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Palavras-Chave: Atendimento ao turista, comércio e restaurantes, Nova Veneza.

INTRODUCAO

Constantemente a cidade de Nova Veneza est4 sendo
visitada e referenciada por muitos turistas de varias
regides do pais. Tornou-se conhecida por sua cultura,
pontos turisticos e pela diversidade de servigos que
proporciona. Por esse motivo, é importante que a cidade
ofereca um atendimento eficaz e esteja preparada para
receber seus visitantes. O turismo é uma atividade que
tem grande importancia  no  desenvolvimento
socioecondmico. Possuindo  grande  poder de
redistribuicdo espacial de renda. Para Ignarra (2002), o
turismo é uma atividade que gera uma intensiva méo de
obra, podendo contribuir para a diminuicdo do
desemprego.

Com a visdo de desenvolver ainda mais o turismo na
cidade de Nova Veneza a secretaria de Turismo solicitou
a coordenacgdo do curso de Administracdo da Satc uma
avaliacdo do atendimento do comércio e restaurantes ao
turista. De acordo com Dantas (2001, p.17) “A maneira
como vocé trata seu cliente € a determinacdo do seu
sucesso.

A equipe composta por quatro alunos da 42 fase do curso
técnico em Administracdo e professora orientadora, por
meio do PRODOS (Programa de desenvolvimento
organizacional SATC) desenvolveram um diagnéstico do
atendimento voltado ao turista no comércio e restaurantes
de Nova Veneza, com o intuito de conhecer a situagéo,
identificar pontos positivos e pontos a melhorar. E desta
forma elaborar sugestbes a cidade e empresérios, para
melhor atender o turista e proporcionar crescimento e
desenvolvimento a regido. Esse tipo de atividade visa
apoiar o desenvolvimento organizacional e contribuir para
o aprendizado dos alunos que participam das atividades,
possibilitando relacionar a teoria com a pratica.

METODOLOGIA

Primeiramente, foi elaborada a fundamentacédo tedrica
sobre atendimento, cliente oculto e turismo. A abordagem
do problema a ser analisado foi qualitativa. O instrumento
para coleta de dados utilizados foi a aplicagcdo da técnica
de cliente oculto, a equipe se passou por clientes dos
estabelecimentos. A amostra foi de 32 estabelecimentos
do comércio dos seguimentos de roupas, calgados,
acessorios, agropecuaria, hotel, posto de combustivel,
farmécia, supermercado, livraria, material de construcéo,
eletrodomésticos, relojoaria associados ao CDL(Camara
dos dirigentes lojistas) e 10 restaurantes que fazem parte
da rota gastronémica de Nova Veneza conforme lista da
secretaria de Turismo da cidade. As informagBes foram
obtidas pessoalmente pela equipe no més de margco de
2012. Os dados coletados foram analisados por meio do
referencial tedrico e descritos em forma de relatério com
sugestbes de melhorias para todos o0s seguimentos
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visitados, ao final foram apresentados a Secretaria de
Turismo de Nova Veneza.

RESULTADOS E DISCUSSAO

Os pontos analisados na pesquisa no comércio se
referem a eficiéncia no atendimento, organizagdo do
ambiente, facilitacdo na hora do pagamento e
conhecimento dos pontos turisticos da cidade de Nova
Veneza. Foram analisados nos restaurantes os seguintes

aspectos: atendimento relacionado a perfil do atendente,

qualidade e agilidade; no ambiente a limpeza e
organizacao; sinalizagcéo interna e externa;
estacionamento; comida; existéncia de playground;

formas de pagamento.

Contatou-se que os estabelecimentos devem melhorar em
alguns aspectos como: atendimento ao turista relacionado
a atencdo e orientacdo sobre informacdes de pontos
turisticos da cidade; quanto ao ambiente melhorar a
sinalizacdo interna e externa, para que 0s Vvisitantes
possam encontrar com maior facilidade pontos turisticos,
hotéis e restaurantes mais afastados do centro da cidade.
A comida apresentou-se de boa qualidade; quanto a
playground, necessidade de instalar uma é&rea para as
criangas nos restaurantes que nao possuem; com relagéo
a formas de pagamento a maioria dos restaurantes
apresenta varias op¢des. No entanto, no comércio, alguns
ndo apresentam o cartdo de crédito como possibilidade de
pagamento. E preciso que os estabelecimentos criem um
atendimento diferenciado e ambiente acolhedor ao turista.

CONCLUSAO

Para satisfazer os turistas, ndo € necessario ter apenas
um bom atendimento, mas toda uma estrutura elaborada
para que este se sinta atraido a consumir os produtos e
servicos oferecidos pelo municipio.
Esse trabalho contribuiu com os alunos para a
aprendizagem e experiéncia na sua formagéo e atuagdo
profissional. E serve como referéncia para melhorias no
atendimento do comércio e restaurantes de Nova Veneza
e Secretaria de turismo planejar a¢bes junto com o0s
empreséarios e populacdo E preciso que populacio de
Nova Veneza e empresariado se conscientizem do
potencial turistico e gastrondmico que a cidade possui e
continuem se preparando para receber turistas de
diversas regibes do pais durante o ano todo, com
exceléncia no atendimento por meio de treinamentos
continuos. ~
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