UNIVERSIDADE DO ESTADO DO AMAZONAS - UEA
ESCOLA SUPERIOR DE ARTES E TURISMO - ESAT
BACHARELADO EM TURISMO

RAQUEL FERNANDES DE LIMA

APERFEIGOAMENTO DA COMUNICAGAO NO CENTRO DE
ATENDIMENTO AO TURISTA DO MERCADO MUNICIPAL ADOLPHO
LISBOA

MANAUS, AM
2019



RAQUEL FERNANDES DE LIMA

APERFEIGOAMENTO DA COMUNICAGAO NO CENTRO DE
ATENDIMENTO AO TURISTA DO MERCADO MUNICIPAL ADOLPHO
LISBOA

Trabalho de Conclusédo de  Curso
apresentado ao Curso de Turismo da Escola
Superior de Artes e Turismo da Universidade
do Estado do Amazonas como requisito para
a obtencao do titulo de Bacharel.

Orientagao: Profa. Dra. Edilza Laray de Jesus

MANAUS, AM
2019



RAQUEL FERNANDES DE LIMA

APERFEIGOAMENTO DA COMUNICAGAO NO CENTRO DE

ATENDIMENTO AO TURISTA DO MERCADO MUNICIPAL ADOLPHO
LISBOA

Trabalho apresentado como requisito parcial para obtencgao do titulo de
Bacharel em Turismo pela Universidade do Estado do Amazonas.

BANCA EXAMINADORA

Edilza Laray de Jesus. Dra. (presidente)

Susy Rodrigues Simonetti. Dra. (membro interno)

Sherry Prince Nelson, Ma. (membro externo)

Nota Final:




AGRADECIMENTOS

Agradeco a todos que me ajudaram na realizagao dessa etapa.
A Deus por seu cuidado e gracga.

Aos professores da Universidade do Estado do Amazonas, com destaque a
minha orientadora Dra. Edilza Laray de Jesus, pelos conhecimentos

transmitidos.

Agradeco as instituicbes Fundagdo Municipal de Cultura, Turismo e Evento -
MANAUSCULT e Empresa Estadual de Turismo - AMAZONASTUR que me

permitiram estagiar em seus Centros de Atendimento ao Turista.

Agradegco também aos colegas que contribuiram para meu crescimento

enquanto estudante deste curso e estagiaria.

Sou grata a minha familia que me apoiou em todos os momentos, em especial

meus pais.



RESUMO

Este trabalho apresenta como tema o atendimento em turismo e investiga sobre
‘A Qualidade da Comunicacdo no Centro de Atendimento ao Turista — CAT
situado do Mercado Municipal Adolpho Lisboa”, local de visitagao turistica na
cidade de Manaus. As observagoes feitas in loco pela pesquisadora que
desempenhou a funcéo de atendente no CAT Mercado mostraram distingdes no
processo de comunicagdo, bem como influéncias que comprometiam a
qualidade do atendimento ao turista, principalmente o estrangeiro. Essas
observacdes despertaram o interesse em investigar o processo de comunicagéo
nesse local de atendimento turistico. O objetivo geral foi de investigar sobre o
processo de comunicagao entre turistas e atendentes no CAT Mercado, em
Manaus. Como objetivos especificos, avaliar a qualidade da comunicagéo no
processo de atendimento; sensibilizar os atendentes sobre a importancia da
transmissao de informagdes precisas e; propor melhorias para o atendimento. O
estudo tomou por base pesquisas anteriormente realizadas em CATs para
delinear o percurso metodolégico com observagdes diretas, pesquisa de campo
combinada com formulario de avaliagdo de desempenho e caderno de campo. E
um trabalho exploratério e experimental, tendo em vista a oferta de um
treinamento por intermédio de um workshop e oficina de sobre o atendimento ao
turista no CAT e no Mercado. Seus resultados poderao contribuir tanto para o
planejamento das Instituicbes de Ensino Superior que oferecem a formagao em
Turismo, no preparo e acompanhamento do estagiario pelo coordenador de
estagio e ainda para o estagiario que muitas vezes inicia uma atividade sem
qualquer planejamento. O treinamento tem grande importancia para o estagiario
em Turismo, pois se continuamente ele for preparado para o desempenho de
sua funcdo de acolher e informar os turistas com exceléncia na comunicagéo,
tanto os turistas quanto os estagiarios terdo melhores resultados na
comunicacgao e informacao do local visitado. A formagédo para os estagiarios
melhora a comunicagdo com brasileiros e estrangeiros e demonstra, em ultima
analise, a importancia que o Amazonas atribui ao turismo.

Palavras-chave: CAT; Estagio; atendimento.



ABSTRACT

This research presents the tourism service and investigates "The Quality of
Communication at the Touristic Information Center - TIC located at the Municipal
Market Adolpho Lisboa", a place of tourist visitation in the city of Manaus. The
observations made locally by the researcher who worked as an attendant at the
TIC showed distinctions in the communication process, as well as influences that
put to risk the attendance quality to tourists, especially foreigners. These
observations aroused the interest in investigating the communication process in
this place of touristic assistance. The general objective was to investigate the
process of communication between tourists and attendants at the TIC situated
inside the market. The specific objectives were to evaluate the quality of
communication in the attendance process; to make the attendants aware of the
importance in transmitting accurate information and to propose improvements to
the service. The study was based on previous research done at TICs to delineate
the methodological course with direct observations, field research combined with
performance appraisal form and field notebook. It is an exploratory and
experimental work, in the perspective of offering a training through a workshop
on tourist assistance about the TIC and the Market. The results can contribute to
the planning of the Institutions of Higher Education that offer graduation in the
Tourism field, in the preparation and follow-up of the trainee by the coordinator of
traineeship. It also can provide help for the trainee that often initiates an activity
without any planning. The training is of great importance to the trainee in Tourism,
because if he continuously prepares to perform his duties of welcoming and
informing tourists with excellence in communication, both tourists and trainees
will have better results in communication and information about the destination
visited. Training also improves tourism trainees’ communication with Brazilians
and foreigners, and also demonstrates, in the final analysis, the importance that
the Amazon attaches to tourism.

Key-words: TIC; Internship; Attendance.
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INTRODUCAO

O presente trabalho trata do atendimento em turismo, especificamente da
influéncia que a qualidade da comunicagdo em um Centro de Atendimento ao
Turista - CAT pode exercer sobre o atendimento neste local. Sabe-se que o
atendimento de qualidade se faz substancial para encantamento e retorno do
turista. O CAT do Mercado Adolpho Lisboa apresenta natureza receptiva no
turismo da cidade de Manaus, pois além de localizado em um prédio historico
altamente visitado pelos turistas que chegam na cidade, seja pelo porto
hidroviario localizado a poucos metros do mesmo, seja pela rodoviaria ou
aeroporto, este atualmente é um referencial para compra de artesanato e
degustacéo da gastronomia regional.

Sendo assim, o CAT é mais que parte da estrutura de apoio ao turista, é
o local onde acontece a primeira impressao, onde se tem a oportunidade de
intensificar o encantamento pelo povo e pela terra, criando no turista desejo de
retorno, levando-o ao anseio de apresentar a amigos e familiares o ambiente,
bem como indicar as mesmas experiéncias prazerosas.

As observacdes feitas in loco pela pesquisadora que desempenhou o
cargo de atendente no CAT Mercado por tempo superior a 12 meses e que
percebeu distingdes no processo de comunicagcdo, bem como influéncias que
comprometiam a qualidade do atendimento ao turista, estrangeiro e/ou nacional,
despertaram a seguinte indagagcdo: Como a qualidade da comunicagao afeta o
atendimento no CAT? Ja que o local recebe pessoas de diversas nacionalidades,
sendo jovens, adultos, idosos, entre outros.

A investigacdo traz resultados derivados de pesquisa qualitativa,
exploratoria e experimental antes-depois, ja que a estagiaria/pesquisadora a
partir de suas observagdes elaborou proposta de treinamento dos colegas
estagiarios/atendentes bem como executou e avaliou seus efeitos.

O objetivo principal do estudo € mostrar a realidade do processo de
comunicagao nesse local e saber se 0 mesmo esta cumprindo com sua principal
razao que é comunicar informacgdes fidedignas. Como objetivos especificos tem-

se: Avaliar a qualidade da comunicacgéo no processo de atendimento; sensibilizar



dos atendentes sobre a importancia da transmisséo de informacgdes precisas e
a propor de melhorias para o atendimento.

Observa-se nas pesquisas ja realizadas em nivel local que a maioria
descreve os servigos e apresenta sugestdes “padrées”, porém ndo apresentam
acdes in loco a fim de se observar seus efeitos e ir a fundo sugerindo agdes
provadas a contribuir para a melhoria desses locais. Assim, esta pesquisa se
mostra pioneira, promovendo treinamento para os atendentes/estagiarios dos
CATs e analisando seus efeitos a fim de se alcancar de forma abrangente e com
qualidade o cumprimento da miss&o desses espacos.

A importancia de se desenvolver esta pesquisa se revela ao contribuir
para a aquisi¢ao de conhecimento dos académicos que desejam conhecer as
atividades nos CATs e/ou obter informagdes para programa de estagio. Contribui
ainda, para as Instituicbes de Ensino Superior — IES como instrumento para
levantamento de informagdes sobre desenvolvimento de estagio. Levanta
informagdes para os personagens do trade turistico de Manaus para
conhecimento do funcionamento e missao dos CATSs, e assim promove trabalho
harménico entre esses. Por fim, contribui para a pesquisadora ao agugar um
olhar critico e para gestores de Centros de Atendimento ao Turista, sugerindo
mudangas positivas em agdes singelas e consistentes.

O trabalho esta organizado da seguinte forma: O capitulo | apresenta a
revisdo da literatura composta pela fundamentacao tedrica e estudos anteriores
fazendo-se uma abordagem sobre apresentagéo do CAT na histdria do turismo,
o estagio e o ensino do turismo. Na segunda subsec&o tem-se a apresentacéo
do conceito de comunicagao, recursos humanos e suas relagbes com o estagio
em turismo. A terceira subsegao expde a distribuicdo dos CATs e o estagio em
Manaus. A ultima subsecéo deste capitulo revela o Mercado Municipal Adolpho
Lisboa e o CAT Mercado. O capitulo Il exibe os procedimentos metodoldgicos
utilizados na pesquisa, com sua primeira subse¢cdo mostrando a caracterizagao
da pesquisa, e segunda subsecdo apresentando a coleta de dados e
instrumentos utilizados. O capitulo Il apresenta os resultados encontrados. O
capitulo IV expde a discussdo realizada e logo apos este tem-se as

consideragdes finais.



1 REVISAO DA LITERATURA

A revisdo da literatura apresenta as teorias eleitas para explicagao do
tema central bem como estudos anteriormente realizados sobre o mesmo

tema.

1.1 O CAT NA HISTORIA, O ESTAGIO E O ENSINO DO TURISMO

A Organizagdo Mundial do Turismo - OMT considera-se o conceito de

turismo como:

[...] o conjunto de atividades realizadas por pessoas durante suas
viagens e estadas em lugares distintos do seu ambiente habitual, por
um periodo de tempo consecutivo inferior a um ano, com finalidades
de lazer, negocio e outros motivos, e ndo por razdes lucrativas.
(MONTEJANO, 2001. p.2).

O turismo é considerado filho da Grécia, pois na Antiguidade Classica
essa civilizagdo teve grande papel na organizacdo de viagens e meios de
transporte. Foram construidas obras viarias de infraestrutura que subsistem até
os dias atuais (YASOSHIMA; OLIVEIRA, 2002). Para se entender antecedentes
do turismo buscam-se 4 topicos: Antiguidade Classica: Grécia; Antiguidade
Classica: Roma; Idade Média: Religiao e Fé e; Idade Moderna: Novas Ideias e
Valores.

As viagens dos gregos eram feitas por motivos de saude (aguas minerais
com poderes curativos) e religido (peregrinacdes). E importante citar como
motivadores dos deslocamentos os jogos olimpicos, patios, istmicos e nemeus.
Roma era um vasto império com autoridade central que exigia medidas eficazes
para a manutengao de sua integridade territorial.

O apogeu das viagens na Antiguidade Classica foi atingido no tempo de
Roma. O controle do império, exigéncia de viagens de funcionarios
governamentais, tropas e comerciantes, obrigava 0 governo a propiciar
condi¢des basicas de infraestrutura para que os deslocamentos acontecessem.
(YASOSHIMA,; OLIVEIRA, 2002). Os principais destinos das viagens de férias
da “classe média” que crescia na época, o que favoreceu as viagens regionais e

sazonais de verao, ficavam a beira-mar.



11

Na Idade Média, com a queda do império Romano, sao registradas pelos
ja citados autores grandes dificuldades para viajar. Por falta de seguranga foram
registrados muitos assaltos e assassinatos. Os poucos deslocamentos desse
periodo eram ligados as feiras e as peregrinagdes. Concessao de indulgéncias
e gracgas espirituais fizeram com que os numeros de viagens viessem a
aumentar. Houve também peregrinagdes de outras religibes como a dos
mulcumanos que atraia milhdes de fiéis. Por volta dos séculos Xlll e XV as
peregrinacdes ja eram fendmeno de massa.

Na Idade Moderna, com o renascimento nas cidades, melhoria da
agricultura, descobertas europeias, florescimento das artes e da literatura, o
dominio da religido quebrou-se e a satisfagado pessoal e o desejo de explorar
cresceu. O Renascimento fez surgir as grandes universidades e incentivou
viagens culturais de estudo e experiéncia. O primeiro “show de comércio” foi a
feira de livros de Frankfurt. Jovens ingleses viajavam por toda Europa.

No Século XVIII a Revolugéo Industrial, de acordo com Dias e Aguiar
(2002), foi considerada um marco histérico de verdadeiras mudangas. Nao havia
tempo livre, mas jornadas exaustivas de trabalho, entdo foi necessario organizar
essas jornadas prevendo descanso e férias.

No Século XIX surge o turismo como conhecemos nos dias atuais. O
pastor/missionario Thomas Cook organiza a primeira viagem em grupo, e por
isso € considerado o primeiro agente de viagens e o pai do turismo moderno.
Cook, em julho de 1840 leva um grupo de 570 pessoas de Leisciter a
Loughborough, em viagem de trem de ida e volta, ao custo de um xelim por
pessoa, para assistirem a um congresso antialcodlico. Com o sucesso ele criou
a Cook & Son e cobriu grande parte da Europa.

Com a utilizagdo do trem a nivel nacional e do navio a nivel internacional
no continente europeu, surgimento da classe operaria e de salarios mais
significativos as oportunidades de entretenimento foram aumentando e a
necessidade de um tempo livre para uma melhor produgdo do trabalhador
tornou-se indispensavel.

Segundo Montejano (2001) com o boom turistico derivado da revolugéo
dos transportes, expansao educacional, necessidade de tempo livre e recreacéo,
avangos tecnologicos de comunicagao, expansao da publicidade e marketing, as
atividades cresceram e surgiram agéncias de viagens e o setor hoteleiro. A
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estrutura do mercado turistico tomou forma e ficou tdo complexa que houve a
necessidade de se ter espagcos como infraestrutura de apoio de forma que as
mesmas facilitavam a locomocao do turista no destino escolhido, assim, com o
avango nos processos e de acordo com as necessidades dos viajantes, surgiram
locais de informacao turisticas (BENI, 2001), que neste estudo sera denominado
Centro de Atendimento ao Turista - CAT, sendo termo de maior uso em Manaus.

Segundo Lucca Filho (2005) o Centro de Atendimento ao Turista tem a
funcdo de fornecer informacgdes turisticas; prestar servicos de agéncia de
viagens (reserva de servigos em estabelecimentos turisticos: meios de
hospedagem, traslados, servigos de guias de turismo, reservas em show e outros
eventos, dicas de atrativos turisticos); disponibilizar banheiros e disponibilizar
servigos de alimentagao.

O Ministério do Turismo enquadra-o como servicos e equipamentos
turisticos, sendo estabelecimentos e prestadores de servigos que tem a fungao
de dar condi¢des para que o visitante tenha uma boa estada (Inventario da Oferta
Turistica - 2011).

Montejano (2001) afirma que informacéo turistica pode ser definida como
varios servigos em conjunto oferecidos com o objetivo de informar, orientar e
atender durante sua viagem. Declara ainda que os organismos e instituigdes
publicas denominados por ele de escritdrios de informacéo turistica, tem como
missdo informar e orientar fornecendo gratuitamente dados e material
informativo bem como de propaganda turistica. Sao citados 4 tipos para
exemplo: os Escritorios Nacionais de Turismo na Espanha que sdo dependentes
da secretaria Geral de Turismo; aqueles dependentes das Comunidades
Autdbnomas, que informam de modo geral sobre a correspondente e todo o
Estado espanhol; os escritérios Municipais de Turismo, dependentes da
Administracdo publica e do setor privado — Associagdes empresariais, etc. e
Centros de |Iniciativas Turisticas de carater semipublico ou privado, que
promovem e informam sobre populagdo, comarca ou provincia.

No CAT Mercado a autora desta pesquisa realizou estagio e, a partir dele,
produziu este trabalho de Conclusdo de Curso, dai a importancia de breve
discuss&o acerca do estagio.

Para Buriolla “O estagio € o I6cus onde a identidade profissional do aluno

€ gerada, construida e referida; volta-se para o desenvolvimento de uma agéo



13

vivenciada, reflexiva e critica e, por isso, deve ser planejado gradativa e
sistematicamente”. (BURIOLLA, 2001, p.13). Bissoli (2002) por sua vez diz que
o objetivo geral do estagio € consolidar, pela observacgao e pratica exercidas no
local de trabalho, os conhecimentos adquiridos no curso. Assim, como lugar de
estagio esses podem ser o terreno para confrontar teorias e avaliar o que se
estuda durante o curso de turismo.

A Lei N°11.788, de 25 de setembro de 2008 em seu artigo 1° diz:

Art. 12 Estagio é ato educativo escolar supervisionado, desenvolvido
no ambiente de trabalho, que visa a preparacdo para o trabalho
produtivo de educandos que estejam frequentando o ensino regular em
instituicbes de educacao superior, de educacgao profissional, de ensino
médio, da educacéo especial e dos anos finais do ensino fundamental,
na modalidade profissional da educagao de jovens e adultos.

7

A lei ndo define exatamente quem €& o estagiario, mas aponta as
obrigagdes, ou seja, indiretamente descreve quem € esse estudante a caminho
de ser um profissional da area em que estuda. A lei também define obrigag¢des
da Instituicdo de ensino e da concedente. A referida lei também versa sobre a
relagdo de estagio e suas caracteristicas, sendo:

Art. 32 O estagio, tanto na hipétese do § 192do art. 2°desta Lei quanto
na prevista no

§ 22do mesmo dispositivo, ndo cria vinculo empregaticio de qualquer
natureza, observados 0s seguintes requisitos:

| — Matricula e frequéncia regular do educando em curso de educagao
superior, de educacgdo profissional, de ensino médio, da educacdo
especial e nos anos finais do ensino fundamental, na modalidade
profissional da educagdo de jovens e adultos e atestados pela
instituicdo de ensino;

Il — Celebragéo de termo de compromisso entre o educando, a parte
concedente do estagio e a instituicdo de ensino;

Il — compatibilidade entre as atividades desenvolvidas no estagio e
aquelas previstas no termo de compromisso.

§ 12 O estagio, como ato educativo escolar supervisionado, devera ter
acompanhamento efetivo pelo professor orientador da instituicdo de
ensino e por supervisor da parte concedente, comprovado por vistos
nos relatorios referidos no inciso 1V do caput do art. 72 desta Lei e por
mengao de aprovacéo final.

§ 2 O descumprimento de qualquer dos incisos deste artigo ou de
qualquer obrigagdo contida no termo de compromisso caracteriza
vinculo de emprego do educando com a parte concedente do estagio
para todos os fins da legislagéo trabalhista e previdenciaria.1995:25).

A préxima subsegao apresenta os conceitos eleitos para explicar o

processo de comunicacdo, definir o que € treinamento, versa sobre a
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recuperacao de informacéo e apresenta meios de avaliacdo da proficiéncia de

um estagiario.

1.2 COMUNICAGCAO, RECURSOS HUMANOS E SUA RELAGAO COM O
ESTAGIO EM TURISMO

Para melhor compreensao é importante ter em mente o conceito usado
de sistema para entdo entender especificamente o que € sistema de informacéao
e comunicagdo. Segundo Bissoli (2002) entende-se por um conjunto de
elementos e das relagdes entre eles e entre seus atributos...recebem entradas e
produzem saidas. Ainda de acordo com Bissoli (2002), a informagado € um
conhecimento que deriva de dados, os quais sozinhos nao tém significado.

Diante disso o sistema de informagao pode ser entendido como aquele
formado por procedimentos, recursos, pessoas onde ha a entrada de dados e
saida de informagao.

A partir de tais conceitos entende-se que existem grandes sistemas de
distribuicdo de informagdes turisticas, os quais possuem relevante abrangéncia
podendo chegar a escala mundial como por exemplo a world wide web. Observa-
se também sistemas menores e mais direcionados quanto ao processamento de
dados especificos, podendo-se citar como exemplo o sistema do CAT,
direcionado as informacgdes relacionadas as atividades turisticas na cidade de
Manaus.

Temos, segundo Bordenave apud Pimenta (2004, p. 61) comunicagao
como “troca de mensagens, deliberadas ou ndo, entre sujeitos: pessoa x pessoa
(mediada ou ndo por uma maquina: TV ou computador) ou ainda pessoa x
animal”’. Esse processo aconteceria, de acordo com Pimenta (2004), quando
uma pessoa compreendesse a ideia de outra. Sendo que 0 mesmo pode ser
verbal, realizado por palavras, e ndo-verbal que é realizado por tom de voz, olhar,
modo de se vestir, gestos, além de desenhos, imagens, sons, entre outros.

Observa-se também que o sistema tem sua especificidade, podendo-se
citar como por exemplo o sistema de comunicagao que inclui seis componentes
basicos: Shannon apud Pimenta (2004 p. 65).

e Fonte - fornece as mensagens;

e Transmissor — codifica a mensagem e a transmite ao canal;



15

e Canal — equipamento ou espago intermediario entre
transmissor e receptor;

e Receptor — recebe e decodifica a mensagem;

e Destino — a que se destina a mensagem;

e Ruido — perturbagdes indesejaveis que tende a alterar, de
maneira imprevisivel, a mensagem.

Compreender o processo de comunicagao € substancial para evitar os
indesejaveis ruidos, informagdes ambiguas, que levam a duvida. Considerando
o que foi acima citado tem-se segundo a teoria de informagéao de Shannon apud
Pimenta (2004, p. 66):

Fonte 4* Transmissor Canal "} Receptor ,.} Destino

Ruido

Figura 1 — Teoria da Informagao de Shannon
Fonte: Pimenta, 2004.

Segundo Pimenta (2004) existem fatores que podem comprometer a
qualidade da comunicacao, por exemplo, deficiéncia no sistema auditivo, o que
pode ocasionar o que chamamos de ruido.

De acordo com Dondis (1997) o homem tem preferéncia pela informacao
visual pois essa possui carater direto”. Visualizar é ser capaz de formar imagens
mentais”. (DONDIS, 1997, p. 14). De acordo com esse autor, a evolugéo da
linguagem seguiu a seguinte ordem: imagens, pictogramas, cartoons
autoexplicativos e unidades fonéticas, por fim ao alfabeto.

Ainda segundo Dondis (1997), comparando a linguagem visual com a
linguagem verbal, a mesma €& mais universal. Para ele, trata-se de conjuntos
l6gicos ao se falar de linguagem. Em se tratando de dados visuais, de acordo
com o autor, temos que esses possuem trés niveis distintos e individuais: o nivel
de input visual, que consiste nas miriades de sistemas de simbolos; o nivel do
material visual representacional, que identificamos no meio ambiente e podemos
reproduzir por meio de desenho, da pintura, da escultura e do cinema, portanto

deriva da experiéncia direta, pois a partir do momento em que se experimenta
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se conhece mais, ou seja, se vai além da percepgdo. E por fim, a estrutura
abstrata, a forma de tudo aquilo que vemos, seja natural ou a composi¢céo para
efeitos intencionais. Logo esse ultimo nivel da inteligéncia visual refere-se a
mensagem pura.

Prette e Prette (2003) descrevem um programa de treinamento de
habilidades sociais conduzido em um grupo formado por dez universitarios em
fase final de graduacdo na area de ciéncias exatas. O programa, com
delineamento A-B-A, teve uma duracédo de trinta e seis horas, em duas sessdes
semanais de aproximadamente duas horas cada e foi planejado em moddulos
tedrico e pratico, que ocorriam em uma mesma sessdo. A avaliacdo da
intervencao foi realizada por meio da aplicacdo de um inventario tipo auto relato
(IHS-Del-Prette) antes e depois da intervencgdo e da avaliagéo por pares ao final
do programa. Os resultados indicaram diferengas significativas (teste de
Wilcoxon) entre os escores pré e poés-intervengdo para a maioria dos
participantes e avaliagdes positivas dos colegas com relagdo a tais mudancgas.
Como conclusdo da pesquisa obteve-se a constatacdo de aquisicdo de uma
compreensao basica por parte dos participantes sobre os conceitos e aspectos
tedricos, bem como a aquisicdo de habilidades de dar feedback, elogiar
desempenhos, expressao assertiva e habilidade ao lidar com criticas.

Ruggiero (2016) no artigo Coach: Utilize com moderagéo disponivel pela
Associacao Brasileira de Treinamento e Desenvolvimento - ABTD lembra que a
ideia mais remota do objetivo de coaching, que era que conduzir alguém a seu
destino. Essa ferramenta era destinada desenvolvimento de executivos. Porém
entidades comecgaram a oferecer coaching em massa a centenas de
empregados independente do cargo. Aponta-se o erro de se enfiar goela abaixo,
ou seja, o funcionario precisa estar preparado para a experiéncia para que ela
alcance o objetivo principal que a mudanca.

Flaherty (2005) afirma que coaching (treinamento) é evocar exceléncia.
Ele propbe métodos rigorosos de pratica e auto-observagdo em uma relagao de
confianga mutua, respeito e liberdade de expressdo. Além disso busca testes
para provocar a pessoa que esta sendo treinada a repensar e possivelmente
desfazer como se relaciona com seus clientes, seu parceiro, sua equipe, seus

amigos e como se produz um excelente desempenho a longo prazo.
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Showers (1985) diz que coaching tem como uma de suas finalidades
construir comunidades de professores que continuamente se empenham em
estudar seu oficio.

Broxado (2014) em artigo também disponivel pela ABTD, o setor de
treinamento deve sair do RH e se alojar como staff ou Universidade Corporativa
sendo assim responsabilidade da alta cupula na empresa. E preciso definir
etapas estratégicas da politica de treinamentos.

A revista Strategia (2011) fala sobre o marketing interno das instituicoes
como meio de alcance da motivagao do trabalhador e para isso diz que um novo
modelo de gestdo deve ser implementado para melhoria do grupo. O acesso a
cursos de formagao permanente, de acordo com a suas especialidades e
motivagdes pessoais sdo alguns dos principais fatores a serem abordados.

Magalhdes (2011), afirma que €& preciso criar situagbes de reflexdo
capazes de maior envolvimento dos sujeitos na construgcédo de significados. A
autora percebe que a abertura sensivel faz emergir processos de admiragéo e
encantamento que aproxima o sujeito das trajetorias humanas, compelindo-o a
ultrapassar os estados de anestesiamento que comprimem o coracéo e a alma
humanos. Logo ao se tornar um sujeito sensivel, ndo podera ficar indiferente as
dificuldades apresentadas pelo nosso mundo contemporéneo. O sujeito passa
de um estado de anestesiamento para um estado compreensivo, dinamico,
complexo, com um senso fino.

O educar transdisciplinar leva a visdes plurais a respeito de um fendmeno
ou conceito recria ou cria espagos de afetividade, de amor, de sensibilidades o
que faz possivel a arte de aprender. Cria-se um educar atento ao
desenvolvimento de um ser plural, capaz de exercitar fatores como flexibilidade,
criticidade, criatividade, saindo entdo do pensamento subjetivo para objetivo, do
singular para o plural. Percebe-se entdo que o relacionamento entre o curso de
turismo e o estagio deve exercer total influéncia no aprendizado e exercicio de
forma unificada.

Para aprimorar o crescimento de profissionais atualmente dispde-se
também de cursos realizados a distancia, e para acesso a esses € necessario
bom dominio tecnolégico. Como meio de melhoria dos recursos humanos bem

como atendimento tem-se a tecnologia aliada ao ensino.
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Yates e Neto (2013) versando a respeito da recuperacgao da informagéao
que tem como objetivo promover acesso rapido a informagédo por parte do
usuario de acordo com seu interesse, construindo-se indices eficientes no
processamento de consultas com alto desempenho e desenvolvimento de
algoritmos de ranqueamento. Essa é a forma de pesquisa baseada no
computador. Baseada no usuario tem-se como objeto de estudo o
comportamento deste e suas principais necessidades. O primeiro € mais focado
tanto no meio académico como no mercado.

Aun (1996) abordando a importancia da informacao tecnologica, afirma
que a partir de 1985 a informagao passou a ser enfatizada em uma relacao
intrinseca com a tecnologia. A autora acredita que se utilizada socialmente para
organizacéo, difusdo e uso de conhecimento tecnolégico bem como para gerar
novos conhecimentos, a informagcdo desempenhara um papel de
desenvolvimento cientifico e tecnoldgico assim sendo util para a melhoria da
qualidade de vida de uma sociedade. A fim de minimizar o atraso tecnologico a
autora ressalta a necessidade de preparacéo de pessoal por meio de cursos que
podem ser realizados a distdncia minimizando-se também esfor¢cos devido a
problemas de tempo e distancia. A tecnologia combinada com o estudo de uma
lingua prepara gradativamente o futuro profissional que segue rumo ao mercado
de trabalho. O ideal € que no minimo fale uma segunda e terceira lingua, sendo
essa habilidade outra variavel a ser verificada no processo de selegcao dos
estagiarios.

Para avaliacao de proficiéncia em um idioma foi criado o Quadro Europeu
Comum de Referéncia para Linguas pelo Conselho da Europa que de acordo
com o British Council: “O Quadro Europeu Comum de Referéncia para Linguas
(Common European Framework of Reference for Languages — CEFR) é um
padrao internacionalmente reconhecido para descrever a proficiéncia em um
idioma”.

Segundo o Conselho Europeu em seu site apresenta que o CEFR ou
Quadro Europeu Comum de Referéncia — QECR foi concebido para fornecer
uma base transparente, coerente e abrangente para a elaboragéo de programas
linguisticos e orientagdes curriculares, a concep¢ao de materiais de ensino e

aprendizagem e a avaliagdo da proficiéncia em linguas estrangeiras. E usado na
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Europa, mas também em outros continentes e esta disponivel em 40 idiomas

dentre os quais estdo os idiomas de intenso ensino no Brasil: Inglés e espanhol.

De acordo com o quadro tem-se:

A — BASICO

A1

Iniciante - E capaz de compreender e usar expressdes familiares e
cotidianas, assim como enunciados muito simples, que visam
satisfazer necessidades concretas. Pode apresentar-se e apresentar
outros e é capaz de fazer perguntas e dar respostas sobre aspectos
pessoais como, por exemplo, o local onde vive, as pessoas que
conhece e as coisas que tem. Pode comunicar de modo simples, se o
interlocutor falar lenta e distintamente e se mostrar cooperante.

A2

Basico - E capaz de compreender frases isoladas e expressdes
frequentes relacionadas com areas de prioridade imediata (p. ex.:
informagdes pessoais e familiares simples, compras, meio
circundante). E capaz de comunicar em tarefas simples e em rotinas
que exigem apenas uma troca de informagao simples e direta sobre
assuntos que lhe sao familiares e habituais. Pode descrever de modo
simples a sua formagéo, o meio circundante e, ainda, referir assuntos
relacionados com necessidades imediatas.

B — INDEPENDENTE

B1

Intermediario - E capaz de compreender as questdes principais,
quando é usada uma linguagem clara e estandardizada e os assuntos
Ihe sdo familiares (temas abordados no trabalho, na escola e nos
momentos de lazer, etc.). E capaz de lidar com a maioria das situagées
encontradas na regido onde se fala a lingua-alvo. E capaz de produzir
um discurso simples e coerente sobre assuntos que lhe sdo familiares
ou de interesse pessoal. Pode descrever experiéncias e eventos,
sonhos, esperangas e ambigdes, bem como expor brevemente razdes
e justificagdes para uma opinido ou um projeto.

B2

Usuario Independente - E capaz de compreender as ideias principais
em textos complexos sobre assuntos concretos e abstratos, incluindo
discussdes técnicas na sua area de especialidade. E capaz de
comunicar com certo grau de espontaneidade com falantes nativos,
sem que haja tensao de parte a parte. E capaz de exprimir-se de modo
claro e pormenorizado sobre uma grande variedade de temas e
explicar um ponto de vista sobre um tema da atualidade, expondo as
vantagens e os inconvenientes de varias possibilidades.

C — PROFICIENTE

C1

Proficiéncia operativa eficaz - E capaz de compreender um vasto
numero de textos longos e exigentes, reconhecendo o0s seus
significados implicitos. E capaz de se exprimir de forma fluente e
espontanea sem precisar procurar muito as palavras. E capaz de usar
a lingua de modo flexivel e eficaz para fins sociais, académicos e
profissionais. Pode exprimir-se sobre temas complexos, de forma clara
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e bem estruturada, manifestando o dominio de mecanismos de
organizagéo, de articulagédo e de coesdo do discurso.

C2
Dominio Pleno - E capaz de compreender, sem esforco, praticamente
tudo o que ouve ou |&. E capaz de resumir as informacées recolhidas
em diversas fontes orais e escritas, reconstruindo argumentos e fatos
de um modo coerente. E capaz de se exprimir espontaneamente, de
modo fluente e com exatiddo, sendo capaz de distinguir finas variagdes
de significado em situagbes complexas.

A melhor forma de descobrir o nivel CEFR de uma pessoa faz-se um teste

padronizado bem projetado como IELTS, TOEIC, DELE, entre outros.

Estudos anteriores

Hallal et al (2014) também oferecem contribuicbes sobre o estagio ao
problematizarem as seguintes questdes: o papel da universidade na sociedade,
a concepcao de um curso de Bacharelado em Turismo, a formac¢ao do Bacharel
em Turismo, objetivos do estagio curricular, principais competéncias a
desenvolver, bem como alguns dos posicionamentos tedricos em relagéo a cada
um destes aspectos, procurando vislumbrar possiveis alternativas da pratica
docente.

O trabalho das autoras supracitadas contribuiu para o caminho
metodoldgico adotado para esta pesquisa. Hallal et al realizaram pesquisa
exploratdria, levantamento bibliografico e pesquisa documental nos relatorios de
estagios dos alunos de graduagcdo em Turismo da Universidade Federal de
Pelotas no 1° semestre de 2014.

A analise documental foi realizada buscando identificar informacdes
factuais nos documentos a partir de questdes de interesse. Observam, no artigo,
que o estagio supervisionado tem por finalidade preparar o educando para o
mercado de trabalho. Para as autoras o préprio conhecimento adquirido deve ser
confrontado com a realidade verificando-se até que ponto se pode explicar e
interpretar a realidade.

Ainda segundo elas sobre o treinamento adequado em estagio, ha
caréncia de orientagao dos trabalhos bem como de treinamento prévio a fim de
preparar os estagiarios para executar as tarefas, fato que ndo promove
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questionamento por parte do aluno, ou seja, ndo desperta um olhar critico da
realidade vivida.

O objetivo da pesquisa foi analisar o turismo sob a o6tica da educacéo.
Foram encontrados varios problemas como limitagbes na oferta de programas
de estagio para formagao especifica e ainda estagios que nao estdo de acordo
com a mao-de-obra que o mercado necessita. Sabe-se que o profissional desse
ramo € multidisciplinar e, portanto, deve dominar diversas técnicas. Assim além
de se ter um profissional que saiba se adequar as demandas também tem de
adquirir conhecimentos especificos que muitas vezes em seu espago geografico
nao estao disponiveis por diversas razdes.

E fato faciimente observado que ha necessidade de se compreender o
turismo como um todo, identificar os componentes desse sistema de acordo com
seus niveis, e entender como acontecem 0s processos entre eles.

Aranha e Rocha (2014) discutem sobre o Ensino do Turismo nas
Universidades, a realidade, os desafios e tendéncias. E mostrada a importancia
de se entender o funcionamento do turismo e os efeitos positivos e negativos
que esta atividade pode ocasionar em ambitos como: econdémico, social, cultural,
ambiental e politico.

Como razéo de entrave do crescimento do turismo as autoras afirmam
que a mesma advém da falta de harmonia entre mercado, ensino e setor publico.

Em um estudo realizado sobre a qualidade dos servigos ofertados no CAT
Aeroporto da Empresa Estadual do Amazonas — AMAZONASTUR, Pinheiro
(2014) focou em dois fatores: o conteudo da informag&o e a forma como eram
transmitidas e entendidas. Pinheiro buscou analisar de que forma poderia ser
melhorada a qualidade dos servigos ofertados nos CATs visando a satisfagado do
turista.

Os objetivos da pesquisa eram: salientar a importancia da receptividade
aos turistas visitantes de Manaus; observar os principais problemas existentes
nos CATs que dificultavam a execucédo de um atendimento satisfatério; e por fim
ressaltar a relevancia do idioma para a aplicacao da qualidade no atendimento
aos turistas. A abordagem da pesquisa foi qualitativa e quantitativa.

A coleta de dados se deu por aplicagado de questionario com perguntas
fechadas aplicados tantos aos atendentes quanto aos turistas a fim de avaliar o
nivel de atendimento e a qualidade dos servigos. Nao houve amostra composta
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por turistas internacionais. As variaveis utilizadas para avaliacdo dos atendentes
foram sexo, idade, area de formagao académica, idiomas falados, existéncia de
treinamentos, dificuldades do CAT, informacdes mais buscadas, existéncia de
banco de dados de informacgdes.

Os resultados dessa pesquisa demonstraram que, de modo geral, ha a
necessidade de treinamentos especificos dos atendentes que trabalham nos
CATs (para conhecimento dos atrativos turisticos, setores de servigos, melhoria
na fala de idiomas), bem como a necessidade de disponibilizar materiais
impressos atualizados e em maior quantidade (para isso sugeriu-se parceria com
empresas turisticas), ampliacdo do espacgo fisico e outra localizagdo (para
melhor visibilidade) e uso de aparelho tecnologicos.

Guimaraes (2005) também buscou investigar sobre o atendimento
realizado no CAT da AMAZONASTUR localizado no Aeroporto Internacional
Eduardo Gomes, porém sob uma outra perspectiva, a da Semidtica. Neste
estudo questionou como estabelecer a comunicacio efetiva nos ambientes onde
se realiza a atividade turistica, pois apds observacdes deduziu a falta de
estrutura turistica-comunicacional.

O objetivo era fomentar a aplicabilidade de recursos de comunicagéo
grafico-visual no CAT como parte complementar do servigo de informagdes
turisticas para facilitar a apreciagdo e assimilagdo sensorial e pragmatica de
informagdes. A metodologia aplicada foi a qualitativa-quantitativa.

O autor observou o processo informacional de atendimento diretamente e
realizou-se entrevista semiestruturada com os estagiarios que atendiam no local.
Aplicou também formularios com turistas para confirmar a necessidade de
estruturagdo no ambiente e nos materiais graficos originais. As variaveis
analisadas foram: faixa etaria da maioria do publico atendido (25-45 anos de
idade); propor¢cdo de género; origem dos pesquisados (cultura); Informagdes
frequentemente solicitadas.

Os resultados dessa pesquisa apontam para o uso de pictogramas, os
quais cumprem com a necessidade de comunicar a todos os publicos. A
informagéao se processa em tempo real vencendo barreiras linguisticas e criando
meios para transmitir a mensagem codificada que chega de forma objetiva ao

turista quase totalmente livre de ruidos.
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Percebe-se que estudos anteriores ja identificavam problemas dos CATs
em Manaus que possuem atendimento similar, tanto na esfera estadual quanto
municipal, e partindo-se dos resultados dessas investigagdes é que neste
trabalho se da sequéncia a fim de se contribuir para alcance de significativas
mudancgas positivas na prestacédo do servico e cumprimento da missdo do CAT.

Elegendo o processo de comunicagdo de elevada importancia para o
processo de formagao do estagiario no campo de trabalho, no proximo subtitulo
tratamos do processo de comunicagdo e seus elementos, bem como os
conceitos que nortearam a investigacdo a fim de se tornar possivel a avaliagéo
dos resultados obtidos a partir das a¢des de preparacao do elemento humano.

A seguir apresenta-se a distribuicdo dos CATs em Manaus, seus gestores
e dificuldades de contratacédo de recursos humanos para estes espacos.

1.3 O CAT E O ESTAGIO EM MANAUS

Em Manaus os CATs estdo distribuidos da seguinte maneira: pela esfera
municipal por meio da Fundagdo Municipal de Cultura, Turismo e Evento —
MANAUSCULT, que por esta parte atualmente observa-se estar em
funcionamento o CAT Mercado e o CAT Porto. Ja pela esfera estadual, pela
Empresa Estadual de Turismo — AMAZONASTUR, o CAT Centro e o CAT
Aeroporto, todos em atividade continua. Em tempo de receptivos de cruzeiros
e/ou realizagdo de grandes eventos na cidade aumenta-se o numero de CATs
alocando-os em lugares estratégicos e de fluxo intenso de turistas como no
centro de convengdes e rodoviaria.

Estes espagos também sdo usados por estas instituicbes para
levantamento do fluxo turistico e demanda, identificando a origem dos turistas,
qual a informacéo buscada e sua satisfagao quanto ao servigco. Assim contribuem
para a organizagao e planejamento do turismo nos &mbitos estadual e municipal.
Os CATs proporcionam a oportunidade de aquisicdo do conhecimento
aprofundado sobre a operacao do turismo na cidade, bem como o exercicio das
atividades relacionadas ao atendimento nacional e internacional.

Durante os primeiros 12 meses de estagio na MANAUSCULT constatou-
se a caréncia de processos preparatérios para ingressar e para desenvolver
atividades no local. Para admissdo dos estagiarios, apenas foi feita uma
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entrevista superficial para constatar a fluéncia do entrevistado e informagdes que
constam no curriculo do mesmo. Da admiss&do da pesquisadora ao término do
periodo de 12 meses corridos foi realizado apenas um evento na semana do
estagiario, no més de agosto, e visitas paulatinas do coordenador de estagio no
CAT Mercado para reposicdo de material promocional solicitado pelos
estagiarios.

Em Manaus, percebe-se que o turismo ainda tem muito a evoluir, as
ofertas de estagio ndo se apresentam em grande quantidade e os locais que as
ofertam ndo conseguem pessoas minimamente qualificadas para o basico, como
falar uma segunda lingua em nivel intermediario e atender a um curso na area
de estudo, bem como dominar as varias técnicas gerais usadas em diversos
setores de atividades econOmicas. Assim aqueles que ofertam estagio acabam
por ter de contratar educandos de outras areas de estudo.

1.4 O MERCADO MUNICIPAL ADOLPHO LISBOA E O CAT

O Mercado Municipal Adolpho Lisboa € um dos icones de referencial
histérico na cidade de Manaus. Segundo Souza (2013):

A Evolugao de Manaus e o aumento da populacéo, nos idos de 1855,
concorreram para a criagao da “Ribeira dos Comestiveis”, sob a égide
do Vice-Presidente da Provincia o Bacharel Manoel Gomes Correa de
Miranda, que a instalou nas proximidades do local onde posteriormente
foi edificado o primeiro Mercado Municipal. [...]. Alguns anos depois,
nova construgao foi edificada as margens do Rio Negro, a Rua dos
Barés, antigo Bairro dos Remédios. [...]. No decorrer de 1890, face ao
crescimento da cidade, o mercado sofreu ampliagdo com a construcao
de dois galpdes iguais e abertos, nas laterais, com a estrutura de
madeira e recobertos com telhas de zinco. Poucos anos depois o
Mercado Publico ndo mais dispunha de condigdes higiénicas
necessarias ao estabelecimento dessa natureza e o Sr. Intendente
Municipal da Capital, determinou por ordem verbal ao engenheiro
municipal interino, Dr. Jodo Carlos Antony para que fizesse uma pericia
naquele estabelecimento e as conclusbes apontadas pelo referido
engenheiro sdo as seguintes: “achei este edificio em estado lastimoso,
quer pelo lado de conservagéo quer pelo lado de higiene]...] (SOUZA,
2013, p.1).

O Mercado sofreu reformas ao longo dos anos. A ultima durou 6 anos
datando sua reinauguragao de outubro de 2013. De acordo com a Secretaria de
Comunicagdo Municipal (2013) a Fundagdo Municipal de Cultura, Turismo e
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Eventos — MANAUSCULT em parceria com a Secretaria Municipal do Centro -
SEMC inaugurou no local o CAT em novembro de 2013, um més apds a
reinauguracdo do Mercado. A seguir as figuras 2 e 3 mostram respectivamente
o mercado e o CAT, locais da pesquisa.

Fig. 2 — Mercado Municipal Adolpho Lisboa Fig. 3 — CAT Mercado

(Fonte: A autora) (Fonte: A autora)

O atendimento neste CAT consiste nas seguintes etapas:

1) Pergunta elaborada pelo turista (geralmente sobre lugares, passeios e
transporte/6nibus)

2) Resposta falada do atendente, sendo as vezes escrita.

3) Cesséao de material promocional impresso.

4) Outras perguntas feitas pelo turista derivadas do material escrito.

5) Resposta do atendente, geralmente falada.

6) Preenchimento de formulario de avaliagdo do atendimento.

Quando necessario pesquisar a informacgao, o atendente a executa em
celular ou notebook, sendo esses pessoais.

A temperatura ambiente € a natural e um ventilador alocado no lado
esquerdo do balcdo é usado para ameniza-la. O espacgo para movimentacao
dentro do balcdo € pequeno (< 4 m?) e das 3 cadeiras somente uma possui
acolchoamento e ndo sao regulaveis. O balcdo de atendimento é usado para
guardar o material impresso e os pertences dos atendentes. Um molho de
chaves é compartilhado e deixado nas gavetas do balcdo ao término das
atividades diarias. Atualmente uma estagiaria possui a chave da area onde esta
alocado o bebedouro, sendo ela do turno matutino. Em dias de chuva forte o
balcao fica molhado e a agua no chéo adentra o CAT, e nessas situagdes o
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atendimento acontece pela parte externa do balcido ou em areas proximas do
mesmo.

O material promocional impresso a ser distribuido tem atendido grande
parte das solicitagbes dos turistas, porém geralmente € necessario fazer a
combinagdo de materiais. Os mesmos também tém sido fornecidos em
frequéncias desregradas e somente nos idiomas inglés e portugués, por vezes
em espanhol. A agua fornecida para consumo também é reposta sem frequéncia
determinada. Recentemente mudou-se o local do bebedouro e a agua tem sido
compartilhada entre atendentes, segurangas do mercado e policiais militares. O
material de limpeza do balcao se constitui de alcool e papel toalha. Geralmente
o balcao fica sujo com muita poeira e sujeira de pombo.

O material promocional, a agua e o material de limpeza s&o repostos
quando os atendentes informam ao coordenador que ja estdo se esgotando.

Os sete (07) atendentes atuais sdo académicos do curso de Turismo,
sendo quatro (04) da Universidade do Estados do Amazonas (UEA) e os outros
trés de Instituicdes privadas que oferecem o curso de bacharelado em Turismo,
em Manaus. E importante frisar que estudantes de cursos como relacdes
internacionais e administragdo também ja compuseram o quadro de atendentes.
A maioria desses apresenta faixa etaria entre 17 e 25 anos e fala uma segunda
lingua em nivel intermediario.

Ha uma necessidade de conhecimento sobre as culturas que mais visitam
a cidade por parte dos atendentes, que diante do diferente/inusitado acaba por
se perder no processo de comunicagao, por vezes causando ruidos.

Além de atender os turistas, pessoas que passam ou vao para o Mercado
também solicitam ajuda como localizar determinado box, caixa 24 horas e
servigcos como de loteria, PAC, banco, armarinho, pet shop, entre outros. Nos
minutos vagos os atendentes estudam, leem jornais, fazem pesquisas pelo
préprio celular ou notebook.

O atendente enquanto no CAT interage com diversos tipos de pessoas,
ou seja, desde pessoas com alto grau de educagéo a pessoas com minimo.

Sao exemplos de situagdes que advém do ambiente:
e Observar a venda de produtos efetuada por ambulantes como meias,
cintos, DVDs, celulares e joias, comida e outros.
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e Interagir com pessoas que possuem disturbios mentais que por vezes nao
estdo acompanhadas.

e Presenciar a apreensao de meliantes executada pela policia

e Observar a apresentacédo de passeios realizadas por guias contratados
por agéncias de viagens e representantes de cooperativas, que por vezes
convidam os turistas para conhecerem mais sobre suas ofertas.

Em dias de receptivo de navios efetua-se trabalho integrado com a policia

turistica — POLITUR auxiliando com interpretagéo e tradugéo, cessao de agua e,

por vezes, material impresso.



2 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

2.1 CARACTERIZAGCAO DA PESQUISA

A pesquisa foi realizada no CAT Mercado pertencente a Fundagéo
Municipal de Cultura, Turismo e Evento — MANAUSCULT. As observagdes da
pesquisa iniciaram desde janeiro de 2015, sendo principiada a estrutura do
projeto em 2015/2, apresentado e aprovado em 2016/1. O workshop para
treinamento aconteceu em 25 de maio de 2016, sendo este sugerido e elaborado
pela pesquisadora que era estagiaria atuante no CAT Mercado, e a ideia de
intervencao partiu das observagdes realizadas pela mesma. A coordenagao do
evento foi executada pela pesquisadora e o coordenador do estagio trabalhando-

se conjuntamente.

A investigagdo é qualitativa e quanto aos objetivos exploratoria, pois
apresenta novas ideias acerca do problema. A mesma buscou analisar de forma
holistica e detalhada a relacdo do processo de comunicagdo com a qualidade do
atendimento na atual realidade do CAT, as causas e efeitos sendo verificadas
em forma de hipoteses.

Quanto as bases logicas da investigagdo o método utilizado € o hipotético-
dedutivo que de acordo com Kaplan (1972, p.12) apud GIL (2008, p.12):

[...]Jo cientista, através de uma combinag¢ao de observagéo cuidadosa,
habeis antecipagdes e intuigdo cientifica, alcanga um conjunto de
postulados que governam os fendmenos pelos quais esta interessado,
dai deduz ele as consequéncias por meio de experimentacao e, dessa
maneira, refuta os postulados, substituindo-os, quando necessario, por
outros, e assim prossegue. (KAPLAN, 1972, p.12 apud GIL, 2008, p.
12).

Quanto aos meios técnicos seguiu o método experimental, o qual de
acordo com Gil (1999) consiste na submissao dos objetos de estudo a influéncia
de determinadas variaveis, de conhecimento do investigador e em condigbes
controladas, para observagao dos efeitos que cada variavel produz no objeto.
Sendo assim, esse método se mostra aplicavel como meio técnico de
investigacdo dos resultados gerados no processo de comunicagdo a ser
desenvolvido nos CATS.
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Em segundo lugar ela também se apresenta como uma pesquisa quase
experimental antes-depois pois se realizou comparacdo do comportamento do
grupo investigado antes e depois de determinado tratamento, o treinamento.

A pesquisa pode ser considerada bibliografica pois os dados coletados

foram interpretados a luz da mesma.

2.2 COLETA DE DADOS E INSTRUMENTOS

Por se tratar de conhecer melhor a opinido dos componentes do grupo
observado sobre determinados topicos e com a finalidade de conhecer melhor o
grupo de estagiarios, se efetuou entrevista face a face com perguntas abertas.
A entrevista foi conduzida pela pesquisadora que antes de efetuar pesquisou
sobre o posicionamento do entrevistador a fim de evitar qualquer influéncia sobre
as respostas. Em um dia realizou-se pesquisa com um estagiario da manha e
outro da tarde, sendo eles voluntarios da investigagdo. As entrevistas foram
transcritas e confrontadas com a reviséo da literatura.

O registro da observagao, participante natural e sistematica, foi executado
por tomada de notas em diario de campo e imagens. Para se avaliar os dados
derivados da observacido foi usado formulario de avaliagdo de desempenho
(adaptado de Universidade Federal de Campina Grande - UFCG) com variaveis
graduadas elaborada pela pesquisadora para a realidade do CAT, o qual foi
utilizado antes e depois do treinamento realizado com os estagiarios a fim de se
verificar e medir as mudangas no comportamento dos mesmos ao atender e se
comunicar com os turistas.

As variaveis utilizadas na avaliagao de desempenho foram:

e Compreensao do turismo no Amazonas e em Manaus

e Dominio de tecnologia de busca

e Dominio de conhecimentos basicos (atrativos, servigos, outros)
e Sensibilidade

e Entusiasmo

e Curiosidade

e Comunicagao

e Dominio da lingua estrangeira
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Sendo as mesmas graduadas e correspondendo a um indice composto

pela soma das graduacoes.

Muito boa/ Elevado(a)/Avangada = 9-10 Boa/Médio(a) = 6-8
Regular/Baixa/Basica = 4-5 Insuficiente = 0-3

Gil (2008) afirma:

[...] o que se procura na interpretacdo é a obtencédo de um sentido mais
amplo para os dados analisados, o que se faz mediante sua ligagédo
com conhecimentos disponiveis, derivados principalmente de teorias.
Ligagéo essa que precisa estabelecer-se de forma harménica. (GIL,
2008, p. 178)

Baseando-se nas afirmacdes acima referidas a analise e interpretacao de
dados nesta pesquisa se deu de forma qualitativa, com base no referencial
tedrico para o estabelecimento de generalizagcbes empiricas e sistemas de
relagcbes entre proposi¢cdes. Assim confrontou-se teoria e fatos da realidade

observada.

A amostragem foi buscada por acessibilidade ou conveniéncia que pode
ser considerada de comportamento e temporal, que segundo Gil (2008):

A amostragem de comportamentos, por fim, requer a observagéo de
um grupo num determinado contexto por inteiro. Em determinado
periodo ocorre um comportamento particular e sua ocorréncia é
registrada com observacdes a respeito dos individuos. Este tipo de
amostragem pode assumir duas formas: registro continuo e
amostragem temporal. No registro continuo procura-se elaborar um
registro rigoroso da frequéncia e duracdo de comportamentos
especificos. Na amostragem temporal, as observagdes sao registradas
periodicamente, sendo que o0s momentos de amostragem sao
selecionados aleatoriamente. O registro continuo tem como vantagem
o fato de permitir que os elementos sejam medidos com preciséo,
embora se torne uma atividade pesada para o pesquisador. Ja na
amostragem temporal, como a observagdo é realizada apenas
intermitentemente, reduz-se a carga de trabalho do pesquisador. (GIL,
2008, p. 107).

Os dois (02) participantes da pesquisa foram voluntarios dos turnos
matutino e vespertino (um da manha e um da tarde), tempo de trabalho no CAT

(um com mais de 1 ano e outro com menos de 6 meses).
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Entendeu-se a seguinte relagdo dentre as variaveis, entre as quais
aquelas que recebem setas sao influenciadas por aquelas de onde partem as

setas:

Atendimento

Compreens&o do
Turismo no
Amazonas

Sensibilizagdo

Dominio de infos.

Comunicagdo ioci
bésicas e Curiosidade

comunicagdo em
portugués

Dominio do

idioma
estrangeiro

Dominio da
tecnologia de
busca

Fig. 4 — Diagrama de influéncias das variaveis

(Fonte: elaborado pela autora)

Em estudo anteriormente realizado sobre semittica afirmou-se que €&
possivel se comunicar com quem nao fala qualquer das linguas dominadas na
fala pelos atendentes/estagiarios com o0 uso de pictogramas, sendo a
comunicagao em tempo real e com ruido quase zero, baseado nisso realizou-se
com 1 dos estagiarios voluntarios, antes do treinamento, o seguinte teste:
Imprimiu-se em folhas A4 os pictogramas e afixou-se no vidro do balcao do CAT,
assim tanto o estagiario quanto o turista tinham boa visualizagao.

Ao achegar-se um turista sorrindo e olhando o material rapidamente como
se n&o fosse servir a ele, e apos o estagiario sorrir e falar boa tarde em espanhol
e em inglés, e o turista balangcar a cabega com expressdo de que n&o
compreendia e ndo falava qualquer desses idiomas, o atendente por hora nao
soube de imediato como reagir apenas demonstrou prontidao, entdo lembrou-se
e chamou o turista acenando com a m&o e mostrou-lhe os pictogramas. O turista
sorriu e fez uma expresséao facial de surpresa como se finalmente alguém o
entenderia. Ele por um tempo visualizou os pictogramas e apontou para um deles

com expressao de quem diz “onde?” O pictograma se referia a uma praia e
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sabendo o estagiario que disponibilizava de um material impresso com

pictogramas e de praias (MAPA ANAVILHANAS) rapidamente mostrou ao turista

que sorriu e balangava a cabega com ar de grande satisfagdo. Olhou o material

com atengado e pediu mais um fazendo gesto, apertou a mao do estagiario

sorrindo como quem esta grato e foi embora. A seguir apresenta-se o0 modelo de

pictogramas utilizados bem como o mapa acima citado.

ixd

Church / Igreja

> N
11l

Museum / Museu

¥

Theater / Teatro

»

Stadium / Estadio

i

Hotel / Hotel

¥ <

Restaunt / Restaurante

O

Bank / banco

<

Post Office / Correio

=

Taxi/ Taxi

===

Bus / énibus

Bus Station / Estagao

2,

Harbor / Porto Hidroviario

A

Airport / Aeroporto

Fig. 5 — Modelo de Folha com pictogramas (Fonte: A autora)

B
ﬁ,
L
B o
e,
B
|

Fig. 6 — Mapa Anavilhanas (Fonte: ICMBio, 2011)

Percebeu-se que o estagiario precisava de mudangas em seu

comportamento ao atender nessas condicdes, pois se perdia com frequéncia.

Assim propbs-se um treinamento inicial para se verificar posteriormente o
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comportamento dos estagiarios, e em especial daquele que participou dos testes

com uso de pictogramas.

O evento (treinamento)

O evento foi realizado em 25 de maio de 2016 no Café Teatro. O mesmo
foi aberto a comunidade académica interessada em saber mais sobre o estagio
no CAT e buscar qualificar-se para o atendimento aos turistas pois em agosto do
mesmo ano iniciariam as Olimpiadas 2016.

Em primeira etapa houve o credenciamento daqueles que
antecipadamente se inscreveram. Iniciamos o trabalho contando a Historia do
Mercado Municipal Adolpho Lisboa, em seguida, um permissionario (trabalhador
atuante nas vendas e proprietario de um box no Mercado) expds as suas
impressdes enquanto permissionario e como se relacionam com os turistas. A
moderadora do evento entdo equilibrou as apresentagdes e cedeu a palavra aos
interessados em fazer questionamentos. Com as repostas vieram discussodes a
respeito do material impresso (mapa), que para muitos conhecedores desse era
um material desatualizado e que confundia muitos turistas na hora de usa-lo.

Apds um momento de discusséo e criticas as condigdes do CAT Mercado
por parte de estagiarios egressos e exposi¢cado de opinido de alguns que ainda
se encontravam estagiando, seguiu-se por fim para uma dindmica de
apresentacao e realizacdo da oficina de atendimento ao turista. Essa oficina
apresentou informacgdes sobre o Turismo no Estado do Amazonas como
alternativa econdmica sustentavel, listando-se areas da ciéncia relacionadas a
esse, expondo-se o turismo em cenario mundial e na América do Sul, paises
emissores de turista para o estado do Amazonas, estados do Brasil emissores
de turistas para o Amazonas, polos turisticos do estado, seguimentos turisticos,
condi¢cbes necessarias para o desenvolvimento do turismo, beneficios que o
turismo oferece, conquistas do turismo no Amazonas, fragilidades do turismo no
Amazonas, oportunidades do turismo no Amazonas, etapas para o atendimento
de exceléncia.

Em seguida o publico foi dividido em 6 grupos com total de 33
participantes pois muitos tiveram de deixar o evento no seu decorrer. Foram os

participantes levados a realizar uma analise SWOT (forcas, fraquezas,
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oportunidades e ameagas) baseados no que foi discutido e direcionados por uma
folha que norteava, com perguntas referentes a cada analise. Apos elaboraram
matrizes de sugestdes para melhoria, sendo os estagiarios que ainda
trabalhavam no local ouvidos com muita atencao, fato que produziu o sentimento
de finalmente serem ouvidos. Os resultados da matriz de responsabilidade
criada tanto sobre o Mercado quanto o CAT e estagiarios foram: problemas,

solugdes, oportunidades, envolvidos e prazos, como seguem.



3 RESULTADOS

O teste com pictogramas foi realizado no periodo de duas semanas com
8 turistas estrangeiros nao falantes de inglés, francés, espanhol ou portugués,
dos quais 5 apresentaram resposta similar a que foi descrita anteriormente.
Outros pareciam nao ter paciéncia ou tempo e por isso desistiam de tentar se

comunicar nio iniciando qualquer processo de comunicagao mais aprofundado.

Teste com pictogramas — abril / maio 2016

Atendentes participantes Turistas estrangeiros Turistas alcancados
participantes

Fonte: A autora, 2016.

No CAT Mercado faz-se uso de material impresso que contém imagens
que certamente trazem a ideia evocada, entretanto a falta de organizagéo, ja que
se trata de conjuntos légicos e, portanto, seguem uma sequéncia acabam por
confundir o turista, como € o caso do mapa distribuido na copa de 2014 que nao
apresentava escala, mas apenas uma nog¢ado do que se tinha para visitar no
centro da cidade. Assim o turista ndo sabia qual a distancia iria percorrer, ou
tempo que levaria, e até mesmo as coordenadas norte/sul/leste/oeste ndo se
apresentavam, ou seja, ndo havia qualquer referencial.

Para que o turista recebesse ajuda se concentrava esforgo por parte do
atendente/estagiario que procurava meios para explicar. Partindo-se entdo de
que o atendente exercia grande influéncia como fonte de informacéo, fazia-se
mister a preparagdo do mesmo. O quadro de atendentes apresentava-se

seguinte maneira:
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Quadro de Atendentes

N° Atendentes/IES Faixa etaria Entrevistados
04 UEA 17 — 25 anos 1 atendente da manha
03 Outras IES Privadas 17 — 25 anos 1 atendente tarde

Fonte: A autora, 2016.

Os estagiarios do CAT falam ao menos uma segunda lingua os quais
baseando-se nos conceitos propostos pelo QECR podem ser nivelados em sua
maioria entre A1 e B1.

Os participantes da entrevista quando questionados sobre tempo de
trabalho no CAT afirmaram 5 meses e outro quase 2 anos.

Ambos afirmaram que é relevante o conhecimento da histéria do Mercado
trabalhando no CAT pois eram constantemente questionados sobre a mesma.

Na opinido deles as linguagens atualmente mais usadas no Centro de
atendimento ao turista do Mercado Adolpho Lisboa sdo gestos, imagens do guia
turistico e fala.

Os mesmos acreditam ser possivel a melhoria da comunicagédo entre
atendente (estagiario) e turista nos CATs por meio de cursos de capacitagéo e
tecnologia para pesquisa.

Quando questionados se um turista que nao fala seu idioma vem ao CAT
Ihe solicitar alguma ajuda o que faziam para se comunicar e como vocé tinham
certeza das mensagens trocadas entre eles, disseram que tentam vincular
imagens a gestos e mediante os gestos expressdes faciais que faziam os turistas
€ que sabiam sobre o resultado do processo.

Na opinido deles é importante conhecer os povos (culturas) que mais
visitam Manaus sabem o que oferecer ou n&o, quais gestos fazer e n&o fazer
durante o atendimento.

Questionados sobre como era possivel saber quais povos mais visitam a
sua cidade eles citaram a folha de registro dos atendimentos na qual é citada a
origem do turista.

Como critério para responder a um turista que pergunta o que se pode
fazer em Manaus eles perguntam quais os locais que ja visitaram e que tipo de

atividades gostam e assim seguem para o uso do guia impresso.
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Eles afirmaram obter as informacdes fornecidas nos materiais impressos
e se estas ndo estdo disponiveis eles ligam do celular de uso proprio para seu
coordenador de estagio que lhes fornece a informagdo. Mas se este esta
impossibilitado de atendé-los dizem ao turista que ndo ha como ajuda-los.

Questionados se lembravam de alguma vez em que atenderam pessoas
com deficiéncia fisica e/ou idosos eles disseram que com deficiéncia ndo, mas
idosos muitos pois s&o 0os que mais chegam a Manaus por meio dos cruzeiros.
Disseram que € preciso ser paciente.

Informaram que a rotina de trabalho no CAT Mercado é mais intensa em
época de receptivos de navios, quando atendem muitos idosos europeus
(ingleses e aleméaes). Os adultos que vem nos navios questionam opgdes para
atividades na selva. Em épocas de baixa temporada atendem mais brasileiros
(Paulistas e cariocas) que pedem mais atividades na propria cidade.

Eles descrevem o ambiente de trabalho no CAT Mercado atualmente
como seguro quando a Policia turistica ou os segurangas do Mercado se
encontram no local, quando ndo se encontram € preciso ser mais atento. O local
também é quente, as cadeiras sdo desconfortaveis, 0 ambiente precisa ser
constantemente higienizado, e o espago € apertado, ha falta infraestrutura
adequada. A comunicagao com a administragcdo do Mercado estda em harmonia.

Na opinido deles nem todo material impresso disponivel ajuda em 100%
no atendimento, pois uns estao desatualizados.

As condicdes de trabalho os motivam a trabalhar em parte pois cumprem
5 horas diarias e o salario € bom e ndo sao cobrados constantemente, porém as
condicdes de trabalho precisam melhorar.

Como sugestado de melhoria os estagiarios voluntarios da investigacéo
afirmaram a tecnologia para pesquisa (computador com bom processador e
internet veloz), se possivel um telefone para contatar empresas do trade como
agéncias de viagens. Troca de cadeiras por unidades mais ergondmicas, adigéo
de outro ventilador caso ficassem no mesmo local.

E possivel constatar que grande parte dos atendentes/aprendizes buscam
cumprir com sua funcdo de atendente de CAT, entretanto os mesmos
apresentam falta de conhecimento do plano de atividades de estagio e ja
sufocados com os afazeres e atividades de seu dia-a-dia, bem como por vezes
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ha falta de recurso financeiro, acabam por deixar a calorosa vontade inicial de

aprender e passa-se a um estado de comodismo.

Formulario de avaliagdo de desempenho

Antes do treinamento os estagiarios apresentaram conhecimento de
turismo mediano e baixo sobre o préprio estado, (conforme apéndice), sendo
estreita a visdo. Por outro lado, possuem bom dominio de tecnologia de busca
como celulares. Um apresentou conhecimento médio sobre os atrativos e
servigos e o outro conhecimento muito bom, porém limitado sobre determinados
conhecimentos especificos que podem ser verificados por ligagdes e pesquisa
na internet.

Um deles apresentou baixo nivel de sensibilidade em relagdo ao
atendimento ao turista e a outra sensibilidade mediana. Ambos apresentavam
baixo entusiasmo ao atender, mas boa vontade em servir. Um apresentou baixa
curiosidade e outro nivel mediano. Ambos apresentaram bom nivel de
comunicagdo em portugués, no idioma estrangeiro um apresentou basico

dominio e outro mediano.

Evento (treinamento)

No evento, os problemas encontrados foram: Sinalizag&o, acessibilidade,
capacitagcado (limitada quanto a lingua estrangeira), infraestrutura, falta de
seguranga com a auséncia dos segurangas e policiais, marketing local fraco,
auséncia de conhecimento da populagao, informacgdes turisticas em material
impresso desatualizadas, fraco compartiihamento de informacdes da
coordenacao do CAT em relagdo a cursos de capacitagdo em parceria com a
Escola de Servico Publico Municipais e Inclusdo Socioeducacional — ESPI,
dificuldades de acesso a informagéo (sendo necessario por vezes locomogéo
pois o CAT nédo dispbde de telefone), falta de cursos/palestras/workshops de
capacitagao (treinamento), falta de conhecimento da propria cultura.

As solugdes encontradas foram: Sinalizacdo em pontos, reforma do piso
tatil, cursos em parceria com Escolas/Universidades, revisdo de planejamento

de estrutura do CAT, reforgco no policiamento e na equipe de seguranga do
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Mercado convidando e treinando alguns permissionarios para compor o quadro
(semelhante a brigada de incéndio), revisdo do planejamento de marketing de
Manaus, ambiente bem estruturado com acesso a internet e criagdo de aplicativo
de celular direcionado as informagdes turisticas, projetos para educagdo da
populagdo promovidos pelas universidades para recepcao do turista, maior
frequéncia na comunicagcdo entre coordenacdo de estagio e estagiarios
(Reunides e rotatividades entre CAT e Sede), telefone para o CAT, treinamento.

Como oportunidade apresentou-se: Treinamento integrado entre policia,
segurancas e permissionarios, os jogos olimpicos, valorizagdo cultural,
parcerias, melhoria da qualidade dos servigos, maior promoc¢ao de informacao,
mais comunicagao e unidade, mais vendas de produtos e servigos turisticos no
destino, facilidade de comunicacdo, mais interacdo entre comunidade
académica e 6rgaos municipais.

Como envolvidos no desenvolvimento de tais atividades teve-se: Governo
do Estado e Municipio por meio das Secretarias, iniciativa privada, Servigo
Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas - Sebrae, Instituicbes de
Ensino Superior - IES, escolas de idiomas, Secretaria de Seguranga Publica —
Seseg, Instituto de Patrimdnio Historico e Artistico Nacional — Iphan.

Como delimitagdo de tempo apresentou-se: Curto, médio e longo prazo.
Com relagao ao evento, este foi muito bem avaliado pela grande maioria sendo
solicitadas outras edigbes. A jornada pela maioria foi considerada pontual,
Espaco fisico agradavel, 6tima metodologia e excelente cumprimento dos

objetivos.

Pdés-evento

Os resultados encontrados nessa investigagao foram notaveis. Ambos
estagiarios voluntarios da pesquisa apresentaram elevado nivel de entusiasmo,
curiosidade e sensibilidade em relacdo ao atendimento turistico. Observou-se
esse resultado ndo somente por parte dos dois estagiarios voluntarios da
pesquisa, mas também os outros colegas.

Os estagiarios apresentaram um novo comportamento diante do turista

sendo mais empaticos, atentos, respondendo com firmeza as perguntas sobre a
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histéria do Mercado Municipal bem como sobre os atrativos turisticos da cidade
e demonstrando mais entusiasmo.

Por vezes por n&o dispor de tecnologia digitais para pesquisa mais ampla
€ que se encontravam impossibilitados de responder a outras questdes advindas
das informacgdes ja prestadas.

Percebeu-se maior vontade nos atendentes de pesquisar sobre a propria
histéria, sobre os servigos disponiveis que eles gostariam de pagar para ter,
atitude ndo notada antes. Planejamento por parte deles nas suas proprias

atividades.



4 DISCUSSAO

As pesquisas anteriormente realizadas e consideradas para composi¢ao
da revisdo bibliografica trouxeram outros questionamentos como: como se
comunicar com quem nao fala qualquer das linguas parcialmente dominadas
pelos atendentes/estagiarios?

A luz dos autores estudados e das praticas formativas acima descritas
percebe-se de fato a comunicagao de ideias de forma agil e universal mediante
0 uso de simbolos, porém € necessario atentar para peculiaridades culturais,
sendo exemplo o fato de que orientais comem com hashi logo o pictograma de
restaurante que apresenta um prato e garfo e faca ja ndo transmite a ideia
desejada na mesma velocidade que faz a uma pessoa ocidental, a qual faz uso
desses itens e, portanto, imediatamente compreende a ideia transmitida em
razdo de o turista visualizar a ideia final para formar imagens mentais.

O estagio, de fato, possibilita o confronto teoria e pratica. Nesse sentido
buscou-se adquirir conhecimento sobre a comunicacdo e suas variaveis bem
como as variaveis de um processo maior de desenvolvimento pessoal e
profissional dos estagiarios enquanto aprendizes.

Para alguns chega-se ao desinteresse, assim o que era para ser um
espacgo produtivo de confrontos entre teoria e pratica, com aprendizagem
significativa e formativa, passa a ser um lugar de monotonia. Nesse contexto o
estagio ndo possibilita uma viséo critica da realidade, portanto, se reduz a
apenas um cumprimento de requisito.

Por meio de observagdes, tomada de notas (diario de campo) e imagens,
bem como baseando-se nos conteudos ja estudados, elaborou-se formulario de
avaliacdo de desempenho para avaliagao de conhecimento e comportamento,
meio de verificagao utilizado tanto antes quanto depois de qualquer agao para
modificagdo do comportamento dos atendentes (treinamento). A fim de conhecer
melhor a visdo dos estagiarios realizou-se entrevista com dois deles e percebeu-
se que a aquisi¢ao de mais conhecimento aprofundado por parte dos atendentes
em relacdo ao atendimento se fazia necessaria mesmo tendo mais de um ano

de experiéncia no desempenho da funcio.
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A programacdo de treinamento de estagiarios esteve diretamente
relacionada as necessidades basicas e informag¢des fundamentais, tendo em
vista todo o contexto do ambiente e as caracteristicas e condi¢des dos recursos
humanos, a mudanca de comportamento e outros possiveis resultados. Tal
formacéo criou situagcdes de reflexdo capazes de maior envolvimento dos
sujeitos na construgédo de significados. Essa construgdo de significados € que
faz com que a pessoa trabalhada venha mudar suas atitudes diante da realidade
percebida.

Observadas diversas vezes que os turistas faziam perguntas aos
atendentes/estagiarios sobre histéria do Mercado, de Manaus e do Estado do
Amazonas, decidiu-se entdo inserir na programacao de treinamento esse
assunto a fim de prepara-los para tais questionamentos. Além disso, os
estagiarios receberiam informagdes especificas sobre atendimento e por fim
fariam avaliagdo do CAT concentrando sua atenc&o de forma geral e especifica.

Ao término das analises foram levados a fazer sugestdes, indiretamente
a si mesmos, de forma a analisar seu préprio comportamento, suas atitudes e
implementar as informagdes sobre atendimento recebidas. O evento foi realizado
com sucesso por meio de workshop aberto também a comunidade académica a
fim de que outros interessados em ingressar como atendentes no CAT viessem
a ter conhecimento prévio. Fato que levou a instituicdo concedente de estagio a
se aproximar da comunidade académica em geral.

Apoés o evento de treinamento observou-se e avaliou-se os estagiarios
novamente mediante formulario de avaliagdo de desempenho e os resultados
pos-evento foram notavelmente significativos na mudanga de um
comportamento acomodado para um comportamento atento e em busca de
melhoria prépria.

Firmeza e intensidade ao se responder ao “cliente”, organizagao e
pesquisa para se repassar informagdes fidedignas, busca de técnicas para
melhoria da comunicagdo e do atendimento em si, ou seja, as variaveis
curiosidade, sensibilizagao e entusiasmo foram de fato levadas a um nivel mais
alto, bem como dominio de conhecimentos basicos para atendimento no CAT e
compreensao do turismo no Estado do Amazonas e em Manaus.

Assim foi possivel observar como efeitos compreensdo basica dos
conceitos e aspectos tedricos que gerou um comportamento de observagéao,
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aprimoramento de habilidades de processo, leitura do ambiente e auto monitoria,
logo, consequéncias positivas no desempenho dos estagiarios.

Sabe-se que o profissional desse ramo € multidisciplinar e, portanto, deve
dominar diversas técnicas. Assim além de se ter um profissional que saiba se
adequar as demandas também tem de adquirir conhecimentos especificos que
muitas vezes em seu espago geografico ndo estdo disponiveis por diversas
razbes. Face a isso, percebe-se uma oportunidade para treinamentos futuros e
mais especificos a fim de fazer com que a visao dos educandos se expanda.

Além disso € parte do quadro de metas da organizagdo promover eventos
que apoiem e produzem fomentagdo do conhecimento por meio de workshops,
palestras, seminarios, entre outros.

O Centro de Atendimento ao Turista tem a fungao de fornecer informagdes
turisticas; prestar servicos de agéncia de viagens (reserva de servigcos em
estabelecimentos turisticos: meios de hospedagem, traslados, servigos de guias
de turismo, reservas em show e outros eventos, dicas de atrativos turisticos);
disponibilizar banheiros e disponibilizar servigos de alimentacao.

O CAT Mercado possui estrutura composta apenas por um balcao-
armario, com cadeiras e um ventilador. No balcdo-armario sdo guardados os
materiais informativos impressos como mapas e folhetos. Nao ha telefone com
linha ativa, computador ou qualquer outro recurso tecnolégico de comunicacgao.
Assim é impossivel cumprir com a prestagao de servigos de agéncia de viagens.

O Mercado em seu espago apresenta banheiros masculinos e femininos,
que para uso paga-se R$ 1,00. Neste local de visitagdo turistica também ha
pracas de alimentag&o que ofertam comidas regionais. Assim o proprio ambiente
do mercado proporciona o que o CAT deveria prover ao turista.

A recuperacao da informacéo tem como objetivo promover acesso rapido
a informacao por parte do usuario de acordo com seu interesse, construindo-se
indices eficientes no processamento de consultas com alto desempenho e
desenvolvimento de algoritmos de ranqueamento. Essa € a forma de pesquisa
baseada no computador.

Baseada no usuario tem-se como objeto de estudo o comportamento
deste e suas principais necessidades. O primeiro € mais focado tanto no meio
académico como no Mercado. Perante o exposto para se fornecer servigo agil,

dinamico e eficiente é necessario o emprego de tecnologia de modo a se diminuir
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distancias entre o trade turistico, o CAT e o turista, promovendo-se entéo
conhecimento mais agugado da profisséo.

Os estagiarios apresentaram consideravel nogdo de tecnologia assim
estando a frente e mais preparado para essas ag¢des de busca por informagdes
se mostrando capazes de cuidar e manter o recurso com satisfatoria manutencéo

considerando-se 0 que se tem disponivel para isso.



CONSIDERAGOES FINAIS

Os resultados encontrados claramente mostram a importancia de se
preparar continuamente o estagiario para o desempenho de sua fungdo e
combinar isto a bem planejados recursos fisicos para que se tenha a combinagéo
do imaterial com o material de forma que trabalhem em harmonia reverberando
em alcance do objetivo, um atendimento de exceléncia com elevado nivel de
comunicagao entre atendente e turista.

Se o estagiario ndo possui dominio das informagdes basicas necessarias
para o atendimento ele se mostra incapaz de cumprir com sua fungdo. Assim, &
necessario que sejam cobrados com mais rigor sobre o aprendizado e a melhoria
de fornecimento das informacgdes pois avaliagdes turista-oculto ndo produzem
qualquer efeito no comportamento da maioria, logo ndo ha melhoria continua.

Se o estagiario possui vasto conhecimento das informagbes a serem
fornecidas e sabe obter novas informacgdes, porém ndo domina a fala do idioma
em nivel no minimo intermediario esse buscara constantemente ajuda ou
simplesmente cedera material impresso e nao prestara atendimento de forma a
tirar davidas do turista que vai embora insatisfeito.

Se o estagiario ndo receber qualquer treinamento basico inicial para que
seja sensibilizado sobre a importancia de sua fungdo e tenha motivagcéo
considerando-se que possui nogcado da obtencado de informagdes e dominio do
idioma ele também néo tera interesse em prestar um atendimento de qualidade
representando a empresa de maneira insatisfatoria.

Se nao ha equipamento adequado para busca de informagdes pode nao
haver atendimento de qualidade ja que se recorre a ligagdes e mensagens ao
coordenador que pode estar muito ocupado e nao responder ao chamado. O
ambiente de trabalho minimamente adequado nao contribui para o interesse do
estagiario em ficar de prontiddo para o atendimento, logo ndo se evita a fugas
intermitentes.

Se o estagiario ndo sabe como agir diante do turista ele € incapaz de se

comunicar de maneira eficaz.
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De modo geral é necessario repensar a forma de preparagao do estagiario
para que seja um processo continuo e que leve a melhorias instantaneas e/ou
paulatinamente.

O estudo contribuiu para a continuidade de pesquisas anteriormente
realizadas a fim de se verificar a realidade sugerida. Contribuiu ainda para a
obtengao de perspectiva norteadora de corregdes e planejamentos tanto para o
coordenador de estagio quanto para o estagiario que muitas vezes inicia uma
atividade sem qualquer planejamento. Por fim, contribuiu para tomada de acéo
para melhor posicionamento da pesquisadora.

Este trabalho limitou-se a investigar a influéncia dos resultados de
treinamentos direcionados a fim de melhorar a comunicagdo com estrangeiros
no ambiente turistico e acabou por revelar novas hipbéteses para futuras
investigacdes, questdes como: como se comunicar com idosos e deficientes
fisicos (auditivos, visuais) demonstrando cortesia.

Como sugestao para outros eventos preparatorios tem-se os norteadores
a segquir:

Sugestao de topicos e quizz para treinamento basico

e Como atender um turista que:

Foi roubado?

Busca a policia federal?

Busca carimbos colecionaveis?

Quer comprar redes?

Quer comprar botas de borracha?

Quer visitar tribos indigenas?

Quer visitar comunidades locais?

Quer ir ao encontro das aguas?

Comeca a reclamar do atendimento no CAT?

Quer fazer uma reclamacéo de um restaurante para a
administracao do local?

Quer saber sobre quais peixes pode levar p/ outro
estado?

Quer saber a quantidade de garrafas que pode levar
no avido como bagagem de mao?

e Como lidar com turistas com deficiéncia e idosos?
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O horario dos atrativos mudou, mas no material impresso continua o
antigo, o que fazer?

Como responder a seguinte pergunta: O que se pode fazer em Manaus?
Simulagao: Agora responda: sou um homem de 45 anos, tenho recursos
financeiros e venho em um sabado a tarde perguntar o que ainda posso
fazer enquanto na cidade, considerando que meu voo sai no domingo pela

manha. O que vocé indica?
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APENDICE

FORMULARIO DE AVALIAGAO DE DESEMPENHO DOS ESTAGIARIOS ANTES E DEPOIS DO
TREINAMENTO

IDENTIFICAGAO

Orgdo

Nome

Tempo de estagio

Curso

Nivel Escolar

Chefe Imediato

Conhecimentos adquiridos e aplicados

Compreensdo do turismo no Amazonas e em Manaus

Elevada Média Baixa Insuficiente

Dominio de tecnologia de busca

Muito boa Boa Regular Insuficiente
Dominio de conhecimentos basicos (atrativos, servigos, outros)

Elevada Média Baixa Insuficiente
Sensibilidade

Muito boa Boa Regular Insuficiente
Entusiasmo

Elevado Médio Baixo Insuficiente
Curiosidade

Elevada Médio Baixo Insuficiente

Comunicagdo

Muito boa Boa Regular Insuficiente

Dominio da lingua estrangeira

Avangado Médio Basico Insuficiente

Muito boa/ Elevado(a)/Avangada =9-10 Boa/Médio(a) = 6-8
Regular/Baixa/Basica = 4-5 Insuficiente = 0-3
indice:

Assinaturas:

Estagidrio (a)

Pesquisador (a)



