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RESUMO

Esta dissertacao trata da importancia da atuagéo do guia de turismo, como um dos
agentes principais na linha de frente da atividade turistica, e da necessidade de
mudanca no seu "fazer" frente as modificagcbes que estdo ocorrendo no perfil dos
consumidores. O novo turista é muito diferente daquele que demandou o turismo
massivo. O trabalho mostra a situagao atual do guia de turismo, no ambito nacional e
internacional. E uma profissdo que, em muitos paises, demanda uma definicio mais
institucionalizada. Busca analisar o pos-turismo e o pds-turista com relacdo as suas
necessidades, exigéncias e expectativas e como deve ser a atuacdo do guia nesse
contexto, onde se impde o respeito & comunidade local e a necessidade de
valorizacdo e preservacdo do patrimdnio cultural. Nessa intencdo, uma pesquisa
bibliogréfica procura apontar uma visédo geral da tipologia, das func¢des e do aparato
legal relacionados a esse profissional. O trabalho propde um “fazer” diferente,
personalizado, com a finalidade de atender o novo mercado que desponta como
fragmentado, diversificado e com consumidores cada vez mais sofisticados e

exigentes.
PALAVRAS-CHAVE: guia de turismo, guia de turismo - tipologia, guia de

turismo - funcgbes, guia de turismo - legislacdo, turismo cultural, guia de

turismo personalizado.
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ABSTRACT

This dissertation is about the importance of the tour guide's performance, as one of
the main agents in the front line of the tourism activity, and the need of changing in
his "to" do in front of the modifications that are happening in the consumers' profile.
The new tourist is very different from the one that demanded the mass tourism. The
work shows the tour guide's current situation, in the national and international ambit.
It is a profession that, in many countries, demands a definition more institutionalized.
It looks for to analyze the post-tourism and the post-tourist related to their needs,
demands and expectations and how should be the tour guide's performance in this
context, where the respect is imposed to the local community and the need of
valorization and preservation of the cultural patrimony. In that intention, a
bibliographical research tries to aim a general vision of the typology, of the functions
and of the legal apparatus related to this professional. The work intends a different
"to do", personalized, with the purpose of assisting the new market that blunts as
broken into fragments, diversified and with costumers more and more sophisticated

and demanding

KEY-WORDS: tour guide, tour guide - typology, tour guide - functions, tour

guide - legislation, post-tourism, cultural tourism, tour guide personalized.



INTRODUCAO

O turismo vem crescendo de maneira acelerada e complexa e ja se constitui em um
dos mais importantes fatores de desenvolvimento social e econémico dos paises
com vocacgdo turistica. Em decorréncia dessa expansdo, mudancas tornam-se
significativas e seu mercado requer uma mao-de-obra qualificada e adequada. Este
€ um requisito basico e essencial para qualquer empreendimento, principalmente,
para aqueles cujas atividades séo exclusivamente de prestacdo de servigos, como é

0 caso do turismo.

Esse turismo, que ora desponta com a denominacdo de turismo sustentavel ora
como turismo alternativo, bem colocado por Rejowsky (2002) como pds-turismo,
envolve um numero cada vez maior de pessoas que se deslocam de onde vivem
habitualmente pelos mais variados motivos, tais como: interesses culturais (turismo

historico), amor pela natureza, paisagens inusitadas e aventura (turismo ecoldgico e



esportivo), exigéncia profissional (turismo de negdcios) ou simplesmente desejo de

evasao.

Um aspecto fundamental para a correta difusdo e promoc¢ao dos recursos turisticos é
a exigéncia por profissionais que possam atender as necessidades do mercado atual
gue se configura como diversificado e segmentado. Um desses profissionais é o guia
de turismo, que tem a fungcédo de proporcionar, de maneira adequada, qualidade e

satisfagédo aos turistas.

Apesar de toda a sua importancia para o turismo - turistas, comunidade e localidade
receptora - falta uma definicdo especifica para a profissdo de guia de turismo e,
principalmente, para a insercéo desse profissional nas acdes voltadas para o setor.
Por outro lado, o guia pode ser considerado um grande fator de competitividade para
as empresas através de sua habilidade na prestacdo do servico. A performance do
guia de turismo ndo s6 afeta a imagem da companhia, a lealdade do cliente e a
comunicacao boca-a-boca, como também pode ser o fator que diferencia os servi¢os

de uma operadora com relagdo aos seus concorrentes.

O turismo, por ser uma combinacdo complexa de servigcos, "é uma atividade de
utilizacéo intensa de capital humano [e 0] ensino e consequentemente a formacao
de mao-de-obra especializada poder&o responder aos desafios que o setor enfrenta”
(ANSARAH, 2001:12). Assim, sendo o0 capital humano o seu maior ativo, é
necessario investir na sua formacédo e capacitacdo para que a oferta seja de
gualidade e atenda a todos os elementos nele envolvidos que, segundo Picazo

(1996), se constituem em: interacao do suporte fisico, circunstancias em que é



oferecido e pessoal de contato. O guia de turismo pode ser considerado como

catalisador entre eles.

Com base no exposto, a preocupacgdo da pesquisa volta-se para a qualidade do
atendimento prestado no contexto do turismo, com foco no guia, por tratar-se de um
dos agentes principais na linha de frente dos servicos turisticos. E ele que, através
de seu conhecimento e interpretacdo das atracdes e da cultura dos destinos, de
suas habilidades de comunicacdo e prestacdo de servico mostra a realidade da
grande variedade de recursos histéricos, artisticos, culturais e ambientais em todas
as suas dimensdes, bem como, orienta o turista a desfrutar adequadamente dos
mesmos. Cabe ressaltar que ele deve ser moldado para que essa orientacao ocorra
de uma maneira que garanta a sustentabilidade cultural e ambiental e o respeito a

comunidade local.

O guia de turismo pode ser, entdo, considerado como um dos principais
responsaveis pela imagem que um turista ird fazer do lugar visitado que, segundo
Crompton (1979), é a soma de crencas, idéias e impressdes que uma pessoa tem de
um destino. Além disso, ele podera ser, também, considerado um agente
multiplicador para o “desenvolvimento cultural sustentavel [...] que privilegie a cultura
em relacdo a interesses econdmicos, realizando uma acao interpretativa [dessa]

cultura” (SIMOES, 2003, p. 3).

Este trabalho pretende reunir as informacgfes disponiveis acerca desse personagem
e, através desse levantamento, confrontar as varias abordagens da literatura, com o
objetivo de encontrar elementos que permitam o resgate do guia de turismo, na
maior parte das vezes esquecido. Pretende, ainda, mostrar a sua importancia nas
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multiplas func¢des inerentes ao seu trabalho, sua evolugéo histdrica da profisséo, sua
trajetdria profissional no ambito internacional e nacional. Ousa, também, sugerir que

postura devera adotar no futuro, diante da crescente diversidade de praticas.

Desta forma, a pesquisa intenta obter uma perspectiva globalizante do guia de
turismo no contexto atual, caracterizado por inUmeras mudancgas, tanto tecnoldgicas
guanto do proprio perfil dos atores envolvidos. Estudos nesse sentido sdo ainda
escassos, apesar de o guia se constituir num dos agentes principais no atendimento
ao turista. Ele é o elemento que, segundo Canani (1999, p. 105), "abre, desenvolve

e encerra a viagem turistica" e que, também, vende a proxima viagem.

Em face da sofisticacdo, segmentacdo e personalizagdo crescentes do turismo,
pretende-se esbocar o perfil que o guia do futuro devera adotar, mostrando sua
evolugcdo e a necessidade de revisdo na sua formagédo (educagéo e treinamento),
assim como da legislacdo pertinente para o desempenho de suas funcgoes,

internacionais e nacionais, através de quatro objetivos especificos:

* Levantar a tipologia do guia de turismo em nivel internacional e nacional,

para mostrar a grande diversidade de papéis que ele representa;

» Verificar o nivel de formacéo (educacéo e treinamento) do guia de turismo

internacional e nacional;

* Mostrar a evolucéo da legislacao pertinente a profissdo do guia de turismo

internacional e nacional;



* Indicar que postura ética o guia devera adotar no futuro para uma insercao
de qualidade no novo cenario turistico com relacdo a sua performance e
formacdo, na promocdo do atendimento as necessidades do turista, da
sustentabilidade do meio ambiente cultural e natural e da preservacao da

comunidade local.

Para a efetivacdo dos objetivos propostos, foi realizada uma extensiva pesquisa
exploratéria bibliografica com base em dados secundarios: livros, jornais, artigos,
Internet. Constatou-se a escassa literatura existente a respeito desse tema. Essa
pesquisa foi realizada com a finalidade de preencher essa lacuna de conhecimentos,
corrobora com os achados de Holloway (1981) que ja havia observado que a
profissdo de guia ndo ocupa com a frequéncia necessaria o espectro de interesses
de grande parte dos pesquisadores que se dedicam a melhor compreender o
turismo, no Brasil e no mundo. Foi realizada, também, uma analise comparativa do

guia internacional e nacional.

O presente trabalho estd organizado em trés capitulos. O primeiro trata da
identificacdo do guia de turismo, sua origem, a variedade de tipo de conducao
existente tanto em nivel internacional como em nacional, assim como as varias

funcbes que ele desenvolve no ambito mundial.

O segundo capitulo enfoca a profissionalizacdo do guia de turismo, fazendo uma
analise comparativa entre o tipo real e o tipo ideal, a realidade da educacédo e
treinamento do guia de turismo, bem como dos instrumentos legais que regulam a
profissédo, suas contradicoes e sobreposi¢cdes no mundo e no Brasil. Como o Brasil &
um dos Unicos paises em que essa profissdo esta regulamentada através de leis,
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resumiu-se a evolucdo da legislagdo brasileira vigente relacionada a esse

profissional.

O terceiro capitulo busca mostrar a mudanca no comportamento do turista e como
essa mudanca estd ocasionando uma transicdo do turismo contemporaneo para o
turismo poés-turismo, ou seja, da massificacdo para a personalizacdo, bem como,
suas causas e consequéncias. Mostra, também, a necessidade de revisdo no perfil
do guia em decorréncia da mudanca do turista e do turismo. Haja vista a
segmentagcao crescente, que exigira a criagdo de pacotes de viagens montados a
partir da escolha do préprio turista e uma formacéo de guia de turismo personalizada

através de modulos que ira influenciar nesse contexto.



CAPITULO |
SOBRE O GUIA DE TURISMO

" Se meus joelhos ndo doessem mais, diante
de um bom motivo que me traga fé [...]. Se
por alguns segundos, eu observar e s6
observar a isca e o anzol [...]. O mar escuro,
trara o medo, lado a lado com os corais mais
coloridos. Valeu a pena, [...]sou pescador de
ilusées."

O Rapa

A acdo do guia de turismo, considerada como produto de multiplos elementos e
vinculada, diretamente, as condicbes concretas e particulares de producao, precisa
ser estudada a partir do conhecimento das experiéncias e representacdes

construidas acerca do "fazer turismo" na historia.

Esta secdo pretende enfocar os aspectos vinculados a acdo do guia de turismo em
suas multiplas dimensdes, bem como os aspectos que remetem ao ideario fluente
sobre o turismo na literatura, fazendo uma reflexdo sobre o presente com o fito de

iluminar o futuro, investigando as perspectivas desse profissional.



1.1. QUEM E O GUIA DE TURISMO

Quando turistas estdo em paises estrangeiros, ou mesmo em seu proprio pais,
muitas vezes estdo sempre inseguros sobre como ir a lugares de interesses
turisticos, restaurantes e, freqlientemente nao falam muito bem o idioma local. Para
obter satisfacdo total em suas viagens, necessitam de uma pessoa que conheca
bem o lugar para guié-los e que sirva de mediador entre eles e o local desconhecido

visitado.

Esses profissionais, quase sempre representados pelos guias de turismo, devem
proporcionar ao visitante informacdo, assisténcia, motivagdo e divertimento, bem
como, compreender, satisfazer, prevenir, criar necessidades e despertar curiosidade,

de forma a beneficiar tanto a comunidade como o turista.

s

O ato de guiar, apesar de parecer simples, € um conceito complexo. Existem
diferentes tipos de conducédo e essa complexidade também esta relacionada com o

guia de turismo.

Um bom comeco para definir o guia € a consulta ao dicionario:

Pessoa que guia, orienta outros. Pessoa ou profissional que
acompanha turistas, viajantes, etc., chamando-lhes a atengéo para o
caminho por onde seguem e dando informacdes sobre ele e sobre as
obras-de-arte, edificacdes, ou coisas importantes com que véo
deparando (FERREIRA, 1988, p. 333).

Essa definicdo, no entanto, esta incompleta, pois o guia de turismo moderno vai

muito além de orientar, acompanhar e informar.
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Uma definicdo internacionalmente aceita para o guia de turismo é a dada pela
Internacional Association of Tour Managers e pela European Federation of Tourist
Guide Associations (EFTGA). Segundo essa definicdo, o guia de turismo € a pessoa
responsavel pela conducédo de grupos ou individuos, para outros paises ou dentro
de seu pais de origem, ao redor de monumentos, lugares e museus de uma cidade
ou regido, para interpretar de uma maneira inspiradora e divertida, na linguagem de

escolha do turista, os patriménios cultural e natural (AP & WONG, 2001).

A Professional Tour Guide Association of San Antonio, em 1997, definiu o guia de
turismo como a pessoa que deve reunir uma efetiva combinacdo de entusiasmo,
conhecimentos e qualidades pessoais, além de possuir um alto padrdo de conduta
ética para liderar grupos a lugares importantes, enquanto proporciona interpretacéo
e comentarios sobre o local visitado. A Associagcao sugere, ainda, que o sucesso do
guia de turismo consiste em identificar-se, positivamente, com o que faz e com as

pessoas envolvidas no processo (AP & WONG, 2001).

No Brasil, a profissdo de guia de turismo, regulamentada pelo Decreto n°® 946, de 1°

de outubro de 1993, define o guia como

o profissional que, devidamente cadastrado na EMBRATUR -
Instituto Brasileiro de Turismo, nos termos da Lei n° 8.623, de 28 de
janeiro de 1993, exerca as atividades de acompanhamento,
orientacdo e transmissdo de informagfes a pessoas ou grupos, em
visitas, excursdes urbanas, municipais, estaduais, interestaduais,
internacionais ou especializadas.

Dependendo da localidade, muitos s@o os sindnimos para guias de turismo como
guia de viagem, guia da cidade, guia de passos. Outros termos com conota¢cées um

pouco diferentes sdo gerente de viagem, escolta ou lider de viagem (POND, 1993).



Neste trabalho, sera usado o termo guia de turismo, aplicando-lhe conceitos

especificos para distinguir tipos e fungdes particulares desse profissional.

1.2. COMO SURGIU O GUIA DE TURISMO

A profissdo de guia de turismo, segundo Sigaux (1965) surgiu na antiglidade
descrita por Herddoto, gedgrafo e historiador, considerado um dos maiores viajantes
da Grécia que Rejowski (2002, p. 19) considerou como “um modelo do ‘turista’ culto
e inteligente". Mas, os guias de Herddoto ndo tinham as mesmas atribui¢cdes do guia
atual: em vez de orientar turistas em passeios por lugares pitorescos, guiavam

exércitos em territério inimigo" (SENAC, 2002, p. 10).

Ja para Holloway (1977 apud REWJOWSKI, 2002, p. 19) as fun¢gbes dos guias na

antiguidade variavam de acordo com a situagao:

* Os periegetai tinham como funcdo principal orientar os
viajantes ao redor de sitios visitados, a exemplo do papel
gue desempenham o0s guias de turismo numa excursdo ou
num city tour,

* Os exegetai eram especialistas e conselheiros em assuntos
religiosos e de rituais, e tinham como missdo prestar
orientacao religiosa aos visitantes.

Na ldade Média, por volta do século XIV, surgiu o turismo religioso e com ele as
peregrinacdes que eram incentivadas pela Igreja com a promessa de concesséo de

indulgéncias e gracgas espirituais. Nelas, o guia era encarregado de dar informacdes
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sobre as regifes que 0s peregrinos iriam visitar e os tipos de abrigos que poderiam

encontrar ao longo das estradas (REJOWSKI, 2002).

Os primeiros registros de "excursdes de prazer" surgiram na metade do século XIX,
guando Thomas Cook, jovem pregador batista teve a idéia de levar os fiéis de sua
Igreja para encontros religiosos a cidades vizinhas. Para tal, fundou uma
organizacdo estabelecendo, entdo, as bases do turismo. Essas viagens, além do
carater religioso, passaram a oferecer, também, aos participantes diversdes tais

como: jogos de criguete, dancas ao som de uma banda que os acompanhava, etc.

Thomas Cook foi considerado, por muitos estudiosos como o "primeiro operador
profissional, o fundador das agéncias de viagens, ou, ainda, o pai do turismo
moderno" (REJOWSKI, 2002, p. 53). Segundo Urry (2001, p. 43), além de serem as
primeiras excursées de prazer, o "pacote incluia um guia que os acompanhava a
lojas recomendadas e a locais de interesse histérico que mereciam ser olhados".
Nota-se aqui a primeira iniciativa de cunho turistico semelhante as formas

assumidas na contemporaneidade.

Para Holloway (1981) o guia de turismo moderno teve origem direta nas Grandes
Viagens (Grand Tours) dos séculos XVII e XVIIl. Ele se difunde com o
desenvolvimento do turismo no comeco do século XIX que apresentou novas
formas. Essas viagens, de cunho diferente daquelas passadas na antiguidade,
reuniam pessoas com desejo de explorar e descobrir e com necessidade de
aprender e adquirir cultura. Os viajantes levavam um guia "que lhes fornecia os
rudimentos da lingua, a descricdo de rotas que conduziam as cidades e os lugares
mais famosos" (REJOWSKI, 2002, p. 36).

11



Nota-se que, os antecedentes do guia de turismo, surgidos na antiguidade, séo
muitos e diversos e remontam a mitologia, a literatura alegérica, a religido, a histéria
e as exploragbes geograficas, assim como, varias foram as suas atribuicdes até

chegar as que eles detém hoje em dia.

1.3. TIPOLOGIA DO GUIA DE TURISMO

A profissdo de conducdo de grupos de turistas possui diferentes titulos nas varias
partes do mundo e ainda existe muito pouco consenso guanto ao seu uso. Os tipos

de guias e seus respectivos atributos podem variar de pais para pais.

Constata-se, a existéncia de um ndcleo minimo de atributos capazes de identificar o
guia, independentemente do seu contexto de atuacdo. Entretanto, nota-se a
existéncia de marcas no perfil do guia de turismo definidas na interface entre os
produtos de interesse turistico, os desejos dos turistas e as politicas publicas locais
para o setor. As formas assumidas pelos guias em diferentes locais, pela sua propria
natureza, guardam um grau maior de pluralidade e historicidade. Relaciona-se, a

seguir, alguns tipos de guias registrados pela literatura.

Guia Intérprete

O guia intérprete segundo Montejano (2001, p. 275) € aquele que acompanha "os
turistas estrangeiros nas visitas que realizam as localidades [...] com a finalidade de

Ihes informar, nos idiomas cujo conhecimento garanta possuir, sobre os aspectos

12



mais relevantes do patrimdnio turistico”. O guia intérprete deve conhecer, pelo

menos, dois idiomas além do seu.

Descobridor/desbravador de caminhos

Cohen (1985) analisa dois casos interessantes na tipologia do guia de turismo: 0s
descobridores de caminhos (pathfinders) e os mentores. O tipo descobridor de
caminho conduz grupos, principalmente de jovens, a lugares parcialmente
desbravados. Ele se restringe a apontar a rota e as atracdes, sem oferecer
explicacoes elaboradas acerca do objeto de interesse turistico. S&o guias
geograficos com acesso as localidades para as quais o turista necessita de

informacdes ou que se movimenta através de um territorio socialmente definido.

A categoria de guia descobridor de caminhos emerge, principalmente, em areas de
dificil acesso como montanhas e em cidades nas quais se constata baixa
receptividade em funcdo de caracteristicas socioculturais. Além disso, enfrenta a
necessidade de assegurar a benevoléncia e hospitalidade dos nativos da area.
Ganhar acesso a um ambiente social remoto e fazer com que o grupo turistico seja
bem vindo nas comunidades é uma tarefa dificil. Exige o talento do guia na
mediagdo, o0 que faz dele um elo importante num encontro entre estranhos totais
(turista/anfitrido). Quando operam em uma area de turismo nova e subdesenvolvida,

na qual selecionam, novos objetos de interesse e os fazem acessiveis ao publico,

sdo chamados de desbravadores de caminhos (pathbreakers) (COHEN, 1985).
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Mentor

Em contraste com o descobridor de caminhos, o mentor se concentra em turismo de
massa, possui educacao formal e € empregado pelas operadoras de viagens. Isso
permite que ele trabalhe no centro do sistema de turismo, em &reas desenvolvidas e
em destinos culturais ja configurados, onde a transferéncia de informacao tem um

carater quase académico (COHEN, 1985).

O papel de mentor lembra o papel de professor, instrutor ou conselheiro , aquele que
aponta objetos de interesse e diz aos turistas onde e quando olhar e como se
comportar. Os mentores podem selecionar objetos de acordo com seus préprios
interesses pessoais (ou gosto), seu treinamento profissional, as instrugdes recebidas
de seus empregadores ou autoridades. Sua narrativa pode ser intercalada com fatos
historicos, comentérios sobre arquitetura ou pecas de informacdo cultural. A
informacao é considerada um elemento vital para estabelecer seu status profissional.
As atividades organizacionais, praticas e de entretenimento sao de menor

importancia (COHEN, 1985).

Contador de historias

O contador de histérias, para Urry (2001), esta longe do legislador didatico que
instrui os turistas onde olhar, o que olhar e quando olhar. Ao contrario, ele encoraja
0 turista para que se interesse por uma grande diversidade de artefatos, culturas e
sistemas de significados com a ajuda de um especialista cujo papel € o de

interpretar os diferentes elementos para o visitante.
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Professor-guia ( mandrick)

Em lIsrael, além do tipo tradicional, existe o chamado professor-guia ou manadrick,
gue tem como funcé&o Unica a de promover a¢gdes educativas pontuais no ambito do
turismo. Assim, acompanham os grupos, com a principal funcdo de ajudar os turistas
a interpretar e a processar o pais e suas experiéncias culturais através da promoc¢ao
de debates e discussfes. Muitas das pessoas que participam dessas excursdes
estdo procurando identidade pessoal e étnica, e o papel dos mandricks € o de
facilitar essa busca. Geralmente, eles sdo estudantes recrutados por programa local
por apenas alguns meses e ndo mais de duas ou trés estacdes. Suas postura,
atitude e vestimenta permitem sua facil identificagdo entre os turistas, o que reforca
uma imagem de profissionalismo e salienta a importancia do desempenho de sua

fungiio (COHEN, IFERGAN & COHEN, 2001).

Motoristas-mensageiros (  courier-drivers )

Num mercado altamente competitivo, com uma margem de lucro pequena, as
operadoras contratam motoristas, 0S mesmos que transportam os turistas, para
exercer a funcdo de guia ou mensageiro. Sao pessoas sem qualificagcdo que aceitam
receber baixos salarios, promovidas a motoristas-mensageiros por sua
personalidade e habilidade de entreter os turistas, assim como informa-los

(HOLLOWAY, 1981).
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Guias especializados

Atualmente, a demanda maior € por guias especializados. Sdo aqueles que
apresentam alto grau de treinamento, com formacao basica adequada, considerados
como fator estratégico tanto para o turista como para a comunidade local visitada.
Para o turista, na definicdo do destino, na qualidade da experiéncia e no tempo de
permanéncia, e para a a comunidade, nos beneficios econémicos e sociais e na
preservacao da cultural local. A esse guia é confiada a misséo de relagdes publicas;
cabe a ele mostrar a esséncia de um lugar e se configurar como janela de um local,

regido, ou pais para o mundo (POND, 1993).

Com o desenvolvimento de um turismo cada vez mais segmentado em nichos cada
vez menores, existe uma grande necessidade de guias especializados nos varios
tipos de turismo: cultural, verde, rural, urbano, esportivo, etc. Os nichos demandam
profissionais com conhecimentos especificos e um alto padrdo de formacdo,

gualificacao e treinamento.

Coordenadores de viagens

Em Hong Kong, os guias sdo chamados de coordenadores de viagem e podem
trabalhar em base permanente ou operar como freelance. Os coordenadores que
trabalham em base permanente tém um salario mensal e salarios indiretos
provenientes de gorjetas, comissfes de lojas, vendas de excursdes opcionais,
enquanto que os freelance, usualmente, ganham pelas viagens que realizam ou por
hora de trabalho. De acordo com a HARTCO - Associacdo de Coordenadores de

Viagens Registrados de Hong Kong, estima-se que existem cerca de 2.500 desses
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profissionais nado oficializados em Hong Kong n&o oficializados, metade deles

trabalhando como freelance (ZHANG & CHOW, 2003).

Gerente de viagem/gerente de experiéncia

Para Gurung et al. (1996) a profissao de guia de turismo envolve duas abordagens
de geréncia. O gerente de viagem (tour management), responsével pela organizacao
do itinerario e o gerente de experiéncia (experience management) aquele que

seleciona e interpreta os lugares num processo interativo com os turistas.

Guias local/estrangeiro

Muitos pesquisadores tém discutido a alternativa de se contratar um guia local ou um
guia estrangeiro. A contratacao de guia local, nativo do destino € vantajoso, porque
segundo Weiler & Ham (2001) assegura maiores beneficios econbmicos a
comunidade receptora devido a sua sensibilidade no entendimento dos protocolos e
peculiaridades inerentes a visitacdo e as experiéncias locais e culturais das
comunidades. Por outro lado, guias estrangeiros, com experiéncias culturais e/ou
socio-demograficas similares as dos turistas, podem entender melhor as

expectativas dos mesmos.

Guia de turismo/gerente de viagem

Na Indonésia, segundo Dahles (2002) o governo faz uma distincao béasica entre guia
de turismo e gerente de viagem. O gerente de viagem acompanha viagens de ida e

de volta passando através de inumeras provincias de acordo com as regras do
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governo. Eles séo representantes de uma operadora e sua presenca € requerida em
todas as viagens organizadas para turistas estrangeiros. Eles supervisionam o
transporte, hospedagem, passeios dos turistas, excursdes e outras atividades e

prestam socorro em caso de acidentes.

O guia de turismo acompanha grupos a uma provincia especifica. Duas categorias
basicas operam nesse nivel: o guia provincial, que sé atua nas provincias que lhes
foram destinadas pelo governo; o guia local, que opera em dois niveis: o primeiro faz
parte do grupo geral autorizado a operar nos arredores de uma cidade ou distrito
especificos; o segundo, guia de turismo especial, opera em lugares especificos

como, por exemplo, o palacio do sultéo.

Vale ressaltar que a Indonésia é um pais com caracteristicas bastante especificas
com relacdo a conducédo de turistas. Os espagos turisticos sdo, geralmente, locais
organizados artificialmente ao redor do que MacCannell (1973) chama de
"autenticidade encenada”. S&o lugares bem administrados, onde a performance do
guia é organizada com rotinas pré-definidas, nos quais ele ndo atua nem como
descobridor/desbravador de caminhos, nem como intérprete da cultura, limitando-se
a um papel bastante limitado como mediador. As autoridades promovem o guia do
tipo mentor com operac¢des padronizadas e viagens bem gerenciadas reproduzindo
narrativas bem ensaiadas. A arte de contar histérias é sistematicamente reduzida,

uma vez que existe um forte controle estatal quando ao ideario difundido para os

turistas (DAHLES, 2002).

Em resumo, os guias, para atuar na Indonésia, tém que ser aprovados pelo governo
e sdo instruidos “onde” e “quando” dizer “o que” e “como” se comportar.

18



Guias primarios e secundarios na Espanha

Na Espanha, segundo Picazo (1996), existem dois tipos de guias: primarios e

secundarios, que por sua vez se subdividem em varios sub-tipos:

» guia local ou guia de cidade com antecedentes nos cicerones italianos do século
XIX, encarregado de mostrar 0s recursos turisticos no seu ambito de atuacgéo -
as cidades. Para isso, ele tem que ter um conhecimento aprofundado das

mesmas.

e guia de rota (guia de ruta), também, conhecido como lider de viagem (tour
leader) ou gerente de viagem (tour manager); ele é responsavel por todo o
desenvolvimento de uma viagem turistica, respeitando o programa estabelecido
e fornecendo informacdes de interesses gerais; ndo sao indicados para visitas
pontuais a cidades, monumentos e lugares turisticos; neste caso, sao utilizados

0s guias locais.

e guia territorial - sdo guias especializados nas comunidades autbnomas da

Espanha, como € o caso da Catalunha,;

» guia de traslado (guia transferista) - realizam traslado dos turistas de um lugar a

outro;

e guia receptivo - também chamado de guia de hotel ou de praia, com a fun¢éo de
receber grupos de turistas, acomoda-los e fornecer informacdes gerais sobre o

lugar;
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guia correspondente - seu papel se confunde muito com o guia receptivo; €
necessario que ele domine o idioma do local e o inglés; tem como funcdes a

reserva de hotel adequado e a contratacdo do transporte a ser utilizado;

guia de neve - acompanha, durante o inverno, grupos que desejam esquiar;
requer algum conhecimento de idioma e é necessario que domine a arte do ski

para dar informagfes especializadas e acompanhar os turistas as pistas;

coordenadores de viagem - atuam em agéncias de viagens especializadas em
turismo para a juventude; fornecem horérios, organizam as chegadas e saidas,

coordenam o turismo de esporte e de aventura;

guia de monumento/patriménio — seu ambito de acdo é o préprio recurso

turistico, pois sua funcéo é interpretar monumentos.

guia de museu - ndo sdo guias profissionais, pois se tratam de pessoas
interessadas na tematica (estudantes) que prestam servico como voluntarios; os
Estados Unidos e a Espanha fazem uso desse tipo de guia, na falta de guias

especializados; o idioma usado é o do pais onde o museu esté localizado;

guia de montanha - com o desenvolvimento dos esportes de aventura surgiu
esse novo tipo de guia, que pode ser especializado em escaladas e expedicdes
ou, simplesmente, na coordenacdo de acampamentos e escaladas
acompanhando grupos através de parques nacionais em rotas botanicas ou

mostrando os atrativos dos parques;
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» os informadores turisticos - ndo séo guias de turismo propriamente ditos, mas
sdo encarregados de dar informacgdes turisticas genéricas e praticas, da maneira
mais objetiva possivel tais como: como chegar a um lugar determinado, horarios,
precos, tipo de atracdo apresentada, mas nunca podem informar ano de
construgdo, arquiteto, anedotas com relacdo ao local visitado, pois estas
informacgdes séo tipicas do guia local; eles ndo acompanham os turistas; ficam
alojados em postos espalhados nos locais de maior afluéncia turistica e;
necessitam ter dominio dos idiomas mais usados como inglés, alemdo ou

francés.

A legislacéo brasileira regulamentou a profissédo de guia através do Decreto n° 946,

gue em seu Art. 4° definiu quatro tipos de guias para fins de cadastramento.

Guia regional

Responsavel pela recepc¢dao, traslado, acompanhamento, prestacdo de informacdes

e assisténcia aos turistas, em itinerarios ou roteiros locais ou intermunicipais.

Guia de excursao nacional

Responsavel pelo acompanhamento e assisténcia a grupos de turistas no ambito
nacional ou em viagens realizadas na América do Sul e todas as atribuicbes de

natureza técnica e administrativa para o cumprimento do programa.
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Guia de excursao internacional

Responsavel pelo acompanhamento e assisténcia a grupos de turistas no ambito
internacional e todas as sua atribuicbes de natureza técnica e administrativa para o

cumprimento do programa.

Guia especializado em atrativo turistico

Responsavel pela prestacdo de informacdes técnico-especializadas de um atrativo

natural ou cultural.

Nota-se que, ao longo da historia, existe um grande numero de tipos de guias com
0s mais variados nomes e fun¢des, dependendo da regido ou nicho de mercado em
que eles atuam. No entanto, a literatura mostra que existem algumas funcdes

inerentes a qualquer guia, independente de tipo ou area de insercao.

1.4. UM FAZER MULTIFACETADO E O MODELO COHEN

Como se viu, a profissdo de conduzir grupos de turistas tem inimeros titulos
dependendo do seu local de atuacdo. E uma profissdo que se configurou como tal
recentemente, ainda nado estd institucionalizada e esta sujeita a continuas
reinterpretacbes pelos turistas. O profissional serve, portanto, a um fazer

multifacetado.
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Muitos sdo os autores que descreveram sobre as fungbes do guia de turismo
(HOLLOWAY, 1981; POND; 1993; PICAZO, 1996; CANANI, 1999; WEILER & HAM,
2001) inclusive a proépria legislacéo brasileira, descricbes essas que se repetem, se

sobrepdem e, muitas vezes, se contradizem.

No entanto, para uma compreensao global das funcdes inerentes ao guia de turismo
moderno, faz-se necessario uma analise mais aprofundada de seu fazer ja que,
como mencionado, elas sdo complexas e n&@o se restringem apenas ao
acompanhamento e solu¢cbes de problemas. Em face disso, foi escolhido o modelo
de Cohen (1985), que, para efeitos deste estudo, mostrou-se o mais completo pois
agrupa fungbes de um fazer multifacetado do guia bastante complexo e capaz de

atender as exigéncias do turismo moderno.

Cohen (1985, p. 9), através da diversidade de abordagem de varios autores sobre as
funcbes do guia, as agrupou em duas esferas principais: a de "lideranca" e a de
"mediador”, que derivam da combinacdo e da expansdo de elementos dos tipos
antecedentes do guia de turismo - o descobridor de caminhos e mentor e se

subdividem em um grande numero de sub-funcgdes.

1.4.1. Esfera de Lideranca

A funcao de liderar, segundo Schimdit (1979) vai muito além do simples ato de
conduzir através de um territério geograficamente pouco conhecido. Consiste,
também, em conseguir acesso privilegiado a um territorio privado e se subdivide em

componentes instrumentais e componentes sociais.
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Componentes Instrumentais

Os componentes instrumentais estéo relacionados com a responsabilidade do guia
para que a excursao ocorra num ambiente tranquilo e continuo (COHEN, 1985). As
funcdes instrumentais do guia moderno sao mais complexas do que simplesmente o
ato de conduzir e consiste das seguintes fungdes: direcdo, acesso e controle, todos

interligados.

Direcéo

O guia é responséavel pela direcdo espacial e temporal da excursdo, encontrar e,
muitas vezes, escolher o caminho, o que requer habilidades de orientacdo (COHEN,

1982) e pericias de navegacdo (HOLLOWAY, 1981).

Acesso

O guia conduz excursbes em territérios socialmente organizados. Uma das
vantagens do acompanhamento do guia é a de conseguir acesso a esses lugares
privados, ja que, de outra forma os turistas ndo conseguiriam acessar. Os turistas
sdo, muitas vezes, viajam motivados pelo desejo e curiosidade de conhecer a
realidade da comunidade, ou seja, como ela vive, como se comporta, enfim, ter
acesso a "regiao dos fundos" (MCCANNELL, 1973). Assim, a funcdo do guia € a de
providenciar acesso fisico ou psicolégico aos bastidores desses locais e, a0 mesmo

tempo, gerenciar e planejar esse acesso, com o intuito de preservar essas culturas

contra efeitos colaterais.

24



Controle

O guia é responséavel pela seguranca e conforto do grupo (SCHMIDT, 1979). Essa
responsabilidade, ndo s6 diz respeito a conducdo dos turistas a lugares seguros,
como também, sobre o controle do grupo para que eles ndo se dispersem e nao
cometam acgOes que danifique o meio ambiente. Como bem colocado por Holloway
(1981, p. 380) o guia age como zelador (shepherding) e condutor (marshalling). Essa
funcd@o de controlar, muitas vezes, é problematica ja que o guia € responsavel por
cronometrar os varios estadgios da viagem para ndo ultrapassar o tempo de

permanéncia em cada local visitado.

Componentes Sociais

Os componentes sociais de lideranga dizem respeito a coesao e moral da excursao
e se compbem das seguintes fungbes: geréncia da tensdo, integracdo, moral e

animacéao.

Gerenciamento da tensao

O guia deve tomar algumas atitudes para prevenir tensdes entre os membros do
grupo e intervir para amenizar as relacdes quando o conflito é inevitavel (SCHMIDT,

1979).
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Integracéo

Holloway (1981) ao examinar a fun¢@o dos guias de turismo, numa visao socioldgica,
afirmou que a excursao oferece uma estrutura de interacdo social na qual o guia age
como catalisador, ao estimular a integracdo dos participantes. Tal atuacdo é vista

como um elemento essencial a experiéncia turistica como um todo.

Moral

O guia, supostamente, deve manter o grupo com bom humor e o moral elevado,
portanto seu comportamento deve ser agradavel e alegre. Essa funcéo é importante
em viagens de curta duracdo, nas quais nao existe tempo suficiente para integracao
(SCHMIDT, 1979). Essa funcdo é muito utilizada no tipo de guia que Holloway

(1981) denominou de motorista-mensageiro descrito na tipologia.

Animacao

O guia de turismo necessita tornar-se mais profissionalizado e altamente treinado
em areas sociologicas e psicologicas tais como dinamicas de grupo, motivacéo e de
ordem cultural/étnica. Esses sdo conhecimentos capazes de habilitd-los para a
funcdo de animador, ja que ele precisa captar a atencdo do grupo, para que este
ndo se disperse e venha a obter satisfacdo total com relacdo as suas expectativas

iniciais (COHEN, IFERGAN & COHEN, 2001).
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1.4.2. Esfera de Mediacao

A mediacdo esta fundamentada na hipétese de que "os turistas poderiam sentir-se
motivados a estabelecer contato com os residentes do pais anfitrido, interessar-se
pelas caracteristicas da sua sociedade e participar de intercambio cultural reciproco"

(DE KADT, 1979, p. 220, tradugao nossa).

O guia é descrito como alguém que constréi pontes entre os diferentes grupos
envolvidos no trade turistico: turistas, comunidade local, agéncias/operadoras de
viagens, autoridades locais, cenario turistico local, através de desenvolvimento
monetario, de servico, de acesso e de informacdes. Essa mediacdo segundo
Gurung, Simmons & Devlin (1996) mostra uma figura idealizada do guia. Que eles
séo, de algum modo intermediarios ndo pode ser negado, mas ha davidas quanto ao
seu trabalho ser um modelo harménico de "mediagdo” em manter todas as partes
envolvidas satisfeitas. Na préatica do turismo, o processo de mediacdo nao € tdo
inocente e sem problemas como essa perspectiva parece apontar. A esfera de

mediacéo se divide em componentes de interagdo e componentes de comunicagao.

Componentes de interagéo

Esse componente diz respeito a funcéo do guia como intermediério entre o grupo e a
populacdo local, lugares e instituicdes, bem como facilidades turisticas. Consiste de

duas func¢des principais: representagcao e organizacao.
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Representacao

O guia de turismo possui, também, uma grande influéncia na percepcao dos turistas
sobre os lugares visitados, assim como da comunidade sobre os turistas, uma vez
gue ele fornece integragao (informacéo e interacdo) e, a0 mesmo tempo isolamento
entre o turista e os lugares visitados (PEARCE, 1984). Desta forma, cabe ao guia

representar, 0 grupo perante a comunidade, assim como a comunidade perante o

grupo.

Organizacao

O guia é responséavel pela provisdo de todos os servigos utilizados pelo turista
durante a excursao, tais como: transporte, alimentagéo, estada, cuidados medicos e
outros servicos em caso emergéncia. Organizacdo deve ser uma palavra chave no
exercicio da funcao do guia, uma vez que ele manipula programas e horarios para

um grupo inteiro (SCHULZ, 1990).

O guia de turismo, como organizador, deve ser capaz de agir rapida e

inteligentemente nas emergéncias, porém com calma e autoridade.

Componentes de comunicagao

A comunicacao é, frequentemente, considerada como componente principal das
funcbes do guia, ja que, diante da diversidade dos interesses em jogo, 0s guias
precisam saber ouvir e falar adequadamente. Constata-se que 0s guias passam a

maior parte de seu tempo escutando e respondendo questdes. Diante disso,
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precisam memorizar muitos fatos sobre um lugar e estar sempre ampliando seu
repertorio de conhecimentos, para poder repassar informacdes corretas e

atualizadas aos turistas (SCHULZ, 1990).

A competéncia na comunicacdo € muito importante para que a funcdo de
interpretacéo seja eficiente. Segundo Spitzberg (1987) competéncia de comunicacao
€ a habilidade de interagir bem com outros através da precisdo, clareza,
compreensédo, coeréncia, habilidade, efetividade e conveniéncia. A comunicagéo
consiste em quatro funcdes principais: sele¢cdo, informagdo, interpretacdo e

fabricacao.

Selecao

Ao guia, cabe, também, a funcdo de selecionar "objetos" que ele acredita ser de
interesse dos turistas. Esses "objetos” podem ser selecionados de acordo com suas
preferéncias, seu treinamento profissional, conforme ordens recebidas de seu
empregador ou de autoridades locais do trade turistico, ou, até mesmo de interesse
do grupo. Essa selecdo ird prender a atencdo do grupo durante a viagem,
possibilitando apresentar ao turista 0 que eles "podem" ver, mas principalmente o

gue eles ndo "podem" ver (SCHMIDT, 1979).

Informacéo

Um dos primeiros autores a estudar o guia de turismo, sistematicamente, foi
Holloway (1981) que enfatiza o fornecimento de informagéo como um dos principais

papéis do guia, status que deriva da demonstracdo de conhecimentos adquiridos em
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treinamentos e estudos formais e, muitas vezes através de conhecimentos
adquiridos empiricamente. Conforme o autor, o guia € um fornecedor de informacéao
e fonte de conhecimento, um professor e instrutor, fungcdes essas que muitos guias

acreditam serem as principais e Unicas.

Interpretacéo

Para Ap & Wong (2001) uma das principais competéncias do guia de turismo séo as
de interpretacdo do meio ambiente, de uma maneira inspiradora e divertida com uma

definicdo clara da area cultural e geografica de operacao.

A interpretacdo ao vivo, entendida como momento de elocucdo verbal por parte do
guia de forma direta, responde pbr 82% da experiéncia total do visitante (RYAN &
DEWAR, 1995). Fica inferido, a partir desse dado, que o guia de turismo deve
inserir, no seu trabalho, experiéncias de interpretacdo através de dramatiza¢des ao
vivo, com o intuito de maximizar a satisfacdo dos turistas. Os autores citam como
objetivos de interpretacdo: a) aumentar a diversdo do visitante; b) orientar o publico
sobre as disponibilidades de atracfes nas areas; c) alertar os visitantes dos efeitos
positivos e negativos das modificagdes do meio ambiente; d) obter um envolvimento
do publico para a protecéo e conservacao e; e) informar ao publico das atividades de

administracdo dos recursos.

Visita a areas protegidas é apenas uma das muitas experiéncias que o turista deseja
realizar em suas viagens. Nesse sentido, a funcéo do guia, é crucial, pois a ele cabe
a aplicacdo de principios interpretativos que assegurardo ao turista alcancar o

entendimento e a apreciacdo dessas areas. Os administradores locais estéo, cada
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vez mais, dependentes dos guias de turismo para monitorar e modelar
comportamentos apropriados de forma que o impacto seja positivo do ponto de vista
socio-econdmico-cultural e ambiental (WEILER & HAM, 2001). Tal aspecto assume
maior relevancia quando o guia tem a funcao de mediar os visitantes e os anfitrides,
em locais "culturalmente vulneraveis" como é o caso de culturas indigenas, de

valores historicos e de estilo de vida extemporaneo.

Fabricacao

As funcbes dos guias estdo fundamentadas em, pelo menos, alguns vestigios de
autenticidade. Porém, alguns guias apresentam falsas antiglidades, encontradas
nas lojas, como se fossem genuinas, com o intuito de receber propina; outros levam
0 grupo a um destino que ndo estava agendado, e tentam convencé-los de que é o
gue estava no programa. Tais praticas podem, eventualmente, induzir as

autoridades locais a intervir e regular a profissdo de guia (COHEN, 1985).

O que se constata, através desses estudos, é a existéncia de uma diversidade plural
e abrangente de papéis com relagdo as expectativas e demandas de diferentes
segmentos do turismo com relagdo ao guia, entre eles: as operadoras de viagens, o

visitante, a comunidade anfitrid, os administradores locais e o proprio trade.

E necessario que os pesquisadores, a indlstria, a midia, os governantes e a
comunidade anfitrid comecem a perceber a importancia da insercdo do guia de
turismo no trade como peca fundamental para a qualidade do turismo, assim como,
mecanismo de preservacdo do meio ambiente para que as localidades possam

oferecer um turismo gerador de divisas, porém, sem depredacdo do meio ambiente.
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E necessario que tais percepcdes assumam corporeidade através de politicas
publicas coerentes com o entendimento ampliado do guia, no ambito dos programas

oficiais de incentivo ao turismo.
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CAPITULO Il
GUIA DE TURISMO: ATIVIDADE QUE SE PROFISSIONALIZA

A educacdo ndo é uma simples questdo de
exercitar a mente. O exercicio leva a
eficiéncia, mas ndo produz a integracdo. A
mente que foi apenas exercitada € o
prolongamento do passado; nunca pode
descobrir o que é novo. Eis por que, para
averiguarmos o que € educacdo correta,
cumpre-nos investigar o total significado de
viver...

J. Krishmamurti

A profissdo de guia de turismo tem sido matéria de muitas discussdes e debates,
principalmente com relacdo as necessidades de formacgdo profissional e de
regulamentacdo da profissdo. Ja existe um certo consenso, em nivel mundial, de
gue suas acbes devem ser pautadas por um sistema de formacdo béasica e
qualificacdo continuada através de treinamento, bem como por um sistema de
legislacdo especifica, para que esses profissionais possam atuar com qualidade e

dentro da legalidade.

Conforme descreveu Picazo (1996), a profissdo de guia surgiu a sombra dos
principais monumentos e recursos turisticos nas localidades receptoras como

resultado de uma vocagéo espontanea. S6 mais tarde tomou os caminhos legais e,

33



ainda hoje luta para conseguir um nivel decente de profissionalismo, que s6 se

concretizara através de formacao e regulamentacao adequadas.

Acdes de formacdo e regulamentacdo sdo indispensaveis pois se um nivel de
profissionalismo, no minimo razoavel, ndo for obtido, havera pouca qualidade do
servi¢o, 0 nao retorno do turista e a divulgacdo negativa do lugar, 0 que provocara
danos & imagem do destino, do proprio guia e de todos os setores envolvidos no

Processo.

Diante do exposto, serdo focados a formacgao profissional e o aparato legal que, na
atualidade, sustentam a atuacdo do guia de turismo nos ambitos internacional e

nacional.

2.1. FORMAGCAO PROFISSIONAL: TIPO IDEAL X TIPO REAL

O novo consumidor de turismo esta buscando qualidade e participacdo. As viagens
ja ndo sdo motivadas apenas pelo desejo de “sol ardente”, mas sim por motivos
culturais e ambientais. Hoje, é crescente a busca pelo turismo personalizado,
individual e ativo, em substituicdo ao turismo de massa. Portanto, s6 sera possivel
atender a demanda do novo turista se as pessoas comecarem a se conscientizar de
que, para ser um profissional do setor, exige-se formacao/educacgéo e treinamento

constantes.

O rapido crescimento e transformacao da atividade tornou necessaria a formacao de
recursos humanos capacitados para atender esse mercado de trabalho, que esta
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exigindo profissionais flexiveis, atualizados e com conhecimentos nos diversos
campos da ciéncia, o que pode incluir formagdo em cursos técnicos ou em nivel

superior.

Mas, ainda existe muita resisténcia com relacdo "a compreensao de que a elevacgao
da qualidade dos servicos turisticos, dos padrbes de seguranca, lucratividade e
eficiéncia dependem, em boa parte, da formacédo profissional séria e continuada”
(TRIGO, 2001, p. 172), e o guia de turismo é uma das profissées que mais sofre com

essa resisténcia.

Nesse contexto, torna-se significativo conhecer, na visdo de alguns autores, a
diferenca entre educacdo e treinamento. Para Frank Go (apud TRIGO, 2001, p.

164) a

educacado em turismo € vista de uma perspectiva gerencial do autor e
baseia-se no desenvolvimento intelectual da pessoa por meio, por
exemplo, da literatura especifica da area, do aprendizado de linguas
estrangeiras, das habilidades no uso de computadores, do
conhecimento de outros paises e culturas e sem direcionamento
particular para trabalhos ou responsabilidades especificas. Em
contraste, treinamento é o processo de trazer a pessoa para um
padrdo desejado de habilidades e eficiéncia por meio de instrugdes.

Jé& para a Organizagdo Mundial de Turismo — OMT, a educacéo é entendida como

um processo que da ao individuo um conjunto de principios [...] um
conjunto de ferramentas para interpretacédo, avaliacdo e analise [...]
provisdo de transferéncia de habilidades béasicas tais como a
habilidade analitica, a habilidade de comunicacéo escrita e verbal e a
habilidade de lideranca [...] aplicadas [...] em diferentes contextos [e
0 treinamento como] "uma atividade muito mais especifica [que
implica desenvolver] habilidade praticas [e] procura equipar o trainee
com habilidades definidas e claras (COOPER, 2001, p. 173).
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Para Ansarah (2002, p. 21) a educacdo e o treinamento estdo "interligados [e]
ambos s&o importantes e devem ocorrer paralelamente, pois se complementam
[quando] a educacdo baseia-se no desenvolvimento intelectual do individuo e o
treinamento € o processo de desenvolver habilidade [e] conhecimento prético”. A
aprendizagem, para a autora, se da através de duas maneiras: educacao formal ,
através das universidades, instituicbes ndo universitarias e escolas técnicas,
profissionalizantes ou cursos de especializacdo e; educacdo informal , através do

ambiente cultural do individuo, treinamento, aprimoramento e atuacao profissional.

Depreende-se dessas visfes que, enquanto a educacao € um processo exercido por
agentes diversos (familia, escola, igreja, associacdes, etc.) cobrindo toda a
existéncia humana (desenvolvimento do ser humano na sua integralidade), o
treinamento prepara o individuo para aprender novos habitos, técnicas,
conhecimentos e préaticas para atender as demandas de sua profissdo. Ambos
processos sd0 necessarios para a pratica de qualquer atividade e atuam de forma

complementar na educacao do guia.

A educagéo, tanto formal quanto informal, leva ao desenvolvimento de habilidades
cognitivas e instrumentais, necessarias para que o individuo se mantenha no

mercado de trabalho e responda as novas demandas estruturais.

O treinamento se faz necessario tanto para os iniciantes como para 0s que ja atuam
na profissdo de guia. Para os primeiros, a auséncia de treinamento basico inicial,
leva & improvisacdo dos servigos e a falta de conhecimento do produto. Para os

ultimos, a constante renovacao e atualizacdo dos conhecimentos do produto se
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fazem necessarios devido ao grande dinamismo do setor e das atividades nele

envolvidas.

"Para avaliar os desafios dos novos tempos, Frank Go fez uma pesquisa com |[...]
delegados, educadores e profissionais do turismo" (TRIGO, 2001, p. 164). Nessa
pesquisa, foi identificado que o ponto-chave para uma economia forte e competitiva
gue é o desenvolvimento apropriado da mao-de-obra através da educacédo e do
treinamento. Ja para Simdes (2003, p. 1), a “educacéo [...] identifica e preserva o
patriménio cultural, considerando o desenvolvimento sustentavel”’. Desta forma, o
guia podera ser considerando um grande agente local para orientar, tanto a
comunidade como o0s turistas a usar 0S recursos culturais e naturais de forma

sustentavel.

Nesse sentido, para que a educacdo e o treinamento do guia sejam efetivos dois
fatores importantes devem ser analisados: primeiro, os alunos devem ter uma
formagdo humanistica solida e conhecimentos técnicos especificos na area;
segundo, o contetdo da formacgéo profissionalizante dos cursos deve ser voltado
para o local turistico, ou seja, municipalizado e serem analisados periodicamente,

dada a grande velocidade que as mudangas ocorrem no setor (TRIGO, 2001).

Segundo Beni (1992), dada a especificidade e a natureza dinamica do turismo, 0s
cursos voltados para esse setor devem ser diversificados para atender cada
segmento. O guia de turismo ndo requer a mesma formagdo que outros
profissionais, como por exemplo, os técnicos e os dirigentes da atividade hoteleira,
pois cada uma guarda suas especificidades. Os curriculos dos cursos voltados para
essa profissdo devem contemplar focos culturais e ambientais, discutir politicas
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publicas e comportamentos éticos, com a finalidade de, segundo Simdes (2003, p.
5), visar a “otimizacdo dos recursos — preservacao do patriménio cultural, utilizacdo

de esquipamentos culturais, promocao de eventos e atividades”.

As autoridades locais, tais como a associacao local de guias, membros da industria
e instituicbes educacionais deveria atuar conjuntamente para discutir o contetdo e a
duracao, tanto dos cursos formais quanto dos cursos de treinamento. A auséncia de
acOes dessa natureza leva os profissionais a niveis baixos e variados de
profissionalismo e, como conseqiiéncia, resulta na falta de reconhecimento e na

imagem pobre da profisséo.

As agéncias de turismo, instituicbes que, na maioria das vezes, empregam 0s guias
de turismo, visando a proporcionar o maior nivel de conforto e de satisfacdo aos
seus clientes, procuram contratar os melhores meios de hospedagem, transportes,
servigcos de alimentacdo e entretenimento. Porém, esquecem que um fator relevante
nesse atendimento é o guia de turismo. Na maior parte das vezes, ele nao é levado
em consideracdo pelas agéncias, que ndo se importam com sua formacao

profissional.

Quando um turista busca uma agéncia para a efetivacdo de uma viagem, ele nao
busca somente o atrativo, o hotel, o restaurante mas, também, quer ser bem
atendido por profissionais competentes, para satisfazer as suas necessidades e

expectativas.

Assim, os guias de turismo além de deter as funcdes descritas no capitulo | como:

mostrar o0s lugares, concentrar-se nos clientes, desenvolver um servico que
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responda aos desejos e demandas dos turistas de forma a garantir o seu retorno
devem, também, deter outras funcdes voltadas para sustentabilidade local tais como:
valorizador da cultura, respeitador da identidade e preservador do meio ambiente.
Nessa direcao, a profissionalizacdo da atividade de guia de turismo surge, ndo so
como uma necessidade, mas como reflexo natural de um contexto mais global de

mudancas nos desejos e demandas dos sujeitos envolvidos.

Apesar de toda a importancia da formagdo - educacdo e treinamento - para o
turismo, os cursos voltados para o setor, em nivel mundial, apenas come¢am a ser
implantados. O que constata Trigo (2001) € que, somente nos ultimos anos 0s
governos reconheceram o valor do turismo para suas economias e realizaram a
conexdao entre a qualificacdo de recursos humanos e o incremento de produtividade

e competitividade no setor.

2.1.1. Uma faceta da realidade da educacéo e treinamento do guia de turismo
no mundo

Apesar da importancia do guia de turismo nos diversos segmentos turisticos, a
literatura, a respeito da formacé&o profissional desse personagem, € escassa. Alguns
autores tém se preocupado com a sua formacéo profissional, por diferentes razdes,

em lugares onde existe um fluxo grande de turistas.

Na Indonésia, quaisquer cidaddos com uma idade minima de 18 anos, com
endereco permanente e diploma de escola secundaria, capazes de falar a lingua
nacional da Indonésia e, pelo menos, uma outra lingua fluentemente, sao

considerados aptos a ingressar na profissdo de guia de turismo. Eles se inscrevem
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em cursos organizados pelo governo, na provincia onde eles sao registrados como
residentes. Apos serem treinados em narrativas, politica e ideologicamente corretas,
e serem aprovados no exame final, tornam-se guias certificados, o que lhes da

acesso a licenca e ao distintivo que atesta seu status profissional (DAHLES, 2001).

No Panama, as universidades criaram cursos técnicos de guia de turismo com
especializagcdo em turismo historico-cultural, com duracéo de trés anos. Essa medida
foi adotada para que os guias pudessem orientar os turistas na observacao,
apreciacao e valorizagdo dos lugares e monumentos historicos, das manifestacdes
culturais, das regides geograficas e da variedade ecologica do pais, cabendo-lhes,

também, organizar atividades dirigidas a apresentacdo e promocgdo da oferta

turistica (TECNICO EN TURISMO HISTORICO-CULTURAL, 2002).

Em Hong Kong, segundo Ap & Wong (2001) ndo existe treinamento basico para os
iniciantes na profissdo e as oportunidades de treinamento, para 0os que ja atuam, sao
limitadas, o que leva a um nivel variado de profissionalismo. Isso significa que,
qualquer pessoa pode atuar como guia, 0 que, muitas vezes, implica a contratacao
de pessoas sem qualificacdo profissional e sem formacdo basica, ja que a
certificacdo independe do nivel de escolaridade do aspirante a carreira e o sistema

de registro € voluntério.

O guia que tiver dois anos de experiéncia em Hong Kong pode se candidatar a um
curso de certificacdo para guia, de cinco dias, para fins de licenciamento. Além
desse curso, duas instituicdes educacionais oferecem cursos de treinamento para
agueles que ja trabalham ha um ano, em tempo integral, com o curso de certificacdo
acima mencionado, ou para aqueles que possuem o certificado, ha trés anos ou
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mais, do Curso Superior em Viagem e Turismo (AP & WONG, 2001). Nota-se, por
conseguinte, a auséncia nesse sistema do treinamento para 0s iniciantes na
carreira, jA que os cursos oferecidos sO aceitam guias com experiéncia. Isso
equivale a dizer que todos os guias iniciam sem nenhum treinamento formal,

atuando no puro amadorismo.

Na Gra-Bretanha os guias oficialmente reconhecidos tém acesso a cursos de
treinamento e passam por um exame, sob a supervisdo da Camara Regional de
Turismo. No entanto, eles ndo tém interesse no registro, ja que ndo séo valorizados
e 0s contratantes de seus servigos preferem contratar guias sem qualificacdo, porém

mais baratos (HOLLOWAY, 1981).

Em Portugal, existem varios cursos de turismo de nivel médio e superior, nos quais o
estudante pode optar por varias areas, inclusive a de guia. Esses cursos tém
duracdo maxima de cinco anos. Na Espanha, os cursos técnicos para agéncias de
viagens, hotelaria e guias de turismo tém durac&o de trés anos, com uma titulagcéo
de técnico de empresas e atividades turisticas e tém valor académico universitario.
Esses cursos, porém, passam por um grave problema, pois ndo tém diversificacdo
de conteldo para as diferentes areas. Ja na Franca, os guias tém apenas formacéao

secundéaria de nivel pré-universitario (TRIGO, 2001).

Em Israel, ao contrario de muitos outros paises, o0 guia de turismo tradicional tem um
status profissional reconhecido. A maior parte desses guias realiza cursos formais
oferecidos pelo Ministério do Turismo (COHEN, IFERGAN & COHEN, 2001). Outro

tipo de guia em lIsrael, o professor-guia ou Mandricks (ver capitulo I), ao contrario do
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guia tradicional, sdo treinados pelos guias mais velhos devido a especificidade de

seu trabalho (SCHULZ, 1990).

2.1.2. Uma faceta da realidade da educacéo e treinamento do guia de turismo
no Brasil

Se existe uma lacuna, como constatado no item anterior, na formacao profissional do

guia de turismo em nivel mundial, o Brasil ndo € uma excec¢ao nesse sentido.

Com a reforma educacional de 1996 e dentro do quadro de mudancas em que o
trabalho e o emprego vém conhecendo mudancas significativas, com o surgimento
de novas exigéncias de competéncias profissionais e ocupacdes, a qualificacdo para
o trabalho, através da educacéo profissional, deixa de ter carater de substituicao a
educacao regular e passa a ser com esta articulada. Em 1999, o Conselho Nacional
de Educacdo (CNE) formulou as diretrizes curriculares nacionais para o nivel

técnico, que tem como principios norteadores:

| - independéncia e articulagdo com o ensino médio;

Il - respeito aos valores estéticos, politicos e éticos;

Il - desenvolvimento de competéncia para a laborabilidade;

IV - flexibilidade, interdisciplinaridade e contextualizagéo;

V - identidade dos perfis profissionais de conclusédo de curso;

VI - atualizacdo permanente dos cursos e curriculos;

VII - autonomia da escola em seu projeto pedagdgico. (CHIECO,
2002).

O critério para a criacao desses cursos € o atendimento as demandas dos cidadaos,
do mercado e da sociedade, no qual a inovacao mais importante € a autonomia das
escolas para definir seus curriculos dos cursos técnicos, a partir das 20 areas

profissionais estabelecidas pelo CNE (BRASIL, 1996).
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Em 1993, para a efetivacdo do cadastramento do guia de turismo junto a
EMBRATUR, o Decreto n° 9461, Art. 59 Incisos V e VI passou a exigir, entre outros
requisitos, a conclusdo do 2° grau e um curso de formacao profissional de guia de
turismo. Esses cursos de formacdo profissional foram regulamentados pela
Deliberacdo Normativa n° 427, de 04 de outubro de 2001, quase uma década

depois.

Segundo Beltrao (2001), existem varias escolas no Brasil credenciadas para
ministrar esses cursos, como € 0 caso das Escolas Técnicas Federais que podem
ser encontradas no Rio Grande do Norte, Pernambuco, Rio de Janeiro e Sado Paulo
e das escolas do Servico Nacional de Aprendizagem Comercial (SENAC) e do
Servi¢co de Apoio a Micro e Pequena Empresa (SEBRAE), com duragédo de 6 a 12
meses. Apés o término do curso, "a pessoa obtém a carteira de guia [junto a
EMBRATUR] podendo exercer essa funcdo tanto em territério nacional como

internacional” (p. 61).

A educacédo superior em turismo no Brasil, segundo Trigo (1990), surgiu em 1971,
embora a maior parte dos cursos tivesse sido implantada entre 1980 e 1990. A
primeira faculdade de Turismo foi a Faculdade de Turismo Morumbi, atual
Universidade Anhembi-Morubmi (REJOWSKI, 2002). No entanto, ndo existem
informacdes a respeito de cursos superiores de guia de turismo, somente cursos

profissionalizantes.

1 Toda legislacéo acerca da profissdo de guia de turismo mencionada neste
trabalho tem como fonte o Diério Oficial da Uni&o e estéo disponiveis no
site da EMBRATUR.

43



Infere-se que, nos cursos profissionalizantes existe uma lacuna na parte
diversificada com relacédo a preservacéo cultural e ambiental. Como exemplo, cita-se
o Parecer CEE/PE n° 25/2002-CEB que aprovou, em 08 de abril de 2002, a
implantacdo do curso técnico em Guia de Turismo Regional e Nacional® em Recife,
Pernambuco. Sua matriz curricular se concentra mais em disciplinas voltadas para
comunicacao, relagdes interpessoais, matematica, geografia, historia, linguas, etc. A
disciplina Educagcdo Ambiental e Turismo, a Unica que trata da sustentabilidade, tem
uma carga horaria de 26 h. Além disso, ndo contempla uma parte de disciplinas
diversificadas, com contetudos especificos para atender a realidade local, ou talvez,

a regional.

Vale destacar a situacdo da formacao profissional dos guias de turismo em alguns
lugares turisticos no Brasil. Na Chapada dos Veadeiros - Goias, no Parque Estadual
da Serrado Mar-em S&o Sebastido - Sdo Paulo, no Parque Estadual Turistico do
Alto Ribeira - PETAR - em Iporanga - Sdo Paulo e em Bonito - Mato Grosso do Sul,
o poder publico municipal, através das prefeituras e de suas secretarias, em parceria
com as Unidades de Conservacdo envolvidas, organismos da sociedade civil e o
trade turistico local, estdo capacitando e treinando monitores para desenvolver a
tarefa de conduzir os visitantes. (Allievi, 2001). Essa acéo foi desencadeada devido
a caréncia de mao-de-obra especializada e a falta de cursos que atendam as
demandas turisticas, com respaldo na Deliberacdo Normativa n° 326 de 13/01/94 da

EMBRATUR:

Art. 1° - Recomendar aos Orgéos Oficiais de Turismo, das Unidades
da Federacdo que, em complemento a legislacdo federal de turismo
em vigor, estabelegcam normas préprias para cadastro, classificacédo,

2 O Parecer consta como Guia Turistico Regional.
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controle e fiscalizacdo de prestadores de servigcos, ndo abrangidos
na referida legislacéo federal.

Paragrafo Unico - As normas a serem estabelecidas, na forma deste
artigo, deverao referir-se, prioritaria e especialmente, as pessoas
fisicas prestadoras de servigos turisticos, cuja atuacao profissional,
destinada a atender peculiaridades especificas do patriménio e da
infra-estrutura turisticas locais, tenha significativa implicacdo na
qualidade dos produtos turisticos estaduais oferecidos.

Art. 2° - Considerar-se-ao incluidos no disposto no artigo anterior,
entre outras, as pessoas fisicas cuja pratica, decorrente do tempo de
vivéncia e experiéncia em determinado atrativo ou empreendimento
turistico, préprio de certa regido, lhes permita conduzir o turista, com
seguranca, em seus passeios e visitas, ao local, prestando-lhes
orientacdo e informacgdo especifica e tornando mais atrativa sua
programacao.

Paragrafo Unico - Estdo compreendidas neste artigo as pessoas
fisicas que conduzam e orientem o turista em passeios e visitas
realizados interior de determinado atrativo ou empreendimento
turistico localizado:

a) na selva amazonica, pantanal, parques nacionais, ou outros locais
em equilibrio ambiental;

b) em dunas, cavernas ou outros atrativos ecoldgicos especificos;

¢) em locais de atrativos nauticos;

d) em empreendimento considerado de valor histérico e artistico,
pelas autoridades governamentais competentes.

Bonito em Mato Grosso do Sul, configurado como um dos lugares turisticos mais
bem estruturados em termos de preservacdo ambiental, tem o guia de turismo como
um importante componente, cumprindo uma funcao relevante na cadeia produtiva do
ecoturismo. Eles sdo incumbidos de "prestar informacdes sobre o meio natural dos
atrativos, informacdes historicas, fomentar atitudes conservacionistas entre 0s
turistas, bem como cuidar da seguranca dos grupos” e ao mesmo tempo tem a

funcéo de "fiscais ambientais denunciando danos ao meio ambiente" (BARBOSA &

ZAMBONI, 2000, p. 11).

Para atender a demanda local com relagdo aos guias de turismo, o municipio de
Bonito, através da criacdo de uma associacdo, promove cursos teéricos e praticos
para a profissdo de guias especializados em turismo de aventura, como também,

cursos em primeiros socorros, geografia e biologia. ApGs a realizacdo do curso de
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guia especializado em atrativos naturais, 0s egressos sao contratados e recebem um

salario compativel.

Infere-se que, as empresas que contratam guias credenciados pelo Instituto
Brasileiro de Turismo - EMBRATUR, tém maiores possibilidades de estarem
contratando servico de qualidade e, provavelmente, terdo um retorno positivo
através de propaganda direta, feita boca a boca, pelo cliente satisfeito. Este acaba
sendo o melhor vendedor ao divulgar o servico que recebeu com qualidade e, ao
mesmo tempo, retorna e traz outros clientes. Por outro lado, constata-se que a
formacdo, por si s6, ndo € suficiente para a profissionalizacdo. A legalizacdo de
qualquer profissao €, também, importante e necessaria para a qualidade do servigo
prestado. Diante do exposto, faz-se oportuno dissertar acerca da evolugcdo do
aparato legal que vem sustentando a atuacdo de guia nos ambitos internacional e

nacional.

2.2. OS INSTRUMENTOS QUE REGULAM A PROFISSAO DE GUIA DE TURISMO

N&o existe, atualmente, uma regulamentacéo, internacionalmente aceita, para o guia
de turismo. Cada pais tem regulamentacéo prépria e, até mesmo dentro de um pais,

essa regulamentacao possui variacdes, dependendo nas necessidades locais.

A funcdo de guia deve ser institucionalizada, gozando dos mesmos beneficios e
obrigacfes profissionais de um médico ou advogado, para evitar conflitos de

interesses entre 0s guias e 0s turistas, principalmente na auséncia de um 6rgao
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fiscalizador do seu cumprimento, a exemplo do Conselho de Medicina e da OAB -

Ordem dos Advogados do Brasil.

2.2.1. A legalidade do guia internacional

Segundo Ap & Wong (2001) a legalizacdo da profissdo de guia deve ser iniciada
gradualmente, ndo existindo na literatura internacional uma resolugéo clara de como
esse sistema deva ser implementado e quem ou qual organizacdo devera ser
responsavel por ele. Pesquisas realizadas nesse sentido indicam que a

regulamentacéo da profissdo é necessaria para:

Seguir as praticas de muitos paises ao redor mundo, que

possuem tal sistema;

Prover o sustento dos guias de turismo locais;

Melhorar a qualidade do servico;

Assegurar um padrdo minimo de profissionalismo.; e

Melhorar a imagem e reconhecimento dos guias de turismo (op.

cit. 557, traducéo nossa).
No nosso entendimento, a importancia da legalizacdo deve estar muito mais na
melhoria da qualidade do servico, no nivel de profissionalismo e na imagem e
reconhecimento do guia de turismo, do que ao fato de uniformizar praticas adotadas

ao redor do mundo, devido as especificidades local.

Apesar da lacuna existente na literatura, com relagédo a regulamentacgéo da profissédo
de guia de turismo, alguns estudos foram realizados por autores como Holloway
(1981), Picazo (1996), Ap & Wong, (2001), Weiler and Black (2002) e Dahles (2002),

discutidos a seguir.
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Em Hong Kong, o sistema de registro € voluntario para os guias com experiéncia de
pelo menos dois anos, sendo que, 0s iniciantes ndo tém assisténcia nenhuma. Os
guias registrados ndo gozam de beneficios tangiveis, o nivel de remuneracdo é
baixo, fazendo com que eles dependam grandemente das comissdes, nao
possuindo sistema de monitoramento nem um codigo de ética, apesar de existir uma
associacao, a HARTCO - Associagdo de Guias de Turismo Registrados em Hong

Kong (AP & WONG, 2001).

Outro problema que se configura em Hong Kong € que o turismo doméstico nao &
regulamentado e ndo existem diretrizes para atender esse segmento de mercado.
Ao contrario do turismo internacional que esta devidamente licenciado e possui
diretrizes emitidas pela Travel Industry Council. Uma divisdo desse tipo pode se
constituir num problema de qualidade para o setor, ja que, um sistema, para
funcionar adequadamente, deve ser trabalhado como um todo, ou seja, devidamente
licenciado e regulamentado para que ndo existam niveis variados de qualidade na
prestacdo dos servicos. O problema da qualidade do servi¢co, nesse caso, reside
mais nas operadoras de viagens e governo do que na propria atuacado dos guias.

(AP & WONG, 2001).

Na Espanha, a profissdo de guia de turismo foi regulamentada, a principio, pela
Ordem de 31 de janeiro de 1964, hoje, ja obsoleta devido a divisdo do pais em 17
comunidades autdbnomas. Todas as comunidades tém legislagdo propria sobre a
profissdo de guia de turismo. A Catalunha é uma das que possui a legislacdo mais
avancada, sendo a profissdo de guia regulamentada pelo Decreto de 1° de agosto
de 1989. No entanto, qualquer um pode acompanhar grupos turisticos sem

apresentar qualquer prova de sua habilitacdo, ao contrario de outros paises na

48



Europa, onde existe um cartdo de identificacdo que, teoricamente, garante a

gualidade do servigo prestado ao cliente (PICAZO, 1996)

Na Australia, a idéia de certificacdo para o guia de turismo foi sugerida em 1994, a
partir do momento em que 0 ecoturismo teve seu grande desenvolvimento. Foi,
entdo, reconhecida a grande contribuicdo do guia para elevar a qualidade da
experiéncia do turista nesse tipo de aventura. Em 2000, o programa foi posto em
pratica e, em 2001, aberto para os guias que desejassem obter certificacdo; nessa
época, 50 guias foram certificados. Porém, o programa enfrentou duas grandes
dificuldades: primeiro, a falta de recursos e infra-estrutura e, segundo, a falta de

instrutores em guia de ecoturismo (WEILER & BLACK, 2002).

Nota-se, na situacdo da Australia, a auséncia do poder publico com relacdo aos
recursos, ja que, sendo o turismo uma grande fonte de geragéo de renda e emprego
para a comunidade, os governos deveriam investir mais. Além disso, a escassez de
profissionais capacitados para formar novos profissionais se configura num impasse
de dificil solugdo: se ndo existem instrutores, como capacitar; e se ha capacitacéo,

COmMO conseguir instrutores?

Na Indonésia, a intervencdo do governo no turismo, sob a Nova Ordem3, se

estendeu a varios segmentos da economia, inclusive o turismo. Nesse contexto, o

governo estabeleceu a regulamentacao do guia de turismo através de treinamento

3 No apogeu do turismo na Indonésia, no comegco dos anos 80, ndo havia
politicas de regulamentacdo para as profissbes e nem requisitos como
treinamento, certificado e credenciamento. Esses problemas s6 foram
sanados quando foi criado o novo regime de governo - a Nova Ordem de
Suharto - com a finalidade de formalizar todas as atividades econémicas do
pais, entre elas o turismo e a profissdo de guia de turismo (ADAMS, 1997 )|
DAHLES, 2001).
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formal, definindo critérios para indicar quem poderia exercer a profissdo e 0s guias

foram estrategicamente organizados e utilizados para cumprir objetivos politicos.

Esses regulamentos governamentais se estenderam até os conteddos das
informacdes e explicacbes fornecidas pelos guias aos turistas. Constatou-se que, o
primeiro passo para um maior controle foi o estabelecimento de uma associacao
constituida por setores que operavam nas provincias. Em seu regimento interno,
as primeiras responsabilidades do guia eram para com o Estado, a nacédo e sua

cultura (DAHLES, 2001).

Em Londres, segundo Holloway (1981) os guias de turismo podem ser oficialmente
registrados ou freelance, nao havendo cobranca por parte do Estado para que eles
se oficializem. Ficou comprovado que eles ndo tém interesse em se tornar guias
registrados porque as agéncias de turismo preferem usar motoristas ou guias sem
qualificacdo, que aceitam salarios baixos devido a grande quantidades de pessoas

gue estdo no mercado sob essas condicoes.

E interessante analisar que, em nivel mundial ndo existe uma preocupacio com
relacdo a prestacdo de servico do guia de turismo. O Unico pais que se preocupa € a
Indonésia, porém por motivos politico-ideoldgicos. Nesse contexto, questiona-se,
ndo o valor da regulamentacéo da profissdo, que se sabe ser de grande importancia,
mas sim a falta de medidas legais de controle e acompanhamento para fazer cumprir

essa regulamentagao.
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2.2.2. A legalidade da profissao no Brasil

Conforme descrito no item anterior, existem consideraveis discussdes e debates, em
nivel mundial, sobre a legalizacdo da profissdo de guia de turismo. No Brasil,
constatou-se que, em 1958 foi instituida a Comissdo Brasileira de Turismo
(COMBRATUR) através do Decreto n® 44.863, "com atribuicdes regimentais tipicas
de planejamento turistico" (MAMEDE, 2001, p. 12). Essa foi uma das primeiras

intencdes de formalizacao do setor, porém

a primeira mencao legal a atividade turistica no Brasil foi feita em um
decreto-lei de maio de 1938. Em dezembro de ano seguinte, outro
decreto-lei criava uma divisdo nacional de turismo. Mas foi somente
em meados da década de 1960 que o Decreto-lei 55/66 criou a
[Empresa Brasileira de Turismo] EMBRATUR, uma autarquia
especial vinculada ao Ministério do Esporte e Turismo, com a
finalidade de formular, coordenar e fazer executar a Politica Nacional
do Turismo proposta naguele mesmo decreto (SENAC, 2002, p. 12).

Junto com a EMBRATUR foi criado o Conselho Nacional de Turismo (CNTur) e,
através desses 6rgdos, comecou a ser discutida a necessidade de se tracar
diretrizes para uma Politica Nacional de Turismo. A EMBRATUR deveria "estudar e
propor ao CNTur os atos normativos necessarios a promoc¢ao da politica nacional de
turismo e [...] aqueles que digam respeito ao seu funcionamento”, enquanto que ao
CNTur caberia "formular as diretrizes para uma politica nacional de turismo" (CRUZ,

2000, p. 51).

Vale destacar que, somente duas décadas apds 0s primeiros ensaios com relacdo a

regulamentacdo do turismo, o governo comecou a perceber a importancia do
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desenvolvimento do setor no Brasil. A EMBRATUR como Empresa Brasileira de
Turismo funcionou até 1991, quando a Lei n° 8.181, de 28 de margo, através do Art.
1°, alterou sua denominagdo para Instituto Brasileiro de Turismo - EMBRATUR,
vinculado a Secretaria do Desenvolvimento Regional da Presidéncia da Republica,

hoje vinculada ao Ministério da Indastria, do Comeércio e do Turismo.

A profissdo de guia de turismo, dentro desse contexto, s foi regulamentada em
1993, através da Lei 8.623, que dispde sobre a profissao de guia de turismo e define
suas atribuicbes e ética profissional. Em outubro desse mesmo ano foi baixado o

Decreto n° 946, que regulamentou a Lei 8.623.

Nesse momento, faz-se necessario apresentar uma linha evolutiva da legislacao
brasileira sobre o guia de turismo, fazendo um pequeno resumo de suas intencdes e
objetivos primarios. Posteriormente, proceder-se-4 a uma analise critica acerca das

vantagens e contradi¢cdes ocorridas na trajetoria da elaboracéo das leis.

A Resolugdo Normativa CNTur - Conselho Nacional de Turismo n® 04/83 -
regulamenta as condi¢cdes a que deverdo obedecer as agéncias de turismo no
exercicio das atividades e na prestacdo dos servigos turisticos, observadas, na
definicdo dessas condi¢Oes estabelecidas no Decreto 84.934 de 21 de julho de
1980. Essa Resolugdo Normativa, em seu Art. 992, Inciso | indica o uso de
profissionais cadastrados como guias de turismo, pelas agéncias de turismo, quando
esta oferecer transporte préprio aos turistas, passando 0s guias a serem prepostos
das agéncias. Além disso, indica que o0 guia devera ser cadastrado pela
EMBRATUR, através de norma propria como guia local, guia de excursdo e guias
especializado
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A Resolugdo Normativa CNTur n® 12/84 - altera artigos 11 e 12 da Resolucéo
Normativa CNTur n° 04 de 28 de janeiro de 1983, referente aos guias junto as
Agéncias de Viagens. Em seu Art. 11° indica o uso de guias de turismo
"tecnicamente capacitados a fornecer informacdes”, independente do oferecimento
de transporte ou ndo. Além disso, em seu Art. 12 indica a utilizacdo de "servigos
receptivos prestados por [...] guias de turismo locais, em cada uma das localidades

turisticas brasileiras em que estiver prevista a realizacdo desses servigos".

A Deliberacdo Normativa n® 256, de 10 de maio de 1989 - estabelece, requisitos e
procedimentos para cadastramento dos guias de turismo utilizados pelas agéncias

de turismo com base nas Resolu¢cdes Normativas CNTur n® 04/83 e n° 12/84.

A Lei n® 8.623, de 28 de janeiro de 1993 , que dispde sobre a profissdo de Guia de
Turismo e da outras providéncias. Foi a primeira iniciativa legalmente instituida para
regulamentar a profissdo de guia de turismo. Indica o cadastramento do guia na
EMBRATUR, as atribuicbes do guia e as regras de conduta e penalidades para

esses profissionais. E foi regulamentada, nesse mesmo ano, pelo Decreto n° 946.

O Decreto n° 946 de 1° de outubro de 1993 - regulamenta a lei n°® 8.623, de 28 de
janeiro de 1993. Esse decreto manteve o cadastramento junto a EMBRATUR e as
atribuicdes do guia estabelecidas na Lei n® 8.623; tornou mais especificas as regras
de conduta e penalidades; inseriu cadastro de acordo com a seguinte classificacéo:
guia regional, guia de excursdo nacional, guia de excursdo internacional e guia
especializado em atrativo turistico; e condicionou o cadastramento e a classificacao

aos seguintes requisitos:
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| - ser brasileiro ou estrangeiro residente no Brasil, habilitado para o
exercicio da atividade profissional no Pais;

Il - ser maior de dezoito anos, no caso de guia de turismo regional,
ou maior de 21 anos, para atuar como guia de excursdo nacional ou
internacional;

Il - ser eleitor e estar em dia com as obrigacdes eleitorais;

IV - ser reservista e estar em dia com as obrigacdes militares, no
caso de requerente do sexo masculino menor de 45 anos;

V - ter concluido o 2° grau;

VI - ter concluido Curso de Formacao Profissional de Guia de
Turismo, na classe para a qual estiver solicitando o cadastramento.

A Deliberacdo Normativa n° 427, de 04 de outubro de 2001 - Dispbe sobre os
critérios para apreciacao dos planos de curso para formacgéao profissional de Guia de
Turismo. Essa DN, em seu Art. 1° reza que tal formato deve: "adotar para fins de
regulamentacao [...] do Decreto 946, [...] os critério a serem apresentados [...] para
apreciacao dos [...] cursos para educacdo profissional de nivel técnico Guia de

Turismo.

Estados possuem legislacdo propria com relagdo ao guia de turismo, como é o caso
do Rio de Janeiro que baixou a Lei 2.448/95, que dispbe sobre a atividade turistica
no Estado do Rio de Janeiro e institui a promogao de cursos de aprimoramento para

guias pelos érgaos e entidades oficiais de turismo do Estado.

Cabe ressaltar que o0 Unico segmento formalmente profissionalizado e
regulamentado dentro do trade turistico brasileiro € o de guia de turismo, com
emissdo de carteira de habilitacdo especifica expedida pela EMBRATUR (TRIGO,
2001). Apesar dessa conquista, na pratica, ndo existe uma fiscalizacao direta sobre
0 exercicio da profissdo e, ainda existem muitas pessoas atuando ilegalmente. Isto

se constitui num sério problema para a imagem, tanto do guia como da comunidade

visitada e das operadoras de viagem, ja que a qualidade do servigo prestado fica
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comprometida por causa desses profissionais que atuam sem ética, desrespeitando
0s interesses dos turistas e dos profissionais que sao devidamente capacitados para

atuar na profissao.

E necessario, portanto, que os 6rgdos competentes avaliem a situacdo do guia de
turismo e criem programas efetivos de fiscalizagdo e controle da profisséo, pois o
turismo apesar de ser "uma atividade de lazer [...] pressupde seu oposto, isto &€, um

trabalho regulamentado e organizado (URRY, 2001, p. 17).

Ressalta-se que muitos avangos aconteceram com relacdo a regulamentacdo da
profissdo de guia de turismo a partir de 1958 quando foi instituida a primeira
comissdo de turismo no Brasil. No entanto, a criacdo dessa regulamentacdo foi
surgindo de forma espontanea, sem planejamento, que comecaram a aparecer,

também, muitos problemas.

Aponta-se que, apesar da existéncia de indicios, desde 1983, de regulamentacéo da
profissdo através da RN CNTur n® 04, quando a resolucao reza que para atuar como
guia de turismo, faz-se necessario estar devidamente cadastrado na EMBRATUR,
essa normatizagdo ainda ndo existia na EMBRATUR e, so foi baixada quase uma
década depois, com a Lei n° 8.623 de 28 de janeiro de 1993, que dispde sobre a
profissdo de guia, regulamentada pelo Decreto n° 946, de 1° de outubro desse

mesmao ano.

A Lei 8.623 e o0 Decreto 946, vigentes até hoje, exigem para o cadastramento do
guia a conclusao do Curso de Formagéao Profissional de Guia de Turismo, na classe

para a qual estiver solicitando o cadastramento. Porém, somente em 2001, através
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da Deliberacdo Normativa 427, de 04 de outubro de 2001, foram estabelecidos
critérios, para subsidiar o Sistema de Ensino Brasileiro, na criagdo de cursos
profissionalizantes de Guia de Turismo com base na LDB - Lei de Diretrizes e Bases.
Esses cursos sdo autorizados pelo CEE - Conselho Estadual de Educacdo e em

alguns casos pelo CFE - Conselho Federal de Educacéao.

Estabelecem a Resolucdo Normativa CNTur n° 04/83 e o Decreto n° 946/93
diferentes classes para o cadastramento do guia de turismo. A Deliberacdo
Normativa n° 256/89, vigente até hoje, que dispde sobre a utilizagdo de guias nas
agéncias de turismo, solicita a classificacdo constante na Resolu¢cdo Normativa
CNTur n°® 04/83, o que gera uma superposicao de normas. Qual devera ser usada?

Mamede (2001, p. 63) faz a seguinte leitura:

| - o guia de turismo cadastrado como guia local (como a norma é

anterior ao Decreto n° 946/93, que |he é superior, deve-se
compreender como guia local o guia regional) [...Jcomo guia de
excursdo (na classificacdo do Decreto n° 946/93, teriamos em
correspondéncia 0 guia de excursdo nacional e o guia de
excursdo internacional) [e] o guia de turismo cadastrado
exclusivamente como guia especializado (na nomenclatura do
Decreto n° 946, temos 0 guia especializado em atrativo turistico).

Para exercer as atividades de guia de turismo no mercado de trabalho, a lei exige
curso especifico profissionalizante, reconhecido pela EMBRATUR, ndo existindo a
exigéncia de curso superior na area. Convém ressaltar que a exigéncia de
profissionais capacitados e com formacdo superior na area de turismo, para o
desempenho das atividades de guia, seria o ideal para a competitividade do setor
em nivel mundial e para a melhoria da qualidade dos servicos, ja que as exigéncias

com relacao as funcdes do guia sdo muitas e mutantes.
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Em 1977, foi criado o Instituto da Hospitalidade (IH), pela Fundagdo Odebrechrt, que
tem como misséo promover a educacdo e a cultura da hospitalidade, com vistas a
aprimorar o setor de turismo. O IH implementou em 1998, o Sistema Brasileiro de
Certificacdo da Qualidade Profissional para o Turismo, que possibilita a avaliagéo,
desenvolvimento e certificacdo da competéncia das pessoas no trabalho, visando
melhorar a qualidade dos servicos e aumentar a competitividade do setor. O referido

programa ja alcangcou muitos resultados, entre os quais:

Definicdo de ocupacdes e competéncia prioritarias para o setor de
turismo, dentre elas a de Guia de Turismo;

Aprovacao de metodologias para elaboracdo de normas nacionais
para profissionais do setor do turismo estabelecendo padrdes
minimos de procedimentos para a avaliacdo da competéncia de
profissionais de forma participativa, voluntaria e legitimada. Dentre
essas normas estdo das de Guia de Turismo, Guia de Turismo
TC, Guia de Turismo Especializado em Cultura e Guia de Turismo
de Atrativo Natural (INSTITUTO DA HOSPITALIDADE, 2001)

E importante ressaltar que o Programa de Certificacdo Profissional visa certificar o
individuo e ndo a empresa, trazendo vantagens para todos os segmentos envolvidos
no trade turistico: profissionais, empresas, clientes e sociedade. Aos profissionais, 0
reconhecimento de sua competéncia, autodesenvolvimento e ascensao profissional;
as empresas, a comprovacado de padrbes da qualidade e elevacdo do grau de
credibilidade; aos clientes, a perspectiva de um servi¢co de qualidade e; a sociedade,
a conscientizacdo da importancia da qualidade na prestacdo de servicos para o

setor (INSTITUTO DA HOSPITALIDADE, 2001).

Em 1999, foi criada a Associacao Brasileira de Guias de Turismo (ABGTUR), com o

objetivo de representar, defender e divulgar os interesses dos guias de turismo,
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assim como, unificar e qualificar esses profissionais, tdo bem definido por Pond

(1993, p. 12) como “6rféos da industria do turismo”[4].

Em 2000, foram criados os Sindicatos Estaduais dos Guias de Turismo
(SINDEGTUR), filiados a Federacédo Nacional dos Guias de Turismo (FENAGTUR),
para representar, perante as autoridades administrativas e judiciarias, os interesses
gerais da categoria ou os interesses individuais dos associados. Além disso, alguns
municipios ja possuem Delegacias de Guias de Turismo, que fazem parte dos
sindicatos estaduais, como é o caso de Porto Seguro, Ilhéus e Paulo Afonso, na

Bahia.

Apesar do guia de turismo ser um elemento chave para a qualidade dos servi¢os
prestados pelas agéncias e estar previsto legalmente, existe uma indisposicdo das
agéncias para contratar guias altamente qualificados, ja que isso implica custos que

elas néo estéo dispostas a assumir.

As agéncias de turismo, por sua vez, terdo seu grande diferencial no mercado de
atuacdo se a prestacdo do servico for de qualidade, especialmente aqueles
prestados pelos guias. Segundo a Legislacdo Brasileira, as agéncias de viagens e
as operadoras de turismo sdo empresas ou sociedades comerciais que "exercem [...]
as funcdes de venda, organizacdo, promogao e execucao e viagens, ou excursdes
individuais e coletivas; de prestacdo remunerada de servicos turisticos, inclusive de

guias, de intérpretes e de informacgdes a visitantes" (ANDRADE, 1999, p. 193).

4 Usando o termo “inddstria do turismo” no sentido anglo-saxdo de “ramo de
atividade” ou “setor de atividade”. Assumindo essa posicdo pretende-se
ressaltar a contribuicdo do turismo como atividade agregadora de valor e
alavancadora da economia.
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Depreende-se, mais uma vez que, apesar das exigéncias da EMBRATUR, através
da regulamentacao vigente e todos os érgaos criados em funcéo do guia, ha muito
pouco tempo que a profissdo vem sendo exercida oficialmente, e ainda caminha a
passos lentos. A grande dificuldade é com relacéo a fiscalizagdo no mercado, devido
ao emaranhado de leis se contrapondo e exigéncias feitas sem as condi¢des legais
para que elas sejam cumpridas. Corrobora essa afirmativa, sobre o surgimento
expontaneo da legislagcédo do turismo, o Plano Nacional de Turismo (PNT) 2003-2007
(2003, p. 17) ao diagnosticar que existe uma ‘regulamentacédo inadequada da

atividade [e prop0e, para sanar esse problema, a] normatizacdo da atividade”.

A necessidade de fiscalizag&o se deve ao fato de que ainda existem muitas pessoas
exercendo a profissdo sem credenciamento ou habilitacdo. S&o aqueles individuos
gue, segundo Timothy & Wall (1997) pertencem ao setor informal, que apesar de sua
importancia para as economias em desenvolvimento, principalmente em grandes
cidades e areas turisticas, ndo tém nenhuma assisténcia do governo, pois ndo sao
reconhecidos oficialmente e, portanto, ndo possuem educacdo formal, nem

treinamentos especificos para o desempenho da funcgao.

Dentre as pessoas que atuam informalmente como guia de turismo, constata-se a
existéncia de criancas de rua e desempregados. Tal situagdo acaba gerando
problemas, em funcéo do repasse de informacédo indevida e equivocada. Emerge,
entdo, como imprescindivel que seja cumprido 0 que esta estipulado nas leis, que
exigem, um minimo de organizacdo e de investimento publico para o setor. Tem-se
clareza de que o setor informal tem grande influéncia no crescimento do turismo, e
gue uma atitude menos rigorosa dos planejadores, para com as atividades informais,

pode ajudar a diminuir a probabilidade de conflito entre os turistas e as pessoas
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locais. Entretanto, esse jogo de forca, de interesses, muitas vezes distintos, néo
pode desembocar num "vale tudo", sob pena de prejudicar a atividade turistica e

todos os outros segmentos envolvidos.

Canani (1999, p. 99) apontou, na década de 90, a existéncia de "9.191 guias de
turismo credenciados pela EMBRATUR em todo o Brasil", agrupados por regifes e
Estados. Desses profissionais, a maior parte deles encontravam-se no eixo Rio de
Janeiro-S&o Paulo. Em 2003, dados do Instituto Brasileiro de Turismo (EMBRATUR)
indicaram a existéncia de 14 mil guias de turismo credenciados em todo o Brasil
(QUALIFICACAO E TEMA DE CONGRESSO, 2003). Apesar de todos os problemas
existentes, nota-se um crescimento de mais de 50%, entre 1990 e 2003, de

profissionais devidamente cadastrados e habilitados para exercer a profisséao.

No entanto, para um pais do tamanho do Brasil e com tanta diversidade de atrativos,
ainda é pouco. Esses guias, cada vez mais requisitados, necessitam estar em busca
constante de formacgado profissional para enfrentar o mercado, cada vez mais
competitivo. Hoje, as acdes da EMBRATUR concentram-se mais em liberar
autorizacdo de cursos para a formacdo de guias do que propriamente cursos de

qualificacao e aperfeicoamento.

O que se percebe é que, a profissdo de guia de turismo vem sendo exercida por
gualquer pessoa, independentemente de nivel de escolaridade e qualificacdo e
credenciamento. Depreende-se, também, que o turismo e a educagado precisam
caminhar juntos para fortalecer os recursos humanos, nele envolvidos, e assegurar

gue o setor se torne cada vez mais profissional e respeitado.
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E importante que o governo, as agéncias de viagens e as instituicbes educacionais
facam uma reflexdo sobre a situacdo real do guia de turismo e comecem a criar
condicbes para que as leis sejam cumpridas, através de um sistema de
monitoramento efetivo que, legalmente, crie penalidades quanto ao exercicio ilegal
da profissdo, como qualquer outra profissdo valorizada e regulamentada no
mercado. J& existem indicios dessa acao proposta no Plano Nacional de Turismo
2003-2007 (2003). Um dos seus objetivos é a descentralizacdo e fortalecimento do
sistema de fiscalizacdo dos servigos turisticos. Essa acdo iria sanar muitos
problemas com relacédo a legalizagcdo e profissionalizacdo do guia de turismo, que

apesar de sua importancia, esta relegado a um segundo plano.
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CAPITULO IlI
SUPERANDO VELHOS PADROES

"a Unica certeza que podemos ter € a certeza
das mudancgas"
Charles Handy

3.1. O NOVO TURISMO E O NOVO TURISTA

O turismo tem sofrido transformacfes radicais ao longo de sua histéria, em
decorréncia das mudancas no interesse da demanda. Isso vem implicando a

fragmentacdo desse mercado e a mutacao do papel do guia.

A grande variedade na oferta do servico de turismo, fruto dessa fragmentacéo,
permite ao turista, segundo Molina (2003, p. 89), "a possibilidade de buscar o novo,
o diferente [...] a seu gosto e necessidade”, na busca de sua satisfagdo. Essa
fragmentacdo vem acontecendo de forma lenta e gradual, a medida que o perfil do

cliente também esté sofrendo alteracgdes.

O turismo, apesar de ter surgido entre 0s gregos e romanos, somente comegou a ser

entendido como fator de desenvolvimento econdmico a partir do surgimento do
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turismo de massa nos meados do séc. XX (REJOWSKI, 2002). Para uma melhor
compreensdo dessa trajetdria, faz-se necesséario o estudo sobre como ocorreram

essas mudancas e sobre os fatores que as motivaram.

3.1.1. Da massificacdo a segmentagao

O turismo de massa surgiu "apos a Segunda Guerra Mundial [possibilitado] por
fatores politicos, econémicos, educacionais, culturais, socioldgicos [e] trabalhistas"
(REJOWSKY, 2002. p. 85), através do grande acontecimento que foi denominado de
boom turistico, que segundo a mesma autora (p. 86) ocasionou uma "explosao
desenfreada e muitas vezes pouco responsavel perante o meio ambiente".
Outrossim, constata-se que esse turismo massivo gerou "importantes consequéncias
sociais, politicas, culturais, de meio ambiente e financeiras, parte delas benéficas e

outras contribuindo para deflagrar relacdes conflitivas” (MOLINA, 2003, p. 24).

Em decorréncia do desgaste do meio ambiente social, cultural e natural e, devido as
consequéncias negativas do processo, registra-se uma mudanca radical na pratica
do turismo, caracterizada por Poon (1989) como a mudanca de um turismo que
envolvia empacotamento e padronizacdo para um turismo segmentado, flexivel,
mercantilizado ou alternativo, com caracteristicas opostas a padronizacao praticada

anteriormente.

No periodo de 1974 a 2000, comecaram as primeiras manifestacdes com relacdo ao
"turismo sustentavel” ou "alternativo” (REJOWSKY, 2002, p. 96), ou seja, 0 pOs-
turismo, que inseriu uma modalidade de turismo altamente diversificado,
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segmentado, com ofertas de produtos diferenciados e com maior qualidade para
atender o novo cliente, que desponta no cenario, mais conscientizado e preocupado

com o futuro da humanidade.

O pos-turismo, segundo Molina (2003, p. 27), "constitui um novo paradigma, uma
categoria histérica emergente que altera certas consideracdes fundamentais do
turismo originado anteriormente”, através da segmentacdo. Teve maior intensidade
no fim de século XX e continua até hoje, movido por diferente razées: mudanca do
comportamento do consumidor, cada vez mais critico e exigente; depredacdo do

meio ambiente natural e das culturas locais; tecnologia, etc.

A segmentacdo de mercado, como definida por Mowen & Minor (2003, p. 32)
consiste na "divisdo de um mercado em subconjuntos distintos de clientes com
necessidades e vontades semelhantes, cada qual podendo ser alcancado com um
mix de marketing diferente", Essa segmentacao, surgiu da busca de atender melhor
0Ss consumidores, que se tornaram mais exigentes devido a um aumento nos
conhecimentos através da mudanca da comunicacao e da tecnologia num mundo de

informac®es diversas, distribuidas e fragmentadas cada vez mais crescentes.

Poon (1989, p. 92) ja previa essa grande mudanca do turismo através da

difusdo de um sistema de novas tecnologias da informacdo na
indUstria turistica, a desregulamentacdo das companhias aéreas e
dos servigos financeiros, o impacto negativo do turismo de massas
nos paises anfitribes, as pressdes ambientais, a tecnologia, a
concorréncia e as mudangas nos gostos dos consumidores.

O novo consumidor, principal agente causador dessa mudanca, indica a direcdo que

0 setor devera seguir; ele € a forca mais importante para a mudanca do entao
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existente turismo de massa e representa um fator primordial na existéncia do

turismo.

No pos-turismo, voltado para as preferéncias individuais e particulares do novo

turista,

0 comportamento e a demanda tradicional foram substituidos por
novos padrdes, novas preferéncias e novos interesses de uma
populacdo que viajava cada vez mais e era experiente e sofisticada
em termos de viagens e recreagdo. Ha interesses crescentes da
especializacao da atividade, viagens para uma finalidade especifica,
para fins esportivos, culturais, de salde, ou hobbies" (LICKORISH E
JENSKINS, 2000. p. 47).

Assim, o perfil do novo turista € “marcado pela busca de um [...] libertar-se das
amarras do cotidiano [através de] um apelo irresistivel, que pode ser observado nas
motivacdes que influenciam [as] escolhas das viagens" com preferéncias cada vez

mais peculiares e individualizadas (ANSARAH, 2001, p. 23).

Segundo Rodrigues (1999, p. 26), trés sdo as preocupacdes que envolvem ac¢des do

turismo:

[@)] andicdo basilar inerente ao turismo [} a satisfagdo das
necessidades dos turistas [b)] custos e beneficios que o turismo traz
a populacao residente [-] impactos econémicos, sociais politicos e
culturais [e ¢)] preservacdo do patriménio cultural e ambiental, sem o
qual o turismo corre o risco de autodestruir-sé .

Nota-se que, além da preocupacdo com o turista, deve existir, também, uma
preocupacdo com a preservagdo cultural e ambiental e o respeito a comunidade

local j& que esses se constituem na base da atracédo turistica. Dessa forma, deve-se
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tentar minimizar os custos - danos a localidade receptora - em detrimento dos

beneficios econdmicos.

Foster (s d, p. 197) ponderou a necessidade de "dividir o mercado total, heterogéneo
(diferente) em segmentos [menores e] homogéneos (idénticos) que contenham
pessoas com necessidades e habitos de compra semelhantes" que se da através de
variaveis, tanto inerentes ao individuo, como a propria diversificacdo de tipos de
turismo, ambos influenciando no processo de decisdo. As variaveis inerentes aos
individuos podem ser: idade, sexo, estado civil, tamanho da familia, rendimento,
ocupacdo, educagao, ciclo de vida familiar, religi&o, nacionalidade, classe social,
personalidade, comportamento do consumidor, motivos da compra, etc. As variaveis
oriundas dos varios tipos de turismo podem ser: terceira idade, estudante, negocios,
desportivo, aventura, religioso, congressos, cultural, ecoldgico, cientifico,

gastronémico, eventos, saude, entre outras.

A segmentacao, cada vez mais importante no atual contexto do turismo, define, com
maior velocidade e clareza os clientes em potencial (FOSTER, s/d) e influencia a
"estrutura da oferta permitindo melhorar a relacdo custo-beneficio nos esforcos de
promoc¢ao”, como uma ac¢ao imprescindivel para que o sistema de turismo conheca
seu mercado quantitativa e qualitativamente através da selecdo de grupos de
usuarios (PETROCCHI, 1998, p. 109). Além disso, se constitui num mercado de
servicos que demanda alta personalizacdo ao buscar atender as preferéncias

individuais dos consumidores.
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3.1.2. O pos-turista: com o foco na diversidade

Os novos turistas ou poés-turistas, principais forgas impulsionadoras do turismo
moderno, estéo ditando as regras de conducao no cenario turistico atual. Assim, 0
que faz com que o turista escolha este lugar e ndo aquele é a possibilidade de
satisfacdo de suas necessidades e a presuncdo da qualidade do servico que lhe

serd oferecido.

O termo poés-turista ndo € novo. Em 1985 a autora Feifer (apud URRY, 2001, p. 138)

ja discute essa questdo e destaca trés caracteristicas basicas desse personagem:

[a) ele] ndo precisa deixar sua casa para ver muitos dos objetos do
olhar do turista, pois gragas a televiséo e ao video, todo tipo de lugar
pode ser contemplado [; b) ...] tem consciéncia da multiplicidade de
escolhas e deleita-se com ela [e, ¢) ...] mais importante de tudo é que
0 poés-turista sabe que ele é um turista, que o turismo é um jogo, ou
melhor, uma série de jogos com mudltiplos textos, e ndo uma
experiéncia turistica singular.
Em pesquisa realizada por Craik (1997 apud Barreto, 2000), nota-se, claramente, a
mudanca de comportamento do turista. Na década de 80, as preferéncias de turistas
de mesma procedéncia eram: a) gastar dinheiro; b) ver as belezas naturais; c)
conhecer um novo lugar; d) entender a cultura local. JA na década de 90, suas
prioridades eram: um conhecimento mais profundo da cultura, seguida do interesse
pelas belezas naturais; além disso, entender novas perspectivas de vida e, por
altimo, visitar lugares novos e diferentes. Isso reforca o que 0s autores vém
colocando a respeito da mudanca de comportamento e preferéncias das pessoas

com habito de viajar. Nota-se que elas se tornaram muito mais sofisticados com

uma mudanca de comportamento que leva a um maior interesse pela cultura.
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Esse poés-turista redne varias caracteristicas compativeis com a nova forma de
turismo, pois "é informado, tem capacidade de discernimento, busca qualidade e
participacdo [e suas] motivagbes [encontram-se] mais relacionadas a educacéo e a
curiosidade" em conhecer e interagir com a comunidade visitada (COOPER, 2001, p.

483).

Poon (1993) corrobora as idéias de Cooper quando afirma que 0s novos turistas séo
mais experientes, mudaram seus valores e seu estilo de vida, sdo produtos de

mudancas demograficas, mais flexiveis e mais independentes.

Urry (2001, p. 16) afirma que o turista tem muitos olhares que variam de acordo com
a sociedade, o grupo social e o periodo histérico. Esses olhares sdo “construidos por
meio da diferenca”. O guia de turismo tem uma grande responsabilidade na
construcao desse olhar, ja que ele é quem transmite e interpreta, muitas vezes, o
local visitado pelo turista. Determina, em ultima andlise, a impressao que o turista vai
levar e contribui significativamente para que suas expectativas sejam iguais ou

menores que a percepcao, ja que esse turista mostra-se cada vez mais exigente.

O pés-turista necessita de informacdes sobre as caracteristicas do lugar que vai
visitar tais como geografia, clima, condigbes sanitarias e de saude publica, fauna e
flora, organizagdo social, religido, enfim tudo aquilo que permita a ele conhecer,
participar e desfrutar do ambiente natural e cultural, porém de maneira correta no
sentido da preservacdo desse ambiente. O guia, nesse sentido, tem uma fungéo
importante que é a de fazer com que turista usufrua os seus direitos e cumpra com

0s seus deveres. Assim, ele ira fazer o papel de agente fiscalizador ao conscientizar
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os visitantes das politicas ecologicamente corretas voltadas para a preservacédo dos

recursos naturais e culturais, entendidas como patriménio da humanidade.

Infere-se que, o poés-turista, entre outras coisas, quer estar envolvido, descobrir
novas experiéncias, interagir com a comunidade, aprender e apreciar o destino mais
profundamente, quer paz, ir para algum lugar para fazer nada, clima tropical, com
gente amiga e festeira, praias calmas, agua morna e cristalina, natureza intacta e
comida saborosa. Fogem de hora marcada, querem ar livre e sdo eles que decidem
0 que, onde, quando e como obter um servico, exigindo cada vez mais atendimento
personalizado. Devido a essa sofisticacdo, € como se 0 seu inconsciente tivesse

criado um paraiso que ele procura como terra da felicidade.

Diante desse contexto, como sera o perfil do novo guia? Sua prestacao de servigcos
terd que se adaptar a esse novo turista, no sentido de responder individualmente as
diferentes motivagdes, interesses e expectativas para que o turista faga sua propria

avaliacéo e dedicando-lhe atencéo especial capaz de conquistar sua fidelidade.

3.2. AMETAMORFOSE DO GUIA

A tomada de decisdo é orientada por motivac¢des intrinsecas aos individuos com
necessidades e desejos de satisfazé-las. Assim, o perfil sofisticado do novo turista
em conjunto com suas motivagdes, vem transformando o cenario do turismo, antes

massivo, agora altamente diversificado e personalizado.
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Dado o conjunto de transformacdes porque passa o turismo na atualidade, a nova
performance do guia € essencial, ndo s6 para atender as demandas desse novo
turista como, também, para atender as necessidades de preservagao do patrimonio
cultural e ambiental. Para tanto, é necessario que ocorra uma perfeita sintonia entre

as partes envolvidas.

Segundo Quiroga (1990) a experimentacdo de conhecimentos novos é um dos
grandes motivadores da realizacdo de viagens, sendo o0 Unico para muitos turistas.
Devido a importancia do contato com o0 novo, essa experiéncia nao pode se repetir,
0 que vem ao encontro do novo turismo, cada vez mais diversificado. O guia, ao
fazer parte dessa experimentacdo, necessita estar em consonancia com o turista,
pois tem a responsabilidade de fazer com que esses momentos se tornem Unicos,

diferentes, principalmente, por serem impossiveis de serem repetidos.

E importante lembrar que se um produto vem com problemas existe a chance de
troca-lo; entretanto, o servigo é consumido apés a sua compra, em um local diferente
e sem chances de reposi¢cdo. Além disso, raras sao as vezes em que as pessoas se
dispdem a comprar um produto que ja possui. Por analogia, mesmo quando o turista
repete um destino, o faz na expectativa de descobrir coisas novas, verticalizar o
conhecimento sobre algo, ou mesmo retomar lembrancas que lhes sdo caras. Desta
forma, constata-se que uma experiéncia turistica €, por esséncia, incapaz de ser

repetida.

A questao é€: existe a possibilidade do guia de turismo personalizar seus servicos em

meio a tanta diversidade de interesses?
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3.2.1. O perfil do guia de turismo num contexto de mudancas

A customizacao, palavra derivada do inglés costumer, algumas vezes denominada
personalizacdo, se constitui, hoje, numa das mais modernas relacbes entre o
mercado e o consumidor, no sentido de valorizar as necessidades e vontades dos
clientes em potencial. Esta diretamente ligada ao processo de fabricacdo, a
flexibilidade e a agilidade no atendimento. Conforme Davis (1989) a customizacao
consiste na habilidade em fornecer produtos e servicos individualmente projetados

para cada cliente em potencial.

Ja para outros autores (MITTAL & LASSAR, 1996, p. 96), a "personalizagdo é
diferente da customizacdo [pois esta] pode ser oferecida com total auséncia de
personalizacdo" (traducdo nossa). Eles argumentam que na personalizacédo existe
um envolvimento de alto contato entre os prestadores de servicos e 0s

consumidores e na customizacao esse envolvimento é de baixo contato ou nulo.

Como o contato entre o guia, 0s turistas e a comunidade local é muito elevado sera
usado, para fins do presente trabalho, o termo personalizagdo com base no conceito

de Mittal & Lassar (1996).

A personalizagdo implica encontrar produtos e servigos para 0 consumidor e néao
consumidores para o produto e/ou servigco e, sO é viavel, segundo Pine Il (1994)

através de cinco procedimentos:

* Personalizar servicos em torno de produtos e servigcos
padronizados;

* Criar produtos e servi¢os customizaveis;
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* Prover pontos de entrega de personalizagéo;
* Fornecer respostas rapidas por toda a cadeia de valor €;

* Modularizar componentes para customizar produtos finais e
servigos (p. 184).

Os procedimentos para a personalizagdo as vezes se sobrepdem e podem ser
usados em combinagdo. No entanto, o autor supracitado afirma que o melhor
procedimento para atingir a personalizacdo € através da criacdo de componentes
modulares que possam ser configurados dentro de uma larga variedade de produtos

finais e servigcos, com a ajuda do envolvimento dos consumidores.

Duray et al. (2000) vém corroborar a afirmacdo de Pine Il, quando salientam que os
pontos chaves da personalizagdo sado o envolvimento do cliente e a modularizagéo,
apesar da necessidade de flexibilizacdo e agilidade. Porém, destaca-se que,
servigos personalizados e variedades de servigos sao conceitos diferentes. Segundo
0s autores, servicos personalizados sao criados para satisfazer as necessidades
particulares dos consumidores e a variedade de servi¢cos busca fornecer uma gama
de tipos para a escolha dos consumidores, mas ndo a modelagem singular desses

Servicos.

N

O conceito de modularizacdo se resume a "construcdo de blocos bésicos em
situacdes de manufatura tradicional, porém considerados flexiveis [no qual pode-se]
reduzir a variedades de componentes e, a0 mesmo tempo, oferecer uma grande

variedade de produtos finais" (DURAY, 2000, p. 607-610, traducao nossa).

A modularizacdo, conforme Mintzberg (1988), foi desenvolvida através da idéia de

gue o grau de envolvimento do consumidor, no ciclo de producéo, vai determinar o
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grau de personalizacdo e esta sustentada por Zeithamal et al. (1985) quando
escreveu que quanto mais elevado o grau de contato, maior o grau de

personalizacéo.

O ciclo de producédo, segundo Duray et al. (2000) é composto de quatro estagios:
desenvolvimento, fabricacdo, montagem e distribuicdo. Na visdo de Mintzberg
(1988), a personalizacao se da através de trés formas: pura (pure); feita sob medida
(tailored); e padréo (standardized). O envolvimento do consumidor, desde o estagio
inicial do servico (desenvolvimento), é caracteristico da personalizacao pura; a partir
do estagio da fabricacdo € tipica da personalizacdo feita sob medida; e a
participacdo do consumidor somente na montagem e distribuicdo é denominada de

personalizacdo padrao.

O mercado turistico, frente a essa nova onda, esta inserido num contexto cada vez
mais segmentado. Como bem descreveu Pine Il (1999, p. 47 e 48), "as empresas
tém descartado o velho paradigma da producdo em massa" no qual tudo era estavel
e sob controle, e avancam para um novo paradigma, o da "variedade e
personalizacdo através da flexibilidade e rapidas respostas”. Esse processo de
customizacao envolve "mercados de nichos menores e constantemente cambiantes
[com a] fragmentacdo da demanda” (p. 49) e consumidores atraidos por produtos

personalizados.

Nesse sentido, as boas recordacdes dos viajantes dependem, também, da
capacidade dos guias de turismo em criar programas personalizados que liguem e

integrem o0s varios componentes do produto turistico, fazendo com que esses
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viajantes percebam uma sinergia, ndo somente entre ele e o guia, mas também

entre o ambiente natural, a cultura e a hospitalidade da populacéo anfitria.

A partir da compreensdo dos conceitos de personalizagdo, customizacdo e
modularizacao, intenta-se mostrar a necessidade de oferecer servi¢os turisticos sob
medida, prestados por guias que deverdo atender aos desejos e as necessidades do
novo turista, através dos conceitos vigentes no mercado e, atraves da formacao

adequada e continuada desse profissional.

A personalizagdo da prestagcdo de servicos do guia de turismo encontra-se atrelada
a diversas variaveis que se vinculam tanto a ele mesmo quanto as agéncias de
turismo, ja que os guias sdo, geralmente, contratados pelas agéncias de turismo.
Dentre as variaveis em jogo, a autora deste trabalho optou por marketing de
relacionamento, fidelizacdo do cliente, delegacdo de autoridade aos guias para a
tomada de decisbes ndo previstas nas viagens, qualidade do servico prestado,
processo de tomada de decisdo e comportamento do consumidor, considerando que

essas variaveis irdo servir de apoio na concretiza¢do das propostas em jogo.

O marketing de relacionamento , acdo que se da entre as agéncias de viagens, 0s
guias de turismo e os clientes. Segundo Kotler (1998, p. 68) “o custo de atrair um
novo consumidor & cinco vezes o custo de manter um consumidor fiel”, fidelidade
essa que poderd ser conseguida através do marketing de relacionamento. Segundo
Tomelin (2001) o marketing de relacionamento €, portanto, considerado como
investimento essencial para atender as necessidades e desejos peculiares dos

turistas. Essa acdo sera concretizada através de um banco dados, bem elaborado e

complexo, sobre os gostos e preferéncias de seus clientes, a quantidade e
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variedade de viagens que eles efetuam, identificacbes como idade, sexo, renda,
estado civil, tamanho da familia, enfim, todas as informacdes necessarias a
constru¢cdo de modulos, nos quais o consumidor possa formatar seus pacotes de

viagens, a partir das suas necessidades.

A fidelizacdo do cliente é outro fator importante para a implantacdo da
modularizacdo ja que, segundo Bateson e Hoffman (2001), a conquista do cliente
implica em satisfacdo com o servigo oferecido e a probabilidade de mudanca é muito
menor. Assim, as empresas necessitam ter a certeza do retorno de seus clientes e,
essa tarefa, apesar de envolver as agéncias de viagens, € muito mais inerente ao
guia de turismo, ja que ele estd em contato direto e permanente com o turista,
cabendo-lhe a funcédo de diferenciar a viagem. Para tanto, as agéncias deverao
contratar guias versateis e com formacdo adequada, para que a prestacdo do

servico se torne altamente diversificada, satisfazendo o cliente.

A delegacdo de autoridade é de fundamental importdncia na busca da
personalizacdo. Muitas vezes surge a necessidade de mudancas no decorrer da
viagem, os turistas manifestam o desejo de interferir na programacao, na busca de
potencializar o prazer e os guias se véem impedidos de fazé-lo por falta de
autonomia. Assim, acredita-se que as empresas devem conceder ao guia um certo
grau de autonomia deciséria, para que possam tentar satisfazer as vontades e as
expectativas dos turistas e, rapidamente, resolver os problemas que possam surgir

durante a prestacéo do servigo.

A qualidade do servico, segundo Picazo (1996) tem como medida a satisfacdo do
cliente. Parasuraman et al. (1985 apud LAM e ZHANG, 1999) definiu o servi¢o de
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qualidade como o grau de discrepancia entre a percepcdo e a expectativa dos
clientes, intervalo esse denominado de lacuna. Quanto menor a lacuna, melhor a
qualidade do servigo oferecido e maior a satisfacdo do cliente. J& Lovelock (2001,
p.108) demonstrou que as lacunas podem ocorrer durante Vvarios pontos no
fornecimento do servi¢co: conhecimento, padrdo, entrega, comunicagdes internas,
percepcdes, interpretacdo e servico. Porém a lacuna no servico € a "mais decisiva
porque € a avaliacdo geral do cliente sobre aquilo que era esperado comprado e

aquilo que foi recebido".

O processo de tomada de deciséo do consumidor segundo Mowen & Minor
(2003) é importante para o desenvolvimento adequado de produtos (pacotes) que
atendam os clientes em massa, mas que, a0 mesmo tempo, construam a sensacao
de que o produto foi feito sob medida para o cliente, ou seja, um produto

personalizado.

O estudo do comportamento do consumidor podera ser viavel se as agéncias de
viagens mantiverem um marketing de relacionamento visando a "retencdo de
clientes”, ja que, na atualidade, € mais importante e menos custoso fidelizar os
clientes em vez de tentar ampliar as fatias de mercado (COOPER, SHEPHERD, R. &
WESTLAKE, J., 2001, p. 524). O relacionamento serve para identificar as "variaveis
que dividem uma populacdo heterogénea em subgrupos homogéneos com
necessidades e vontades semelhantes” (MOWEN e MINOR, 2003, p.135) e, assim,
subsidiar a criacdo de pacotes personalizados, agrupando os consumidores, através

dos dados acumulados no marketing de relacionamento.

76



Apés a contextualizacdo das variaveis que, para o escopo desse trabalho, irdo
contribuir para que a personalizacdo seja viavel, serdo apresentadas algumas
formas de oferecer servigcos personalizados que atenda as preferéncias individuais

de cada consumidor.

A personalizacdo dos servicos do guia de turismo serad possivel através das
agéncias de viagens, com a disponibilizagdo de um portal com varios mddulos
(pacotes) de turismo, objetivando que o turista escolha seu itinerario movido por
interesses e necessidades proprias. Desta forma, tanto os clientes preferenciais e
fiéis como aqueles que se interessem pelos servigos oferecidos, poderdo programar
suas viagens, antecipadamente, através desse portal que deve conter informacdes
especificas e concretas sobre as atividades principais envolvidas nos programas e

as secundarias que dardo suporte durante a viagem.

A operadora, por sua vez, ao tomar conhecimento das intencdes de seus clientes,
podera comecar a se preparar para recebé-los, de modo que a qualidade do servi¢o
seja a mais aproximada do desejavel. No entanto, para a concretizacdo desse tipo
de servico, faz-se necessario que as agéncias mantenham guias de turismo com
uma formacao sélida e diversificada, tanto nas areas propedéuticas quanto naquelas
relacionadas a especificidade do trabalho de guia, para que eles possam atuar nos
varios tipos de modulos de viagens. Neste contexto, como é possivel perceber, a
formacdo de guia assume um papel extremamente importante, no que se refere as

mudancas nos padrbes de qualidade e de personalizacao do servico.
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3.2.2. Significado da formac¢é&o do guia no contexto da personalizacao

Em funcdo das alteracdes pelas quais passa o trade turistico, o perfil do guia de
turismo também deve sofrer mudancgas significativas. Pesquisas tém demonstrado
gue a qualidade do guia € um componente chave nas experiéncias turisticas
(COHEN, 1985; GEVA & GOLDMAN, 1991). Tal fato torna urgente a reestruturacao

da formacao desse profissional.

Os servigos tém sido cada vez mais reconhecidos como determinante para o
sucesso de qualquer negoécio. Nesse sentido, requerem um nivel elevado de
profissionalismo e de habilidade das pessoas engajadas nesse setor. Pessoas
éticas, qualificadas e habilidosas sdo a esséncia de qualquer profissdo. Assim, 0s
desafios enfrentados pelo setor, segundo Cooper (2001, p. 492) "sO serédo
respondidos a altura por uma méao de obra com boa formacdao, treinada, inteligente,
enérgica e multilingue, que entenda a natureza do turismo [...] de alta qualidade”,
obtida através de alto padrédo de formacao (educacéo e treinamento). Acrescenta-se
a essas variaveis, a ética profissional entendida como fator preponderante para a

qualidade de qualquer servigo prestado.

Foi constatado que a educacdo vem sofrendo mudancas ao longo da historia.
Inimeros sdo o0s autores que apontam para o0 esgotamento do paradigma
reducionista, caracteristico da educacao tradicional, no sentido de enfrentar as
mudancas postas pelo mercado. As propostas de formacao de guia, em sua maioria
refletem esse eixo norteador, a partir do qual os educandos sdo submetidos a um

curriculo padréo que nao reconhece ou contempla as especificidades dos formandos
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e do mercado a que se destinam. Se assim ocorre, como falar na prestacado de
servicos turisticos personalizados, quando é mantida a formacdo padrdo e
uniformizadora? A resposta a esta questdo ndo se mostra simples ou linear. Isto
porque muitas varidveis estdo em jogo e apontam para a natureza complexa do

processo.

Conforme Sokolov (2001), para atender as novas exigéncias do mercado, inserido
em uma sociedade de conhecimento e informacéo, a educacdo deveria seguir a
tendéncia da industria de produtos e servigcos e adotar uma pratica de educagao
personalizada. E, nessa direcéo, devera ser feita uma revisdo da formacéo de guias

de turismo.

O autor supracitado desenvolveu um modelo de implementacdo de educacgao
personalizada, na qual o ensino se divide em duas partes principais: competéncia
social e habilidades com base no conhecimento . No periodo de desenvolvimento
da competéncia social as atividades sdo similares as conduzidas no ensino
convencional existente. No desenvolvimento das habilidades com base no
conhecimento o estudante constréi, de acordo com seu interesse de atuagdo, um

plano individual e personalizado de estudo.

O desenvolvimento das habilidades com base no conhecimento, apds a escolha do
plano individual e personalizado de estudo, teria configuragdo modular, seguindo a
classificacdo dos guias e as peculiaridades do local de atuacdo. Desta forma, 0s
interessados na carreira cursariam moédulos que melhor se adaptassem a sua

personalidade, valorizassem as suas diferencas, competéncias e habilidades
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individuais e estivessem inseridos na localidade de seu interesse. A maneira mais

efetiva para a construcdo desses cursos, seria através de sua municipalizagéo.

Para que essa proposta seja efetiva, indica-se que as localidades, com forte vocagéo
para o turismo, criem cursos direcionados para o guia de turismo, contemplando
modulos fixos de competéncia social e mdédulos diversificados de habilidades com

base no conhecimento. Os maodulos diversificados, como j& inferido, atenderiam as

necessidades do turismo local, além de contemplar praticas de turismo sustentavel.

Seguindo as idéias de Nunes (1998, p. 406) sobre a pratica de um turismo
sustentavel, a formacdo do guia ir4 contribuir para a preservacao da “esséncia do
lugar, sua geografia e a sua historia”. Os conteudos dos cursos seriam diversificados
de acordo com o aprofundamento e a natureza dos estudos e o curriculo, como ja
mencionado, seria "sob medida" com foco nas qualificacfes, no conhecimento e nas

competéncias requeridas pelos profissionais e pelo mercado.

Dentro desse contexto, ndo se pode deixar de analisar a importancia da ética

profissional, salientando-se duas conotacdes diferentes:

a) a ética que orienta as acfes das pessoas e das sociedades na busca do equilibrio
- diz respeito a préatica de um turismo sustentavel que segundo Irving (1998, p. 38) “o
desenvolvimento da atividade turistica qualificada de ‘sustentavel’ exige a

incorporacao de principios e valores éticos”;
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b) a ética como um conjunto de normas que determinam a conduta das pessoas ou
funcionamento das instituicdes — diz respeito aos cédigos de ética profissional, como

é o caso do Cddigo de Etica Profissional dos Guias de Turismo da Bahia (2004).

Com relacdo a oferta dos periodos letivos, os mdédulos devem ser flexiveis tais
como: fins-de-semana, quinzenais, bimestrais, etc. e a carga horaria das disciplinas
seriam de acordo com a importancia do assunto a ser explorado, levando-se em

consideracéo a fungéo do guia, a localidade, tipo de turismo, etc.

Ja que “a dinamica do conhecimento produz diariamente uma gama tao imensa de
novos conhecimentos [... €] dificil se manter uma estrutura estatica” (NUNES, 1998,
p. 401). Assim, os conteudos das disciplinas dos cursos de guia de turismo devem
sofrer constantes revisdes e, conseqiientemente, alteragées e, ao mesmo tempo,
deve existir a inclusdo de novas disciplinas para contemplar a demanda existente.
Dai, a necessidade de uma educacdo continuada para atender 0os egressos no

sentido de atualizacdo satisfazendo, assim, a dinamica do mercado de trabalho.

D~

Para que exista uma educacdo continuada que atenda a dindmica do mercado

Q-

necessario que as mudancgas nos curriculos sejam menos burocratico “gquanto
estrutura das grades curriculares em funcdo das exigéncias do MEC” ainda citando
Nunes (1998, p. 401). E importante que, apds a autorizacdo dos cursos pelo MEC,
estes tenham uma certa autonomia para mudancas, tanto no conteddo das
disciplinas como na insercdo de novas disciplinas para poder acompanhar as
exigéncias do mercado, posto que, a modificacdo das grades € um processo um

tanto quanto lento.
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Vale ressaltar que, € muito importante que a educacao seja voltada para o mercado
e para a empregabilidade, baseada na conveniéncia, no atendimento individualizado
do educando, em tempo real, com aprendizagem continua ja que as mudancas
ocorrem em espaco de tempo pequeno, e eles devem estar sempre atualizados

seguindo as tendéncias de mercado local, regional, nacional e internacional.
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CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho buscou mostrar a importancia da insercdo do guia de turismo no
cenario mundial turistico. Como se comprovou, existem muitos tipos de guias no
mundo, com nomenclaturas diferentes e uma multiplicidade de fun¢des que ora se
sobrep6em e ora se contradizem. Essa diversidade surgiu espontaneamente para
atender as necessidades e caracteristicas muitas vezes especificas e inerentes de

cada destino.

Percebeu-se que a teoria idealiza, sobremaneira, a pessoa do guia de turismo, o que
o faz parecer alguém deslocado da realidade, j& que muitas sao as suas fungdes e

responsabilidades, porém pouco é o seu mérito e o seu valor perante o trade.

O modelo escolhido para analise das funcdes foi o Modelo de Cohen, que se
apresentou satisfatoriamente completo para um dos objetivos almejados pelo

presente trabalho, abrangendo diversos fazeres atribuidos ao guia.

O trabalho concluiu que o guia é aquele que faz a adequacgéo entre o turista e a
comunidade visitada. Para que isso aconteca de forma satisfatoria € necessario que
ele tenha pleno conhecimento de ambas as partes, para garantir a sintonia entre

elas. Ele deve deter conhecimentos culturais e ambientais profundos da localidade
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que ele esta representando, assim como, dos turistas, seu local de origem, seu

comportamento e interesses.

A literatura consultada indicou a necessidade de formacéo (educacao e treinamento)
do guia de turismo, para que ele possa atender, com qualidade, as exigéncias do
mercado. No entanto, foi constatado que os cursos voltados para a formagéo desse
profissional, além de escassos, sdo de curta duracdo, o que torna possivel que
gualquer pessoa preste esses servicos, mesmo ndo estando adequadamente

habilitado.

A pesquisa Inferiu que ndo existe consenso na regulamentagdo, mundialmente
aceita, pertinente a profissdo do guia de turismo. Cada pais tem uma legislacéo

prépria, podendo essa sofrer modificacdes dentro de um mesmo pais.

Diagnosticou-se que a legislagéo brasileira, apesar de ser uma das mais complexas,
apresenta um emaranhado de leis, decretos e resolucdes falhas, com contradi¢gfes e
sobreposicbes. E como se as instituicdes brasileiras tivessem percebido, em
determinado momento, a importancia do guia de turismo e tivessem comecado a

criar normatizacdes sem uma analise complexa da legislacdo vigente, nem do

envolvimento das mesmas.

Nesse contexto, os problemas enfrentados pelos guias sdo muitos e comuns ao
redor do mundo. Dai, a grande necessidade de pesquisas futuras para avaliar 0os
avancos no atual estado da profissédo e tentar institucionalizar o profissional em nivel

mundial.
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Este trabalho sinaliza a necessidade de um novo caminho com relagdo a
performance do guia de turismo para sua inser¢cdo no cenario turistico atual, em
razdo das transformacdes que vém ocorrendo no mundo e no perfil da demanda

turistica.

Para as operadoras de viagens, mesmo que elas busquem inovagbes e criem
produtos novos - o que € relativamente facil - o dificil € manter um diferencial. Assim,
uma das vantagens competitivas entre elas, muitas vezes, pode estar na habilidade

do guia de turismo com relacdo a prestacao de servico.

Os segmentos envolvidos no turismo necessitam repensar e planejar
estrategicamente acdes que possam assegurar um turismo social, econbmica e
culturalmente sustentavel na comunidade. O guia pode ser um grande agente nesse
sentido e sua forma de prestagdo de servico personalizado ser usada como fator
estratégico e a0 mesmo tempo competitivo. Ao mesmo tempo, € importante que a
gualidade dos seus servigos seja mantida com um padréo de exceléncia constante,
sem gue isso acarrete variagdo de precos, pois 0 mercado € bastante sensivel a

variacOes dessa natureza.

O problema reside na escassez de informacdo do “fazer turismo personalizado”. A
literatura disponivel concentra-se mais nos produtos de manufatura industrial do que
na personalizacdo de servicos, apesar de esta ja ter sido descrita por alguns
autores, porém nenhum deles mostrou uma forma de implementa-la na prestacao de

servico do guia de turismo.
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Para que a personalizacdo dos servigos do guia se concretize, € necessario que as
empresas invistam na criacdo de um portal amplo, através da modularizacdo, com
pacotes de viagens diversificados e flexiveis, para que o usuario possa conhecer as
opcOes de entretenimento existentes na cidade e, assim, formatar o seu proprio
pacote, escolhendo roteiros e atividades de acordo com suas preferéncias e
interesses. A0 mesmo tempo, com os recursos da informatica, implantar e manter
um banco de dados com informacBes necessarias sobre seus clientes para a
composi¢cdo desses pacotes personalizados que seriam enviados, por mala direta

via correio ou Internet, aos consumidores “fidelizados”.

Dessa forma, as agéncias devem empregar guias altamente qualificados e
especializados para atender as diferentes demandas dos turistas e, ao mesmo
tempo, para que esse turismo ocorra de forma a contribuir com a sustentabilidade
dos patriménios cultural e ambiental e o respeito a comunidade local. Elas devem,
também, estar sempre atentas a performance do profissional guia na execucao
desses servicos, ndo s6 para efeitos de divulgacdo positiva e retorno do cliente,

como também para efeitos de sua educacédo, treinamento e qualificacéo.

z

O mercado de viagens fretadas é muito importante pela sua rotatividade, dai a
necessidade de investimento na educacdo, tanto formal como continuada para

acompanhar as mudancas que vém ocorrendo na demanda.

Existe uma necessidade de melhoria nas condi¢des profissionais do guia, ja que o
seu trabalho é independente, e que a grande maioria desses profissionais precisa

complementar sua renda por meio de outros empregos. Diante disso, ele geralmente
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ndo dispde de tempo para investir em qualificacdo adequada. E preciso estabelecer

uma definicdo clara de como ele podera adotar esse novo perfil no futuro.

Para a formacdo do guia na prestacdo de servicos personalizados propde-se a
implementacdo de cursos especificos e apropriados, dividido em dois nucleos. O
primeiro, comum a todos, mantendo o formato da educacado tradicional, com
conteudos voltados para a area social e humanistica, assim como conteudos
especificos comuns a qualquer tipo de guia. Esses médulos seriam oferecidos em

todo territério nacional com um curriculo unificado.

JA o segundo mobdulo, contemplaria conteudos diversificados, especificos e
regionalizados, para que os interessados na carreira possam compor planos de

estudos individuais conforme areas e interesses de atuacao.

Para que esses modulos de ensino sejam viaveis, indica-se a sua municipalizacao.
Esse processo podera ocorrer através das entidades locais envolvidas, direta ou
indiretamente, na atividade do turismo, para que o servi¢o prestado pelo guia tenha
uma natureza regionalizada e personalizada, ou seja, tenha a “cara do lugar” e
possa permitir que essa “cara” seja vista, conhecida e, preferencialmente, admirada

pelo seu visitante, o turista.

Esses cursos devem ter seus curriculos revisados e readaptados constantemente,
com a finalidade de adequacgéo as mudancas periddicas que ocorrem no cendrio da
atividade turistica. Deve ser mantido, também, um programa de educacao

continuada, principalmente na parte modular diversificada, para que os profissionais

87



egressos possam se atualizar conforme os cursos forem se adequando as

exigéncias do mercado.

Por dltimo, ressalta-se que tanto a ética, principio que deve nortear toda e qualquer
acao do ser humano, necessita estar inserida nesse contexto. Isto equivale dizer que
a educacgédo do guia de turismo deve contemplar a ética profissional, perpassando
pela ética da sustentabilidade, ndo s6 visando o principio econémico, jA que um
depende do outro. Indica-se que a ética profissional deve ser inserida no médulo de
competéncia social e a ética para a pratica de um turismo sustentavel nos médulos

de habilidades com base no conhecimento.
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