes, da equipe técnica.
Apesar da agenda ser muito apertada, se ndo fosse assim, a qualidade dos
objetivos que alcancamos seria muito menor.

Rafael Sanches - ClubVentos WaterSports Resorts (CE)
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fortalecimento das empresas todos ganham: maior geragdo de empregos,
qualificacdo de mao-de-obra, servicos de maior qualidade aos turistas e
consequentemente maior geracdo de impostos

Bibiana Antoniacomi Schappel - Special Parana Turismo e Eventos (PR)
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Gramado e Canela

O “Vivéncias Brasil”nos proporciona experiéncias singulares. Parabenizo
aos orgdos pela iniciativa e que continue com o projeto para que outras
pessoas possam vivenciar também esta experiéncia. Deixo meu carinho e
agradecimento nestas pequenas linhas!

Agradeco a equipe organizadora a possibilidade de participar de uma
experiéncia tao enriquecedora. Com certeza saio daqui com um pouco
mais de sabedoria que quero partilhar com muitos em minha cidade.

Irani Gomes Mele - Pousada Recanto da Villa (SP) Kelley Adriana Gongalves - Vento Livre Turismo (BA)

Fiquei muito impressionada com a qualidade do projeto e da
aplicabilidade do mesmo. Desde as informagdes pré-viagem, durante a
viagem e a orientagado para as multiplicacées. Retorno para a minha base
com as energias refeitas e com muita vontade de trabalhar e multiplicar.
Volto a acreditar na parceria publico-privada e a reafirmo a possibilidade
de sucesso que temos nos nossos empreendimentos.

Parabéns mais uma vez a toda a organizacao do evento e consultores,
Com certeza levarei para meu destino uma visdo mais critica em relagao a
sazonalidade e a busca de melhorias junto ao meu trade.

Wiladimir Loyola Aguilar - Tiradentesbrasil (MG) Kassilene Vieira Carneiro — LS Turismo e Eventos (MS)

Pantanal

Surpreendente (o destino, a viagem, o projeto)! Novamente me deparo
com um dlivisor de dguas, pois € impossivel depois de um “bench”desses
retornar as praticas realizadas antes da viagem. Toda a equipe estd de

parabéns. Impossivel ter criticas! Somente agradecer... Até o proximo encontro
ou proxima viagem! Quero muito participar de outras e torco para que
Vilmar Aradjo dos Santos Junior - Pousada Taruma (BA) continue o projeto.

Regina Célia Rolha Guerra - Regina Turismo (MG)

Que haja continuidade do Benchmarking no Turismo, instrumento fun-
damental para o planejamento, organizagdo e realizagéo de melhorias e

i 5 ' i ioadal . . ] ) . .
inovagées nos destinos e nos empreendimentos. Obrigada! Foi uma experiéncia inesquecivel, com riqueza de informagdes. A troca

de conhecimento servird para a multiplicagdo de boas praticas e para

Evani Rita Noel Carvalho - Imperial Tour (RJ) enriquecer cada vez mais o nosso turismo rural e ecoldgico.

Maria Tereza Fiuza — Pousada Fazenda Santa Fé (PE)

Com toda a certeza sairemos deste encontro com uma visao de
crescimento dos nossos negocios.

Quero participar de outras viagens, pois este projeto mudou meu desem-
penho no turismo.

Nilton Finze de Jesus - Selvaterra Eventos e Turismo (RO) Helina Cosmo Canal - Canaltures Turismo Receptivo e Emissivo (ES)
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O Programa Benchmarking em Turismo estd inserido num cenario de
transformacodes e oportunidades nao sé para as Agéncias de Viagens,
como para todo o trade turistico do Brasil.

Foi com esta visao que a ABAV aceitou atuar como entidade executora
de tao valioso projeto, que procura prospectar, observar e avaliar boas
e melhores praticas, no Brasil e no Exterior, pois temos consciéncia de
que nado basta cuidarmos apenas dos nossos interesses corporativos,
temos que olhar além do horizonte.

A busca da sustentabilidade, se insere num posicionamento empresa-
rial estratégico, em que vetores como, inovacao, inteligéncia compe-
titiva, qualidade e capacitacao, entre outros, passam a ser essenciais
para a sobrevivéncia empresarial e fundamentais para uma sociedade
que exige qualidade e responsabilidade.

Por outro lado a metodologia desenvolvida e aplicada no Programa,
possibilita que pequenos empresarios possam ter acesso e participar
de novas experiéncias e vivéncias, que além de serem aplicadas em
seus empreendimentos, passam a ser multiplicadas através de eventos
de repasse dos conhecimentos auferidos, em beneficio de suas comu-
nidades e destinos.

Por isso, somos testemunhas e sabemos que cada um dos seus parti-
cipantes passa a ter um diferencial significativo como pessoa e como
profissional, em suas atitudes, posicionamentos e praticas.

Méritos sejam dados para os mentores deste Programa, o Ministério
do Turismo, o SEBRAE e a EMBRATUR.

Antonio Azevedo
Diretor ICCABAV / ABAV Nacional
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asos de oucesso

Foto: Tricia Sander

m dos grandes desafios de qualquer projeto é fazer com que os resultados desejados na fase

do seu planejamento de fato acontecam. No caso do Benchmarking em Turismo, todo o inves-
timento so tera valido a pena se os empresarios conseguirem aplicar o processo de transformacao.
Espera-se assim que as empresas participantes sirvam de modelo na sua regido e gerem energia
para alavancar beneficios como a melhoria da qualidade nos servicos, a ampliacdo da capacidade de
atendimento, o aumento dos postos de trabalho, do seu faturamento, entre outros.

Apresentaremos aqui alguns exemplos de empresas participantes do Programa 2010 que consegui-
ram ser ageis na implementacao de seus aprendizados e que merecem aqui um destaque por seu
empenho na consolidacdo dos resultados para seus negdécios. Felizmente tivemos mais casos de
sucesso reais do que espac¢o nessa publicacao entao registramos aqui nossas congratulacdes a todos
os participantes do programa que estao logrando rapidas melhorias nas suas empresas como fruto
da sua participacao na viagem de benchmarking.
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Depoimento:

A participacdo no Programa Benchmarking foi bastante
interessante, pois tivemos acesso ao que ha de melhor em
termos de Turismo de Negécios e Eventos em Sado Paulo.

As varias visitas técnicas e os cases apresentados nos de-
ram informacdes e subsidios que ajudarao a incrementar
nossas acoes, tanto no Hotel Planalto Ponta Grossa, quan-
to em nossa cidade como destino turistico.

Implementacao:

A arrumacdo da mesa do café da manha no hotel foi altera-
da apds observacbdes durante a viagem. Antes os itens que
ficavam na mesa eram a xicara, o pires e a colher de cha.
Percebia-se que os héspedes precisavam pegar os demais
talheres no buffet, juntamente com pratos, copos, etc. Os
clientes nem sempre utilizavam a xicara por exemplo.

Como resultados praticos apés a mudanca, diminuimos a
probabilidade de quebra do material, pois lavamos menos
louga e temos maior satisfacdo entre os clientes.

@” ,P PLANALTO
IMNMMHoteL & eventos

- Empresa: Hotel Planalto
Ponta Grossa (PR)

- Empresario: Daniel Wagner
- Viagem técnica: Sdo Paulo

APLICAGAO DE BOA PRATICA
Arrumacgao da Mesa do Café da Manha

Novotel Jaragué

Depoimento:

O Programa Benchmarking na Toscana influenciou dire-
tamente nosso conceito sobre turismo de saude e bem-
estar. Sdo muitas as idéias trazidas desta viagem. Aos pou-
cos vamos nos direcionando no sentido de aplica-las em
nosso negécio e também melhorando o turismo de saude
e bem-estar em nossa regiao.

Implementacao:

A partir das visitas feitas na Toscana e principalmente nas reu-
nides e discussdes sobre como agregar valor a oferta do turis-
mo de saude, criamos uma série de novos tratamentos.

Criamos tratamentos novos que trabalham os 5 sentidos e
tratamentos especificos para casais, com objetivo de atrair
0 publico mais jovem para este tipo de turismo. Isso tem
feito muito sucesso, principalmente em datas especiais
como aniversario de casamento e lua de mel.

A partir de treinamento feito de massagens de pedras
quentes, desenvolvemos um kit com pedras encontradas
em Minas Gerais e assim o tratamento convencional de Pe-
dras Quentes passa a ter uma temdtica regional

Oueiro do Minas,

- Empresa: Outeiro de Minas Eco Spa
Itabirito (MG)

- Empresario: Ana Lucia Bovi

- Viagem técnica: Itdlia

]

No detalhe da banheira, a placa de mdr-

| more utilizada no acabamento foi idéia do
Hotel Grota de Giusti. E a cromoterapia na
dgua a partir do Salone Sensoriale

Massagem com pedras quentes
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Depoimento:

Para mim, participar do Programa Benchmarking em Tu-
rismo 2010 na Republica Tcheca foi uma grande experién-
cia. Pudemos vivenciar as melhores praticas em diversos
setores do turismo como meios de hospedagem, atrativos
turisticos e restaurantes. Tivemos também a oportunidade
de trocar conhecimentos com outras empresas do setor e
também com os demais participantes do evento. Esse tipo
de acdo nos possibilita aprender novidades com a prética,
verificar o que estamos fazendo que ja esta dando certo e
incluir novos processos no nosso dia a dia.

F“Operodoro’i - =] =

Bunce Ricuds, Sgste a3 = name 4 cacste:
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Empresa: FRT Operadora
Curitiba (PR)

Empresério: Rubens Lopes
VViagem técnica: Republica Tcheca

Implementacao:

Tratando-se de uma operadora de turismo, contemplei
meu plano de acao com atividades direcionadas a capa-
citacdo dos agentes de viagens e apresentacdo de novos
roteiros a partir de eventos. Apos a viagem, organizei uma
reformulagdo no site da empresa tornando-o mais atrativo

e funcional.

Apresentacgdo de novos roteiros para empresdrios em Curitiba

FRTOperador g

Depoimento:

Nos ultimos anos tenho tido uma convivéncia
enriquecedora em vdrias associagdes que partici-
po e estou sempre presente em oficinas e cursos
diversos do SEBRAE, SENAR E MTUR. Entretanto
nenhuma teoria ou atividade préatica me ensinou
tanto quanto as visitas técnicas do Programa de
Benchmarking. O aprendizado fica completamen-
te internalizado quando observamos o funciona-
mento da atividade. Por isso acredito que todas as
boas praticas que observei e estou adaptando e
implantando no meu empreendimento ja pode-
rdo ser consideradas como MELHORES PRATICAS.
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Engenho
LAJET (s
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- Empresa: Engenho Laje Bonita

Quipapd (PE)

- Empresario: Maria Meldnia Calado Alves Vieira
-Viagem técnica: Recife/Olinda

O Programa Benchmarking é uma iniciativa inova-
dora e promoverd mudancas para melhor no aten-
dimento turistico brasileiro.

Folder para captagdo de novos
clientes (parque aquadtico)

Implementacao:

Apos a viagem percebemos a importancia de se estabele-
cer parcerias empresariais. O envolvimento de nossa em-
presa com parcerias nos trouxe frutos imediatos: ja temos
grupos agendados por uma agéncia de viagens que tra-
balha com turismo pedagdgico e confeccionamos panfle-
tos entregues no Mar Olinda Cult Hotel, que captou novos
clientes para nosso empreendimento.

clientes (turismo rural)

Folder para captagédo de novos

Depoimento:

Luau Turismo estd buscando desde 2009 tornar-se uma
empresa mais competitiva, mais enxuta e com uma filoso-
fia voltada para o desenvolvimento sustentavel. Estamos
passando por momentos de total reestruturacdo opera-
cional, de colaboradores, de visdo de mercado, de apos-
tas, procurando sempre a capacitacdo tanto dos gestores
como dos colaboradores.

Nessa busca encontramos a grande oportunidade propor-
cionada pelo Programa Benchmarking que nao sé agucou,
mexeu com nossas mentes, bem como nos impulsionou
ainda mais para continuarmos almejando a realizacdo de
nossas metas. O programa nos deu e nos da o respaldo ne-
cessario para implementar as boas praticas que observa-
mos, vivenciamos e aprendemos durante a viagem.

Para a minha empresa, esse programa fez e faz a diferenca,
pois Nos mostrou e provou que estamos no caminho certo,
ratificando nossa visdo como gestores, ampliando nossos
horizontes quando nos oportunizou conhecer de perto, “in
loco” casos de sucesso e a maneira correta e eficaz de se
fazer um turismo com exceléncia!

=2\
T i

o

- Empresa: Luau Turismo

Maceio (AL)

- Empresaria: Beatriz Dantas
-Viagem técnica: Gramado e Canela

Implementacao:

As acdes que absorvemos a partir da viagem técnica sao
implementagdes estruturais, organizacionais e operacio-
nais. Além da capacitacdo do Curso a distancia do Proa-
géncia que estou participando, posso exemplificar com
uma acdo de parceria entre empresas da regido, onde esta-
belecemos um pool de servicos. As empresas indicam ser-
vicos entre si, fazendo propaganda entre hotéis, agéncias
e posto de combustivel formando uma rede articulada de
prestacdo de servicos ao turista. Apds a participacdo no
programa percebo pequenas mudangas na minha empre-
sa, mas com resultados significativos.

Parceria com empresas da regido para prestagao de servicos ao turista
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Depoimento: | |

Com a participacao da Pousada Taruma neste programa,
além da empresa quem ganha é a Regido da Costa das Ba-
leias. Nossa empresa em parceria com a Camara do Turis-
mo, desenvolverao ages para identificar oportunidades e
reproduzir idéias que possam suavizar os impactos da sa-
zonalidade e fortalecer o turismo local e regional. Mucurie
as demais cidades da Costa das Baleias saem fortalecidas a
partir das boas praticas estudadas em Gramado e Canela.

Implementacao:

Em visita ao zooldgico de Gramado, observamos a identi-
ficacdo de espécies e adaptamos para o nosso empreen-
dimento. Observamos que o cuidado com a sinalizacdo e
comunicagdo beneficia nossos hospedes.

TARUMA

_ pounisda

- Empresa: Pousada Taruma
Mucuri (BA)

| < Empresario:Vilmar A. dos Santos
-Viagem técnica:Gramado e Canela

PROIBIDO
NADAR E PESCAR.

Cuidado! Profundidade: 6m

Depoimento:
Participar de um Benchmarking é estar
aberto e preparado para aprender e que-
brar paradigmas, inovando em sua empre-
sa com boas praticas ja experimentadas
e multiplicar em seu destino turistico. O
programa resulta numa virada em sua vida
profissional e em sua comunidade. Por al-
guns dias nos proporciona uma imersao
para conhecer e vivenciar as melhores
praticas de destinos que ja sdo referéncia.
E aprender com quem ja passou por todos
0s passos e hoje é case de sucesso. Desde
0 momento que acordamos e até a hora de
irmos dormir, estdvamos recebendo muita
informacdo. Todo este aprendizado pode
e deve ser colocado em prética em nossas
empresas e principalmente multiplicar em
nosso destino. E muito gratificante poder
ampliar as sensag¢des vividas.
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ZAMEK

HOTEL BOUTIQUE

Empresa: Zamek Hotel Boutique
Garibaldi (RS)

Empresario: Mauro César Noskowski
VViagem técnica: Sdo Paulo

Utilizagdo de broches com idiomas pelos recepcionistas

Implementacao:

Como o desafio maior é diminuir os periodos de sazona-
lidade, estamos investindo em parcerias, treinamentos e
participagdes em varias frentes.

Fechamos parcerias com FIFA, Marca Brasil, Abratgls, Bras-
pol, Bem receber, Aprovale e Tour da Experiéncia, amplian-
do nossa visibilidade no mercado na qual enviamos perio-
dicamente a estes e aos nossos clientes e-mail marketing
com promocgdes e novidades.

Implantacdo de uma sala de eventos no hotel para atrair
novos clientes.

Adquirimos broches com bandeirinhas, ja no aeroporto no
retorno da viagem, para os colaboradores que falam fluen-
temente outros idiomas, no momento Espanhol e Inglés.
Essa pratica foi verificada durante nossa visita técnica.

De acdo nos possibilita aprender novidades com a pratica,
verificar o que estamos fazendo que ja esta dando certo e
incluir novos processos no nosso dia a dia.
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Sala de Eventos

Depoimento:

Logo apds o benchmarking que realizei em Praga comecei a
implementar muitas novidades que faltavam na minha em-
presa. Comecamos com promocoes, diversificacao de canais
de distribuicao, reservas online, segmentacdo e a parceria
com a Turisangra (setor publico). Assim conseguimos em cur-
to tempo que a nossa baixa temporada (periodo de maio a
setembro) ficasse com ocupacao acima da alta temporadal!!!

it
Nossa equipe com certificados de cursos de
qualificagdo realizados nos ultimos 4 meses

ESPAGO
RI0O BRACUHY

Aventura & Lazer

- Empresa: Espaco Rio Bracuhy
Angra dos Reis (RJ)

- Empresario: Ivan Zabojnik
-Viagem técnica: Republica Tcheca

Implementacao:

Para conseguir enfrentar este movimento inesperado com
maior facilidade, investimos em treinamento para nossos
funcionarios (cursos a distancia e presenciais do Sebrae,
Abeta, Senac e da prépria Turisangra) e novas contratagoes.
Até o inicio da préxima temporada devemos disponibilizar
para todos os nossos funcionarios e sécios melhor quali-
ficacdo que permite trabalhar com maior eficiéncia. Para
crescimento da nossa empresa é fundamental aumentar a
qualificacdo. Motivado pelos resultados, recebemos uma
solicitacao para operar o receptivo de cruzeiros maritimos
em ilha privativa, onde devemos contratar mais 80 funcio-
narios novos. Garantindo empregos para a comunidade e
sustentabilidade local.
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GABIRABA

Ecoturismo de Base Comunitdria

- Empresa: Estacdo Gabiraba

Belém (PA)

- Empresaria: Ana Gabriela Fontoura
- Viagem técnica: Peru

Selegdo de pessoas com foco
comportamental

Depoimento:

Participar do programa Benchmarking 2010 no Peru sig-
nificou para mim uma grande oportunidade de ampliar o
olhar em relacéo as possibilidades de negécios em ecotu-
rismo de base comunitaria, principal foco de atuacao da
Estacdo Gabiraba; de aprender com experiéncias inspi-
radoras e de conhecer iniciativas e pessoas que também
acreditam e buscam contribuir para uma sociedade mais
participativa e solidaria por meio do turismo.

Implementacao:

O processo de selecdo de colaboradores em foco comporta-
mental, ja é uma pratica implementada em nossa empresa.
Fizemos todo o processo de forma diferente do que ja ha-
viamos feito, focando principalmente na atitude e no com-
portamento do candidato a ser selecionado. Esse foi um dos
pontos que observamos nos empreendimentos no Peru.

Entao, apos divulgarmos em nossa lista de contatos o edi-
tal, em trés dias recebemos 50 curriculos. Desses 50, sele-
cionamos 8 para a segunda fase, ou seja, para participar
de uma reuniao de selecdo. Ao invés de entrevistar indivi-
dualmente, como costumavamos fazer antes, chamamos
os candidatos para duas reuni6es (em cada uma entrevis-
tamos 4 pessoas juntas). Com isso, avaliamos quem tem
lideranca, quem néo se intimida em falar em publico e pu-
demos fazer uma comparagao imediata entre a atitude de
cada candidato.

Além disso, propusemos duas atividades para os candida-
tos realizarem durante a reunido de entrevista: pedimos
para redigirem um email de resposta a um cliente (ilustra-
da nas fotos abaixo), para testarmos a habilidade de escrita
e criatividade; e dividimos em duplas para criarem e ence-
narem um didlogo em inglés.

Depoimento:

A experiéncia vivida no programa Bench-
marking no Peru foi Unica. Aprendi como
observar e implantar uma boa pratica, e
hoje posso avaliar como o indice de satis-
facdo de nossos clientes aumentou em re-
lacdo ao nosso servico. Conseguimos um
retorno significativo para nossa organiza-
¢do com pequenas acdes e baixo custo.
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- Empresa: Vale Verde Turismo
Belém (PA)

- Empresario: Izaias Coelho

- Viagem técnica: Peru

Implementacao:

A boa pratica observada foi em relacao a distribuicao de
agua mineral aos participantes do programa de Benchma-
rking no Peru. Foi marcante como uma pequena acao faza
diferenca e todos os participantes ficaram encantados com
a boa pratica. Resolvemos adotar o mesmo modelo em
nossos servicos. Agora oferecemos dgua mineral para to-
dos os nossos clientes, no desembarque das embarcagoes,
na ilha de Carnapijo distrito de Barcarena - PA. Local onde
levamos turistas nacionais e internacionais para conhecer
um pouco da Amazdnia Paraense e sua gastronomia.

Depoimento:

O Benchmarking influenciou primeiramente minha vida
pessoal, com questionamentos profundos da minha vida
em relacdo ao meio em que estou inserido. O que eu faco
para melhorar o meu entorno? Sou sustentavel para os ou-
tros? Em que e de que forma contribuo para o crescimento
dos que me cercam?

Em segundo plano, e ndo menos importante, uma carga
de comparagdes entre empresas com caracteristicas dife-
rentes e com os mesmos objetivos de melhorar a qualida-
de dos servicos, aumentar seus lucros, sem deixar de ter
como foco principal a satisfacdo dos clientes.

O contato com colegas de diferentes idéias e empresas, (mas
com uma busca comum de informagdes para tornar-se uma
viagem de exceléncia empresarial) foi proposto pelos orga-
nizadores de forma Unica e magistral. Com empresas para
comparar, escolhidas “a dedo’; trazendo questionamentos re-
levantes da atitude que tenho perante a mim e a minha em-
presa, com solucdes simples, alterando consideravelmente
nossa caminhada como pessoa e como empreendimento.

Implementacao:

Uma boa pratica percebida no Hotel Bourbon Convention
em Sao Paulo, foi implementada no Olavo Bilac Apart Ho-
tel. A area de estacionamento foi transformada em espaco
para eventos.

Bandeiras do Brasil e dos Estados Unidos em forma
de broche, indicando os idiomas dos recepcionistas

APART HOTEL

www.flatolavobilac.com.br

Empresa: Hotel Flat Olavo Bilac
Taubaté (SP)

Empresario: José Anténio Saud Junior
Viagem técnica: Sdo Paulo

Hoje temos dois saldes de convengdes (um para 80 pesso-
as e outro para 120 pessoas), trazendo mais uma opc¢éo de
renda para nosso empreendimento.

Outra implementacao realizada foi a utilizacdo de broches
indicando os idiomas dos nossos recepcionistas.
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Depoimento:

A viagem para a Itdlia mostrou uma tendéncia no merca-
do de bem-estar focado no desenvolvimento de produtos
baseados em experiéncias. Isso faz com que os turistas
vivenciem uma atividade que ficara gravada na memoé-
ria do cliente, criando uma forma de fidelizacao. Na VILA
CHICO, criamos um grupo para discutir a formatacdo de
novas atividades que aproximem nossos funcionarios dos
hospedes. Como resultado, percebemos um indice maior
de retorno dos turistas e também a participacdo efetiva de
nossos colaboradores na criacdo de novos processos.

Implementacao:

Apds a viagem, implantamos um plano de marketing na
empresa.

Criamos um circuito sensitivo na piscina observado nas
termas da regidao da Toscana, com caminhada sobre a
agua, spa com fundo de pedras (para massagens nos pés),
além de uma area de relaxamento e meditacao.

= VILA CHICO »=

- Empresa: Vila Chico

Carmo de Minas (MG)

- Empresario: Alexandre Melo
- Viagem técnica: Itdlia

Depoimento:

Fiquei muito feliz com a oportunidade da participagao no
Programa. Saio da viagem renovada, cheia de vontade e
energia, ja sentindo os beneficios que minha empresa tera.
A oportunidade de conversar e conviver com pessoas que
tem muito mais experiéncia que eu, para mim foi a melhor
parte. Agora é voltar para casa, trabalhar, colher e dissemi-
nar os frutos.

Implementacao:

De volta ao trabalho, a primeira acao foi uma reuniao de pla-
nejamento com os colaboradores do escritério, apresentan-
do os resultados da viagem e as novas tarefas que teriamos
ainda esse ano. Seguindo a risca a planilha de tarefas que
nos comprometemos e recebemos da organizacdo da via-
gem, nossas a¢des até o momento foram:

+ Na primeira semana ja criamos nosso termo de recusa hos-
pitalar, que ja estd sendo usado pela equipe. O novo termo
de risco e voucher de compra foram impressos, e os clientes
ja recebem a segunda via. Também criamos a cartilha infor-
mativa para os clientes, que fica dentro dos nossos carros.

PROGRAMA BENCHMARKING EM TURISMO o

Atividades de
Montanha

Chapada Diamantina - Bahia - BRASIL

- Empresa: Nas Alturas

Lengois (BA)

- Empresaria: Vanessa Almeida

- Viagem técnica: Brotas e Socorro

Criamos um cartao de boas vindas que é colocado no quar-
to do cliente na pousada.

« Adquirimos o dominio URL que usaremos para oferecer
gratuitamente aos meios de hospedagem locais e iniciamos
0s primeiros contatos com pousadas para recolher imagens
e informacodes que irdo alimentar o site. Essa acdo também
visa melhorar a parceria com esses meios de hospedagens.

« O material publicitario que serd disponibilizado em even-
tos, foi todo elaborado seguindo as recomendacdes das
ultimas pesquisas do segmento, utilizando reciclagem das
nossas sacolas de lanche de trilha (que séo de papel) para a
producao de alguns materiais. Todo nosso site foi revisado,
fotos foram substituidas e alguns textos modificados tam-
bém seguindo as orientagcdes dessas pesquisas.

Os roteiros que iremos operar em 2011, tiveram mudancas
significativas, seguindo as orienta¢des da nossa viagem e
nossas tarefas. Algumas delas:

+ No 10 dia de todos os roteiros, inserimos um city tour com
visita a casa de um antigo garimpeiro da regido, que de-
monstra aos visitantes como era o processo de encontrar
o diamante, agregando muito mais valor ao produto. Tam-
bém incluimos mais informacdes sobre a gastronomia local
e incluimos mais refeicdes regionais no roteiro.

+ O briefing dentro da empresa também é feito nesse dia da
chegada, a noite, antes da saida para o jantar.

« Criamos trés novos produtos para o ano que vem: um roteiro
focado especialmente para familias, outro para a melhor ida-
de, e um“pacote adicional luxo” com servicos especiais e dife-
renciados que podem ser agregados aos roteiros.

Inserimos em nosso calenddrio anual dois seminarios de re-
ciclagem para os condutores, um dia de “passeio solidario”
para criangas da comunidade e a corrida Nas Alturas, sendo
que essas agdes acontecerdo ainda esse ano.

Integrar side business ao negécio da empresa

Uso de documentos em duas vias com papel carbonado

Depoimento:

O Programa Benchmarking foi engrandecedor para meus
conhecimentos. As praticas observadas foram decisivas
para trazer novas idéias e solu¢cdes para o nosso empre-
endimento. Sinto-me muito honrado de estar entre profis-
sionais tao seletos e de um aprendizado tao enriquecedor.
Tenho certeza de que esse programa ird auxiliar em nosso
desenvolvimento profissional.

Implementacao:

Empresa: Maritaca Turismo
Sacramento (MG)

| Adaptacdo de veiculo

Empresario: Fred Crema
Viagem técnica: Peru

Utilizacao de infraestrutura simples proporcionando expe-
riéncias surpreendentes para o cliente. Usamos elementos
da investigacdo cientifica para agregar valor ao produto.
Como exemplo de implementacao, fizemos uma adapta-
¢do em nosso veiculo para que o cliente tenha uma experi-
éncia Unica durante os passeios.
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Depoimento:

Na viagem técnica a observacao tem grande relevancia. A
preocupacao com o bem-estar é observada em todos os mo-
mentos; e 0 mais importante é que pudemos perceber que
esse bem-estar pode ser proporcionado com agdes simples,
facilitando a implantacdo de praticas pelos empresarios.

Implementacao:

Utilizacdo de esponjas vegetais naturais produzidas na
Pousada da Chacara para comercializagdo como produto
de bem-estar cosmético.

O perfume, o aroma nos ambientes, sdo elementos mar-
cantes na Regido da Toscana.

Como boa pratica colocamos aromatizadores nos ambientes:
Em Siena, recebemos canetas ecolégicas. Como boa prati-
ca, implantamos canetas bio- compostaveis em nosso em-
preendimento com a logomarca da empresa.

Foi muito enfatizada e evidenciada que com parcerias se
consegue bons resultados. A partir do que, fizemos algu-
mas parcerias como:

Omega Fertilizantes Organicos: Na preservacdo do meio
ambiente, disponibilizou técnico para executar a poda de
arvores com forma e manejos adequados.

Firmamos, também, parceria com a EMATER/RS e a partir
daf, fizemos 0“ Relégio do Corpo Humano” - que sao ervas,
condimentos, verduras e flores que pela fototerapia pro-
porcionam bem-estar aos hospedes.

0

ousada da
Chdcara®

- Empresa: Pousada da Chdcara
Nova Petropolis (RS)

- Empresario: Junara Hansen
-Viagem técnica: Itdlia

Depoimento:

Gostaria que soubessem da importancia da participacdo
da Pousada O CASARAO, no Benchmarking Gramado-
Canela/2010. Através do Programa tivemos a oportunida-
de de vivenciar as melhores praticas de empreendimentos
e destinos, 0s quais, com certeza sdo referéncias no turismo
nacional. Com essas experiéncias estamos com uma maior
visdo como empreendedor e também ao que realmente faz
a diferenca no nosso estabelecimento: os detalhes! Quero
também parabenizar toda a equipe da ABAV, SEBRAE, pelo
profissionalismo, organizacdo e metodologia usada duran-
te o referido periodo, e ao MTur pela iniciativa.

Implementacao:
Apo6s a viagem, implantamos um Plano de Comunicagdo na

pousada que esta sendo muito util.
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- Empresa: Pousada o Casardo
Pirendpolis (GO)

- Empresaria: Sergio Rady

-Viagem técnica: Gramado e Canela

Criamos um Manual de Gerenciamento baseado em infor-
macgodes recebidas durante as visitagbes e as palestras do
programa.

Também incluimos nossa logomarca, em todo o nosso ma-
terial impresso, apds nossa visitacao aos estabelecimentos
de Gramado.

Depoimento: | |

Esse trabalho executado pela ABAV, SEBRAE, EMBRATUR E
MINISTERIO DO TURISMO, mostrou para nés empresarios da
aérea de turismo que podemos sim contar com o apoio de
entidades e poder publico para atingir o nosso objetivo no
fortalecimento do turismo interno no Brasil.

Eu estou sempre em busca de desafios tanto na minha vida
profissional como também para a minha agéncia de turismo,
e 0 benchmarking foi mesmo desafiador. Mostrou que temos
muito que melhorar os nossos produtos em nosso estado, em
nossa cidade e também para o nosso pais. Mais ainda me fez
ter a certeza que é sempre bom ver experiéncias de sucesso
em outros paises ou em outros estados e cidades e implanta-
las em nosso negdcio, e € isso que estou fazendo. Toda sema-
na monitoro o meu plano de acao e transformo uma meta em
uma acdo concreta dentro do meu negocio. Quero assim con-
tinuar o processo de crescimento e aperfeicoamento dentro
da minha agéncia de turismo.

Aqui em Minas Gerais temos uma frase que representa bem
este nosso sentimento e valorizacdo do trabalho em equi-
pe dentro do “Programa Minas Recebe” que é a seguinte:
“Nenhum de nés é tao forte quanto todos nés juntos”

Um abraco a todos que fizeram do Programa Benchmarking
uma realidade e obrigada mesmo por terem me ajudado no
meu crescimento profissional e empresarial.
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Wianane a Luantam

Pedro Leopoldo (MG)
- Empresario: Maria da Concei¢do Borges
-Viagem técnica: Republica Tcheca

Implementacao:

Precificacdo e divulgacao através do site de roteiros com
o tema Chico Xavier e disponibilizacao de guias em portu-
gués, inglés e espanhol para acompanhamento de grupos
com visita orientada.

Divulgacéo de roteiro (Caminhos de Luz) comercializado
pela agéncia através de expedicdo fotogrifica, juntamen-
te com o fotégrafo Sérgio Mourao como parceiro. O roteiro
expedicao fotografica foi um sucesso e houve grande di-
vulgagdo nos canais de comunicacgao, trazendo visibilida-
de para a empresa.

Alteracédo na infraestrutura de empresa para melhor aten-
dimento aos clientes, incluindo uma sala de atendimento
personalizado.

Sala de Atendimento personalizado
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Depoimento:

Foi importantissimo a realizacdo do programa de bench-
marking para a Republica Tcheca. Percebi as tendéncias do
segmento em que a minha empresa estd inserida, desper-
tando um comportamento mais observador em mim e em
toda a minha equipe. Assim, melhoramos algumas éreas
como a informética para o marketing, e utilizando a cultu-
ra como fortalecimento da minha empresa. Também pude
analisar melhor as principais caracteristicas de meus con-
correntes e fornecedores, e ter uma melhor relagdo com os
parceiros de negocios.

Comecei a valorizar a regidao geografica que a nossa em-
presa estd instalada e a vantagem em relag¢do aos concor-
rentes, por estar em um raio de 100 km de trés grandes
cidades em uma rota privilegiada culturalmente.

Para mim e para minha Empresa o Benchmarking foi um
guia para tornar a minha empresa mais profissional e como
meta tornar-me a melhor das melhores.

Implementacao:

Apds a viagem para a Republica Tcheca, percebemos que
precisariamos investir em marketing direcionado. Contrata-
mos assessoria de imprensa com o objetivo de direcionar
nossas acdes de marketing para os publicos A e B e criamos
novo folder em portugués e inglés.

Investimos na tecnologia adquirindo novos televisores de
tela plana para a recepcao, sala de eventos e suites, além de
video game Nintendo Wii para melhor conforto de nossos
hospedes.

Nos locais visitados, verificamos a preocupacdo com a tra-
dicdo cultural. Em funcdo dessa pratica, adaptamos nosso
mobilidrio valorizando a tradi¢do da regiao, trocamos uni-
formes dos funcionarios e investimos em nova decoracao
dos apartamentos.

Sobre acessibilidade, implantamos um tour para cadeiran-
tes em meio a natureza, conforme visto na Associacao Kiwa-
nis na Republica Tcheca.
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- Empresa: Casa de Campo - Engenho de Lazer
Itambé (PE)

- Empresaria: Maria Lucia Carneiro Ledo

- Viagem técnica: Republica Tcheca

Tv de 55" na recepgado, tv 42” LCD no saléo de eventos, 2 novas
tvs de 32" LCD para as suites especiais e video-game Nintendo

I

"‘l’i"”“

Depoimento:

O projeto foi um marco na minha vida pessoal e profissio-
nal. Sempre defendi que o caminho do sucesso de minha
empresa fosse o ecoturismo, e ser selecionado para partici-
par deste programa (em um dos mais conhecidos destinos
de ecoturismo do mundo), foi muito gratificante. O apren-
dizado foi excepcional, os empreendimentos visitados,
realmente excelentes! Fiquei muito impressionado com o
Refugio Ecolégico Caiman, um exemplo de visdo integra-
da. Observa-se o cuidado ambiental, a verdadeira susten-
tabilidade em todo o empreendimento. Outro destaque
foi a visita ao Refugio da llha, que mostrou como podemos

Pousaba {‘(’) FAZENDA

Q’T’/(’ o ncanlads

Atibaia (SP)
« Empresaria: Sérgio Mauro Zocchio
- Viagem técnica: Pantanal

fazer mais com menos. A criatividade na decoracdo, é um
exemplo que ja estou seguindo. Ontem mesmo rodei a fa-
zenda a procura de “itens para decoracao”. O safari de ob-
servacdo noturna foi uma experiéncia marcante para uma
pessoa amante da natureza como eu. Ndo sei se poderei
implantar esta pratica por estar em drea de Mata Atlantica
e ainda ndo tenho dados sobre a quantidade de animais
que podem ser visualizados a noite. J4 estou mobilizando
toda a governanca turistica da regido, mostrando o exem-
plo do que o Pantanal faz para a participacdo em feiras e
na divulgacdo do destino. Estou inserido em um dos 65
destinos indutores do Turismo no Brasil, e pretendo apri-
morar Atibaia como destino turistico.

Implementacao:

A idéia da cozinha show eu ja tinha vontade de realizar a
algum tempo no meu empreendimento, desde que fiquei
hospedado num resort em Goias; mas por se tratar de um
resort, a estrutura era complexa, e ficava sonhando em cons-
truir algo parecido. Visitando o Refuigio Ecolégico Caiman,
observei que era possivel implantar essa pratica sem gran-
de estrutura: apenas uma mesa e um fogdo portatil (que eu
tinha e nédo usava). No primeiro feriado apds o retorno da
viagem fiz uma oficina de risotos preparados em frente ao
hospede. Foi um sucesso total, os clientes adoraram a expe-
riéncia e ja estou pensando em novas invencdes culindrias
em nossa cozinha show.

o Novembro /2010

- Empresa: Pousada Fazenda Vale Encantado

61




Agradecimentos oordenacao

Coordenacao Técnica
=,

O presente trabalho somente foi possivel gracas aos parceiros, cuja iniciativa viabilizou a
realizacdo dessa importante missdo. Mais do que isso, seus representantes que atuaram no
Programa mostraram alta competéncia e com seu envolvimento deram uma grande con-
tribuicao técnica e institucional: Ministério do Turismo, SEBRAE, EMBRATUR e ABAV.

De forma inovadora e ousada, nessa versao do programa comités gestores foram formados
em todos os estados compostos por lideres dos SEBRAEs/UFs, Secretarias Estaduais de Tu-
rismo e ABAVs Estaduais. O envolvimento e contribui¢cdes dessas pessoas ajudaram muito
a aumentar a qualidade do Programa e o envolvimento dos empresarios nos destinos.

Dez destinos de referéncia foram estudados e sé foi possivel gerar tal volume e qualidade
de conhecimento, gracas a disponibilidade e grandeza das entidades publicas e privadas
e dos empreendimentos dos destinos que, sempre com muita receptividade, receberam
nossas equipes técnicas.

Agradecemos aos participantes que se envolveram com todo o processo e foram capazes
de mostrar, com seu empenho, dedicacdo e comprometimento empresarial, que vale a
pena investir no micro e pequeno empresario do turismo brasileiro.

Finalmente, um agradecimento muito especial a todos os profissionais envolvidos que
contribuiram colocando seu talento a disposicao de uma grande causa que mobilizou a
todos durante o ano de 2010: Diretoria, técnicos e colaboradores da ABAV, consultores
técnicos das viagens, equipe de comunicac¢do, equipe de video, operadoras de turismo,
receptivos, guias de turismo, hotéis, restaurantes e demais fornecedores, bem como todos
aqueles que de alguma forma se empenharam para que o Programa Benchmarking em
Turismo acontecesse.

Nao é possivel agradecer a tantas pessoas e organizacdes pessoalmente ou mesmo citar
todo mundo, mas desejamos a todos que apoiaram, incentivaram e contribuiram para a
realizacao desse Programa que encontrem aqui a melhor expressao de gratidao e saibam
que seus contatos, apoios, colaboragdes, trocas de idéias e esforcos ajudaram o Programa
Benchmarking a fornecer resultados concretos e conclusées praticas para o desenvolvi-

mento do turismo brasileiro. _
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