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EXPERIENCIA COM CRUZEIROS MARITIMOS NO ESTADO DO PARANA: UMA ANALISE
DOS SERVIGOS DO NUCLEO RECEPTIVO DE CURITIBA

Guilherme Mendes Thomaz
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RESUMO Através da presente pesquisa, buscou-se analisar os servicos de receptivo
prestados pelo Nucleo de Turismo Receptivo de Curitiba (NTRC) aos passageiros do
cruzeiro maritimo “Veendam” que, ao atracar no Porto de Paranagud no dia 22 de
Marco de 2010, tornou-se o primeiro grande navio no Estado do Parana. Por meio de
uma metodologia exploratéria descritiva, apds a elaboragdo do marco tedrico, foi
realizada uma entrevista com uma diretora da Special Parana Turismo & Eventos e
também colaboradora do NTRC. A observagdo participante também foi adotada nesta
pesquisa visto que os autores participaram da prestacdo dos servicos ao navio.
Finalmente foram analisados questiondrios estruturados preenchidos pelos
passageiros do navio que compraram passeios oferecidos pelo NTRC. Percebe-se que
apesar de ser a primeira experiéncia com cruzeiros maritimos do Estado do Parana, no
geral, os servicos de receptivo prestados pelo NTRC foram bons e que o estado tem
potencial e condigdes de figurar na rota dos cruzeiros que navegam pelo extenso
litoral brasileiro.

PALAVRAS CHAVES: turismo receptivo, servicos, qualidade, Nucleo de Turismo
Receptivo de Curitiba, cruzeiros maritimos, Porto de Paranagua.

ABSTRACT: Through this research, the attempt to analyze the reception services
offered by the Center of Receptive Tourism in Curitiba (NTRC) to the passengers on the
cruise "Veendam" which, when docking in the port of Paranagua on March 22, 2010,
became the first major cruise in the State of Parana. Through an exploratory
descriptive methodology, after the development of theoretical framework, we
conducted an interview with a director of Special Events & Tourism Parana and also a
contributor to NTRC. Participant observation was also adopted in this research as the
authors participated in the receptive services to the ship. Finally, the structured
guestionnaires completed by passengers who bought the ship tours offered by NTRC
were analyzed. It is noticed that despite being the first cruise experience in the State of
Parana, in general, receptive services provided by NTRC were good and that the state
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has potential and conditions to be included in the route of the cruise ships that sail the
extensive Brazilian coast.

KEY WORDS: receptive tourism, services, quality, Center of Receptive Tourism in
Curitiba, cruise ships, Port of Paranagua.

INTRODUGAO Os cruzeiros maritimos encontram-se em pleno crescimento no mundo
e, de acordo com o BNDES (2000) “as viagens sdo estimuladas, em parte, pelo
aumento de demanda por lazer dos ultimos anos. Atualmente, 223 navios de cruzeiros
realizam o transporte de 6 milhdes de pessoas, em todo o mundo, movimentando
cerca de USS 38 bilhdes anuais.”

O aprofundamento deste artigo se da na interpretacdo dos processos e infraestrutura
necessarios de planejamento turistico para as regides que recebem cruzeiros
maritimos, a partir de uma abordagem focada no turismo receptivo, principalmente na
gualidade dos servigos prestados.

O objeto de estudo foi a qualidade dos servicos prestados pelo Nucleo de Turismo de
Curitiba aos passageiros do navio Veendam no Porto de Paranagud, localizado no
municipio do litoral paranaense a aproximadamente 93 km de Curitiba.

O objetivo central deste trabalho foi refletir sobre a importancia das politicas de
planejamento turistico quanto a modernizagdao do Porto de Paranagua para que a
cidade continue a receber fluxos turisticos de cruzeiros maritimos e a andlise da
gualidade dos servicos de receptivo prestados pelo NTRC

O presente artigo dividiu-se em seis capitulos. No marco tedrico foram abordados
assuntos como a histdria dos cruzeiros maritimos, o mercado brasileiro e a
participacdo dos portos brasileiros nos cruzeiros maritimos, turismo receptivo e
gualidade na prestacdo de servicos. O terceiro capitulo discorre sobre o navio
Veendam em Paranagua e sobre a articulagao entre as iniciativas publicas e privadas
da regido e do estado. No quarto capitulo, é apresentada a metodologia utilizada pelos
pesquisadores na pesquisa, que se caracteriza como descritiva e exploratdria com
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anadlise bibliografica, entrevistas, aplicagdo de questionarios, observagao participante
na destinagao turistica - Paranagua no Parand, e também a partir de vivéncias na area
de turismo receptivo por parte dos pesquisadores. O quinto capitulo contém a andlise
dos servicos prestados no porto, no centro da cidade e nos passeios. Por ultimo as
considerac0es feitas pelos autores sobre o presente estudo.

MARCO TEORICO

Historia dos Cruzeiros Maritimos e o Mercado Brasileiro

A histéria dos cruzeiros estd intimamente ligada a evolucdo da atividade
turistica. Ainda assim, inicialmente as viagens maritimas eram restritas a uma elite de
privilegiados que podia fazer longas e carissimas viagens para passar temporadas em
outros paises. Os navios, nesses casos, eram pouco mais que um confortavel meio de
transporte (ALBAN, 2005).

A funcionalidade de cruzeiros maritimos para os navios foi uma inovacdao que
permitiu uma nova forma de exploracao deste segmento, que ansiava por viagens de
extremo luxo, conforto e lazer, sendo necessario apenas a reestruturacdo das
embarcacdes para esta nova realidade. Foram implantados equipamentos como bares,
restaurantes requintados, areas de lazer e uma infinidade de outras formas de
entretenimento.

Desta forma surgiram os cruzeiros maritimos que, de acordo com Palhares
(2002, p. 234) tinham como objetivo “(...) fazer com que seus hdspedes desfrutem das
6timas infraestruturas que os navios oferecem, além de visitarem pontos turisticos ao
longo da viagem”.

No Brasil, o segmento de cruzeiros maritimos teve inicio com os navios do Lloyd

Brasileiro, fretados pela Agéncia Auxiliar de Turismo - Agaxtur, sendo seguidos por
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uma sequéncia esporadica de visitas dos grandes transatlanticos. (AMARAL, 2002, p.
91)

O mercado de cruzeiros maritimos na orla brasileira teve seu maior
crescimento com a Emenda Constitucional n27, que alterou o Artigo 178 da
Constituicdo que vedava o direito da navegacdao de cabotagem nos portos brasileiros
por navios de bandeira estrangeira (PALHARES, 2002, p. 260). O BNDES (2000)

complementa

Anteriormente, aos navios estrangeiros era permitido apenas o
embarque de passageiros em algum porto brasileiro, com a
finalidade posterior e exclusiva de transporte e desembarque em
algum porto estrangeiro. Apenas a titulo de exemplo, até entdo nao
era permitido a esses navios cumprirem a rota Rio de Janeiro -
Santos, com embarque em porto nacional, e posterior desembarque
em outro porto nacional.

Com a chegada da nova legislacdo, o crescimento de cruzeiros maritimos na
costa brasileira cresceu ano apds ano. Fatores como a extensa costa maritima, bem
como o apelo turistico de sol e mar fazem com que o Brasil seja considerado um
destino promissor. Vieira (2008) cita que apesar de apresentar diversas caracteristicas
qgue facilitam o desenvolvimento do mercado de cruzeiros, as dificuldades nas
operacgdes portudrias impedem a franca expansao deste segmento em solo nacional.
Fujita (2005) sugere que a necessidade dos paises estrangeiros de expansdo de
roteiros com novos destinos contribui para o crescimento de cruzeiros maritimos na
costa brasileira. Amaral (2002, p. 92) complementa dizendo que no mercado dos
cruzeiros maritimos, a maioria dos avangos sao orientados pela demanda turistica, que
busca conforto e qualidade para suas férias.

Ainda que o Brasil detenha grande potencial para o desenvolvimento dos
cruzeiros maritimos, apresenta deficiéncias estruturais e na qualidade de prestagao de

servigos, resultando em baixa participagao no mercado de cruzeiros maritimos.
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A Participagao dos Portos Brasileiros nos Cruzeiros Maritimos

A infraestrutura dentro dos portos é essencial para o desenvolvimento da
atividade turistica e, conseqliientemente dos cruzeiros. De acordo com Santos (2007,
p.33) os portos sdo considerados de grande importancia para a cidade, contribuindo
para a economia e o crescimento, a geracao de empregos, a facilidade e a rapidez nos
tramites de importagdo e exportagao, a oportunidade para o desenvolvimento do pais
e turismo nas cidades.

A questdo da infraestrutura e prestagao de servigos implicam diretamente na

escolha das rotas brasileiras para os cruzeiros. O BNDES (2000) cita que:

As operagOes portudrias constituem-se em um dos principais
problemas que afetam o desenvolvimento do mercado de cruzeiros
maritimos no Brasil, seja em funcdo das tarifas portudrias praticadas,
seja por falta de uma infra-estrutura adequada. Esses 6bices acabam
por retirar o Brasil do planejamento de rotas dos navios de cruzeiro
maritimo, ou mesmo diminuir as suas estadas.

A mesma pesquisa realizada pelo BNDES (2000) cita que a infra-estrutura
deficiente dos portos brasileiros dificulta a realizacdo de operagdes com eficiéncia e
gualidade, visto que atualmente os portos ndo atendem operagdes basicas como
embarque e desembarque de turistas. Necessita-se de uma reestruturacdo desse
segmento que garantam, ndo so6 um eficiente e confortdvel embarque e desembarque,
como oferecam ao turista um amplo leque de servicos, inclusive os de receptivo.
Devido essa infra-estrutura deficiente dos portos brasileiros, Cyrillo (2008, p.129)

ressalta que:

Atualmente o receptivo de cruzeiros ocorre de forma
improvisada, estruturas flexiveis sdao instaladas nos dias de
navio (barracas, tendas), servicos de manutencdo sdo refeitos
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(leve paisagismo e ajardinamento; adaptagdo do trapiche
central dos pescadores) e alguns servicos sdo disponibilizados
(atendentes, agéncias com roteiros turisticos regionais etc.)

Para isso, o BNDES (1999) ressalta sobre a necessidade de ter terminais de
cruzeiros maritimos especializados, que segundo ele deve possuir, a0 menos:
capacidade para receber navios de 200 m a 300 m de comprimento, com 20m a 35 m
de largura e 9 m de calado; plataformas exclusivas de embarque e desembarque de
passageiros; instalacOes para a recepcdo e o atendimento do turista (registros de
entrada e saida, alfandega etc., ou seja, funcdes similares as realizadas nos
aeroportos); instalacGes para os agentes publicos ou privados relacionados ao turismo
(estado, prefeituras, autoridades federais, agéncias de turismo etc.); instalacdes para a
prestacdo de servicos de transportes dos turistas para visitas locais (taxis, 6nibus, trens
turisticos etc.); e instalacdes para os prestadores de servicos de limpeza e
abastecimento de navios, tratamento e disposicdo de residuos.

Assim como diversos portos do litoral brasileiro, o Porto de Paranagud também
possui projeto de construcdo de terminal de passageiros, porém, até hoje o projeto
nao foi construido. O interesse da cidade de Paranagua em receber cruzeiros nao é
recente. Em 2007, Santos (2007, p. 36) ressaltou em sua pesquisa que o Porto de
Paranagua ja estava fazendo grandes investimentos e continuas reunides com os
6rgdos competentes para entrar na rota dos cruzeiros no ano seguinte, porém so

conseguiu mesmo em 2010.

Turismo Receptivo

Segundo a OMT, o turismo receptivo caracteriza-se quando ndo-residentes sao
recebidos por um pais de destino, do ponto de vista desse destino, bem como o

conjunto de bens, servicos, infra-estrutura, atrativos, entre outros.
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No mercado de cruzeiros maritimos, o turismo receptivo é fundamental. Segundo
Schveitzer e Sécca (2009, p.3) “o agente do turismo receptivo é a primeira ferramenta
para o desenvolvimento do turismo de qualidade e através dele que é possivel
proporcionar a melhoria em escala das outras atividades”.

O turismo receptivo também esta ligado aos conceitos de qualidade e
hospitalidade. O SEBRAE-SP definiu o conceito de hospitalidade como o “conjunto de
competéncias, servicos e infraestrutura destinado a receber bem os turistas,
acolhendo-os com satisfagao e servindo-os com exceléncia para recebé-los mais e
sempre.

A preocupagao em prestar servicos de qualidade, de acordo com decisdes

pessoais, surgiu ha tempos (FRITSCH, 2000). De acordo com o SENAC (2000, p. 15)

Bom padrdo de qualidade representa alguma coisa bem-feita, bem
concebida, bem projetada, bem elaborada, bem organizada, bem
administrada, que atende as especificacGes, satisfazendo, assim,
produtores, prestadores de servicos e clientes. Qualidade entéo, é a
totalidade de caracteristicas de alguém, ou de alguma coisa, que lhe
confere a capacidade de atender a necessidades explicitas ou
implicitas.

A qualidade na prestacdo de servicos se torna importante, pois é ela que vai

garantir a satisfagcdo do cliente e, posteriormente a satisfagdo da empresa. De acordo
com Teixeira (1999, p. 83) “a qualidade dos bens e servigos gerados ndo é mais apenas
aquela definida pela ética de quem produz, mas fundamentalmente determinada pela
percepcao do cliente, o que, mesmo quando se refere a aquisicdo de bens, envolve o
atendimento durante e apds a venda.”
No ponto de vista empresarial, Fritsh (2000) ressalta que atualmente, muitos
segmentos do mundo empresarial vém enfrentando sérios desafios na busca da
exceléncia em seus servigos, desenvolvendo atributos de valor para agregar adequagao
e diferenciacdo, através da qualidade, voltados as necessidades de seu publico—alvo.

A mesma autora cita que
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O retorno de como o trabalho estd sendo visto pelo cliente em
termos de qualidade também podera ser obtido através de
formularios ou questiondrios em que podem ser solicitadas sugestdes
para melhorar a qualidade do desempenho na prestacdo dos
servicos. Satisfazer as expectativas do cliente, ou mesmo supera-las
garantird a sua fidelidade, principalmente, se houver tratamento
personalizado. (FRITSCH, 2000)

Desta forma, fica claro que é necessaria uma preocupag¢ao constante com a
gualidade na prestacdo de servicos, visto que a percepcdo dos consumidores é
formada com base nas suas experiéncias e, a constante preocupagao com a opiniao
dos consumidores leva a um grau de melhoria na prestacao dos servicos, focado nas

exigéncias dos mesmos.

Navio Veendam em Paranagua e o ntrc

No dia 22 de Marco de 2010, o cruzeiro maritimo Veendam, da empresa
Holland America, atracou no Porto de Paranagud, localizado no municipio de
Paranagua, estado do Parand, segundo dados da Agéncia de Noticias do Estado do
Parana, com 1.600 passageiros e 580 tripulantes, caracterizando-se como o primeiro
cruzeiro a atracar no local. O navio Veendam faz um cruzeiro de volta ao mundo com
passageiros de diversas nacionalidades, sendo na sua maioria norte-americanos,
alemades e holandeses. O navio veio de Punta Del Este, no Uruguai e apds a escala em
Paranagua seguiu para outros destinos na costa brasileira.

Para organizar o receptivo dos turistas, houve uma grande articulagao entre as
iniciativas publicas e privadas da regidao e do estado como a Secretaria de Estado do
Turismo, Administracdo dos Portos de Paranagua e Antonina, Associacdo Industrial e
Comercial de Paranagua, Fundagdo de Turismo de Paranagua, Prefeitura de Paranagua,

Nucleo de Turismo Receptivo de Curitiba, Receita Federal, Policia Federal, Agéncia
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Nacional de Vigilancia Sanitaria, Agéncia Maritima Transgolf, Fundagdao Cultural de
Paranagud, Banco do Brasil, Abrasel Litoral e Adetur Litoral, entre outros.

Em matéria sobre o navio publicada no dia 23 de Margo de 2010 no Jornal
Gazeta do Povo, o presidente da Fundacdo de Turismo de Paranagua, Luis Fernando
Gaspari ressaltou que esta “operagao envolveu mais de 150 pessoas, entre agéncias de
viagens, taxistas, empresas de aluguel de barcos e guias turisticos”.

Diante da caréncia de investimentos turisticos destinados a adequacdo dos
portos para receber este mercado promissor, esta articulagdo firmou-se como o
primeiro resultado concreto para tornar o litoral do Estado do Parand um destino
interessante e presente na rota dos cruzeiros que navegam pela costa brasileira.

Cerca de 450 passageiros compraram passeios que foram oferecidos a bordo
pela Casa do Turista, uma das principais operadoras de receptivo para cruzeiros
maritimos no Sul do Brasil, e Calango Expedicdes, operadora oficial de turismo do
navio. Esta ultima é uma operadora de turismo receptivo de pequeno porte localizada
em Morretes, municipio proximo a cidade litordnea de Paranagud. Os passeios
vendidos a bordo esgotaram-se e, para atender os passageiros que estavam sem
passeios comprados, o NTRC foi chamado para operacionalizar e executar os servicos
de receptivo e, também atender esta parcela de passageiros interessados em conhecer
aregiao.

Fundado em julho de 2008, o NTRC é um grupo de agéncias e pequenas
operadoras de diferentes perfis, do setor de Turismo Receptivo em Curitiba. O Nucleo
de Turismo Receptivo recebe apoio e incentivo do SEBRAE para melhorar e articular o
setor de turismo receptivo de todo Estado do Parana.

Atualmente, nove empresas o compdem: Abbatur, BWT, Gondwana, Kallisté,
MMS, Onetur, Personal Brasil, Sermann e Special Parana Turismo & Eventos. No
entanto, apenas Abbatur, Gondwana, Kallist¢, MMS, Sermann e Special Parand

Turismo & Eventos participaram dos servigos de receptivo ao navio.
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METODOLOGIA

Para a investigagao da qualidade dos servigos turisticos de receptivo prestados
aos passageiros do navio Veendam, o primeiro cruzeiro a atracar no estado do Parang,
a pesquisa foi de cardter exploratério e descritivo.

A pesquisa de carater exploratério, segundo Popper (1974) tém como principal
finalidade desenvolver, esclarecer e ainda modificar conceitos e idéias, com o intuito
de formular hipéteses pesquisaveis para estudos futuros. Para isto, foi realizada a
técnica bibliografica, utilizada na primeira etapa, com o intuito de adquirir fundamento
tedrico ou ainda para justificar os limites e contribui¢cdes adquiridas com a pesquisa.

Utilizou-se também o método descritivo para analisar, quantificar e identificar a
gualidade dos servicos de receptivo prestados aos passageiros do navio. As técnicas
utilizadas para tal foram o levantamento e a observagdo participante, visto que os
autores por serem estagiarios da Special Parana Turismo & Eventos, uma das empresas
participantes da operagdo, estavam presentes e trabalharam no receptivo.

A pesquisa constituiu-se em quatro etapas, iniciando-se pela pesquisa
bibliografica. Na segunda etapa foi realizada uma entrevista pessoal de carater
estruturada informal com Bibiana Antoniacomi Schappel, diretora da Special Parana
Turismo & Eventos e também colaboradora do Nucleo de Trismo Receptivo de Curitiba
para obter mais informagdes a respeito do planejamento, organizagao, gestdo e
operacionalizacdo dos servicos de receptivo ao navio Veendam.

Na terceira etapa, os pesquisadores se dividiram entre dois locais, o Porto de
Paranagud e Praca 29 de Julho onde, respectivamente, um pesquisador ficou
encarregado da recepgao dos passageiros, auxiliando-os e fornecendo informacgdes e
coordenando a saida dos 6nibus que os levariam até a Praca 29 de Julho; e outro que
ficou responsdvel por fornecer informacdes e os procedimentos para os passeios dos

turistas, nas tendas de apoio localizadas na Praca. Para tal, a coleta de dados
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apresentou-se como de observacdao nao-estruturada, pois os participantes analisaram
os fatores sem intervengdo no ato da observagao.

Na quarta etapa da pesquisa utilizou-se o levantamento, que consiste no
processo de interrogacdo direta das pessoas, com o intuito de saber a opinido dos
turistas sobre os passeios e os demais itens que compdem o servigo receptivo, como
por exemplo: o guia turistico, o transporte e os precos pagos pelo servico. O
instrumento de coleta de dados utilizado foram os questionarios que, de acordo com
Dencker (1999, p. 146) tem como finalidade obter de forma sistematica e ordenada,
informacgdes sobre as varidveis que intervém em uma investigacdo, em relagdo a uma
populacdo ou amostra determinada. O questiondrio foi composto por 10 perguntas
fechadas e duas abertas. De acordo com Fox (1969) as perguntas fechadas ou
estruturadas sdo aquelas onde o pesquisador formula a pergunta e oferece uma lista
de respostas potenciais, exigindo que o participante escolha uma delas. Neste
guestionario foram abordadas questdes relativas aos servicos prestados em geral e,
sobre o tour realizado em especifico, como questdes sobre a estrutura do porto,
servicos de reservas, op¢oes de tours oferecidas, o ritmo do passeio e a qualidade do
servico como um todo.

Ja as perguntas abertas ou livres com limites sao definidas por Fox (1969) como
aquelas em que os participantes podem desenvolver sua opinidao livremente, porém
com duragdao ou tamanho limitado. Desta forma, o questiondrio oferecia ao cliente
espaco para fazer comentarios e também destacar o que achou mais interessante
durante o tour realizado. Foram aplicados setenta questiondarios ao final do passeio,

dos quais vinte e seis questionarios foram respondidos.
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ANALISES

Analise dos servicos prestados no Porto de Paranagua

De acordo com o BNDES (2000, p.4) “a maioria dos portos brasileiros ndo
atende com eficiéncia operacdes bdsicas” e também ndo possui infra-estrutura
adequada para receber cruzeiros maritimos, interferindo na prestacdao dos servicos de
receptivo, que Cyrillo (2008) destaca que "atualmente ocorrem de forma
improvisada”. Considerando esta realidade dos portos brasileiros, o Porto de
Paranagud e os servicos prestados aos passageiros nao foram diferentes.

Alguns passageiros desembarcaram antes da tenda de apoio ser montada,
causando dispersao, falta de organizacdo e comunicac¢do dos cinco membros da equipe
diante dos inumeros turistas. A equipe disposta no Porto era pequena e insuficiente
para orientar os passageiros. Apenas trés de seus integrantes falavam Inglés, fato que
os sobrecarregou e interferiu na qualidade dos servigos prestados.

A falta de comunicagdo quanto aos detalhes do traslado dos passageiros para o
centro da cidade, que foi realizado por 6nibus disponibilizados gratuitamente pela
prefeitura de Paranagua foi outro aspecto evidente. A equipe foi orientada apenas a
acomoda-los nos 6nibus rapidamente e informa-los sobre a estrutura montada na
Praga 29 de Julho para servi-los

Apesar de todas as dificuldades, a equipe demonstrou profissionalismo e pro-
atividade, evitando que os passageiros percebessem os desafios e rapidamente
desenvolvendo a logistica adequada para que os mesmos fossem transportados até o
centro da cidade. Dois membros orientavam os turistas para acompanharem outro
membro da equipe até a saida do porto, localizada a poucos metros do local. Na

portaria, dois membros da equipe recepcionavam e informavam os passageiros sobre
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os passeios oferecidos, auxiliavam e coordenavam o embarque e desembarque nos
6nibus com a ajuda de outros dois policiais.

Durante a etapa de planejamento da operagdo, a Prefeitura de Paranagua se
prontificou a fornecer 6nibus executivos para realizar o transporte regular e gratuito
dos passageiros. Entretanto, o transporte foi realizado por 6nibus do transporte
publico da cidade de Paranagua.

A grande quantidade de turistas na portaria do Porto atrapalhou a entrada e
saida de automodveis e também o embarque e desembarque dos passageiros no
Onibus. Este problema se agravava quando os 6nibus demoravam para retornar,
deixando muitos turistas impacientes aguardando o transporte.

Foi possivel perceber também a falta de treinamento e despreparo dos
membros da equipe para responder perguntas e fornecer informacgdes basicas sobre a
cidade de Paranagua, pois conheciam pouco sobre a cidade.

Segundo o Ministério do Desenvolvimento e Comércio Exterior, o Porto de
Paranagua é o maior exportador de graos da América Latina, com destaque para o
escoamento de soja, grao com forte odor caracteristico. No entanto, a limpeza do

Porto de Paranagua foi um dos aspectos elogiados pelos turistas.

Analise dos servicos prestados na Praca 29 de Julho

Para receber os turistas do navio Veendam na Praga 29 de Julho, cerca de nove
guias bilingles trabalharam com outros 9 integrantes do NTRC e Fundagao de Turismo
de Paranagud. Ocorreu uma grande disparidade entre o numero de pessoas
trabalhando no porto e na base da praga.

A base montada para dar apoio a comercializagao de passeios contou com a

quatro tendas dispostas lado a lado, com mesas e placas indicativas, banners com
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imagens da regido e descricdo em inglés para facilitar a compreensao dos turistas e
conseqlientemente em seu processo de decisdao de compra.

Os stands ficaram localizados no extremo oposto ao da chegada dos 6nibus na
praga, diferente do que havia sido combinado com a prefeitura. No periodo de
planejamento da ac¢do ficou definido que o ponto de parada dos 6nibus seria pela
lateral da praga, de forma que os stands estariam totalmente visiveis. Esta alteragao
imprevista ocasionou dispersdao de muitos turistas antes de terem a oportunidade de
chegar aos stands.

As vendas funcionaram da seguinte maneira: a equipe abordava educadamente
os passageiros, distribuindo folders e fornecendo informacgdes sobre os passeios que
estavam sendo oferecidos no local. Os passageiros que decidiam comprar algum dos
passeios eram encaminhados até a mesa correspondente da venda para receber o
voucher, e depois efetuavam o pagamento na mesa-caixa.

A falta de acesso a internet impossibilitou o pagamento dos passeios com
cartdo de crédito e via transacdes bancdrias online. Nas barracas de artesanato local,
pode-se perceber a mobilizacdo dos artesdos da cidade e sua preocupacdo em atender
aos turistas, colocando os valores dos produtos em reais e também sua equivaléncia
em dolares.

No centro da praga foi montada uma tenda onde se realizaram manifestagdes
artisticas durante grande parte do tempo. Entre as apresentagbes, capoeira, canto e a
tradicional danga tipica local, o Fandango, que encantou os turistas que por ali
passaram. A importancia dada as tradicdes e a valorizagdo da cultura local ficou

evidente, um aspecto interessante a ser passado para os turistas.
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Analise dos Questionarios

Em uma amostra de setenta pessoas que compraram os passeios oferecidos
pelo Nucleo de Turismo Receptivo de Curitiba, vinte e seis pessoas responderam os
guestionarios feedback aplicados ao final do passeio.

As quatro primeiras perguntas deveriam ser respondidas com “sim” ou “ndo”,
obtendo resultados parecidos pelos respondentes de todos os passeios. Quando
questionados se estavam satisfeitos quanto a quantidade de atrativos visitados
durante o tour realizado, 96% das pessoas responderam que sim. Sobre as op¢des de
tours oferecidas, o0 mesmo numero se manteve. A proporcao anterior se manteve
também quando a questado era referente aos precos cobrados pelos passeios, se eram
considerados justos ou ndo. Todos disseram que sim, com excecdo de um
respondente, que opinou considerando-os caros. A Ultima questdo deste grupo
revelou que maioria das pessoas, 62%, nunca tinha ouvido falar dos destinos
comercializados.

As proximas cinco perguntas solicitavam a avaliacdo de fatores que envolviam o
tour realizado, caracterizando-os como péssimo, ruim, bom ou 6timo. Estas questdes
disponibilizavam apenas quatro niveis de indicacdo, evitando o parametro ‘normal’
para fazer evitar a imparcialidade dos clientes e obter a percepg¢ao real da satisfagao
dos mesmos.

Sobre a estrutura do porto, 52% a consideraram boa, duas pessoas a
classificaram como ruim e os outros 40% a acharam o6tima. A pergunta sobre a
estrutura de apoio referia-se a base montada na Praca 29 de Julho. A maioria, 76%, a
considerou boa, e o restante avaliou como étima. Quanto aos servicos de reservas, as
avaliagdes ficaram divididas entre “bom” e “étimo”. Sobre o transporte utilizado, 46%

responderam que era bom, e os outros 54%, étimo. Finalmente, sobre a avaliacdo do
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passeio como um todo, 56% o mencionaram como 6timo, 40% como bom e apenas um
respondente o considerou ruim, representando 4% dos respondentes.

O questionario ainda oferecia espaco para sugestdes e comentdrios extras.
Todos os passeios foram muito elogiados pelo cenario, autenticidade da histéria do
local, o servigo dos guias e o fato de dominarem a lingua inglesa, o numero limitado de

pessoas por grupo para realizar o tour.

CONSIDERAGOES

Através do presente artigo, buscou-se analisar, de forma critica, a prestacao de

servicos de receptivo prestados aos passageiros do Navio Veendam, o primeiro
cruzeiro turistico a atracar no Estado do Parana. Os tdpicos foram abordados sob o
olhar critico do meio académico visando identificar falhas, acertos, pontos negativos e
positivos da operagao.
E importante lembrar que n3o existiam experiéncias prévias similares a
presente agdo, dificultando sua organizagdo e planejamento. Apesar das falhas
identificadas durante a operacdo no Porto, é preciso considerar que parte dos
poblemas ocorreu devido a falta de infra-estrutura adequada para receber cruzeiros
maritimos.

O objetivo central deste trabalho foi chamar a atencao dos érgdos publicos e
privados, enfatizando a necessidade e a importancia da construgao de um terminal
especializado no Porto de Paranagud, permitindo a recep¢ao de cruzeiros maritimos, a
fim de conformar a cidade de Paranagud como um destino turistico consolidado no
mercado de cruzeiros que operam no litoral do Brasil.

Deste modo, através do planejamento e execugao da atividade turistica, tem-se
uma excelente alternativa para promover o desenvolvimento econdémico, social e

cultural da cidade de Paranagud e da regido. A pesquisa visou também incentivar
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outras regides portuarias que possuem estrutura precdria relacionada a recepgdo de

cruzeiros maritimos.
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