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Nota dos editores




    Ingressar em uma área nova, inevitavelmente, provoca uma onda de informações inéditas que, não raro, se sobrepõem de forma quase simultânea, sendo possível sua efetiva decodificação e absorção apenas com o passar do tempo.


    Na área de turismo não é diferente. Carentes de referências básicas no Brasil, os estudantes iniciantes veem­-se muitas vezes obrigados a lidar com suas próprias percepções para minimizar as situações às quais são expostos em seu cotidiano profissional.


    Foi pensando em resolver esse dilema, a partir da vivência como professoras, que as autoras Silvia Chimenti e Adriana de Menezes Tavares desenvolveram este livro, proporcionando maior agilidade no aprendizado e a possibilidade de aprofundamento do estudo, já que a falta de uma base complica o avanço das discussões. É também, a partir da vivência das autoras, que são propostos temas e condutas que visam auxiliar profissionais da área a ter uma atuação segura diante dos grandes eventos que o país tem sediado, e dos que ainda sediará.


    Didático e criativo, este livro é fundamental a professores, estudantes, agentes de viagens e, principalmente, guias de turismo; é também de grande utilidade a pesquisadores e a outros profissionais do setor, abrangendo de forma clara aspectos como legislação específica e estudos de casos.


    Uma importante iniciativa do Senac São Paulo como contribuição ao desenvolvimento do estudo especializado em benefício do turismo nacional.

  




Apresentação




    Quem trabalha com turismo ajuda a transformar sonhos em realidade. A concretização de uma viagem é, para o turista, o fim de um processo que se iniciou muito antes – quando o destino foi escolhido, o período da viagem determinado, os acompanhantes definidos, o roteiro traçado e a empresa responsável pela prestação dos serviços contratada.


    Dentro desse universo de magia que se cria em torno da viagem, o guia de turismo tem um papel fundamental e decisivo. É ele o ator principal, responsável pelo grupo que deve partir e retornar ao local de origem, tendo desfrutado, com conforto e segurança, de todos os serviços pelos quais pagou.


    Para garantir o bom andamento da viagem, é fundamental que o profissional seja competente e muito bem preparado. Atualmente não há mais espaço para amadores. O turista de hoje é bem informado, sabe de seus direitos e valoriza cada segundo do seu tempo. Por isso, não admite ser enganado e exige que o guia de turismo domine profundamente os procedimentos inerentes a seu ofício e que, além disso, seja um exímio conhecedor do destino que irá apresentar.


    Por tudo isso, este livro escrito por Adriana de Menezes Tavares e Silvia Chimenti é, sem dúvida, um importante instrumento de auxílio, seja durante a formação, seja durante o aprimoramento do guia. Ao detalhar e esmiuçar os procedimentos necessários ao exercício das funções, ao apresentar regras, diretrizes, normas e leis que regem a profissão, as autoras contribuem de maneira singular para a profissionalização do turismo no Brasil.


    Por fim, sugiro uma leitura criteriosa do capítulo [“Casos reais”], em que são apresentadas situações verídicas, protagonizadas por turistas e guias. As informações ali contidas proporcionarão ao leitor a oportunidade de refletir sobre a responsabilidade de ser o guia de um grupo.


    Tenho certeza de que, ao fim deste livro, os leitores estarão convencidos da importância do papel do guia de turismo e de seu preparo para uma boa atuação no mercado. Termino ressaltando a contribuição deste Guia de turismo: o profissional e a profissão para a formação dos profissionais da área de turismo, desejando a todos uma ótima leitura.




    Caio Luiz de Carvalho


    Presidente da Embratur e Ministro do Esporte e Turismo (1992­-2002), professor da Fundação Getúlio Vargas, presidente da São Paulo Turismo (SPTuris) de 2005 a 2011, CEO da ENTER – Entertainment & Experience do Grupo Bandeirantes de Comunicação.
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Introdução




    Esta obra é destinada aos guias de turismo profissionais, aos que trabalham em agências de viagem, aos estudantes e professores de cursos de turismo. Procuramos escrever um texto de fácil consulta e compreensão, de modo que também pudesse ser interessante a pessoas de áreas correlatas, como hotelaria, gastronomia, comunicação, e até mesmo ao turista, para que se conheça um pouco mais sobre essa figura ímpar, de tamanha importância ao bom andamento de qualquer viagem.


    No setor de turismo, o guia de turismo, apesar de ter a profissão reconhecida e regulamentada pelo governo, ainda é visto como supérfluo por boa parte dos turistas. Talvez esse fato se explique pela falta de profissionalismo que impera: guias sem a mínima qualificação, “guias mirins” (moradores que se fazem passar por guias), localidades sem nenhum guia ou informante para orientar o turista, escassez de cursos oferecidos e falta de incentivo por parte de agências e operadoras.


    Para acompanhar o desenvolvimento da atividade turística, é necessário reconhecer a importância do guia de turismo, tendo-se em vista que esse profissional é, antes de tudo, agente multiplicador do turismo, que, além de orientar o turista, zelar por sua segurança e enriquecer sua cultura, também ajuda a cuidar do patrimônio natural e cultural do país, por meio de princípios de sustentabilidade assimilados durante seu aprendizado e ao longo do exercício de sua profissão.


    Trabalhar como guia de turismo é recompensador. Monotonia é algo que não existe no vocabulário desse profissional. Em cada viagem, temos a oportunidade de conhecer novos locais, cada qual com suas belezas e particularidades, culturas distintas que nos instigam a pensar sobre a sociedade, pessoas com as mais diferentes características, com as quais podemos exercitar a difícil arte da convivência e da cidadania e enfrentar desafios dos mais diversos tipos ao longo do caminho.


    Portanto, este livro vem ao encontro da necessidade de formar profissionais qualificados, que possam somar ao desenvolvimento do país no setor turístico.


    A obra está estruturada em dez capítulos, cada qual subdividido em partes menores, de acordo com o assunto abordado. Ao fim de cada capítulo, o leitor encontrará questões para discussão e debate, que poderão ser abordadas em sala de aula, por professores e alunos, para melhor compreensão e assimilação dos conceitos. Com essas perguntas, pretende­-se despertar o leitor para a reflexão dos tópicos abordados, instigando­-o a encontrar novas soluções para os impasses enfrentados na profissão.


    Os três primeiros capítulos apresentam ao leitor a profissão e o profissional, definindo a expressão “guia de turismo”, determinando os principais tipos de guia no país e apontando as características que se fazem necessárias ao profissional para o bom desempenho da função.


    O guia de turismo está apto a atuar com diferentes tipos de público e em distintas programações, portanto, faz­-se necessária uma explanação sobre essas programações, assim como sobre a atuação indicada em cada uma delas – esses detalhes são apresentados no capítulo [“Diferentes programações”].


    No capítulo [“O dia a dia do guia de turismo”], apresentamos as funções do guia de turismo e seu cotidiano, indicando os procedimentos recomendados para todos os momentos dos diferentes tipos de viagem: rodoviárias, aéreas, marítimas, lacustres, fluviais e ferroviárias. Ao fim, exemplificamos a documentação mais utilizada pelo profissional.


    O guia é um profissional que trabalha quase 100% do tempo com pessoas; assim sendo, precisa saber se comunicar com clareza e objetividade, transmitindo confiança e segurança aos turistas. O capítulo [“Psicologia e comunicação”] trata das diferentes formas de comunicação que necessitam ser dominadas pelo profissional, assim como informações a respeito da estrutura das explicações e do conteúdo das informações a serem passadas aos viajantes.


    Para tudo o que fazemos, é necessário que haja regras, diretrizes, normas e leis que norteiem o caminho a seguir; para a profissão de guia de turismo não é diferente. Na atividade turística brasileira, até o momento ela é uma das únicas regulamentadas pelo governo; assim, há regras que a regem e por meio das quais identificamos os direitos e deveres do profissional. Essas e outras informações a respeito da legislação e de órgãos de interesse são apresentadas no capítulo [“Legislação e aspectos jurídicos”].


    O capítulo [“Impasses comuns, situações de emergência, queixas e reclamações”] trata de algumas situações enfrentadas com frequência pelo guia no exercício de suas funções, bem como casos emergenciais, queixas e reclamações comumente encontradas. Longe de abordar tudo o que o guia pode encontrar, apresentamos apenas alguns casos que fazem parte do cotidiano do profissional, sobretudo, mas não exclusivamente, no Brasil.


    Certamente, a rotina de cada ser humano ficaria mais simples se para cada situação enfrentada tivéssemos sempre alguém a nos orientar e sugerir quais os caminhos possíveis e como melhor segui­-los. É válido comentar que nem sempre as recomendações que servem para uns servem também para outros, porém o capítulo [“Dicas de viagem”] trata exatamente disso: dicas aos marinheiros de primeira viagem e outras aos profissionais experientes que ainda sentem dificuldade com alguns trâmites, pelo simples fato de nunca terem recebido orientação adequada ou ao menos uma segunda opinião.


    O capítulo [“Casos reais”] é o que poderíamos chamar de tragicômico. São casos absolutamente reais, vividos por guias e turistas conhecidos, que ilustram o que pode acontecer no meio do caminho. As histórias têm começo, meio e fim, e nem sempre as soluções encontradas foram as mais corretas ou adequadas, servindo, portanto, como foco de ampla discussão. Para cada caso, comentamos nossa opinião, mas o que você faria se acontecesse com você? Essa é a pergunta que deve permanecer na mente do leitor. Diferentemente dos outros capítulos, nesse as questões para discussão e debate se apresentam após cada caso, pois cada um tem sua peculiaridade e acreditamos que as dúvidas serão específicas.


    Pretendemos, assim, ilustrar o que o leitor pode esperar das páginas seguintes. Cremos que a melhor maneira de enfrentar cada situação é vivenciando­-a, mas, se tivermos algo a nos guiar e orientar, certamente será mais fácil enfrentarmos as dificuldades; dessa forma, nosso desejo é que este livro seja seu guia.


    Desejamos a você boa leitura e boa sorte em sua profissão!

  




A profissão de guia de turismo




    O que é um guia de turismo


    O guia de turismo é uma das figuras que melhor representa a imagem coletiva do turismo. A imagem do guia saindo com seu grupo de um ônibus de excursão é tão comum no imaginário das pessoas quanto a do turista de bermuda, camisa florida, chapéu e máquina fotográfica pendurada no pescoço.


    É comum que aspirantes à área de turismo ouçam logo depois de passarem no vestibular: “Você vai ser guia? Sortudo! Vai viver viajando!”


    Para muitos, o guia é a própria representação do turismo. E, apesar de a pergunta feita ser recheada de preconceitos, uma vez que essa ocupação está longe de ser a única opção profissional para estudantes de turismo, a profissão de guia é, sim, uma das mais importantes da atividade turística, devido ao alto grau de contato existente entre o guia e o turista.


    Embora a importância do guia de turismo seja reconhecida pelo grande público, existem poucos estudos mais profundos sobre o trabalho, a dinâmica e as funções desse profissional.


    A profissão é pouco estudada no campo teórico, e quase inexiste material ou bibliografia específicos disponíveis para estudantes e professores­, a não ser as apostilas elaboradas pelos próprios docentes para suas respectivas aulas.


    Mas, afinal, quem é e o que é um guia de turismo?


    Segundo Souza, guia de turismo é o “profissional apto a prestar informações sobre o local visitado e a assessorar o turista quando necessário”.[1]


    A profissão de guia de turismo exige formação específica e pode ser exercida apenas por pes­soas que tenham realizado cursos técnicos da profissão.


    De acordo com a Federação e Associação Mundial de Guias de Turismo,


    
É considerado guia de turismo uma pessoa que orienta os visitantes no idioma de sua escolha e interpreta o patrimônio cultural e natural de uma área que normalmente possui uma qualificação específica da área, geralmente emitida e/ou reconhecida pela autoridade apropriada.[2]




    De forma geral, a figura do guia de turismo estará presente durante toda a estada do turista na localidade visitada,[3] tornando­-se ele, então, o profissional que representará o principal elo entre o turista e os demais fornecedores de serviços turísticos a serem realizados. Isso inclui não apenas a agência (em que o passageiro comprou o produto), mas também as operadoras[4] (emissivas e receptivas), meios de hospedagem (hotéis, pousadas, alojamentos, entre outros), empresas transportadoras (aéreas, rodoviárias, ferroviárias, fluviais, lacustres ou marítimas), serviços de restauração (restaurantes, lanchonetes, bares, etc.), atrativos (museus, teatros, casas noturnas, casas de espetáculos, edifícios históricos, centros culturais, parques, entre outros), além do comércio de modo geral.


    A presença desse profissional é muito mais importante e significativa do que se pode imaginar, como afirma Picazo:


    
O guia, na realidade, é muito mais do que um mero acompanhante ou orientador. Trata­-se de um artista que sabe conferir cor e calor a uma paisagem, de um mágico capaz de dar vida a pedras milenares, de um acompanhante que consegue que os maiores deslocamentos pareçam curtos, de um profissional, em definitivo, que torna possível que nos sintamos como em nossa própria casa no interior de um arranha­-céu hoteleiro ou de uma cabana africana.[5]




    O amor que o guia de turismo demonstra pelo local visitado e a evidente satisfação em mostrá­-lo aos turistas são os principais responsáveis pelo encantamento que o grupo desenvolverá pelo local. Um guia que não possua envolvimento emocional com o local visitado possivelmente não conseguirá cativar os turistas, e suas descrições perderão encanto e profundidade.


    Guia turístico ou guia de turismo?


    A maioria dos turistas, bem como grande parte da bibliografia encontrada no mercado, não faz distinção entre essas denominações, apontando­-os como sinônimos. Todavia, existe diversidade. É muito importante fazer uma diferenciação de nomenclatura.


    Guia turístico é um manual de informações turísticas ou, ainda, a publicação destinada à promoção e à divulgação do turismo. É, portanto, um objeto, um livro, um catálogo ou uma publicação. Em contrapartida, guia de turismo é o profissional, a pessoa que, além de prestar as informações necessárias, também acompanha o turista e o orienta durante a viagem, conforme será abordado no decorrer do livro.


    Questões para reflexão e debate



    	 Por que a figura do guia é importante?


    	Quais são as principais funções do guia de turismo?


    	Você considera que vale a pena explicar aos turistas a diferença entre guia de turismo e guia turístico? Por quê?



    
      
[1] Arminda M. Souza e Marcus V. M. Corrêa, Turismo: conceitos, definições e siglas (Manaus: Ed. Valer, 2000), p. 75.




      
[2] World Federation of Tourist Guide Association (Disponível em: https://wftga.org/about-us/what-is-a-tourist-guide/. Acesso em: 13 dez. 2022), tradução nossa.




      
[3] Em decorrência da diversidade na atividade turística, existem diferentes tipos de guia de ­turismo, alguns dos quais não acompanham o turista durante toda a viagem, mas em pequenos trechos. Veja mais informações no capítulo [“Principais tipos de guias de turismo”].




      
[4] Cabe ressaltar que o termo “operadora” é utilizado comumente no trade turístico para identificar agências de viagens e turismo que elaboram, organizam as programações de viagens e têm seus produtos vendidos por outras agências.




      
[5] Carlos Picazo, Asistencia y guia a grupos turísticos (Madri: Sintesis, 1996), p. 9.



    

  




Principais tipos de guias de turismo




    Devido à grande diversidade dos produtos turísticos e das diversas facetas que a atividade apresenta na prática, é necessário que existam diversos tipos de guia de turismo, os quais estão classificados, atualmente, como especializados em atrativos naturais ou culturais, guias regionais, guias de excursão nacional e guias de excursão internacional.


    Apesar de todos serem classificados e conhecidos como guias, existem algumas características importantes em relação às diferentes categorias.


    Guia de turismo especializado em atrativos naturais ou culturais


    É o profissional responsável pela recepção de visitantes[1] e pela prestação de informações técnico-especializadas em locais como usinas, sítios históricos, museus, parques nacionais, entre outros, que necessitem de conhecimento específico e aprofundado para a visitação.


    Essa função ­atualmente ainda é exercida por seguranças, recepcionistas, monitores, estagiários, historiadores, estudantes ou funcionários dos empreendimentos, uma vez que muitos dos locais desconhecem essa particularidade na formação do guia de turismo.


    Guia de turismo regional


    O guia de turismo regional é o profissional responsável por dar assistência aos turistas (acompanhamento, informações, transporte e outras atividades) em roteiros locais ou de pequena abrangência territorial (mesmo estado).


    Devido a necessidades práticas, o mercado “dividiu” a categoria em dois grupos: guia de excursão (rodoviário ou não) e guia local. Embora existam grandes diferenças de funções entre o guia local e o de excursão, oficialmente as atribuições cabem ao mesmo profissional.


    	
Guia de excursão (também chamado de guia acompanhante). Em geral, o profissional reside no local de saída da excursão ou nos arredores. Esse tipo de guia pode entrar em contato com o grupo antes da viagem, em reuniões preliminares,[2] ou no momento do embarque. Ele será o responsável por todos os procedimentos da viagem. O guia de excursão acompanha o grupo desde a saída, durante todo o percurso e duração da viagem, hospedando­-se na localidade visitada (com frequência, no mesmo meio de hospedagem que o grupo), e retorna com ele.


    	
Guia local ou receptivo. Comumente, esse profissional mora na cidade que está sendo visitada pelo turista. Ele entra em contato com o grupo no momento da chegada deste ao destino, podendo acompanhá­-lo durante a estada ou apenas prestar serviços para passeios específicos, como city tours, passeios de escuna, entre outros. Ele não se hospeda com o grupo, uma vez que possui residência na cidade visitada (a não ser que haja solicitação específica para isso), e se separa dele no instante de sua partida.

    Se o grupo estiver sem um guia acompanhante, o que costuma ocorrer principalmente em viagens aéreas do tipo pacote, o guia local ficará responsável pela estada do grupo na cidade; porém, se o grupo tiver um guia acompanhante, o guia local estará, em relação à programação, subordinado às solicitações do guia acompanhante, independentemente de este ser regional, nacional ou internacional.





    Guia de turismo de excursão nacional


    As atividades do guia de turismo de excursão nacional são muito similares às realizadas pelo guia regional. No entanto, esse tipo de guia está autorizado a acompanhar grupos para fora de seu estado de origem e por todo território nacional. Suas atividades compreendem o acompanhamento e a assistência a grupos de turistas durante todo o percurso da excursão. O guia de turismo de excursão é o responsável pelo controle e supervisão de todas as atividades técnico-administrativas necessárias à boa execução do roteiro.


    De modo geral, ao chegar a uma localidade turística onde haverá visitação, o guia acompanhante deve contratar o serviço de guias locais para a realização dos passeios. Contudo, nem sempre isso é possível, devido à falta desse serviço em grande parte das cidades turísticas.


    Guia de turismo de excursão internacional


    As atividades do guia de turismo de excursão internacional são idênticas às realizadas pelo guia nacional, porém esse tipo de profissional está autorizado a acompanhar grupos a países dos cinco continentes. Também é comum durante as viagens esse guia contratar guias locais para transmitir informações específicas sobre as cidades visitadas ou atrações. Essa contratação é necessária devido à diversidade e grande quantidade de informações existentes em viagens ­internacionais.


    O guia internacional também será responsável pelos trâmites alfandegários, pela orientação sobre troca de moedas, entre outros itens. Além de dominar a língua materna, deve possuir fluência em mais de um idioma, sendo esse um fator de diferenciação.


    Diversas atuações


    A atuação e as classificações referentes aos guias de turismo modificam­-se de acordo com as características e as especificidades do país, da localidade, dos atrativos e da estrutura turística que ali se desenvolvem. Algumas das classificações existentes em alguns países são:


    	guia de neve;


    	guia transferista;


    	guia de montanha;


    	guia de caverna;


    	guia de parques temáticos;


    	guia territorial;


    	guia de museu;


    	guia ecológico.



    Apesar das diversas classificações existentes, as principais atribuições dos guias não sofrem modificações.


    Questões para reflexão e debate



    	Quais são as principais funções dos tipos de guias a seguir:

    	guia local;


    	guia de excursão internacional;


    	guia de turismo especializado em atrativos naturais ou culturais?





    	Qual(is) a(s) diferença(s) entre guia acompanhante e guia local?


    	Conforme a necessidade de cada localidade, podemos ter diferentes tipos de guia. Cite quatro exemplos de destinos turísticos mundiais que utilizem diferentes tipos de guia.



    
      
[1] Os guias de turismo podem atender a grupos grandes, famílias e até individualmente. Todavia, na prática, a maioria dos trabalhos realizados por guias de turismo é direcionada ao atendimento de grupos organizados por agências e operadoras. Por esse motivo, neste livro será utilizada a terminologia “grupo ou turistas” quando existir referência aos clientes que estarão desfrutando dos serviços de guias, o que não exclui a possibilidade de esses serviços serem oferecidos para turistas de forma individual.




      
[2] Nas reuniões preliminares, costuma­-se discutir as expectativas dos participantes, passar informações e dar orientações gerais sobre a viagem (como clima, visitações, comportamento, cumprimento de horários, etc.).



    

  




Características importantes a um bom guia de turismo




    Perfil pessoal


    Apesar de todo conhecimento que pode ser adquirido em escolas e cursos sobre os procedimentos técnicos da profissão, existem algumas características pessoais fundamentais ao bom desempenho da função.


    Muitos dos aspectos aqui citados compõem não só o perfil de um bom guia de turismo, mas também o de um profissional desejado em diversas outras áreas e carreiras.


    Uma das características pessoais mais importantes a um bom guia é a capacidade de se relacionar bem com pessoas e grupos. Muitos perguntam se isso significa que o trabalho do guia é sempre cercado de pessoas. Não existe resposta correta, porque durante o desempenho das tarefas diárias o guia estará, em geral, quase permanentemente cercado por pessoas, embora, em essência, execute seu trabalho sozinho. Na realidade, o guia é bastante solitário e autônomo no que diz respeito à realização das diversas tarefas em uma viagem.


    Outros aspectos importantes a serem considerados é que o profissional precisa ser ágil, dinâmico, ter pensamento rápido e habilidade para solucionar (em geral, sozinho, apenas para enfatizar) ­imprevistos. Por essa razão, é importante dominar os princípios da psicologia interpessoal e ter diplomacia, bem como possuir autoridade (na medida certa, sem se tornar autoritário) no desenvolvimento das funções. Não importa se o avião atrasou por causa de um nevoeiro ou de uma tempestade, se um jogo ou show foi cancelado ou adiado por motivos técnicos, quem estará incumbido de ouvir as reclamações e de tomar as providências necessárias será o guia, que não poderá esperar cordialidade dos turistas nesses momentos. Portanto, é importante que o profissional seja flexível e paciente.


    Saber trabalhar em equipe também auxilia muito no desenvolvimento das tarefas, uma vez que o guia precisará contar com o apoio de profissionais das mais diversas áreas, como reservas, recepção, transportes, alimentação, etc.


    Apesar de tudo, as características pessoais de um bom guia de turismo variam de acordo com o ponto de vista do interessado.


    Por exemplo, se questionarmos alguns turistas sobre as principais qualidades de um guia, por certo algumas respostas serão: ser alguém sociável, simpático, alegre e divertido, cordial, paciente, atencioso e possuir amplo conhecimento geral e específico.


    Em contrapartida, se uma agência ou operadora contratante for questionada sobre as características desejadas do profissional, as respostas provavelmente serão: alguém responsável, honesto, pontual, com capacidade de liderança e persuasão e bom vendedor.


    Qual das duas visões está correta? Ambas, e o guia precisará satisfazer aos dois lados, pois, conforme mencionado, é ele o elo entre turistas, agências e demais fornecedores. Por esse motivo, precisará ser competente e eficiente para suprir as necessidades de todos, mesmo que muitas vezes estas pareçam (e sejam) contraditórias.


    Um guia absolutamente simpático e amado pelos turistas, mas que não consegue manter o roteiro da programação, modificando­-o para “agradar” aos clientes, e que está quase sempre atrasado, pode causar graves problemas operacionais à agência contratante e certamente acabará sendo dispensado por ela. O mesmo ocorre com o profissional honesto, pontual, correto e culto, mas que não consegue se relacionar com facilidade com os turistas nem flexibilizar um pouco a programação para atendê­-los.


    Qualificação profissional e qualidade dos serviços prestados


    Conforme menciona Carvalho,[1] pode­-se dizer que, para desempenhar bem suas funções, um guia de turismo precisará dominar três principais áreas de conhecimento: conhecimento técnico, noções sobre habilidades nas relações interpessoais e conhecimentos gerais – todas elas são igualmente importantes e fundamentais ao bom desempenho da profissão, nenhuma sobressai às demais.


    No dia a dia de uma viagem, estarão nas mãos do guia o cumprimento da programação e o bom andamento do grupo. Sua figura é a de um líder, sobre quem recairão diversas expectativas e responsabilidades relativas à programação. Portanto, como menciona Picazo, “a qualidade da experiência vivida pelo cliente está relacionada de maneira direta à atuação do guia”.[2]


    A qualificação profissional é de fundamental importância para o bom desempenho das funções de guia de turismo, e a necessidade de melhoria dos serviços prestados tem se tornado cada vez mais presente no competitivo mercado turístico – duas qualidades pelas quais será possível obter o diferencial em relação aos concorrentes.


    Isso pode ser sentido em quase todas as áreas do mercado. No caso dos serviços turísticos, a tendência de melhoria da qualidade e o incentivo ao aumento da qualificação dos profissionais envolvidos são irreversíveis, o que se deve, principalmente, à tendência de os clientes viajarem mais e estarem cada vez mais informados e conscientes de seus direitos.


    Conforme já exposto, como algumas das principais funções do guia de turismo consiste em entreter, orientar e transmitir informações a turistas individuais ou em grupo, é necessário vasto conhecimento geral, devida formação profissional e consequente fundamentação teórica, histórica e ambiental para dar base a essas funções e diminuir o risco de enganos. Sem a formação teórica adequada, as informações transmitidas aos turistas correm o risco de serem falsas, inventadas, deturpadas e recheadas de preconceito. Devido ao dinamismo da profissão e às constantes mudanças socioeconômicas e culturais, é necessário que o guia se atualize diariamente: é preciso acompanhar as notícias, as tendências nacionais e internacionais, as políticas públicas e os eventos que o país, o estado e a cidade do guia deverão sediar, assim como preparar-se adequadamente para realizar a recepção aos turistas em todos esses casos.


    No entanto, no caso do guia de turismo, a qualidade dos serviços prestados está longe de ser composta apenas de informações passadas de maneira correta – ela pode ser considerada pela não existência de falhas no processo ou, ainda, pela não percepção destas por parte dos clientes. Portanto, uma das principais funções do guia de turismo é não deixar que o cliente perceba as falhas que, eventualmente, possam ocorrer.


    Para a profissão de guia de turismo, oferecer serviços de qualidade é muito mais do que cumprir suas funções com eficiência; é estar atento ao turista, pronto para ajudar sempre que necessário, prever problemas e estar apto a resolvê­-los imediatamente – de preferência, antes que os turistas os notem.


    Por meio da qualidade do desempenho de suas funções e por ser a ligação entre os turistas e toda a rede de oferta turística, o guia de turismo é um dos principais responsáveis pela satisfação dos clientes. É óbvio, porém, que a responsabilidade por essa qualidade não cabe somente ao guia de turismo, mas a todos os envolvidos na prestação dos serviços adquiridos.


    Uma das principais características do produto turístico é sua complexa composição. Embora nem sempre seja possível identificar todos os seus elementos, por certo uma viagem bem­-sucedida conta com a colaboração direta ou indireta de:


    	Órgãos públicos dos polos receptivos – estes devem cuidar, por exemplo, da infra­estrutura básica, iluminação pública, água potável e encanada, segurança, limpeza pública e trânsito.


    	Empresas de transportes – estas devem oferecer pontualidade, segurança, conforto, cordialidade, etc.


    	Agências e operadoras – estas devem informar corretamente aos turistas opções de viagem, programação e serviços ­incluídos no programa escolhido, bem como efetuar as devidas reservas e o pré­-pagamento de modo correto, para citar alguns itens.


    	Meios de hospedagem – estes devem oferecer limpeza, conforto, cordialidade dos funcionários, entre outros.


    	Oferta e estrutura de lazer e cultura – estas devem compreender opções de lazer e cultura, qualidade e preços compatíveis.



    Ética profissional


    Já existem códigos de ética elaborados para o desenvolvimento da atividade turística, como o Código Mundial de Ética do Turismo, ­criado em 1999 pelos representantes da Organização Mundial do ­Turismo (OMT). Apesar de não tratarem especificamente da função de guias de turismo, muitos dos pontos mencionados no código podem ser estendidos também ao trabalho desse profissional.


    No desempenho de suas funções, o guia de turismo é um formador de opinião. No grupo, como é a autoridade e estará sempre em evidência, torna­-se muito importante que seu trabalho seja norteado por princípios éticos relacionados ao respeito às características (cor, raça, sexo, etc.) e escolhas individuais (sexualidade, crença, tipo de alimentação, time de futebol, etc.), tanto no que se refere aos turistas quanto aos moradores locais.


    Um bom guia de turismo pode minimizar os impactos causados pela atividade turística ou causar mais destruição.[3] Por isso, deve ter cuidado especial com a preservação do patrimônio histórico­-cultural e ambiental da localidade visitada.


    A simples lembrança e a orientação dadas aos turistas sobre a importância da preservação e dos efeitos da destruição ambiental podem prevenir uma série de problemas. A distribuição de saquinhos para colocação do lixo individual, a não permissão de que os turistas joguem ou deixem lixo no local visitado, a orientação sobre o respeito aos costumes, à religião ou às manifestações culturais da população local são algumas das formas de o profissional auxiliar na preservação e no desenvolvimento do turismo sustentável.


    Como aspecto ético, podemos considerar ainda o comportamento do guia de turismo, que pode (e deve) variar muito para se adaptar aos diferentes tipos de grupo[4] ou programações. Essa capacidade de sentir o perfil do grupo e de se adaptar a ele é um dos grandes diferenciais[5] que podem ser oferecidos. Modificar o comportamento não significa ferir princípios éticos, mas descobrir o “toque especial” que poderá fazer a diferença, como serviço prestado, simpatia extrema, polidez impecável, sobriedade na medida certa ou qualquer outra qualidade, conforme suas próprias características e as do grupo.


    Não existem regras fixas, pois os turistas são bastante diferentes entre si. Por exemplo, é possível encontrar grupos de terceira idade com muito mais disposição para passeios e noitadas do que alguns grupos de jovens. Cabe ao guia desenvolver tato para perceber qual será a melhor maneira de lidar com esse grupo: próximo ou distante, intelectual ou casual, formal ou despachado, rígido ou flexível, etc.


    O comportamento do guia é um item muito delicado e será analisado (consciente e inconscientemente) pelos turistas durante toda a viagem. Apesar de termos mencionado que deve haver adaptação do guia em relação ao grupo, existem pontos essenciais relativos a esse comportamento que precisam ser cuidados com frequência, como:


    Envolvimento emocional ou físico com passageiros


    Atração física e envolvimento emocional podem acontecer durante uma viagem. Contudo, é muito importante que a concretização seja deixada para depois do término da programação. Um guia nunca deve se envolver emocional ou fisicamente com passageiros, pois isso cria constrangimento aos outros integrantes do grupo, podendo desestabilizá­-lo e transformar uma viagem que poderia ser ótima em um verdadeiro martírio.


    Em geral, o guia que se envolve com passageiros durante a viagem perde a autoridade, o moral e o controle sobre o grupo.


    Uso de álcool ou drogas ilícitas


    O consumo de drogas ilícitas é ilegal e obviamente somente por esse motivo o guia já seria proibido de utilizá­-las; todavia, mesmo em países em que o consumo seja descriminalizado, o profissional não deve fazer uso dessas substâncias. O guia jamais deve ficar alcoolizado ou consumir drogas durante uma viagem ou programação. Incidentes e acidentes poderão ocorrer a qualquer hora (do dia ou da noite), e o guia será requisitado para solucioná­-los. Se estiver alcoolizado ou sob o efeito de substâncias ilícitas, estará inapto a resolver o imprevisto e perderá a credibilidade, o respeito e a autoridade perante o grupo, o que, certamente, tornará seu trabalho mais difícil.


    O consumo de bebidas alcoólicas, mesmo em baixas quantidades, deve ser evitado, tendo-se em vista que nem sempre os passageiros são muito honestos ou éticos no que diz respeito a esse consumo, ou seja, um simples copo de vinho tomado pelo guia pode se transformar em duas jarras do ponto de vista dos turistas e na forma de contar o ocorrido posteriormente. A partir do momento em que o guia consome bebidas alcoólicas com o grupo, qualquer manifestação de alegria ou risada mais despachada por parte do profissional poderá ser considerada sintoma de embriaguez.


    O consumo de tabaco (em qualquer forma: cigarro, charuto, cachimbo) também deve ser evitado. Se não for possível, deve ser feito longe e fora das vistas dos passageiros.


    Discriminação e privilégios de passageiros


    Fazer distinção entre os passageiros ou outras pessoas envolvidas no trabalho do guia devido à cor, raça, opção sexual ou religião é inaceitável para um guia de turismo. Essa conduta em alguns casos e localidades pode até ser considerada crime, passível de processos por danos morais e, em casos extremos, até mesmo prisão. O guia não poderá discriminar ou privilegiar nenhum passageiro, tendo-se em vista que esse tipo de comportamento criará situações desagradáveis ao profissional, à empresa para a qual ele presta serviços e aos outros integrantes do grupo.


    Por essa razão, torna­-se fundamental que se tome muito cuidado com piadas, brincadeiras e comentários feitos no decorrer das explanações, seja pelo guia, seja por outros integrantes do grupo.


    Ao guia cabe não apenas a responsabilidade de não fazer discriminações, mas também de não permitir que estas sejam feitas por outros membros do grupo ou por pessoas envolvidas na execução dos serviços turísticos.


    Respeito aos costumes e às características socioculturais


    O guia de turismo jamais poderá ridicularizar crenças, costumes e outros aspectos socioculturais da comunidade visitada. E também não deve aceitar que o façam. O respeito por esses aspectos deve ser demonstrado nas informações passadas aos turistas, que devem denotar entendimento da dinâmica da sociedade local. Se após aprender sobre a cultura local o guia for incapaz de respeitar suas crenças, não deve aceitar fazer esse roteiro ou programação.


    Respeito aos profissionais e fornecedores


    Um profissional não deve comentar e depreciar a capacidade de trabalho de colegas que estejam realizando serviço paralelo (como guia da excursão e local). Também não se deve tecer comentários acerca de empreendimentos turísticos concorrentes – aproveitando­-se das falhas detectadas para supervalorizar a própria empresa ou os serviços feitos por ela – nem comentários irônicos e depreciativos sobre falhas ocorridas com os serviços oferecidos pela empresa, por fornecedores ou por parceiros como forma de diminuir a pressão pela qual o guia possa estar passando.


    Aos olhos do turista, guias, motoristas, barqueiros, funcionários de restaurantes e outros fornecedores e parceiros, embora não sejam funcionários da mesma empresa, representam aquela da qual o turista adquiriu a programação, sendo inaceitável, portanto, que haja desacordos entre os diversos elos desse sistema.


    Ossos do ofício


    Apesar de todas as características citadas serem essencialmente positivas, existem alguns itens que podem ser chamados de “ossos do ofício”, entre os quais podemos mencionar que o profissional precisa ter disponibilidade para deixar a vida particular cotidiana de lado para “viver” a vida do turista.


    A jornada de um guia não se resume a oito ou dez horas diárias. Essa é, sem dúvida, uma função que, durante o exercício, ocupa todas as horas do dia do profissional. Em geral, não há fim de expediente que permita um passeio independente ou uma happy hour com os colegas.


    Embora o trabalho do guia não deva ser confundido com o de “babá” de turistas, quando estiver com um grupo, o profissional deverá estar disponível 24 horas por dia para resolver eventuais problemas (perda de documentos, assaltos ou roubos, acidentes, embriaguez, mal­-estares, passageiros perdidos, etc.) que supostamente não têm vínculo algum com o trabalho.


    É importante ressaltar que ficar longe de amigos e parentes é uma das principais características da profissão, tendo-se em vista que o guia está sempre em viagem, conhecendo pessoas e lugares novos.


    Ter em casa plantas, peixes, cães ou gatos não são opções muito adequadas, uma vez que o contato ficará bastante restrito e prejudicado (principalmente no caso de guias acompanhantes regionais, nacionais ou internacionais).


    Apesar das viagens constantes e da possibilidade de conhecer pessoas e lugares novos, é engano pensar que a profissão de guia seja fácil. Como o profissional está trabalhando, seu escritório passa a ser o ônibus de viagem ou o próprio quarto de hotel.


    A maior parte das tarefas do guia não pode ser deixada para depois e necessita de solução imediata. Para o guia, não é possível fechar o escritório e pensar no assunto no dia seguinte. Por mais desagradáveis que sejam as decisões e atitudes a serem tomadas, os impasses precisam ser resolvidos na hora. Além disso, deve­-se levar em conta que nos momentos em que a maioria das pessoas está viajando – em feriados prolongados, como carnaval, Semana Santa, Finados, Natal e Ano­-Novo –, o guia também está, mas a trabalho, o que implica a ­necessidade de sua vida social se ajustar à profissão.


    Devido a essas especificidades, é bastante comum o fato de a profissão de guia acompanhante ser abraçada por indivíduos mais jovens, que ainda não possuem muitos vínculos familiares e estão à procura de liberdade. É igualmente comum que a profissão não seja exercida por muitos anos seguidos.


    Muitos optam por deixar a profissão no momento em que precisam encontrar um emprego mais estável para se casar e/ou ter filhos. Isso ocorre de modo generalizado em diversos países, sendo uma característica da função.[6]


    Também é comum que guias de excursão, após certo tempo, não deixem a profissão, mas se aposentem, estabelecendo­-se em localidades turísticas para se tornar guias locais ou especializados em atrativos, o que permite maior contato familiar e estabilidade social.


    A profissão de guia de turismo tem procura muito variável nas diferentes épocas do ano, o que faz com que diversos guias abracem, na baixa temporada, outras profissões, como professores, vendedores, agentes de viagem, para que possam complementar a renda.


    Da mesma forma, a alta sazonalidade existente no exercício da profissão faz com que seja comum a contratação de professores, estudantes, agentes de viagens e biólogos para atuarem como guias de excursão. A sazonalidade acentuada é uma característica da atividade turística, principalmente quando o programa é focado em atividades vinculadas a atrativos naturais.


    A contratação de pessoal não qualificado para o exercício de uma função regulamentada por lei, além de ser proibida e ilegal, dificulta muito a prestação de serviço de qualidade. Esse tipo de contratação causa grande parte dos problemas e das reclamações feitas sobre a categoria, pois é justamente em períodos de alta temporada, quando todas as estruturas estão com carga máxima de trabalho e estresse, que imprevistos tendem a ocorrer com maior frequência, exigindo dos profissionais a tomada de decisões que fogem à sua capacitação.


    Como a maioria dos turistas não entende de legislação turística (nem precisa) e é muito difícil para eles reconhecer quem é guia profissional e quem não é, embora haja a exigência da exibição da carteira específica em local visível, o guia de turismo não qualificado para a função põe em risco a reputação de toda a categoria.


    Questões para reflexão e debate


    	Quais são as principais características pessoais de um bom guia de turismo?


    	Quais são as principais áreas de conhecimento que um bom guia de turismo deve dominar?


    	De que maneira um guia poderia conciliar a vida pessoal regular com a profissional?


    	Como se define “qualidade dos serviços prestados” no contexto deste livro?


    	O que é mais importante no desempenho das funções de um guia: as características pessoais ou a qualificação técnica?


    	Em alguns momentos, os interesses e desejos dos turistas são contraditórios aos da agência. Que posição você tomaria?


    	Você conhece o caso de algum guia de turismo cujo comportamento tenha contrariado as questões éticas mencionadas? Discuta.



    
      
[1] Paulo Jorge de Carvalho, Condução de grupos no turismo (São Paulo: Chronos, 2002), p. 29.
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[3] Ver exemplos no capítulo [“Casos reais”].




      
[4] Ver capítulo [“Psicologia e comunicação”].




      
[5] Diferencial corresponde ao serviço realizado ou à qualidade oferecida pelo guia, os quais não são comumente realizados/oferecidos por outros. O diferencial será a vantagem do guia no mercado.




      
[6] Carlos Picazo, Asistencia y guia a grupos turísticos, cit., p. 25.
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