Dalva Maria Righi Dotto

Caroline Ciliane Ceretta

Ménica Elisa Dias Pons
(ORGs)

COLETANEA DIRETRIZES PARA O TURISMO:

PROCESSOS E
FERRAMENTAS PARA
DESTINOS E ROTEIROS
TURISTICOS

palt o] L
F‘ ;%E

@f(/(/%‘
(O, (O




Organizadoras:
Dalva Maria Righi Dotto
Caroline Ciliane Ceretta
Ménica Elisa Dias Pons

COLETANEA DIRETRIZES PARA O TURISMO:
PROCESSOS E FERRAMENTAS PARA
DESTINOS E ROTEIROS TURISTICOS

1.2 edicao

Santa Maria
Pré-Reitoria de Extensédo | UFSM
2022



C694  Coletanea diretrizes para o turismo [recurso eletronico] : processos
e ferramentas para destinos e roteiros turisticos / Dalva Maria
Righi Dotto, Caroline Ciliane Ceretta, Monica Elisa Dias Pons
(orgs.) — 1. ed. — Santa Maria, RS : UFSM, Pro-Reitoria de
Extensdo, 2022.
1 e-book : il. — (Série Extensdo)

ISBN 978-65-87668-82-6

1. Turismo - planejamento 2. Roteiros turisticos 3. Destinos
turisticos 3. Turismo - marketing 4. Geoparque I. Dotto, Dalva
Maria Righi II. Ceretta, Caroline Ciliane III. Pons, Moénica Elisa
Dias IV. Titulo.

CDU 379.85(816.5)
338.48(816.5)

Ficha catalografica elaborada por Lizandra Veleda Arabidian - CRB-10/1492
Biblioteca Central - UFSM

Esta obra foi organizada pelas docentes do Departamento de Turismo da Universidade Federal
de Santa Maria, Caroline Ciliane Ceretta, Dalva Maria Righi Dotto e Ménica Elisa Dias Pons.

Estd vinculada ao Projeto Desenvolvimento Organizacional e Regional, na linha de Pesquisa
Desenvolvimento do Turismo (UFSM / CNPQ), com apoio da Pré-Reitoria de Extenséo/UFSM,
por meio do Projeto Geoparque Quarta Colénia - Aspirante UNESCO.

UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA MARIA

EXPEDIENTE

Reitor Luciano Schuch

Vice-Reitora Martha Bohrer Adaime

Pré-Reitor de Extensdo Flavi Ferreira Lishda Filho

Pro-Reitora de Extensdo Substituta Cultura e Arte Vera Lucia Portinho Vianna
Articulagéo e Fomento d Extensdo Rudiney Soares Pereira

Desenvolvimento Regional e Cidadania Jaciele Carine Sell

Subdivisdo de Divulgagdo e Eventos Aline Berneira Saldanha

Revisdo Textual Camila Steinhorst

Projeto Grdfico e Diagramagdo Aline Britto Fialho

CONSELHO EDITORIAL

Prof®. Adriana dos Santos Marmori Lima Universidade do Estado da Bahia - UNEB
Prof®. Olgamir Amancia Ferreira Universidade de Brasilia - UnB

Prof®. Lucilene Maria de Sousa Universidade Federal de Goids - UFG

Prof. José Pereira da Silva Universidade Estadual da Paraiba - UEPB



Prof®. Maria Santana Ferreira dos Santos Milhomem Universidade Federal do Tocantins - UFT

Prof. Olney Vieira da Motta Universidade Estadual do Norte Fluminense Darcy Ribeiro - UENF

Prof. Leonardo José Steil Universidade Federal do ABC - UFABC

Prof®. Simone Cristina Castanho Sabaini de Melo Universidade Estadual do Norte do Parand - UENP
Prof. Tatiana Ribeiro Velloso Universidade Federal do Rec6ncavo da Bahia - UFRB

Odair Franga de Carvalho Universidade de Pernambuco - UPE

CAMARA DE EXTENSAO

Flavi Ferreira Lisb6a Filho Presidente

Vera Lucia Portinho Vianna Vice-Presidenta
José Orion Martins Ribeiro PROPLAN
Marcia Regina Medeiros Veiga PROGRAD
Denise Teresinha Antonelli da Veiga CCS
Monica Elisa Dias Pons CCSH

Andre Weissheimer de Borba CCNE
Suzimary Specht Politécnico

Marta Rosa Borin CE

Luciane Sanchotene Etchepare Daronco CEFD
Marcia Henke CTISM

Adriano Rudi Maixner CCR

Graciela Rabuske Hendges CAL

Andrea Schwertner Charao CT

Tanea Maria Bisognin Garlet Palmeira das Missoes
Fabio Beck Cachoeira do Sul

Evandro Preuss Frederico Westphalen

Regis Moreira Reis TAE

Elisete Kronbauer TAE

Suélen Ghedini Martinelli TAE

Isabelle Rossatto Cesa DCE

Daniel Lucas Balin DCE

Jadete Barbosa Lambert Sociedade

Gonzalo Prudkin Parecerista Ad hoc

Cartilha aprovada em sessdo ordindria da Cdmara de Extensdo no dia 03/09/2021.






Prefacio

Os Geoparques da UNESCO sdo territdrios vivos, onde os tempos da
Terra e da humanidade se misturam para celebrar a heranca daquilo que
recebemos. Eles possuem, dentre seus preceitos, o turismo sustentavel
como o motor de desenvolvimento e, nesse caminho, cada territdrio e cada
comunidade precisa se apropriar e pensar a sua forma de se organizar.

Felizmente, pelo olhar e condugdo da competente professora Caroline
Ceretta e demais autores, esta Coletanea oferece a comunidade do Geoparque
Quarta Colonia Aspirante UNESCO a oportunidade de construcdo qualificada
de seus roteiros turisticos e a possibilidade de articular, em um produto, toda
sua diversidade - de culturas, de paisagens, de vidas e de patrimonios.

E assim, com profissionais engajadas, que a Universidade desempenha
seu papel no compartilhamento do saber e na propulsdao de conhecimento
para que a comunidade se qualifique e seja protagonista da sua prdpria
transformagdo e histéria. Raramente encontramos a extensdo universitaria
desempenhando seu papel com tanta maestria e acerto.

Os destinos turisticos consolidados e os territorios que desejam se
desenvolver através do turismo precisam conhecer e se apropriar desse
material.

E nds ficamos na expectativa de usufruir de roteiros qualificados,
propostos por pessoas do lugar, gerando renda e conservando seus
patrimonios.

Boa leitura, e bom trabalho!

Jaciele Carine Vidor Sell
Coordenadora de Desenvolvimento Regional e Cidadania
Pré-Reitoria de Extensédo - UFSM






Apresentacdo

Qual a importancia de um roteiro turistico? A relevancia de um roteiro
turistico ndo esta somente no fato de que sera cumprida uma visita a um
determinado nimero de atrativos e estabelecimentos comerciais sequenciais,
mas sim na percepcao positiva e satisfatoria que cada visitante possuira ao final
do itinerario, incluindo seus sentimentos, suas experiéncias e suas memdrias. Os
roteiros turisticos sdo parte de um processo participativo que trabalha em prol
da integracdo das diversas esferas decisdrias, da democratizagdo da informacao,
da reunido de dados para o planejamento integrado, convergente com anseios
da populagdo e atuante no multiplicador do conhecimento, da histéria e das
identidades locais (BENI, 2006).

Neste escopo, esta Coletanea de gestao apresenta uma compilagao
de processos e ferramentas importantes para a atividade de turismo e
sua complexa, inter, multi e transdisciplinar concepg¢ao. Ademais, destaca
as principais ferramentas para a preparagao, concepgao, divulgacdo e
comercializacao de roteiros. Por meio do processo de planejamento,
formatacdo do produto turistico e marketing, o intuito é proporcionar ao leitor
uma ampliacdo da visdo da atividade turistica para melhor compreensdo e
aprendizagem durante o processo de desenvolvimento sustentavel do turismo.
No final, demonstra um estudo de caso referente as perspectivas para o turismo
no Projeto Geoparque Quarta Col6nia/RS, aspirante UNESCO.

Caroline Ciliane Ceretta
Monica Elisa Dias Pons
Dalva Maria Righi Dotto
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Capitulo 1

As potencialidades de
elaboracdio de roteiros turisticos

Mbnica Elisa Dias Pons
Caroline Ciliane Ceretta



1. AS POTENCIALIDADES DE ELABORAGAO DE ROTEIROS TURISTICOS

P ara identificar as potencialidades de um lugar e viabilizar a elaboracao de um
roteiro turistico e/ou revitalizar um roteiro existente é preciso pensar em dois
aspectos fundamentais:

1°) Existem recursos naturais e culturais com for¢a atrativa para compor
pelo menos um dia de visitagdo e que atendam as expectativas prelimi-
nares da viagem com o lugar?

2°) Quais sdo os atrativos desse roteiro? Os recursos naturais e culturais
do local formam matéria-prima distintiva suficiente para a elaboragdo e
comercializagdo do roteiro turistico pensado?

A seguir, apresentam-se questoes-chave que ajudam a pensar a elaboragdo
de um Roteiro Turistico:

® Quais os atrativos mais estratégicos para compor um Roteiro
Turistico?

De quem foi a iniciativa de criacdo do roteiro? De empreséarios locais, do
poder publico local ou dos moradores que recebem os turistas em suas pro-
priedades? Ou foi de algum empreendedor de fora do municipio?

@ Por que criar um roteiro?

Nos lugares pensados para compor o roteiro ja existe ou ndo demanda
para visitacdo nos recursos locais? Ha de fato forca atrativa suficiente
ou deverdo ser agregadas atividades para constituir competitividade? A
comunidade do entorno dos atrativos do roteiro turistico esta informada
da possibilidade de criar um produto turistico préximo de sua comuni-
dade, residéncia ou municipio? Os moradores locais serdo chamados
para participar da proposta de elaboracdo do roteiro pensado? Ha inte-
resse da comunidade local em receber os visitantes, mostrar sua cultura,
sua identidade ou mesmo ter a possibilidade de agregar valor a renda, a
partir da atividade de turismo? Ja se pensou como sera operacionaliza-
do o roteiro turistico, ou seja, como os atrativos, 0s equipamentos e 0s
servicos turisticos serdo gerenciados, divulgados e comercializados? E
uma empresa privada?
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PROCESSOS E FERRAMENTAS PARA DESTINOS E ROTEIROS TURISTICOS

{1\ Atengdo

E hora da primeira reunido de trabalho. Tema central em discussdo:
elaboragdo do roteiro turistico a partir do processo estratégico de plane-
jar o que se quer da drea de turismo para os lugares envolvidos. Levar
as questoes chave para a reunido. Escrever a primeira ata da reunido.
Eleger um membro do grupo para secretariar as proximas reunioes.

[\ Lembre-se

® Nem todo lugar pode ser transformado em um destino turistico, e nem
todo o lugar terd condicbes de se tornar um destino. Porém, existem
recursos locais que tém for¢a atrativa suficiente para compor roteiros
turisticos integrados, ou seja, para além do entorno municipal;

® A integragdo de vdrios municipios em proximidade é uma oportunida-
de de reunir atrativos turisticos especificos e juntos formarem roteiros
turisticos distintivos e com maior chance de competitividade. Essa forca
atrativa poderd tornar o roteiro turistico com hierarquia de atratividade
regional, nacional ou internacional, dependendo do grau de atragdo, da
infraestrutura e dos servigos ofertados.

Q' Dica

Tenha sempre um profissional de turismo atuando com outros profis-
sionais em parceria para melhor conduzir o processo de estruturagdo e
comercializagdo do Roteiro Turistico. O papel do profissional de turismo é
iniciar o processo de composigdo do roteiro, de tipologias, de caracteristi-
cas, de atrativos visitados, de servigos oferecidos, de comissoes, verificar
a vocagdo e a hierarquia de atratividade para a elaboragdo do roteiro,
bem como preparar capacita¢oes, documentos e tudo mais. As reunioes
com os especialistas da drea de turismo e os atores (publico, privado e
comunidade) serdo fundamentais para identificar os principais atrativos
e servigos turisticos que se pode apresentar, bem como as tendéncias e os
desafios da competitividade do produto turistico pensado.

Além disso, ha diversos fatores que o profissional de turismo ira estrate-
gicamente analisar: o tempo/espaco destinado a cada visitacdo, as capacita-
cOes necessarias, 0s comissionamentos, 0s investimentos previstos, a capaci-
dade de carga, os documentos efetivos dos roteiros (constituicdo da associa-
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1. AS POTENCIALIDADES DE ELABORAGAO DE ROTEIROS TURISTICOS

¢do do roteiro), a sinalizagdo necessaria, etc. Lembre-se que antes de divulgar o
roteiro criado é preciso investir em capacitagao para trabalhar com os servicos
turisticos oferecidos.

Essas questOes sdo fundamentais, porque cada lugar é Unico e envolvido
por diferentes aspectos sociais, culturais, econdmicos, ambientais, espaciais, entre
outros interesses. Podem haver questdes politicas de interesses que farao ou nao
o roteiro existir; cada lugar tem atores envolvidos e comprometidos com outras ati-
vidades e o turismo é algo pouco conhecido. Cada lugar podera ter equipamentos
e servicos complementares que ndo atendem as expectativas dos turistas ou ter
prioridades que podem vir antes do turismo.

Ao pensar na composi¢do de um roteiro
turistico, as dicas a sequir sdo valiosas:

Busque acBes integradas e participativas entre aliancas publico-privadas e
comunidade para prospectar agdes e iniciativas do roteiro turistico pensado;
]

« Contextualize os atrativos no local para potencializar a atratividade local e
regional,

I
+ Procure o reconhecimento da importancia do patrimonio local em acGes de
sensibilizacao da comunidade e desperte o sentimento de pertencimento dos
recursos locais existentes. As caracteristicas identitarias dos lugares devem estar
presentes nos atrativos turisticos escolhidos para compor os Roteiros Turisticos;

|

« Monitore constantemente os impactos que incidem direta e indiretamente
em toda a cadeia produtiva da atividade turistica e em todas as areas do
territorio;

|
« Qualifique e busque a sustentabilidade dos atrativos turisticos através
de métodos de verificacdo de sustentabilidade nos lugares de visitagdo, de
modo que a salvaguarda do patrimonio seja prioritéria, constante e capaz de
garantira manutencdo e a protecdo dos atrativos e suas especificidades;

|
« Componha o roteiro turistico por diferentes atrativos em sequéncia légica
de percurso e visitacdo, respeitando sempre a programacao, os horarios e 0s
pontos de partida e chegada, evitando sobrecarga de visitas num mesmo local.

13



PROCESSOS E FERRAMENTAS PARA DESTINOS E ROTEIROS TURISTICOS

@ Importante

0 produto final chamado Roteiro Turistico deve ser composto por produtos
(visitas/atrativos) variados e diferenciados, mesmo que o roteiro seja temd-
tico. Por exemplo, se o roteiro € gastronémico, o ideal € que a cesta de bens
e servicos seja diversa para que haja a possibilidade de conhecer novos
atrativos, numa proxima visita; valorize os produtos como artesanato,
agroindustrias e demais produgbes agroalimentares, ampliando as chan-
ces de diversificagéio de produtos e servigos. Em sintese, deixe os turistas
com vontade de retornar para fazer novas aventuras e conhecer os locais
que ndio estavam no roteiro.

Q' Dica
Quanto maior a cesta de bens e servicos, melhor a chance do roteiro ser
bem sucedido, ou seja, € preciso criar roteiros temdticos, porém com
variedade de atrativos. No caso de um roteiro gastronémico, a progra-
magdo pode incluir café temadtico, almogo tipico, visita a agroinddstrias,
passeios rurais, city tours, visita a museus ou mesmo uma parada em
mirantes para apreciagdo da paisagem.

E necessario saber que todo Roteiro Turistico tem uma curva de vida, um
ciclo de vida. Ou seja, todo produto turistico ou destino pode nascer, crescer,
desenvolver-se, estagnar e entrar em declinio ou rejuvenescer. E exatamente na
fase de nascimento que se ddo as orientagdes para o crescimento do produto e sua
permanente atualizacdo, evitando o declinio. Tudo o que ficar faltando na fase de
nascimento ird aparecer na fase adulta: erros, acertos, perdas e ganhos.

Questdo de aprendizagem:

Se vocé for compor um roteiro turistico na zona rural, com possibilidade de visitagdo em fazen-
da agropecudria, caminhadas em lavouras produtivas e coxilhas, morros e riachos com cacho-
eiras, quais profissionais chamaria para fazer parte da equipe de elaboraggo do produto?

14
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Capitulo 2

Planejamento estratégico
para o setor de turismo

Marcelo Ribeiro
Caroline Ciliane Ceretta



PROCESSOS E FERRAMENTAS PARA DESTINOS E ROTEIROS TURISTICOS

P or que o turismo é um fendmeno social que pode influenciar no desenvolvi-
mento local? Porque a atividade turistica busca estabelecer um processo estra-
tégico de melhorias e bem-estar aos atores envolvidos, como a comunidade local,
além de satisfazer as expectativas dos visitantes durante sua estada.

O processo inicial para o desenvolvimento do roteiro turistico contempla
pelo menos duas fases:

1°) Diagndstico: conhecimento da situagdo e do historico de interferéncia;
2°) Progndstico: proposta de planejamento da atividade em tempo. E
importante levar em conta os objetivos geral e especificos presentes no
planejamento e os prazos de execugdo que serdo obedecidos como curto,
médio e longo prazos.

As politicas pUblicas de turismo, assim como em outras areas, buscam
maximizar os beneficios e minimizar possiveis efeitos adversos que interferem
na concepcao de produtos e servicos turisticos e na sua comercializacdo. Como
exemplo, podemos citar os roteiros turisticos e os atrativos turisticos que envolvem
demais setores e atores. As politicas publicas seriam como um alicerce ao ple-
nejamento do turismo em determinada regido ou pais, indicando o que deve ser
pensado para criar, desenvolver, conservar e proteger atrativos para manter a sua
atratividade.

Planejar um Roteiro Turistico ¢ estruturar criteriosamente um itinerario
com a gestdo participativa de todos os envolvidos, de modo que possam ser
verificados e controlados quaisquer impactos produzidos, indicadores de susten-
tabilidade e agbes operacionais produzidas no territério. Este processo indica que
o efeito multiplicador do turismo tera reflexos por diferentes atores em diversos
setores, quais sejam: agricola, industrial, de servicos e ambiental. Ademais, pressu-
pde responsabilidade, especialmente no ambito do governo ou das organizagdes
visando transformac®es qualitativas e quantitativas no territorio, com controle da
evolucdo do processo socioecondmico sob a perspectiva espacial e estrutural, para
melhor aproveitar o potencial.

A gestdo de um Roteiro Turistico exige dominio técnico de quem estd pla-
nejando as atividades. Na hora de rascunhar os primeiros passos para a elaboracdo
de um Roteiro Turistico é preciso ter claro quais os objetivos do roteiro; seu publico-
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2. PLANEJAMENTO ESTRATEGICO PARA O SETOR DE TURISMO

-alvo; a escolha de uma faixa-etaria apropriada para cada atividade; a capacidade
de carga do roteiro (ambientalmente correta); tipos de atrativos oferecidos para a
visitacdo; tempo de visitagdo programada aos locais; transporte usado; capacitacao
dos prestadores de servicos locais; necessidades de infraestrutura; envolvimento e
participacdo da comunidade local nas decisdes e iniciativas programadas.

A gestdo de um roteiro turistico € composta pelo somatério de elementos

essenciais como:

7\

« Amatéria-prima para compor a atratividade diferenciada;
I

« Asensibilizacdo de atores locais e visitantes sobre o produto a ser
formatado;

« Apreparagao da infraestrutura de servicos (basicos + turisticos);
I

¥ As estratégias de divulgagdo e comercializagdo;
]

« O monitoramento e a avaliacdo do ciclo de vida do roteiro.

Busque o planejamento estratégico para formatar um Roteiro Turistico.

Lembre-se de:

® Construir o projeto;

® Apontar o que é recurso natural e cultural e o que é atrativo turistico;

® Conhecer os municipios e as municipalidades envolvidas;

® Fazer aliangas publico-privadas para a formatagéo do produto roteiro;
® Reunir parceiros, atores locais e interessados;

® Sensibilizar a comunidade local sobre a importancia do que estd sendo
construido em termos sociais, econémicos, ambientais e culturais;

® Capacitar os envolvidos - treinamento, capacitagoes, palestras;

® Comegar a elaborar o produto roteiro a partir da PROGRAMAGAO;

® Usar as ferramentas de marketing.

O planejamento serve para identificar os limites de capacidade de carga

de visitagdo nos locais turisticos; estabelecer um marco comportamental entre
visitantes e visitados; oportunizar que as Politicas Publicas sejam direcionadas para
Roteiros Turisticos com identidade e sustentabilidade nos usos e adequagdes de
infraestruturas; ter mecanismos legais que punam ou responsabilizem com mais

17



PROCESSOS E FERRAMENTAS PARA DESTINOS E ROTEIROS TURISTICOS

eficiéncia as agbes que acarretam prejuizos e custos irreversiveis ao recurso local
e aos atrativos visitados. Seria interessante que, a partir das iniciativas, os roteiros
possuam ou contem com instrumentos de avaliacdo e aplicabilidade constante,
garantindo um processo de planejamento com indicadores de sustentabilidade
nas atividades programadas (JASPER, 2012).

Atencdo para as fases do processo de planejamento estratégico das agoes:

a) Identificar o espago vocacionado para o processo de ocupagdo
turistica;

b) Realizar o levantamento das condigdes existentes;

¢) Diagnosticar o potencial regional de recursos turisticos, avaliando a
oferta dos equipamentos receptivos;

d) Analisar a organizagdo institucional e legal do turismo e a existéncia
de politicas, planos ou programas publicos ou privados especificos;

e) Definir o plano integrado e sustentdvel de turismo na estratégia do
desenvolvimento regional e local;

f) Elaborar o plano estratégico de divulgagéo e comercializagdo.

Questdo de aprendizagem:

Agora vocé ja pode identificar, em forma de itens, quais os elementos que ndo podem ser
esquecidos na hora de elaborar um Roteiro Turistico.

18
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Capitulo 3
Elaboracgao e programacgdo
de roteiros turisticos

Marcelo Ribeiro
Caroline Ciliane Ceretta



PROCESSOS E FERRAMENTAS PARA DESTINOS E ROTEIROS TURISTICOS

N ahora de elaborar um roteiro turistico € importante lembrar:

« Os atrativos devem ser especificos, singulares e ter identidade local;

« Os equipamentos e servicos podem ser restaurantes, meios de
hospedagens, lojas de souvenirs ou outros pontos que meregam a
visitacdo, a exemplo de uma fabrica;

|
« O roteiro deve ter facil nomenclatura, a fim de facilitar a divulgacdo
e comercializacao turistica dos municipios ou municipio envolvido(s)
que compOe o plano de marketing;

[
« O tema do roteiro também deve ser parte de campanhas publicitérias;

« A criacdo da marca do roteiro deve ser identitaria com o tema e
com as caracteristicas presentes na identidade do territorio;

I
« O grupo de atores envolvidos deve escolher o tema;

« Aimportancia de pensar na estruturagao de roteiros turisticos
intermunicipais, com base nos principios da cooperagao, integragao
e sustentabilidade ambiental, pois isso garante a diversificagdo de
produtos e servicos, competitividade e diferenciacdo mercadoldgica;

+ A relevancia de planejar o tempo do percurso, com paradas de
tempo em cada atrativo para tirar fotos e compras.

Desse modo, os atrativos turisticos que poderdo compor um roteiro turistico
num primeiro momento s@o os que possuem melhores condicdes de infraestrutura
turistica para receber turistas com seguranga, diferencial e competitividade.




1. CONCEITOS E DIMENSQOES

Pensando na identidade do roteiro

Aidentidade do territdrio é importante, porque sem identidade e sem a valori-
zacdo da matéria prima do turismo (recursos naturais e culturais) dificilmente o rotei-
ro tera condicoes de sobreviver a médio e longo prazo.

Assim:

comunidade apoio das
deseja + instituicoes + identidade + planejamento
o turismo locais

PROCESSO DE DESENVOLVIMENTO DE UM ROTEIRO COM CHANCES DE SUCESSO EVIDENTES

ATRATIVOS

Os atrativos devem estar estruturados e capacitados para compor o programa
de visitagdo. Os empreendedores - gestores dos atrativos e de locais de visitagdo -
devem ser preliminarmente capacitados para atendimento ao publico, observando
sempre as questdes de padronizacdo de atividades, os materiais e recursos humanos,
além de aspectos de sustentabilidade de agdes e investimentos.

Independentemente da iniciativa privada ou do setor publico ser os respon-
saveis pelos atrativos, o trabalho envolve a capacitagdo para a abertura legal, bem
como a observancia dos limites de uso do espaco, a acessibilidade, a seguranca e a
definicdo dos horérios de visitacao.

« Naelaboracdo dos roteiros turisticos, os atrativos devem ser ordenados
para visitacdo de modo que o circuito tenha sequéncia logica de visitacdo;
« Dica: nunca realizar esportes radicais, de aventura ou mergulho apés
uma visita a um espaco de alimentacdo. Deve-se buscar orientacao de qual
o melhor horario para evitar problemas com a satde;

« Normas de seguranca devem ser rigidas para o bom andamento das
atividades.

ITINERARIO DO ROTEIRO

A seguir, apresentam-se alguns aspectos importantes sobre o itinerario
do roteiro:

« O Roteiro de viagem ou o percurso que se pretende seguir deve

levar em conta o perfil do visitante que se quer atender e os que estdo

realizando o percurso no momento da visitagdo. Ha que se pensar em tudo,
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preliminarmente, inclusive acidentes, dbitos ou casos que necessitem de
emergéncia. Ter um plano rapido de acdo salva-vidas;

« Qitinerério deve também prever que as pessoas cansam; comem com
entusiasmo; sao curiosas; querem atencao; precisam de orienta¢do o
tempo todo; procuram locais para se isolar do grupo; em determinados
itinerarios ndo sdo pacientes com problemas, etc;

« Entre outras coisas, 0s gestores do roteiro e seus atores sao responséveis
por fazer um roteiro encantador, logo ndo pode haver falhas com
transportes, hospedagem, alimentacdo, entretenimento, locais indicados
para compras, etc.

Dica

Um itinerdrio deve sempre evitar atropelos, correria e informagées desen-
contradas. Para isso, o gestor deve compor um roteiro lembrando que a
situagdo mais proxima do ideal é uma visitagdo que a cada dia tenha no
mdximo dois pontos de visitagdo no turno da manhd e até trés visitagées
no turno da tarde ou noite. Quando as distancias entre um atrativo e
outro sdo longas, o ideal é reduzir o nimero de atrativos visitados para
que o roteiro possa ser experimentado e vivenciado com qualidade.

PRECIFICACAO DO ROTEIRO

O preco do roteiro deve ser justo com a visitagdo em cada empreendimento

e devera ser coordenado o comissionamento pela agéncia receptiva. A agéncia
deve coordenar todo o processo de comercializacdo e depois repassar aos empre-
endedores os valores acordados. Geralmente uma agéncia de viagens trabalha
com margem de lucro entre 10 e 12% dos custos obtidos. Nos atrativos que com-
pdem o roteiro devera ser calculado o custo da visitacdo e depois acertado com o
empreendedor a sua comissao.

A grande falha de um roteiro é ndo ter um controle de receitas e despesas,

principalmente quando se tem degustacdo. Obviamente que esta deve ser incluida
na precificagdo.

s
/9\

Dica
De maneira especial, a precificagdo de roteiros deve sempre levar em
conta receitas e despesas, de modo que a margem de lucro ndo deva ser

demasiada pequena e ou superior. Caso isso acontega, o proprio merca-
do se encarregard de controlar a demanda e o futuro do roteiro.
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ORGANIZAGAO DE PACOTES DE VIAGENS E A FORMATACAO
DE PRODUTO

Lembre-sede:

« Antes de tudo, olhar para o entorno do roteiro e suas caracteristicas locais
e proximas,

« Os roteiros devem sempre ter menos visitagdo e mais tempo para curtir o
local;

« Cuidar para que os horarios e dias sejam cumpridos, bem como as
promessas dos agentes de viagem e dos guias de turismo;

« 0 bbnus é surpreender e ndo contar a surpresa antes;

+ As situacOes adversas da meteorologia como sol e chuva, frio e calor,
além de situacOes inesperadas como possiveis alergias e contaminagdes
devem ser consideradas para evitar prejudicar os participantes do roteiro;
« Cada pacote de viagem precisa ter o seu atrativo diferencial: aquilo

que encante e o final da visitagdo. O ideal é o atrativo de maior grau de
satisfagdo: a chave de ouro.

-,g- Dica

® Os servicos de agenciamento de viagens e turismo na modalidade
receptiva sdo otimas opgdes para tragar um panorama do mercado de
viagens, pois atuam como empresas facilitadoras do processo de moni-
toramento global e local; estimulam a comercializagdo do roteiro; qualifi-
cam o produto turistico ofertado e potencializam o desenvolvimento local
sustentdvel. De preferéncia, que estejam cadastrados no CADASTUR no
Ministério de Turismo.

® Faca o teste preliminar de viabilidade técnica de visitagéio do roteiro
antes de ser comercializado, prevendo a presenga dos profissionais do
setor de turismo, alguns empresdrios locais do trade turistico, alguns
membros da comunidade e guias de turismo local.

Questdo de aprendizagem:

Quais os atrativos que podem darinicio ao processo de composi¢do de um roteiro turistico?

23



Capitulo 4

Marketing para
o setor de turismo

Dalva Maria Righi Dotto
Ménica Elisa Dias Pons



1. CONCEITOS E DIMENSQOES

gestdo de roteiros perpassa pelo conhecimento e dominio de préaticas e estraté-

gias adequadas para criagdo de valor, segmentacao, posicionamento no mer-
cado e dos principais fatores do ambiente que afetam as agdes mercadoldgicas para
organizagoes que atuam no setor de turismo de forma competitiva e convergem para
a compreensdo das ferramentas de marketing de forma plena e adequada.

AsinUimeras interfaces e 0 escopo de relacdo entre as organizagdes e 0 merca-
do de atuacdo se estabelecem pela compreensdo do marketing como uma atividade
que congrega processos com o intuito de criar condicoes adequadas para a troca de
produtos e servicos com valor para consumidores, clientes, parceiros e sociedade em
geral e que, para atingir as metas organizacionais, é necessario averiguar as necessi-
dades e os desejos do publico-alvo, para que seja possivel oferecer algo satisfatorio,
de forma mais eficiente e eficaz que os concorrentes (KOTLER; KELLER, 2012).

Para desenvolver um novo roteiro ou para se manter atuando de forma
lucrativa, as empresas do setor de turismo devem, primordialmente, conhecer as
necessidades e os desejos dos consumidores. Isto significa que a definicao de qual
o produto ou servico sera ofertada somente ap6s considerar as preferéncias do
publico-alvo.

de uma empresa de turismo sdo:

, As etapas iniciais que devem direcionar as acoes

. « Conhecer as necessidades e os desejos dos
consumidores (o que precisam e 0 que gostariam de
adquirir/consumir/usufruir);

e

« |dentificar as possibilidades de demanda dos
consumidores (0 que sdo capazes de adquirir,

principalmente em termos financeiros).
I

+ Na sequéncia, a empresa tem condices de definir mais
claramente seu publico-alvo, ou seja, o(s) segmento(s) de
consumidores que ira atender e os produtos ou servicos
que disponibilizara, com as caracteristicas apropriadas e
com valor diferenciado (criagao de valor).
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Os principais fatores que devem ser observados quanto a definicao dos pro-
dutos ou servigos que serdo ofertados sdo: a) a utilidade que proporcionam, que
é a estimativa que o consumidor faz da capacidade total do produto/servico para
satisfazer as suas necessidades e seus desejos; b) o valor percebido, que é a rela-
¢do que o consumidor faz entre a utilidade e o preco a ser pago; e ¢) a qualidade,
que pode ser constatada pela totalidade de aspectos e caracteristicas do produto/
servico, preferencialmente com auséncia de variagdes e que exceda as exigéncias
minimas dos consumidores.

Todos esses fatores interferem na satisfacdo dos clientes, determinada pela
conformidade existente entre a expectativa do que vai ser adquirido e o desempe-
nho, por meio da avaliagdo pds-compra. Destaca-se que a satisfagdo gera recom-
pra, propaganda boca-a-boca positiva e pode induzir a lealdade, que é ocasionada
quando os clientes consideram a empresa como sua parceira de negécios. Obter
a lealdade dos clientes requer agbes de marketing de relacionamento, em que a
empresa age no sentido de fortalecer os lacos econdémicos, técnicos e sociais com
seu publico-alvo, por meio de contatos esporadicos e em datas importantes, para
ser lembrada e manter sua marca constantemente na mente de todos os seus
clientes.

Portanto, o processo de definicdo das estratégias de marketing deve iniciar
com informagdes sobre os consumidores, tais como:

 Suas caracteristicas demogréficas e sociais;

+ Seus desejos e comportamento frente as atitudes e ofertas do mercado;
+ Suas motivagoes; os recursos que dispdem; e preferéncias em relacdo
aformas de pagamento, locais e periodos de compra. As informagoes
auxiliam na definicdo do produto ou servico que a organizagao oferta e,
também, proporciona maior capacidade de escolha do(s) segmento(s) de
consumidores mais rentaveis e que possuem maior potencial de demanda.

Considerando que a relacdo com o mercado deve ter como premissa o
esforco de produzir o que os consumidores necessitam/desejam e tém condicdes
de gerar a demanda, ao invés de realizar esforco para que o consumidor compre o
que é produzido, o marketing se alicerca em quatro pilares (mix de marketing): pro-
duto/servico, preco, distribuicdo e comunicacao.

Em relagdo ao produto/servigo que abarca tudo que é ofertado para ser
adquirido, consumido e/ou apreciado, as principais decisoes se referem a varie-
dade de produtos, a qualidade, ao design, as caracteristicas, ao nome da marca,
a embalagem, aos tamanhos, as garantias e as politicas de devolugdo. No caso de
Servicos, que se caracteriza por ser uma acao, desempenho ou ato, essencialmente
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intangivel, acrescenta-se o cuidado maior com as instalagGes, as pessoas, 0s equi-
pamentos e os simbolos, pois os servicos ndo podem ser vistos, sentidos, ouvidos
e/ou provados antes de serem adquiridos. Neste sentido, esses elementos ameni-
zam a dificuldade de percepcao e fornecem indicios de maior seguranca a escolha
do consumidor.

Referente ao prego, destaca-se decisdes sobre os descontos, 0s prazos
de pagamento, as condi¢des de financiamento e a definicdo dos métodos de
aprecamento, que podem ser baseados na concorréncia (igual, maior ou menor),
no ponto de equilibrio entre os custos e a margem de lucro ou com agregagdo de
valor, que é determinada pela percepcao por parte dos consumidores da importan-
cia e da quantidade de vantagens e beneficios que o produto/servico proporciona.

A distribuicao engloba os canais que serdo utilizados para que o produto
esteja acessivel aos consumidores, os pontos de venda e a logistica de transporte
e de estoque. Para o0s servicos, as evidéncias fisicas amenizam a intangibilidade e
proporcionam seguranga e credibilidade por meio das instalagdes, da aparéncia do
pessoal e das ferramentas e dos equipamentos utilizados para fornecer o servico.

Do ponto de vista da comunicagao, para todo e qualquer movimento
se parte de uma indagacgo inicial - O qué? Qual a mensagem? Para quem? Qual
canal? - essas sdo algumas das questoes que surgem na medida em que se pre-
tende estabelecer o contato com determinado publico de interesse. Turismo e
comunicagao sao areas convergentes, na medida em que ambas tém o publico
como uma de suas matrizes. A comunicacao prescinde de um emissor e um recep-
tor das mensagens. Essa comunicacdo pode ocorrer de modo formal - quando as
informagoes veiculadas tem origem a partir de érgdos, associacdes, instituicoes
publicas ou privadas que utilizam canais formais de divulgagdo para veicular uma
mensagem; ou de modo informal - quando as informacdes circulam em diferentes
grupos, no ambito da informalidade, sem emissor ou receptor pré-estabelecidos.
Clareza e objetividade sdo caracteristicas essenciais na construcdo (inicio/meio/
fim) de uma mensagem que devera ser veiculada para os pUblicos de interesse de
uma organizagao. A comunicagdo percorre todo o processo turistico, em diferentes
dimensdes, estando presente desde o momento inicial de identificacdo do poten-
cial turistico de uma localidade, até a etapa final de apresentacdo do produto aos
publicos potenciais.

‘¥ Qual a mensagem?

® 3 _\ Paraquem? ,

Q o 0)) Qual canal:
-
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Pensando na relagdo entre comunicagao e turismo, destaca-se que agdes
comunicacionais no ambito do turismo representam uma parcela da potenciali-
dade de se trabalhar o ser e fazer turistico a partir da comunicac3o. E importante
compreender a comunicacao turistica como um processo que possibilita informar,
promover e também contribuir para a formacao continuada dos atores envolvidos
diretamente ou indiretamente no firme propdsito de desenvolvimento turistico de
uma determinada regiao.

A sinalizagao do roteiro turistico é o Ultimo passo antes da comercializa-
¢do, a medida que todos os outros devem ter sido contemplados. Acrescenta-se
a relevancia de utilizagdo do marketing digital, especialmente para empresas do
setor de turismo, como determinante no processo de escolha por parte do publico-
-alvo. O ambiente virtual aproxima os consumidores e possibilita a interacao,
mesmo com a distancia geografica, o que significa ampliacdo das ferramentas
estratégicas de marketing de busca e de disseminacdo de informagoes para os
destinos e os produtos turisticos, além da divulgacdo de eventos, roteiros, passeios,
cultura, gastronomia, entre outros elementos que podem ser disponibilizados para
atracdo de turistas (DOTTO et al., 2016).

Questdo de aprendizagem:

Considerando que o marketing envolve a relagdo entre as empresas e seus consumidores
atuais e/ou potenciais, € importante responder as seguintes questoes:

a) Qual o publico alvo que o roteiro turistico pretende atrair?

b) Quais as necessidades e os desejos desses consumidores?

¢) Quais servicos/produtos posso ofertar para atender as necessidades/desejos dos
consumidores?

d) Como posso facilitar 0 acesso dos consumidores ao servico/produto que estou
ofertando?

e) Quais os meios de comunicacdo mais adequados para trocar informagdes com o
publico-alvo escolhido?
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Quarta Colonia estéa situada no centro do Rio Grande do Sul e é composta

politicamente pelos municipios de Silveira Martins, Ivora, Nova Palma,
Pinhal Grande, Faxinal do Soturno, Sdo Jodo do Polésine, Dona Francisca,
Restinga Seca e Agudo. No passado, a “Quarta Coldnia de Imigragdo ltaliana’,
como era conhecida, formava a regido do quarto ndcleo de assentamento
de imigrantes italianos no estado, que ali se instalaram na década de 1870
(CERETTA, 2017). Inicialmente o territorio era composto por sete municipios
colonizados por italianos e, por conta disso, era chamado de Quarta Colonia
de Imigracdo Italiana. Com o crescimento das comunidades desde a coloni-
zacdo, o trabalho agricola na base econdmica, as consequéncias do éxodo
rural nos anos de 1960, as comemoragdes do Centendrio da imigragdo, a
policultura em crescimento, o comércio local em destaque, as miscigenagdes
e a religiosidade representativas, houve a necessidade de redimensionamen-
to e valorizacdo das questdes administrativas e politicas entre os municipios
em proximidade, culminando numa acao integrada em busca do desenvol-
vimento sustentavel dos nove municipios membros como Quarta Colonia
(VENDRUSCOLO, 2009; CERETTA, 2017). A regido de raiz étnica-cultural oriun-
da da imigragdo europeia e hoje, mesmo composta por diferentes culturas,
ainda guarda um patriménio cultural de memorias e identidades singulares e
distintivas diante do crescimento da atividade turistica no territorio.

Algumas peculiaridades desse territorio sdo (UFSM, 2021):

+ Paisagens rurais de grande beleza cénica, compostas por diversos
recursos naturais, como vales verdejantes, morros, cascatas, rios,
riachos e quedas d” agua;

« Grande diversidade de fosseis raros;

« Pequenos municipios rurais, onde a base econdmica vem da
agricultura familiar;

¢ Cultura local fortemente atrelada as origens de seus povos, marcada
principalmente pelas festividades religiosas e pela gastronomia tipica;
« Novas estratégias de desenvolvimento sustentavel para o territorio,
como o turismo, tém sido constantemente reivindicado pelos atores
locais e a governanca local;

¢ Importante presenca das Instituicdes de Ensino, publico e privado,
nas atividades de desenvolvimento sustentavel no Territorio.
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UFSM E UNESCO: AEXPECTATIVA DE IMPLEMENTAQ'I'O

DO GEOPARQUE QUARTA COLONIA/RS
Os Geoparques Mundiais reconhecidos pela UNESCO sdo dreas geogrdficas
unificadas, onde sitios e paisagens de relevancia geologica internacional
sdio administrados com base em um conceito holistico de protegdo, educa-
¢do e desenvolvimento sustentdvel. Sua abordagem ascendente que com-
bina a conservagdo com desenvolvimento sustentdvel e que, ao mesmo
tempo, envolve as comunidades locais, esta se tornando cada vez mais
popular (UNESCO, 2019, p. 1).

A gestao dos roteiros turisticos € um importante dispositivo de divulgagao,
valorizacdo e preservacao do patriménio da Quarta Col6nia e, consequentemen-
te, do futuro Geoparque Quarta Colonia.

Conhega alguns elementos identitarios da Quarta Colénia na hora de pen-
sara composicao do produto “Roteiros Turisticos”™
® As dimensdes culturais do territorio: a miscigenacdo cultural e o contraste
com as culturas de origem étnica fazem parte da cidade e da zona rural, numa
condicao privilegiada de vivéncias nas praticas alimentares, gastronomicas e pro-
dutivas ressaltadas como recursos e bens culturais (MELLO; FROEHLICH, 2018);

@ O artesanato como um grande ativador de renda a partir do consumo sim-
bolico do local: diferentes artefatos confeccionados com tradicionais técnicas
artesanais, como produtos em pedra, cutelaria, palha, entre outros, nas formas
de ser e fazer da comunidade local;

® Um diferencial como protagonista: € possivel conhecer a riqueza e peculiarida-
de do patriménio material arquitetonico, representante da cultura e da identidade
étnica colonial de origem italiana presente nas construgdes religiosas, como igre-
jas, capelas e capitéis, compondo parte das rotinas e vivéncias das comunidades
locais; assim como os antigos casardes funcionais feitos em pedra e madeira, prin-
cipalmente nos municipios oriundos da imigracdo italiana do século XIX;

® 0 patrimonio imaterial: outro grande atrativo que pode ser visitado, repre-
sentado por expressdes culturais cotidianas e festivas, dialetos, cultura ali-
mentar, religiosidade, a italianidade identitaria de muitas comunidades, bem
como outros saberes que fazem parte do territorio, tanto dos descendentes de
imigrantes italianos, como alemaes e afrodescendentes;

® 0 patriménio paleontologico: representado por fésseis de vertebrados,
invertebrados, plantas, icnofésseis e sitios fossiliferos de relevancia internacio-
nal encontrados no territorio, claramente definem sua importancia e necessi-
dade de preservacao, para o uso cientifico e cultural e para o desenvolvimento
socioecondmico, através do turismo cientifico (DA ROSA, 2018) e de lugares
onde podem ser encontrados vestigios de culturas pré-histéricas;
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® 0O patrimdnio natural: reconhecido pela comunidade local, € um dos princi-
pais potenciais turisticos, tendo na geologia diferenciada e em seus recursos
fluviais elementos capazes de garantir a sua conservacdo e exploracdo de
forma sustentavel, assim como suas fontes termais de agua salgada, ricas em
minerais e com propriedades medicinais e terapéuticas, com equipamentos e
servigos que se integram a natureza e que podem tornar o local em um grande
destino turistico;

® Os equipamentos e servigos: esses elementos complementam as visitas, 0s
passeios, a hospedagem e a alimentacdo. A Quarta Colonia conta com uma
variedade de hotéis, pousadas, bares, restaurantes, cafés coloniais, balneéarios e
museus, em areas rurais e urbanas;

® Os atrativos locais: compdem estrategicamente roteiros (nicos, atrativos
e competitivos. Na Quarta Colonia, existem muitas atividades de natureza, de
aventura, festas gastrondmicas, festas religiosas, eventos religiosos, esportivos e
comerciais, restaurantes com gastronomia tipica, aguas termais, entre outros e
que integrados tornam-se fatores importantes para pensar em roteiros turisticos.

N ! ’

9- Vocé sabia
Uma pesquisa realizada pelo Curso de Tecnologia em Gestdo de Turismo da
UFSM protagonizou o levantamento de todos os roteiros turisticos, narrados,
comentados, comercializados ou mesmo idealizados sobre a Quarta Colonia
para melhor identificar as possibilidades e anseios da comunidade, estu-
dantes e atores locais pelas iniciativas de desenvolvimento sustentdvel do
turismo. A pesquisa, realizada entre setembro e dezembro de 2020, resultou
na identificagdo de 79 roteiros no territorio da Quarta Coldnia. Esses roteiros
foram divididos em quatro categorias:
1) os que sdo comercializados no periodo investigado;
2) os que ja foram comercializados em algum momento e ndio existem mais;
3) os que nunca foram comercializados e, por fim,
4) os que foram somente citados/criados em trabalhos académicos, mas que
nunca sairam do papel.

g - Para pensar

Dos 79 roteiros turisticos identificados, 78 foram categorizados, visto que um
deles ainda se encontrava em fase de construgdo para ser comercializado. A cate-
gorizagdo mostrou ainda que, do total de 78 roteiros, a maioria é comercializada
atualmente (39%), sequido de um percentual proximo de roteiros que nunca
foram comercializados (33%). Além disso, 22% ja foram comercializados em
algum momento e, apenas 6%, sdo roteiros que ficaram a nivel de proposicdo.
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Como o processo de criacdo de rotas e roteiros turisticos perpassa o conhe-
cimento da regido em que se quer trabalhar, o conhecimento da situacao da regjao
turistica potencial é fundamental para a gestdo estratégica de desenvolvimento
da atividade e seu ciclo de vida. Com isso, conhecer as caracteristicas do local, os
recursos e os atrativos especificos e distintivos no territorio, as agdes e iniciativas
de governancas e os investimentos fortalece a maturidade competitiva do destino
turistico, promove o desenvolvimento sustentavel, salvaguarda o patrimonio e pro-
duz, acima de tudo, maior bem-estar entre visitantes e visitados.

No caso da Quarta Colonia nao é diferente. Conhecer o perfil do territorio,
0S recursos naturais e culturais e quais segmentos se destacam nos roteiros ja exis-
tentes auxiliam no processo de elaboracdo de novas rotas e roteiros. Percebe-se,
portanto, que o territorio tem grandes oportunidades de consolidar e chancelar
roteiros turisticos mistos e com atratividades que marcam e reafirmam a identidade
territorial da Quarta Colonia.

Nesse contexto, os roteiros turisticos podem:

 Aliar as préticas de turismo de natureza, por conta dos seus inimeros
recursos naturais;

« O turismo rural pela presenca de lugares de paisagens agricolas,
caminhadas em meio a natureza e por meio do acompanhamento das
atividades agroalimentares caracteristicas do territorio;

« O turismo paleontolégico, devido a raridade de fésseis ali encontrados;
o turismo gastronomico, pela representatividade social, a fartura de
produtos agroalimentares produzidos artesanalmente ou em pequenas
agroindustriais, festividades e saber fazer presente na cultura alimentar;

« O turismo religioso, por influéncia da colonizacdo de origem étnica que
mantém a tradicdo da fé, religiosidade e devogao;

« O turismo esportivo por reunir diferentes modalidades e campeonatos de
futebol, jogos de bochas, cartas de baralhos, gincanas escolares, motocross,
ciclismo etrilhas esportivas;

« Turismo de balnearios, pela presenca significativa de visitantes nas areas de
camping, banho e lazer em meio a natureza, rios, cachoeiras e escarpas que
compd&em o territorio.

Assim, os futuros roteiros turisticos da Quarta Colonia sdo uma com-
pdsita de atrativos, bens e servigos variados, com possibilidades de visita-
cdo individuais ou coletivas.
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