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RESUMO

O presente artigo contempla pesquisa exploratoria de carater bibliografico a respeito de
temas como a prestacdo de servicos e a hospitalidade nas vertentes do turismo moderno,
de modo a melhor expor a importancia e a relevancia desta atividade os pesquisadores
buscaram consultar livros e periddicos nacionais e internacionais. No desenvolvimento da
pesquisa sinaliza-se a flagrante necessidade de um melhor planejamento dos destinos
turisticos e melhor qualificacdo das pessoas para a atividade do turismo praticada e
desenvolvida nos limites territoriais do Brasil. Neste contexto buscam-se revelar as
multiplas organizac@es atuantes no dia-a-dia do homem moderno, apresentadas na forma
de suas relacGes diarias. Também se demonstra as organizagdes atuantes no decorrer dos
deslocamentos humanos, que por consequéncia no contexto do turismo tendem a
apresentar servicos adequados as caracteristicas naturais e culturais aos quais se
encontram inseridos. Por fim, registra-se que uma atitude hospitaleira, receptiva as
exigéncias e desejos dos clientes, tende a se constituir em um aspecto importante para 0s
prestadores de servigos atuantes no cenario turistico nacional.
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Abstract

This paper presents a bibliographical exploratory research conducted on topics such as
service provision and hospitality in the areas of modern tourist and, in order to expose the
importance and relevance of this activity, the authors have searched for international and
national journals and books. In the research development it is indicated the flagrant
requirement of better planning of touristic destinations and better qualification of the
tourism staff practiced and developed in the Brazilian territory. In this context it is aimed
to reveal the multiple organizations acting in daily life of modern man and evidenced in
his daily relations. It is also demonstrated the active organizations during the human
displacements, coincidentally in the tourism context tend to provide adequate services to
natural and cultural features in which they are inserted. At last, it’s recorder that a
hospitable attitude, receptive to the customer’s demands and desires, tend to constitute an
important aspect for the service providers operating in the national touristic scenery.
Key-words: Tourism; Service Provision; Hospitality.

INTRODUCAO

O presente estudo busca realizar consideracdes a respeito da prestagéo de servicos
no setor do turismo, justamente por verificar que esta area no Brasil necessita de melhor
qualificacdo e de maior aprofundamento tedrico, pois aspectos associados a prestacao de
servigos nas ultimas décadas demonstram passar por um processo de transformacdo e
também com a sua evolucgdo esta atividade passou a englobar organizagdes distintas.

Portanto, para a pesquisa buscou-se averiguar o carater da prestacdo de servigos
por entender que este assunto encontra-se associado ao tema da hospitalidade, pois “esa
compleja actividad que ha ido cambiando acorde al desarrollo general del capitalismo
hasta transformarse hoy* (DACHARY E BURNE, 2006, p. 179), onde se evidencia o
aumento da concorréncia e também a ampliacdo da demanda.

Mediante esta consideracdo, revela-se que o tema da hospitalidade resurge em
plena sociedade moderna como atributo implicito do ser humano, como uma virtude
demonstrada por meio de seus relacionamentos, por vezes superficialmente esquecida,
permeada pela complexidade nos diferentes contextos e situagcdes onde se manifesta.

Na area do turismo é comum observar organizacdes que desenvolvam suas
operagOes acerca de atributos basicos do carater hospitaleiro, como o receber, hospedar,

alimentar e entreter, estas seguem modelos e agdes previamente pensados com intuito de

3 “essa complexa atividade que muda de acordo ao desenvolvimento geral do capitalismo acaba

transformando-se hoje” (tradugédo dos autores)



melhor receber o turista. Nesta dimensdo verifica-se que para o turista 0s aspectos
intangiveis ligados ao imagindrio do homem, as novas e distintas relacbes e ao
conhecimento do novo, ou seja, do desconhecido tendem a possuir um valor inestimavel

e por vezes agregam valor ao servigo prestado e ao portfolio organizacional.

METODOLOGIA

A pesquisa enconstra-se relacionada as vertentes do turismo, esta possui carater
exploratorio bibliogréfico, pois busca analisar em livros e periddicos nacionais e
internacionais assuntos pertinentes aos deslocamentos humanos, a hospitalidade, a
prestacdo de servicos, ao conjunto de organizacGes atuantes neste setor e as relacdes
humanas. Por isso, verifica-se que as pesquisas realizadas neste contexto séo de
fundamental importancia, pois “not only for academic advances but also for developing
practical applications* (Park et all, 2010, p. 382), estas acabam por contribuir na
melhoria da eficiéncia e eficacia dos processos, como também no aperfeicoamento da
prestacdo de servicos e atendimento dos clientes.

Afinal na sociedade moderna busca-se extrapolar o conhecimento académico
produzido nos limites das instituicdes de ensino e uni-lo com o know-how existente nos
limites mercadoldgicos no flagrante desejo de desenvolver melhores formas de producao
e prestacdo de servicos. Assim dentre os procedimentos metodoldgicos se considera
como problema, como acontece a hospitalidade no decorrer da prestacdo de servigcos no
turismo?

O setor de turismo no Brasil encontra-se em expansdo devido ao aumento da
demanda por produtos e equipamentos para fins turisticos. No decorrer das Ultimas
décadas verifica-se também o incremento nas publicacGes a nivel nacional, porém estas
ainda se apresentam de forma modesta comparado com outros paises com maior tradicao.

Sobretudo observa-se a caréncia de aplicacdo de conhecimento produzido nas
instituicbes de ensino de forma agregar valor a prestagdo de servicos na atividade

turistica. Assim o objetivo geral do artigo é verificar por meio de anélise bibliografica,

4 “ndo apenas para o avango académico, mas também para o desenvolvimento de préticas aplicagdes”
(traducdo do autores)



quais séo os fatores que sinalizam e facilitam os atos e gestos associados a hospitalidade
no decorrer da prestacdo de servicos na atividade do turismo moderno.

Ja os objetivos especificos da pesquisa sdo: |. Realizar uma analise diagnostica
dos obstaculos e oportunidades possiveis no setor do turismo nacional; 1l. Expor quais
sdo as organizacOes que se evidenciam no dia-a-dia do homem moderno; I11. Avaliar por
meio de andlise bibliografica quais sdo as organizagcdes que se evidenciam durante as
viagens efetuadas pelos seres humanos.

Além desta introducdo e metodologia se considera que esta pesquisa apresenta-se
estruturada de forma a abordar os temas da prestacdo de servicos e da hospitalidade
realizada no turismo. Por fim, nas consideracfes finais apresentam-se as constatacdes

deste estudo e realizam-se sugestdes para novas pesquisas acerca desta atividade.

TURISMO E PRESTACAO DE SERVICOS

As novas concepcles de turismo presentes no discurso e na vida da sociedade
moderna tendem a revelar novos paradigmas que por vezes podem ser empregados em
suas atividades relacionadas e areas afins, por isso constata-se que mediante as atuais
abordagens do turismo necessita-se “cada vez mais acentuada aten¢do quanto a sua
capacidade de avancgar em informagdes” (NASCIMENTO, 2012, p. 45).

A flagrante e aparente necessidade de trabalhar com informagdes confiaveis no
setor do turismo justifica-se na medida em que o setor publico e privado realizam seus
investimentos com base nestes dados com o proposito de melhor receber os turistas e
viajantes do destino. No bojo desta atividade considera-se importante lembrar que deste
modo a populagdo local sera beneficiada com os beneficios trazidos para o destino.

Para acentuar o debate expdem-se os dados do Instituto de Pesquisa Econémica
Aplicada — IPEA, revelados por Lemos e Batista (2012, p. 229) ao informar que no setor
do turismo “a informalidade abrange 50,7% dos trabalhadores brasileiros”, pois apresenta
condicbes de trabalho por vezes de qualidade duvidosa e arriscadas aos seus
trabalhadores.

Desta forma diante um setor informal como o setor turistico nacional, evidencia-
se também a geracdo de oportunidades distintas por vezes desperdicadas devido a

aparente falta de preparo e competitividade. Ao refletir sobre esta questdo Porter (1999)



apud Mola ¢ Wada (2012, p. 11) revela que “a base da competitividade esta na
produtividade, e que esta pode ser alcangada de formas diferentes”, dentre estas se
destaca a agregacéo de valor.

Para isso, as organizagfes atuantes no contexto da atividade turistica tendem
buscar a trabalhar e desenvolver as suas atividades de forma sinérgica, de maneira a
qualificar os equipamentos e servicos para fins turisticos e também buscar meios para
preservar o patrimonio histérico, cultural e ambiental. Estas e outras atividades tendem a
ser desenvolvidas por meio da busca constante pela inovacdo e competitividade dos
destinos e também por meio da diferenciacédo de préticas e lugares.

Nesse contexto esta atividade encontra-se alinhada “a um conjunto de estruturas
atipicas que necessita de uma anélise global, multidimensional, multicompreensiva e
multidisciplinar” (NASCIMENTO, 2012, p. 46). Por isso as empresas e organizacfes que
desenvolvem suas atividades no turismo, enfrentam cenarios de planejamentos e
complexidade, no proposito de se manterem vivas no mercado.

Contudo considera-se também que o desenvolvimento desta atividade encontra-se
relacionada a um conjunto de organizagdes que dentre o0s seus objetivos distintos
encontra-se a tarefa ou a vocagdo pela prestacdo de servigos. Assim Lovelock e Wirtz
(2006, p. 28-29) apud Mola e Wada (2012, p. 8), buscam tracar uma classificacdo sobre

0S servigos em quatro categorias distintas, como:

“(1) os que envolvem participagdo do proprio cliente na prestacdo do servico,
(2) os que se baseiam no trabalho desenvolvido pelo prestador e no resultado
observado pelo consumidor, (3) aqueles mais fortemente relacionados ao
estimulo mental do consumidor e (4) os servigos focados no processamento de
informagdes” (LOVELOCK; WIRTZ, 2006, p. 28-29) apud (MOLA; Wada
(2012, p. 8).

Desta maneira observa-se a tentativa de Lovelock e Wirtz (2006) de expor uma
classificacdo sobre os tipos de servigos. Por vezes verifica-se que a utilizacdo destes
servigos acontece sem qualquer distingdo, pois no seu consumo o cliente, neste caso o
turista ndo compreende que este foi pensado e elaborado para o viajante.

No decorrer da viagem e da utilizacdo de servicos para fins turisticos, se torna
comum realizar indagacdes, relacionadas ao 0 que, onde e como visitar e consumir, e por
fim qual sera o preco que deverei pagar (Beni, 2004). Aliado a estes aspectos, observa-se

que caracteristicas associadas a qualidade no contexto da prestacdo de servigos séo



fundamentais sob os olhos daquele visita um destino e tendem a fazer a diferenca no
momento de escolha do consumidor.

Afinal o prestador de servico que desenvolve as suas fun¢des na area do turismo
precisa entender que na sua gama de atribuicdes estd a responsabilidade de atender e
receber da melhor forma os consumidores. Portanto, esta atividade é realizada tendo em
vista a ndo frustrar as expectativas do cliente, pois se busca “a harmonizacao entre o que

o0 destino tem a oferecer ao turista e aquilo que ele espera” (BENI, 2004, p. 2).
Esta afirmativa acontece, pois mesmo diante de um padrdo a ser seguido, por

vezes reproduzida por meio de cursos, oficinas, seminarios e palestras, verifica-se que
por vezes as caracteristicas da prestacdo de servicos no Brasil encontram-se associadas as
especificidades e particularidades da regido em que o empreendimento encontra-se
instalado. Nesta relacdo necessita-se existir um equilibrio entre o padrdo de servico
proposto pelo empreendimento e realidade cultural evidenciada no destino.

Esta constatacdo tende a ser mais bem observada, quando se visualiza destinos
turisticos de alta relevancia no contexto nacional, por exemplo, a Serra Galcha onde
normalmente os clientes sao recebidos com itens que representam um pouco da cultura da
regido, como chimarrdo, cha ou chocolates. Para Beni (2004, p. 2) “nesse encontro da
oferta e do consumo que irrompe a dimensdo cultural, ainda pouco valorizada no
planejamento das viagens”.

Também se expBe que conforme se evidencie o motivo da viagem tende-se a
considerar organizac@es distintas a prestar e disponibilizar os seus servicos ao turista, ou
que na sua estrutura se adéquam a realidade do destino turistico. Por exemplo, um destino
como Porto Seguro/BA por atender ao publico de sol e mar apresentarda agéncias de
turismo receptivo adequadas para visitar e conhecer locais como Recife de Fora, local
que faz necessario 0 uso de embarcacdes para ter acesso.

Mediante a este cenario verifica-se que nos limites territoriais do Brasil o turismo
interno e externo se desenvolve, pois parte da populacdo e dos seus governantes
compreendem a sua importancia, por vezes isto ocorre por fatores associados ao cambio.
Porém de forma amadora e com falta de profissionalismo em que o poder publico, as
empresas, associacfes e cooperativas ndo se utilizam de meios por sua vez

necessariamente eficientes e eficazes para incrementa-lo de forma expressiva.



Neste cenario compreende-se que o turismo ndo se constitui em uma prioridade
para 0 governo brasileiro, pois se constata destinos turisticos carentes de infraestrutura
bésica e turistica. Isto pode ser mais bem visualizado quando se verifica a situacdo de
postos de saude e hospitais em destinos turisticos conhecidos no contexto internacional
como, por exemplo, em Porto Seguro/BA e Jodo Pessoa/PB. Em que apesar dos
investimentos recentes verifica-se que 0s hospitais e aeroportos destes destinos
encontram-se muito aquém das suas reais possibilidades.

Em relacdo a este cenario Beni (2004, p. 4) informa que “O grande problema do
turismo brasileiro na verdade é a falta de posicionamento no mercado e de uma viséo
estratégica”. Para o Brasil galgar melhores posi¢cbes no cenario turistico internacional
precisa-se fornecer infraestrutura bésica e turistica aos destinos, agregar valor aos
destinos ja consolidados o territorio brasileiro, seja por meio de estratégias de melhor
promocao e segmentacao.

Assim com o interesse de buscar uma melhor qualificacdo do setor turistico
nacional estabeleceu-se por meio da Lei N° 11.637, de 28 de Dezembro de 2007, o Selo
de Qualidade Nacional de Turismo, que ¢ “destinado a classificar os padroes dos servigos
de empresas ou entidades prestadoras de servigos turisticos no territério nacional”. Esta
lei também apresenta o objetivo de preservar a imagem do turismo nacional, disposto em
suas multiplas ramificacdes e empresas participantes.

Afinal a atividade do turismo tende a impactar um destino, nos mais variados
contextos como o social, o ambiental, o politico e o cultural, pois “O turismo, da maneira
como ocorre, afeta as formas de vida, a economia e direta ou indiretamente, as pessoas
envolvidas na atividade” (NASCIMENTO, 2012, p. 52).

Por isso, “sus pilares econémicos e ideoldgicos requiere ser abordado para su
estudio desde multiples angulos y diversas disciplinas™ (DACHARY E BURNE, 2006,
p. 179), afinal esta atividade tende a ser estudada e analisada na medida de um sistema,
ou seja, o Sistema de Turismo.

Desta forma ao localizar os limites do SISTUR — Sistema de Turismo — modelo

defendido por Mario Carlos Beni em sua tese de doutoramento na Escola de

5 “seus pilares econdmicos e ideoldgicos precisam ser tratados para o seu estudo de multiplos angulos e
disciplinas” (tradugdo dos autores)



Comunicacéo e Artes de Sdo Paulo — ECA — USP, verifica-se que na atividade turistica,
existe uma série de interfaces que exigem um amplo conhecimento de areas distintas,
porém que se encontram amplamente relacionadas a esta atividade.

Por vezes estes se encontram voltados a caracteristicas da prestacdo de servigos ou
a diversas areas do conhecimento. Para Nascimento (2012, p. 53) esta atividade se
constitui em “uma combina¢do complexa de inter-relacionamentos entre producdo e
servicos”, que tende a interferir na vida do homem em suas perspectivas distintas, por
existir troca de informacGes e de relacbes de favoraveis a criagdo de vinculos de

hospitalidade.

HOSPITALIDADE NO TURISMO

As novas formas de turismo se apresentam de forma diversificada, por meio de
novas préaticas e atitudes, estas sdo dispostas a informar e a expor aos visitantes novas
realidades, culturas, localidades e paisagens. Por vezes estas se encontram dispostas a
fazer com que o ser humano se encontre com 0 meio ambiente natural, por isso o turismo
se constitui em um fendmeno enddgeno (BENI, 2004).

Desta maneira esta atividade passou a englobar classes sociais e segmentos que
em décadas passadas seriam considerados inexpressivos. Na perspectiva do turismo
moderno apresentam-se espacos, paisagens, ambientes, categorias e nichos distintos. Por
isso, Mazaro e Panosso Netto (2012) informam que “As formas de viver, os lazeres e 0
turismo tem se diversificado nas praticas e nos destinos”. Esta constatagdo revela a
diversidade de formas disponiveis para se praticar a atividade.

Assim a abordagem do turismo na sociedade moderna abrange as necessidades do
mercado e de suas empresas em que as suas relacbes de consumo se desenvolvem por
meio da prestacdo de servicos e do bom relacionamento com o consumidor final.
Todavia, essa atividade contempla questdes referentes ao processo de interacdo com o
outro, da dadiva e da reciprocidade, por meio de parametros do convivio social, da
cordialidade e dos bons costumes.

Quando se considera o0 ato ou os atributos associados a prestacdo de servigos

verifica-se também um conjunto de trocas efetuadas presentes nas relagdes humanas.



Porém este cenario é passivel de mudanca, principalmente quando se considera os
deslocamentos humanos. Por isso, o turismo tem sua base na acolhida, em que se
relaciona e associa ao conceito da hospitalidade, na verdade estes s&o campos de estudos
que se complementam e também se confundem.

Na sua particularidade o homem moderno busca encontrar-se consigo mesmo, e
também com o outro, porém esta atividade ndo vem a ser uma tarefa facil, e por isso, em
meio aos indices de violéncia, trafego, stress e tensdes diérias impostas no dia-a-dia das
cidades, torna-se comum que o homem visualize no turismo uma excelente oportunidade
para fugir da sua realidade diaria, conhecer novos locais, descansar e também ter
interagdes com novas pessoas.

O homem moderno encontra-se em um ambiente marcado por distintas
organizag0es que no decorrer do seu dia-a-dia tendem a se relacionar e a comunicar fatos,
valores e exigéncias com propdsito de suprir suas necessidades. Normalmente estas
organizacgdes encontram-se atreladas ao trabalho, a familia, aos amigos e ao conjunto de
equipamentos de lazer e entretimento disponibilizados, conforme se observa na Figura 1

— Relag6es humanas na sociedade moderna.

FIGURA 1: Relagdes Humanas na Sociedade Moderna

Fonte: Figura elaborada pelos autores.

Por meio da Figura 1 verifica-se o conjunto de organizagdes que fazem parte do
convivio diario do ser humano. Para estas organizacdes considera-se comum que 0
homem moderno efetue um conjunto de trocas, por vezes na forma das relagdes humanas



e comerciais, exemplificadas pela troca cordialidade, gentilezas, conhecimentos e na
compra de bens, produtos e servi¢os. Porem em uma perspectiva mais ampla estas
relacbes tendem a abranger outras interfaces, sobretudo quando se considera o homem
moderno no decorrer dos seus deslocamentos.

Desta forma busca-se demonstrar que no decorrer dos deslocamentos apresentam-
se organizacfes em comum, determinadas a prestar servicos para quem se encontra em
transito, e assim verifica-se que esta atividade devido as suas proprias caracteristicas
“envolve um conjunto de organizagdes e agentes locais amplamente interessados em seu
desenvolvimento” (NASCIMENTO; LOPES, 2012, p. 8).

Assim Lemos e Batista (2012) expde um conjunto de produtos peculiares ao
turismo como os meios de hospedagem; o conjunto de empresas do setor de alimentacéo,
a exemplo dos restaurantes; as organizacdes de recreacao e lazer; e por fim, o conjunto de
empresas atuantes no setor de viagens, a exemplo das operadoras de turismo, em que 0
seu consumo ira variar conforme caracteristicas associadas a localidade, o preco, a forma
de divulgacéo e a forma de prestacéo de servicos.

O aparente interesse das organizagdes pela atividade do turismo no Brasil no
decorrer das Gltimas décadas ocorre devido a um conjunto de fatos que contempla
questdes estruturais, questdes mercadologicas, questdes econdmicas, mudancas de
habitos e costumes na populacdo. Por vezes esta atividade € considerada fruto de
desenvolvimento para uma regiéo.

Nesse contexto, o conjunto de empresas e organizacfes atuantes no setor de
turismo tem o proposito de prestar servi¢os para o viajante, estas buscam modos de
satisfazer seus clientes. Esta atividade nem sempre é simples, e tende a contemplar
aspectos intangiveis, associados a experiéncia da viagem para o turista, com o propdésito
de conceder aos visitantes uma melhor estrutura receptiva e hospitaleira.

Deste modo séo criados modelos, relacionados ao estabelecimento do elo humano
e a oferta da dadiva, que se fazem presentes no ambiente do mercado turistico. Os atos e
gestos relacionados a atitude receptiva vém sendo praticados pelas organizagdes
presentes no mercado de turismo, estes tem o propdsito de acolher e atender aos seus

clientes e viajantes.



Isto ocorre, pois na sociedade atual o turista se constitui em uma pessoa
consciente e informada sobre os seus direitos e deveres, exigente em relacdo aos produtos
e servigos que utiliza, que busca ndo apenas observar, mas se fazer presente e participar
de novas experiéncias. Em meio a este debate apresenta-se na Figura 2 — Organizacgdes
presentes na atividade turistica, ou seja, as organizaces tradicionais do setor de turismo

que se fazem presentes no decorrer dos deslocamentos humanos.

FIGURA 2: Organizagdes presentes na atividade turistica

AGENCIA DE
VIAGEM

ENMPRESA DE
TRANSPORTE

PRESTACAO
DE SERVICOS
Fonte: Figura elaborada pelos autores.

Diante da figura 2, busca-se evidenciar o conjunto de empresas e organizacfes
que tendem a prestar servigos, adequados as necessidades dos viajantes. Estas fazem
parte do sistema turistico, contudo este sistema tende a abranger outras organizacoes,
além destas reveladas na figura 2.

No entanto, no contexto do turismo moderno o numero de organizacbes
participantes desta atividade tende a ser bem maior na forma de empresas que fornecem
suporte ao desenvolvimento desta atividade, por vezes demonstradas na forma de
cooperativas e associa¢fes. Assim 0s demais participantes da atividade turistica tendem a
fazer parte da sua estrutura, principalmente quando se considera os processos producao,
distribuicdo e consumo do produto turistico, estas organizacfes participantes fazem parte

de alguma das suas dimensdes. Para Nascimento e Lopes (2012, p. 8) verifica-se que,

“os interessados mais comuns nesta atividade sdo as organizacGes que fazem
parte da sua estrutura produtiva, como meios de hospedagem, operadoras de
turismo, empresas do setor de alimentacdo, agentes de viagens, empresas de
entretenimento, organizagdes do setor de transporte e a comunidade residente
no polo turistico” (NASCIMENTO; LOPES, 2012, p. 8).



Por isso, considera-se que as organizacdes que integram o sistema receptivo de
um destino turistico tende a ganhar uma abordagem bem maior, pois estas compreendem
0 trade turistico e o sistema de hospitalidade local. Assim quando esta atividade se
desenvolve de forma a contemplar e a beneficiar os seus diversos atores, verifica-se a sua
importancia e também as suas demais consequéncias e implicacdes.

Afinal, a proposta e tentativa de desenvolvimento turistico precisa se constituir na
“participacdo social, eqliidade, intersetorialidade e permanente busca da sustentabilidade”
(BENI, 2004, p. 4). A esse conjunto de fatores e de interessados no desenvolvimento
desta atividade atribui-se o aparente aumento do interesse do turismo no Brasil. Assim
caracteristicas voltadas a perspectiva da melhor qualificacdo da prestacdo de servigos, de
melhora da estrutura receptiva nos destinos e também da hospitalidade sdo apontadas

como possiveis diretrizes para tornar o aumento do fluxo turistico nacional possivel.

CONSIDERACOES FINAIS

A presente pesquisa se utilizou de estudos e publicagdes a respeito da prestacéo de
servigos, do turismo e da hospitalidade, com o propdésito de analisar questdes referentes a
formacéo e solidificacdo de vinculos, em especial, no setor turistico nacional. Mediante
analise também se demonstrou que no decorrer da prestacdo de servicos no setor de
turismo € possivel localizar diferentes formas de receber pessoas e prestar servicos que
possuem a mesma finalidade.

Dentre outras formas, isto se torna possivel quando se utiliza os valores culturais
da regido. Portanto, para os autores compreende-se que quando os habitos e costumes de
uma regido sdo bem utilizados, estes tendem a agregar valor ao portfélio de servigos
fornecidos ao cliente de modo a se diferenciar no mercado em relacdo a concorréncia.

Conforme informado nos objetivos especificos, buscou-se pontuar a respeito dos
obstaculos e oportunidades possiveis no cenario do setor turistico nacional, em que no
decorrer das ultimas décadas se verifica a ampliacdo desta atividade, ao englobar
organizacg0es distintas e também destinos até entdo pouco conhecidos.

Devido a razdes relacionadas a falta de planejamento por parte das organizagfes

atuantes no setor publico e privado, verifica-se que parte destes destinos encontram-se



desprovidos de infraestrutura béasica e turistica, que se constituem em requisitos
fundamentais para captar e receber pessoas no cenario turisticos moderno.

Por meio deste buscou e se conseguiu contemplar as organizagdes presentes no
dia-a-dia do homem moderno, em que estas se encontram relacionadas ao trabalho, a
familia, aos amigos e ao conjunto de equipamentos de lazer e entretimento
disponibilizados. No decorrer do estudo identificaram-se também as organizagdes
atuantes no cenério do turismo, em que 0s autores demonstraram por meio dos
apontamentos de estudiosos da area que estes podem ser ampliados devido a fatores
como a complexidade e os maltiplos interessados, beneficiados nesta atividade.

Por fim, registra-se que a prestacdo de servigos com qualidade se constitui em um
atributo béasico e necessario para que um prestador de servicos desenvolva as suas
atividades. Porém a hospitalidade, ou seja, a receptividade das pessoas se torna em um
elemento caracteristico da natureza humana. Estas duas vertentes quando associadas
tendem a aperfeicoar os esforcos pela profissionalizacdo dos servicos fornecidos no setor

turistico nacional.
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