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RESUMO

Em um cenério de possivel retomada do turismo, no periodo p6s-pandemia, a terceira e
quarta idades emergem como publico potencial para o incremento da atividade turistica,
tendo em vista sua disponibilidade de tempo e de renda. Com isso, 0 objetivo do presente
estudo foi compreender como uma agéncia de Natal-RN realiza atendimento e investigar
as estratégias de hospitalidade adotadas para o puablico-alvo mais idoso.
Metodologicamente, a pesquisa baseou-se em um estudo de caso, a partir de uma
abordagem qualitativa, descritiva e exploratoria, o qual utilizou o método de entrevista
estruturada aberta para obtencdo dos resultados. Os principais resultados alcancados
mostraram como a pandemia impactou fortemente na atividade da empresa, em especial
por ter como foco a terceira e quarta idades, que foram um dos pablicos mais vulneraveis
na pandemia. Além disso, foram percebidos o cuidado e atencdo dedicada para o publico
da terceira e quarta idades, os quais tém projetos e roteiros de viagens programadas para o
ano de 2022, com o intuito de levar o lazer e motivar mais o idoso a manter-se livre diante
das escolhas dos roteiros programados, sendo o turismo religioso o pacote mais procurado
pela melhor idade. Desse modo, foi perceptivel o quanto a agéncia se dedica ao seu
publico-alvo e a fidelidade de seus clientes em retornar a consumir seus servigos. Conclui-
se que as acOes adotadas pela agéncia resultaram em vantagem competitiva, através do
seu atendimento presencial, o qual é considerado sua ferramenta essencial para
continuar vendendo seus produtos e Servigos.

Palavras chaves: Hospitalidade. 1doso. Turismo. Pandemia. Covid.



ABSTRACT

In a scenario of possible resumption of tourism, in the post-pandemic period, the third and
fourth ages emerge as a potential public for the increase of tourist activity, in view of their
availability of time and income. Therefore, the aim of this study was to understand how a
Natal-RN agency performs care and investigates the hospitality strategies adopted for the
older target audience. Methodologically, the research was based on a case study, based on
a qualitative, descriptive and exploratory approach, which used the open structured
interview method to obtain the results. The main results showed how the pandemic had a
strong impact on the company's activity, especially because it focused on the third and
fourth ages, who were one of the most vulnerable audiences in the pandemic. In addition,
care and attention dedicated to the public of the third and fourth ages were perceived,
which have projects and travel itineraries scheduled for the year 2022, in order to take
leisure and motivate the elderly to remain free in the face of the choices of the scheduled
itineraries, and religious tourism is the most sought after package for the best age. Thus, it
was noticeable how much the agency is dedicated to its target audience and the loyalty of
its customers in returning to consume their services. It is concluded that the actions
adopted by the agency resulted in competitive advantage, through its face-to-face service,
which is considered its essential tool to continue selling its products and services.

Keywords: Hospitality. Elderly. Tourism. Pandemic. Covid.
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INTRODUCAO

No inicio de 2020, oficialmente, 0 mundo enfrentou uma das mais severas crises
sanitarias dos Ultimos anos, com rapida disseminacdo de um virus, que levou a um
namero aproximado entre seis e oito milhGes de Obitos, segundo dados da Organizacdo
Mundial de Saude (OMS,2021). Diante dos dados da OMS, em 2020 foi declarada a
pandemia publica, através doDecreto Legislativo, do Congresso Nacional do Brasil, em
seis de Margo de 2020, que preconizava o isolamento da populacdo, de forma mais
crucial o de pessoas consideradascomo grupos de risco, dentre eles estavam os idosos de
terceira e quarta idades (60 e 80 anos).

Corroborando com esse isolamento, dados do Ministério do Turismo (MTur,
2021), mostraram que em 2020 o setor de turismo apresentou uma queda de 59% do
faturamentonacional, devido a pandemia. Desta forma, a ado¢do de medidas do governo
foi fundamental para auxiliar os setores relacionados ao turismo, principalmente pelo
pagamento do auxilioemergencial, pela disponibilizacdo de crédito aos empreendimentos
turisticos e direito a remarcacao dos servicos turisticos.

Como consequéncia, a obrigatoriedade do isolamento foi fator decisivo na
derrocada do turismo e os idosos que necessitaram ficar isolados tiveram sua qualidade de
vida perturbada, uma vez que era inviavel qualquer deslocamento, fosse para estar proximo
a familia ou por fatores diversos.

Assim, a expectativa de vida e a longevidade do publico idoso passaram por
modificacdes no decorrer desses dois Ultimos anos com a pandemia da covid-19. Portanto,
0s impactos causados devido ao isolamento social e ao virus fizeram desse novo cenario
uma nova realidade para a humanidade que passa por novos desafios.

De acordo com as NacBes Unidas (2022), a recuperacdo do setor do turismo
ocorrera de forma gradativa, pois ainda se faz necessario seguir normas de seguranca que
garantam uma baixa propagacdo do virus, como afirma a OMS (2020). Deste modo,
espera-se que as agéncias de turismo estejam adequadas de acordo com o recomendado
pelos 6rgdos de saude. Partindo desta premissa, surge um questionamento: quais serdo as
estratégias de hospitalidade na agéncia de viagem para o publico de terceira e quarta idades
no periodo pés-pandemia?

De acordo com a Fundacgdo do Centro de Educagdo Superior a Distancia do Estado
do Rio de Janeiro (CECIERJ, 2011, p. 10), o termo "hospitalidade™ faz referéncia ao de

acolher, recepcionar. "A origem da palavra hospitalidade faz referéncia ao vocabulo latino
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hospitalitate, que designava, para 0s romanos, 0 ato de hospedar e, por extensdo, de
oferecer acolhimento afetuoso”.

Seguindo esta premissa da hospitalidade, seus pilares como o acolhimento ou o ato
de receber, entende-se que esté associado ao ato da gentileza, a educacéo e a ética, seja ela
profissional ou social. Contudo, a hospitalidade pode ter elementos que podem ser
utilizados como ac¢des, por exemplo, nas atividades do setor turistico. Compreende-se que
0 cenario que o setor de turismo enfrenta traz um novo desafio para as agéncias de viagens
que procuram gerar receita através dessas acdes de hospitalidade,

Assim, o atendimento humano ainda se faz necessario em algumas situacées, pois a
qualidade de atendimento esta interligada com a boa hospitalidade, o que faz a diferenca
na hora de procurar o melhor servico para ser adquirido. Desta forma, este estudo de caso
visa contribuir para futuras pesquisas de agdes adotadas nas agéncias com um enfoque no
publico idoso, com o intuito de promover a hospitalidade como uma ferramenta
competitiva no mercado de trabalho.

Diante disso, o trabalho tem o objetivo geral de compreender como uma agéncia
de turismo realiza seus atendimentos e como recepciona o publico alvo de terceira e quarta

idades no contexto pos-pandemia em Natal-RN. Especificamente, 0s objetivos sao:

1. Identificar o perfil e a atuacdo da agéncia de turismo no mercado da terceira e
quarta idades;
2. Descrever os impactos provocados pela pandemia da covid-19 na agéncia de

turismo;

3. Analisar as estratégias de hospitalidade adotadas pela agéncia no pos-

pandemia.

Este trabalho é de interesse social e cientifico, pois oferece melhor compreensao da
importancia da hospitalidade dentro do turismo, com destaque para o publico idoso. E visto
também, como uma abordagem para que a qualidade na hospitalidade dentro desse
segmento venha ter maior visibilidade.

Além dessa introducdo, o trabalho esta estruturado em mais quatro secdes. A
primeira discorre sobre o referencial tedrico que versa sobre o papel da hospitalidade no
turismo e, especificamente, para a terceira e quarta idades. A secdo seguinte retrata os

procedimentos metodologicos adotados na pesquisa. Posteriormente tem a secdo de
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apresentacdo e analise de resultados. E, por fim, seguem as consideragdes finais.

2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 CONCEITO DE HOSPITALIDADE: UMA ANALISE SOB A PERSPECTIVA NO
TURISMO

Ao longo dos séculos, o pensamento dominante entre os estudiosos da &rea do
turismo tratava a hospitalidade como um produto, o qual era comercializado como pacotes
comprados e oferecidos por servicos contratados. Todavia, o turismo sofreu diversas
mudancas no decorrer do tempo e, com a globalizacdo, foi moldado de acordo com as
exigéncias das empresas turisticas, que caracterizam uma sociedade moderna integrada,
sem fronteiras e com interac6es globais.

Conceituar a hospitalidade € descrever sobre os conjuntos de percepcdes do
acolhimento, talvez ainda esteja longe da definicdo ideal, porém, a estratégia vista como
uma acgédo dentro do mercado do setor turistico tende a desenvolver beneficios econdémicos
para o local visitado, no pensamento do autor Quadros (2011, p. 51) "A hospitalidade
comercial esta baseada na percepcdo do que significa exceléncia em servigos para o cliente
e na motivacdo para a interacdo social e troca simbolica por parte do prestador de
servicos"”. Assim, ele evidencia a hospitalidade como uma agdo, em que ha a troca entre
satisfacdo do cliente e servigos prestdos, tornando-se um produto comprado pelo bom
atendimento.

Com isto, a industria do turismo ficou exigente, e desta forma, passou a cobrar mais
pelo produto ou servico, para obter o conforto e os tratamentos adequados as novas
mudancas.Na opinido de Soares (2007, p. 64) “A expansio do capitalismo ¢, portanto, um
fator presente nesse processo que lhe concede novos contornos”, neste contexto, se faz
entender que a indUstria do turismo passa a ser observado como um fator economicamente
lucrativo e afastaa compreensdo como um fendmeno meramente social.

De forma complementar, Chon e Raymond (2015, p.16) ressaltam que a
hospitalidade ¢ um produto impalpavel, mas que é capitalizado, assim como 0s demais
servicos prestados em que a acdo de uma pessoa € paga. Assim para este contexto, O
servico de hospitalidade é um servico vendido e cobrado.

Alguns negécios relacionados a hospitalidade também produzem produtos

tangiveis, como equipamentos especiais de cozinha utilizados em restaurantes
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comerciais. Contudo,para a maioria dos servicos de Hospitalidade, o negécio principal é a
criacdo de experiéncias memoraveis por meio de atividades que supram suas necessidades.
A missdo que compartilham é fornecer servicos e, também, obter lucro (CHON, 2015, p.
10).

Na conclusdo da intangibilidade dos servigos prestados em que a hospitalidade
évista como uma industria, o autor Chon, ressalta a importancia sobre o respeito com o
héspede, mesmo ele adquirindo um produto intangivel. Sendo a hospitalidade um elo para
0 bom relacionamento entre servico prestado e produto consumido, o socidlogo e
antropélogo francés, Mauss (2007), associou através do seulivro o "Ensaio das Dédivas",
que existe uma correlagdo social entre a troca das coisas, isto €, existe uma obrigacdo de
dar e receber.

Em tudo isso hd uma série de direitos e deveres de consumir e de retribuir,
correspondendo aos direitos de dar e de receber. Contudo, essa mistura intima de direitos e
deveres simétricos e contrarios deixa de parecer contraditoria se for de pensar que ha,
antes de tudo, mistura de vinculos espirituais entre coisas, que de certo modo sdo alma, e
os individuose grupos que se trata de certo modo como coisas (MAUSS, 2007, p. 202).

Segundo o pensamento de Quadros (2011, p. 55), é concebivel a compreensao
quandoa mesmo afirma que "a hospitalidade ndo é somente um fendémeno sociocultural, é
umagregado de diversos elementos. Contudo, retratar este fenbmeno como um produto
pronto para ser comercializado seria desconsiderar o que ndo pode ser vendido, apenas
trocado: os simbolismos envolvidos na interagdo humana™.

Ou seja, ndo ha de se falar exclusivamente na relacdo comercial de forma rigida, e
engessada, ndo € s6 uma troca de relacdo comercial, ha sentimento envolvido, que muitas
vezes se reflete em algo a mais, sem que haja uma contrapartida financeira, mas uma troca
de relagdes.

Vislumbra-se, nesse contexto de comércio, que a hospitalidade é vista de varios
pontos divergentes contendo cada ponto sua especificidade. De acordo com cada
pensamento € notdrio afirmar que a hospitalidade, seja ela produzida pelo ato de dar,
receber e retribuir, descrita por Mauss (1972-1950) ou até mesmo a hospitalidade partir do
ato do sentimento entre relagdes, como descreve Quadros (2011), e até mesmo o que
considera Chon (2015), que trata a hospitalidade como um produto a ser comercializado,
com uma relacdo de comprae venda.

Logo, seja a hospitalidade um produto, uma relagcéo de dar e receber ou um ato de

relacdo sentimental é perceptivel que a acdo de ser hospitaleiro gera conforto e gentileza
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que podem resultar na satisfacdo que se busca naqueles que procuram 0s servigos de

hospedagem pelas agéncias.

Partindo ainda do conceito do pensamento do autor Chon, a hospitalidade passa a

ser um produto focado nas exigéncias do mercado, e para melhor compreenséo o quadro 1

abaixo apresenta um destaque de grande importanncia, em que os servigos profissionais de

recepcgéo apresentam no ato de acolher (recepcionar) de forma cortés o produto que passa a

ser utilizado.
Quadro 1. Os tempos/espacos da hospitalidade humana
ACOLHER HOSPEDAR ALIMENTAR ENTRETER

DOMESTICA Receber Fornecer pouso e Receber em Receber para
pessoas em abrigo em casa casa para refeicdes e
casa, de para pessoas. refeicdes e festas.
forma banquetes.
intencional
ou casual.

PUBLICA A recepgéo A hospedagem A gastronomia Espacos
em espacos proporcionada local. publicos  de
e orgaos pela cidade e lazer e
publicos de pelo pais, eventos.
livre acesso. incluindo

hospitais, casas
de
salde,presidios...

COMERCIAL Os servigos Hotéis A restauragéo Eventos e
profissionais espetaculos.
de recepcéo Espacos

privados  de
lazer.

VIRTUAL Folhetos, Sites e Programas na Jogos e
cartazes, hospedeiros  de midia e sites entretenimento
folderes, sites. de na midia.
internet gastronomia.

Fonte: Almeida (2009, pg.48) adaptado de CAMARGO et al DENCKER (2003)

Observando o quadro acima, na parte do item “Comercial” a a agdo de utilizar a

hospitalidade € fundamental para o primeiro contato que o cliente tem com o produto ou

servico que foi comprado e o que sera utilizado, no que se trata de um produto

comercializado. A hospitalidade € vista como um servico a ser utilizado, e assim observa-

se que existe uma estratégia através da hospitalidade, uma juncdo do acolhimento com o

produto.




2.2 A IMPORTANCIA DA HOSPITALIDADE NAS AGENCIAS DE VIAGENS NO
DESTAQUE NA TERCEIRA E QUARTA IDADES

Ao longo da histéria a hospitalidade foi compreendida como um ato de
acolhimento, e quando uma cidade, pessoa ou até mesmo uma agéncia passa a exercer esse
conceito, sua visibilidade é reconhecida e através deste conceito cria-se uma elevada
legibilidade daquilo que foi oferecido ou ofertado. "O conceito de hospitalidade como
virtude pode ser aplicado em qualquer area de atividade, em qualquer contexto e em
qualquer situacdo. Em todas, servira indubitavelmente como um elemento de integracao"
(Spolon, et all., 2011, p.31).

Na percepcdo do autor, o conceito sobre a hospitalidade € compreendido em
qualquer area onde se pratica essa acéao , ressaltando sua importancia social, cultural e na
economia. Ressaltando ainda o conceito da hospitalidade, na viséo de Plentz (2007, p.10)
"Todo turista espera ser bem recebido no local que visita"”, isto é, entende-se a importancia
do acolhimento, pois isso gera uma expectativa na qual o turista espera ser surpreendido
durante a visita planejada talvez possa garantir o retorno ao local visitado.

E enfatizando a acdo nas agéncias, é possivel entender que devido as mudancgas que
0 mercado financeiro passou no decorrer dos anos, a globalizacdo realizou muitas
modificagdes também ao acentuar a competitividade entre empresas, e transformacdes do
Estado para maior atuacdo no mercado, segundo o pensamento de Gorender (1997,p.311)
“Nisto consiste, precisamente, o processo de globalizacdo, nome novo para 0 antigo
processo de internacionalizacdo ou de criacdo do mercado mundial nascido com o proprio
capitalismo”, isto é, para o mercado financeiro, a globalizacdo incentiva que entre as
agéncias de turismo, haja competicbes, com a finalidadede manter uma gestdo mais ativa
e com qualidade, isto é, as agéncias competem entre si, com o intuito de sobressair através
dessas acgdes estratégicas.

Na visdo de Silva e Barreto (2015, p. 372) “A intensifica¢do da rivalidade neste
setor exige que as empresas adotem uma posi¢cdo criativa e inovadora, baseada em uma
estratégia solida, frente ao mercado em que atuam”, isto ¢, competitividade com acgdes
inovadoras de estratégias.

Essa competitividade entre as agéncias de turismo é relativamente de acordo com o
publico alvo, cada agéncia tem seu segmento e publico alvo, e os diversos atrativos que

cada regido dispde para serem usufruidos, contudo, também é percebido que para uma
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agéncia de turismo, a responsabilidade de manter esse publico alvo é de grande valia, com
isto, é o grande diferencial de manter a tradi¢do do publico fiel.

Enquanto o turismo tenta impulsionar sua retomada no cenario pés-covid-19, as
agéncias de turismo tentam também manter um padrdo de perspectiva positiva para essa
retomada, apostando que os futuros turistas possam alavancar esse setor, a fim de resgatar
0 que ainda esté a passos lentos, de acordo com as informacgdes repassadas através do O
Servico de Apoio as Micros e Pequenas Empresas (SEBRAE, 2020).

Ressaltando que essa retomada do turismo e foi possivel, pois conseguiu ter mais
énfase, devido as vacinas que foram aplicadas, principlamente para a populacdo idosa,
conforme informa o Conselho Nacional de Satde (CNS- 2021) que o virus ainda propaga o
contagio. Sendo a vacinacao a principal forma de redugdo de danos a salde, seguida das
medidas protetivas.

Os dados da Organizagdo Mundial do Turismo (OMT, 2022), mostram que em
2021 o desempenho global do setor turistico teve alta em 4%, comparando com 0 ano
anterior, mas, se tratando de viagens ainda tem uma baixa de 72% em relacdo ao ano de
2019, neste caso, antesda pandemia. Por outro lado, percebe-se que o turismo regional
cresce dentro do pais, para a retomada esperada, conforme a estimativa da Rede de
Turismo Regional (RETUR, 2020).

Diante da retomada do turismo diante do cenario da pandemia que causou
transtornos globais e deixou o mercado financeiro em instabilidade, também reage com
cautela diante da guerra que ocorre entre 0s paises da Ucrania e Russia, do qualndo
estd contribuindo para a melhoria do segmento, que hoje é um dos mais afetados dentro
da perspectiva do mercado, de acordo com dados da OrganizacGes das NacBes Unidas
(ONU, 2022).

As informacdes da OMT (2022), afirmam que a guerra entre Ucrania e Rissia ndo
afeta somente as exportacbes e a economia global, mas também o turismo,
consequentemente toda a cadeia envolvida com ele, ndo obstante as agéncias de viagens.

O Ministério de Turismo (MTur) no Brasil, lancou em 2021, um projeto de
retomadano turismo, onde o slogan, "O Brasil esta pronto para o turismo. E vocé pronto
para o Brasil", faz reavivar a motivacdo de viajar e conhecer lugares proximos as regides
de onde o turista reside.

O perfil do turista tem mudado no decorrer das décadas, e principalmente apds o
enfrentamento da pandemia, que mudou também a forma de pensar de cada ser humano

gue enfrentou ou ainda enfrenta essa dura realidade.
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Com base no exposto, observa-se que o turismo aos poucos voltar para sua rotina,
mesmo a passos lentos, porém de acordo com as estimativas do Servico Brasileiro de
Apoio as Micro e Pequenas Empresas (SEBRAE, 2020), em 2022 o turismo regional tera
um foco maior, justamente pelo motivo dos turistas residirem mais proximos de seus

destinos turistico o que facilita o deslocamento.

Plentz (2007) refere que a hospitalidade é fundamental para qualquer &rea ou
qualquer situacdo, como dito anteriormente, faz refletir que um atendimento hospitaleiro
ou o ato de acolher, esta presente na sociedade, que € algo que ndo é tangivel, apenas
sentido.

“A hospitalidade nio pode ser ensinada, mas sim vivenciada e construida. E ciéncia
humana. O turismo e a hospitalidade ndo podem ser vistos como uma industria, pois estaria
refletindo a impessoalidade nas relagdes humanas". (Plentz, 2007, p.68).

Diante do exposto, 0 objetivo e fazer perceber essa importancia da hospitalidade
para com esse publico que ja& passou por varias experiéncias na vida, e levar mais
comodidade paraaqueles que compBdem a terceira e quarta idades, compreender que 0s

idosos como publico especial, sdo importantes clientes para o turismo.

2.3 TURISMO PARA TERCEIRA E QUARTA IDADES POS-PANDEMIA COVID-19

No contexto da pds-pandemia da covid-19, o turismo para 0 idoso estd mais
condicionado como uma fuga da realidade, em que ficar enclausurado dentro de casa €
coisa do passado. Assim, parte dos idosos procura viajar para sentirem-se livres e ao
mesmo tempo colocar o lazer como prioridade a favor do bem-estar, a importancia para o
idoso em interagir com outras pessoas, s6 confirma o que os autores Ashton et all. (2015,
p. 562) retratam na sua pesquisa “Os idosos, por sua vez necessitam de atividades que
possam realizar por vontade prdépria, com o seu grupo de interesse e que conferem
diversdo, alegria e satisfagdo pessoal”

Partindo da mesma premissa, o fato de que o turismo tem participacdo ativa com
esse publico, a acdo de hospitalidade que as agéncias utilizam enfatiza o bem-estar para o
idoso, e atraves desse sentimento a sensacao de um acolhimento diferenciado dos demais
servicos, ressaltando a importancia desse conjunto que é o turismo e o idoso, na

participacdo da qualidade de vida.

Logo, o turismo destaca-se como fator importante para a qualidade de vida do
idoso que se beneficia das atividades propostas melhorando suas atitudes perante
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a vida, visto que seus elementos — atividades desenvolvidas em grupos, propostas
de lazer e atividades recreativas, de animacdo praticada durante a experiéncia
turistica — podem melhorar os aspectos psiquicos do idoso, uma vez que visam a
integracdo social e, portanto, contribuem para melhorar a autoestima
proporcionando alegria, diversdo e felicidade ao idoso (ASHTON et al ,p.563).

De acordo com o Estatuto do ldoso (art.20, Lei N° 10.741/2003), "O idoso
tem direito a educacdo, cultura, esporte, lazer, diversdes, espetaculos, produtos e servicos
que respeitem sua peculiar condicdo de idade", portanto, o idoso do pds-pandemia esta
mais mais consciente dos seus direitos e deveres, mesmo que ainda faca parte de uma
pirdmide etaria que continua a crescer conforme as projecfes que foram feitas antes da
pandemia da covid-19.

O ultimo censo demogréfico feito pelo IBGE (2010) apresentou uma projecdo para
2017, através Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios Continua (PNAD, 2017),
atualizado em 2018 pelo IBGE. Essa projec¢éo € estipulada desde 2010 (o ultimo censo) até
2060. Assim, as Tabela 1 e 2 apresentam a projecdo de 2010 e 2022, respectivamente, para

ambos 0s sexos de acordo com as faixas etarias.

Tabela 1 — Estimativa do Numero de idosos no Brasil (> 60 anos), por sexo e faixa etaria
no ano de 2010 (ultimo censo)
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HOMENS MULHERES

IDADE POPULACAO IDADE POPULACAO
70-74 1.689.818 70-74 2.102.224
75-79 1.105.206 75-79 1.492.784
80-84 677.628 80-84 1.011.816
85-89 314.944 85-89 515.585

90+ 155.814 90+ 299.377

Fonte: Elaboragdo propria a partir de dados do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (2010)

Na tabela 1 ¢é possivel identificar que o sexo feminino apresenta aumento superior
ao sexo masculino em todas as faixas etarias. Além disso, a faixa etaria mais representativa
para ambos 0s sexos € a de 70-74 anos de idade. Complementando essa andlise, a Tabela

2 mostraa projecao de aumento populacional para os idosos, em 2022.

Tabela 2 - Projecdo do aumento populacional idoso no Brasil (> 60 anos), por sexo e faixa
etaria no ano de 2022 (proje¢do do censo)

HOMENS MULHERES
IDADE POPULACAO IDADE POPULACAO
70-74 2.600.243 70-74 3.275.848
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75-79 1.688.895 75-79 2.270.175
80-84 1.012.641 80-84 1.501.065
85-89 519.178 85-89 866.553
90+ 290.381 90+ 608.342

Fonte: Elaboracdo propria a partir de dados da Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios Continua
(2017)

Nesta projecdo feita pela PNAD (2017), o aumento do envelhecimento entre
mulheres segue 0 mesmo padrdo dos dados do Ultimo censo do IBGE (2010), no decorrer
dos anos de 2010 a 2022. H& também a classificagdo de envelhecimento em quatro
estagios (OMS, 2015) que abarca a meia-idade (45 a 59 anos), idoso (a) (60 a 70 anos),
ancido (75 a90 anos) e velhice extrema (90 anos em diante). Estes sdo o0s estagios da
terceira e quarta idade.

A Tabela 3 apresenta a projecdo populacional idosa dividida por sexo e faixa
etaria da cidade de Natal-RN (IBGE, 2010). E observado que a terceira idade comeca a
partir dos 70 anos e prolonga-se até os 79 anos, e a partir dos 80 comeca a quarta idade

chegandoaos 90 anos, onde acima dos 90 anos é considerada de extrema velhice.

Tabela 3 - Projecdo do aumento populacional idoso em Natal-RN (> 60 anos), por
sexo efaixa etaria no ano de 2010(ultimo censo)

) HOMENS MULHERES
ESTAGIO DO = =
ENVELHECIMEN IDADE POPULACAO IDADE POPULACA
O
TO
Terceira idade 70-74 27411 70-74 62185
Terceira idade 75-79 17196 75-79 23229
Quiarta idade 80-84 13194 80-84 18064
(quarta (quarta
idade) idade)
Extrema velhice Acima de 90 [3097 Acima de 4487
anos 90
anos

Fonte: Elaboragdo propria a partir de dados do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (2010)

Segundo o relatério da OMS (2015) sobre o processo de envelhecimento do idoso,
observa-se que ocorreram mudancas no perfil e hoje o idoso ndo é mais tipicamente velho,
0 mesmo tem autonomia e realiza seus deveres e obrigacGes sem depender mais da familia,
a idade avangada ndo implica em dependéncia.

Na confluéncia descrita acima sobre o contagio, em que o idoso teve uma nova

realidade de vida, por meio do isolamento avaliado, pode-se inferir que esse publico



desenvolveu um maior contato com a tecnologia, ferramenta que provocou uma nova
visdo, como a inser¢do em redes sociais e contato com publicacdes de agéncias de viagens,
segundo o autor Velho e Herédia (2020,p.2) “Os recursos tecnoldgicos pelo uso da Internet
foram uma das alternativas encontradas para enfrentar essa fase em que muitos se
encontravam distantes de tudo e necessitavam resolver situagdes da vida diéria, entre elas,
as de relacionamentos ¢ convivéncia social”. No ponto de vista do autor Velho (2020,
p.2), 0 mesmo da énfase, quando afirma que a tecnologia causou impacto na vida dos
idosos durante a pandemia da covid-19.

Para idosos que tivessem algum tipo de conhecimento sobre computadores,
tablets e smartphones, foi possivel encontrar diversas oportunidades, seja para
video chamada ou pesquisas online para busca de filmes ou até mesmo para
compras virtuais. Os recursos estdo presentes na vida de todos, as possibilidades
tecnolégicas cada vez mais ao alcance, sendo que os impactos positivos que
podem causar aos idosos impressiona, pois, a partir deles o isolamento pode se
tornar menos agressivo (Velho, 2020,p.2)

Porém, diante de tanta tecnologia ainda o idoso tem suas cautelas e suas
desconfiancas, quando se trata de alguns aspectos, como, por exemplo, a compra de um
roteiro. E notdrio para esse plblico, a importancia da intermediacdo de uma agéncia de
viagem por que € fundamental, principalmente, ao se tratar de pessoas que possuem
grandes experiéncias de vida e tempo disponivel. Para Spolon et al. (2011,p.33), “A
hospitalidade € uma pratica humana associada a generosidade, e, apesar de sofrer
desgastes, faz parte de diferentes sociedades ha muitos séculos, favorecendo a interagédo
entre 0s povos e a diminui¢ao das guerras”, ainda seguindo o pensamento dos autores, a
hospitalidade talvez sejaa inovacdo de mercado.

Contudo, nessa nova visdo, € importante ressaltar a relevancia na formatacdo de
produtos turisticos sustentaveis, de modo que as localidades turisticas sejam planejadas no
principio da hospitalidade, a fim de se proporcionar aos clientes experiéncias positivas e

enriquecedoras.
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3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

3.1 TIPO DE PESQUISA

A presente pesquisa, no que diz respeito ao tipo e abordagem metodoldgica,
caracteriza-se pelo tipo de estudo de caso descritiva-exploratdria de abordagem qualitativa.
Na interpretacéo de Silva e Menezes (2005, p.20):

(...) considera que existe uma relagdo entre o real e 0 sujeito, um vinculo
indissociavel entre o mundo objetivo e a subjetividade do sujeito que ndo pode
ser traduzido em ndmeros. A interpretacdo dos fendmenos e a atribuicdo de
significados sdo basicas no processo de pesquisa qualitativa (Silva e Menezes,
2005, p.20).

No aspecto da pesquisa exploratéria, o pesquisador busca explorar e conhecer
mais sobre 0 seu objetivo, que neste caso é a hospitalidade como uma agdo em uma
agéncia de turismo localizada na cidade de Natal/RN, que tem como publico-alvo idosos
da terceira e quarta idades. Portanto, a presente pesquisa se configura como um estudo de
caso, em que o fendbmeno estudado € a partir da observacdo de um caso especifico.

Na parte descritiva, foi realizada entrevista presencial gravada para facilitar melhor
nas explicacbes, onde o entrevistador forneceu informac6es de acordo com as perguntas
que foram feitas como constam nos apéndices.

Para atender os objetivos propostos na pesquisa apresentados no Quadro 2, 0s
procedimentos metodoldgicos consistiram na observacdo detalhada do funcionamento de
uma agéncia de turismo, com o intuito de compreender com profundidade as estratégias de

hospitalidade adotadas no periodo pds-pandemia.

Quadro 2. Objetivos da pesquisa e procedimentos metodologicos
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Objetivos especificos Procedimentos metodoldgicos
1. Identificar o perfil e a atuacdo da agéncia de [Pesquisa em documentos
turismono mercado da terceira e quarta idades; eletronicos e entrevista.

2. Descrever 0s impactos provocados pela pandemia  |[Entrevista direta

da covid-19 na agéncia de turismo;

3. Analisar as acOes de hospitalidade adotadas pela |Entrevista direta

agéncia no pos-pandemia

Fonte: Elaboragao propria



A sistematizagéo da pesquisa ocorreu pela elaboracdo de um plano de agéo, em que
a hospitalidade se econtrou como uma ferramenta importante para o levantamento de
informagdes junto a empresa, a partir de um roteiro de perguntas previamente elaborado.
Gil (1987, p.50), discorre que o método tem como caracteristica 0 questionamento direto
das pessoas e seu comportamento:

As pesquisas deste tipo caracterizam-se pela interrogacdo direta das pessoas cujo
comportamento se deseja conhecer. Basicamente, procede-se a solicitacdo de
informagdes a um grupo significativo de pessoas acerca do problema estudado
para em seguida, mediante andlise quantitativa, obterem-se as conclusdes
correspondentes aos dados coletados (Gil, 1987. Pg. 50).

Conforme Dencker (2005, p.6), a entrevista estruturada é aquela em que o
entrevistador segue um roteiro de perguntas previamente estabelecidas e € efetuada de
preferéncia com pessoas pertencentes ao publico-alvo do pesquisador, Portanto, a
entrevista foi realizada juntamente com um funcionario da empresa, para garantir

fidedignidade aos resultados obtidos com a pesquisa.

3.2 COLETA DE DADOS

O estudo de caso busca um conhecimento cientifico que seja valido por meio das
evidéncias levantadas, alcancando uma validade interna e externa, bem como garantindo
confiabilidade aos dados obtidos. Com vistas a alcancar essa validade, o presente trabalho
realizou uma aplicacdo presencial de instrumento de coleta de dados (entrevista com
gravacao) com perguntas estruturadas previamente.

Inicialmente foi realizado um contato direto com a agéncia por meio do aplicativo
de comunicacdo Whatsapp e informado sobre o objetivo da pesquisa e a sua relevancia.
Posteriormente, foi estabelecido um agendamento para a realizacdo da entrevista, seguindo
as normas de seguranca da OMS para prevencdo do contdgio do virus SARs-CoV-19. A
entrevistafoi realizada de forma presencial na agéncia no bairro de Cidade Alta, em Natal-
RN.

O roteiro da entrevista seguiu perguntas que estdo categorizadas em trés topicos:
Histdria da empresa, desafios impostos pela pandemia e mudancas, bem como as acgdes
de hospitalidade no periodo pos-pandemia. Posteriormente a obtencdo das informacdes, 0s
dados foram redigidose interpretados pela pesquisadora.

Durante a coleta dos dados a andlise e interpretacdo dos dados foram elementos
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essenciais para realizar a estrutua desse trabalho e compreender as acbes da
empresa entrevistada, no aspecto da hospitalidade e do seu publico idoso, isto €, de acordo
com Bardin (2016, p.19) “A analise de contetido ¢ um conjunto de técnicas de analise das
comunicagdes”, sendo desta forma, uma interpretagdo do contetdo absorvido pela
pesquisa. Portanto, entende-se que essa analise é observada e compreendida a partir dos
topicos que qualifica a empresa desde o perfil até sua acdo utilizada como ferramenta
essencial para o mercado.

Os dados coletados foram divididos em trés partes: apresentacdo do local
escolhido, com caracteristicas, breve contextualizacdo histérica e perfil da agéncia;
investigagdo dos impactos da pandemia na empresa e como a agéncia esta se sobressaindo

diante dos acontecimentos atuais e a estratégia que a empresa adotou no pés- pandemia.

4. RESULTADOS

Para compreender como a agéncia de turismo estd atuando no mercado no pos-
pandemia, foi realizada pesquisa e entrevista presencial na Agéncia com perguntas
estruturadas, e também foram feitas buscas através de redes sociais como Instagran e
Facebook e documentos eletrénicos. Os dados coletados foram divididos em trés partes:
apresentacdo do local, com caracteristicas, e breve contextualiaz¢do, histéria e perfil da
agéncia; investigacao dos impactos da pandemia da covid-19 na agéncia e como esta se
sobressaindo diante da instabilidade na economia e a Gltima parte sobre a estratégia que a

empresa adotou no pds-pandemia.

4.1 PERFIL E A ATUACAO DA AGENCIA DE TURISMO NO MERCADO DA
TERCEIRA E QUARTA IDADES

A agéncia de Turismo estd ativa ha 28 anos no mercado, com o0 segmento de
agéncia de turismo religioso, onde a mesma ja esteve em outros enderecos, entre eles
proximo a Catedral de Natal-RN e na Av. Prudente de Morais € no momento se encontra
no bairro de Cidade Alta, em Natal.

A agéncia surgiu através de viagens realizadas por grupos da igreja. A visdo de
mercado fez com que o atual gerente e presidente da agéncia fez com que realizasse dos
pequenospasseios religiosos, que tinham como a maioria do publico, os idosos, se tornasse

uma empresa especializada para o publico de terceira e quarta idades em Natal-RN.
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Além de a empresa atuar como agéncia de turismo, também funciona como um
espaco dedicado aos idosos da igreja e associados para atividades em terapias
ocupacionais, e em parceria com a associagéo realiza agdes sociais, como entrega de cestas
béasicas para comunidade carente.

Atualmente (2022) a agéncia de turismo conta com dois funcionérios, em que o
gerente geral viaja com 0s grupos e o outro funcionario recepciona os clientes na agéncia
para atendimento, porém, quando se faz necessario também realiza viagens, principalmente
quando o grupo é grande. Além disso, o funcionario possui credenciamento para atuar
como guia e formagao em Turismo.

A empresa tem perfil voltado para um pablico-alvo de terceira e quarta idades, e foi
projetada para recepcionar esse publico com todo o conforto e seguranca necessaria,
possuindo adaptacdes na sua estrutura fisica, como as escadas com antiderrapante e
corrimdo nas laterais, que reflete em seguranca para quem tem algum problema com
coordenacdo motora e apresenta dificuldade ou inseguranca para se locomover. O
ambiente € todo adaptado para idosos, desde as cadeiras confortaveis e arredondadas até
0s banheiros projetados para o publico sénior.

A agéncia segue no ramo de turismo religioso o qual é o mais procurado pelo
publico que frequenta igrejas e associacfes, entretanto, tem um roteiro aberto que
possibilita outros segmentos e publicos mais jovens realizarem seus roteiros, deixando o
cliente livre para montar seu pacote. Com uma pontuacao 4.9 nos comentarios do Google,
segue se destacando das demais agéncias com seu diferencial hospitaleiro, com énfase

na seguranca e cuidadosque a agéncia tem com seus clientes.

42 OS IMPACTOS PROVOCADOS PELA PANDEMIA DA COVID-19 NA
AGENCIA DETURISMO

Com a pandemia, o turismo enfrentou uma realidade adversa na escala mundial, e
que diante de tal situacdo, houve necessidade de adaptacdes nas formas de trabalho, como
0 método virtual para a interacdo entre as pessoas que se mantiveram em isolamento,
prejudicando direta e indiretamente a economia. O turismo, por necessitar que as pessoas
se desloquem, foi um dos setores mais prejudicados. A OMT (2020) informa que sofreu
uma reducédo de 900 milhdes de turistas internacionais entre janeiro e outubro.

Na cidade de Natal-RN, ndo foi diferente dos demais lugares do mundo, pois as

agéncias de turismo tiveram danos financeiros, e muitas optaram por demitir seus
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funcionarios, como feito pela agéncia entrevistada, que demitiu os funcionarios
devido a crise da pandemia da covid-19, restando apenas 0 gerente e atual presidente da
agéncia.

Com a pandemia, o desemprego na area do turismo teve aumento exponencial,
principalmente para a agéncia entrevistada que trabalha com um dos grupos de riscos
(terceira e quarta idades). Mesmo neste novo periodo pos-pandemia, as familias que
apresentam idososna sua composi¢ao, acham muito cedo para retornar a viajar, pois 0 virus
ainda continua atuando e se modificando cada vez mais, sendo de responsabilidade da
empresa garantir a biosseguranca proposta pela OMS (2020). De acordo com as
informagdes do entrevistado, no inicio do ano de 2020 a agéncia ndo funcionou, como

pode ser visto no Grafico 1.

Graéfico 1 - Numero de viagens de curta distancia realizadas no ano de 2020 na agéncia de
turismo entrevistada em Natal-RN
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Fonte: Elaboragéo propria a partir dos dados fornecidos pela agéncia em Natal-RN

Como é percebido no Gréafico 1, no primeiro semestre de 2020 (janeiro-junho), de
acordo com as informagdes do entrevistado, ndo houve movimentacdo na agéncia de
turismo, devido ao isolamento e paralizacdo de servigos ndo essenciais, exigido pela OMS
(2020). A empresa enfrentou dificuldades financeiras e devido a instabilidade do mercado
optou por demitir os funcionarios, evitando maiores prejuizos.

No segundo semestre de 2020 (julho-dezembro), como mostra o Grafico acima, as

viagens comecaram a ser retomadas e realizadas, porém, com numero bem reduzido
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de idosos e pessoas interessadas em viajar, contudo aos poucos esse interesse em sair de
casa comecou a ganhar maiores proporcdes, desta forma, embora os clientes ainda
possuissem receio, seguindo os protocolos de biosseguranca exigidos pela OMS (2020),
retornaram a pratica de viajar.

E através da confianca adquirida pelos clientes ao longo dos 28 anos que a empresa
possui no mercado, a mesma estd a passos lentos se sobressaindo em 2022 ja esta
realizando viagens no estilo bate e volta (curta distancia) e conta com outros projetos mais
ambiciosos, com o propésito de manter 0s negdcios ativos, proporcionando aos idosos a
sensacdo de bem- estar e qualidade ao ofertar os servigos. Para ter um comparativo com 0s
anos anteriores a 2020, foi elaborado um levantamento do ndmero de viagens realizadas

nos anos de 2017 e 2018 da agéncia entrevistada, exposto no Grafico 2.

Gréfico 2 - Numero de viagens realizadas nos anos de 2017 e 2018 na agéncia de turismo
entrevistada em Natal-RN
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Fonte: Elaboracgdo propria a partir dos dados fornecidos pela agéncia de turismo entrevistada em Natal-RN

De acordo com os dados fornecidos pelo entrevistado, os anos de 2017 e
2018tinham uma média entre 90 e 95 viagens longas pela agéncia e uma média de 45 a 50
bate e volta, conhecidas também como viagens curtas, geralmente para locais proximos. O

entrevistado ndo soube informar quantas viagens foram realizadas no ano de 2019. Ao
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todo, nos anos de 2017 e 2018 a agéncia realizou mais de 150 viagens (longas e
curtas), incluindo a internacional, que era realizada todo ano com destino a Europa.

O atendimento atualmente (2022) da agéncia cresce aos poucos €, em média, atende
entre 28 e 30 idosos por més. Diante desses acontecimentos da pandemia, é notéria a
reducdo de clientes que buscaram o servico de turismo ofertado pela agéncia, o
Gréfico 3, expde um quantitativo de servigos consumidos nos anos que antecederam a
pandemia (2017 e 2018),durante a pandemia (2020) e ap6s (2022).

GRAFICO 3. Quantitativo de viagens realizadas nos anos entre 2017 e 2022 na agéncia de

turismo entrevistada em Natal-RN
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Fonte: Elaboragdo propria a partir dos dados fornecidos pela agéncia de turismo entrevistada em Natal-RN

Ao observar o grafico 3, é possivel identificar como 0s anos que antecederam a
pandemia (2017 e 2018) foram movimentados na agéncia de turismo, € no ano seguinte,
no auge da pandemia (2020), o turismo praticamente parou, ainda ocorreram pequenas
viagensde curta distancia. No ano de 2021, o entrevistado ndo soube informar a quantidade
de viagens que foram realizadas durante esse periodo e a partir do més de outubro
(2020.2) e no cenario p6s pandemia (2022) aos poucos a agéncia esta se articulando em

meio aos desafios que o mercado ainda enfrenta.
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Diante do novo quadro da agéncia, a mesma reformulou seus roteiros, reajustando
seus pacotes, pois a empresa adotou medidas de cautela de protecdo com o seu publico
idoso, visto que fazem parte dos grupos de risco e desta forma, o nimero de idosos em
uma viagem foi reduzido, para manter o padrdo de seguranca que é atendido pela agéncia.

No quesito segurangca, a agéncia entrevistada mudou suas estratégias,
principalmente no nimero de participantes em uma viagem, com estimativa inferior de
antes da pandemia, do covid-19, sendo essa uma maneira de controlar a aglomeracgéo e

garantir maiores cuidados com esse publico.

A percepcdo da empresa sobre o comportamento da terceira e quarta idade diante da
pandemia é de um misto de medo e euforia. O medo devido a cautela que os idosos
possuem em retornar as viagens ap0s um periodo de caos mundial e a ameaga ainda
existente do virus ea euforia por estarem se libertando dos isolamentos, a sensagdo de estar
sozinho causa, em muitos idosos, 0 panico, isto €, 0 medo de ficar preso em casa outra vez,
podendo desencadeardanos psicoldgicos como a depressao e ansiedade.

No estudo realizado pelas autoras Monteiro et al. (2021, p.07), “a pandemia
COVID-19 trouxe grandes consequéncias para a sociedade, tais como: isolamento social,
insdnia, angustias e incertezas”, isto €, consequéncias essas que foram absorvidas por
todos: adolescentes, meia idade e idosos. A agéncia de turismo em 2022 procura realizar
viagens em menos tempo, como o estilo bate e volta (curtas distancias), para proporcionar
mais seguranca ao publico idoso, mas seus projetos futuros ja se encontram disponiveis nas

redes sociais da empresa.

4.3 ESTRATEGIAS DE HOSPITALIDADE NO POS-PANDEMIA

Conforme dito anteriormente neste estudo de caso, a empresa passou por
adequacOes em seus roteiros e valores dos pacotes de viagens, visando sempre o bem-estar
dos clientes, eo mesmo diante das suas programacfes. Os idosos tém todos os cuidados
necessarios, como por exemplo, sempre é contratada uma ambulancia para os eventos
realizados, com socorristas disponiveis e capacitados para prestarem 0S Servicos
necessarios, caso seja solicitado durante a programacao da viagem.

Assim, a estratégia da agéncia de turismo é a hospitalidade oferecida para seu
cliente, como retrata o entrevistado ao dar énfase quando o mesmo afirma que: “o idoso

precisa do contato, da compreensdo, da explicagdo, e é por isso que a agéncia trabalha de
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forma clara e objetiva, levando a comodidade para esse publico que em muitas vezes
requer apenas atengdo”. As palavras do entrevistado encontram referéncia no estudo de
Spolon et al. (2011, pg. 31): “O conceito de hospitalidade, pode ser empregado em
qualquer atividade, em qualquer situacdo ou qualquer contexto, em todas as modalidades
sera um elemento deintegragao”.

A agéncia entrevistada se considera especialista para o nicho de idosos de terceira e
quarta idades na cidade de Natal-RN, visto que desde o inicio, através das viagens
religiosas, lida com tal publico e no decorrer dos anos pdde desenvolver estratégias
especificas para os idosos, além de adquirirem experiéncia no mercado, bem como a
parceria com uma Associacdo que leva o nome da agéncia, que presta servigos variados,
como Yyoga, hidroginastica, dancga, teatro, coral, forro, palestras educativas, atividades de
lazer e entretenimento.

Sob a perspectiva que a agéncia adotou para trabalhar com um publico especifico, a
hospitalidade é a maior estratégia utilizada hoje para atendé-los, e que condiz com o
pensamento do autor Quadros (2011, p. 9): “enquanto a hospitalidade social prima pela
interacdo social e € baseada na experiéncia social, com o objetivo de fortalecer lacos, a
hospitalidade comercial reflete a busca da lucratividade por meio da satisfacdo do
hospede/cliente”, desta forma, a agéncia consegue unir o social e o comercial, e mantém
essaconvivéncia como sua maior caracteristica.

No ano de 2022, a agéncia ja possui roteiros programados e desde janeiro realiza
suas viagens, levando os idosos e publicos mais jovens a participarem dos momentos
memoraveis que a agéncia proporciona em suas viagens. Mesmo com os desafios que
enfrentano pos-pandemia, a empresa segue com suas programacoes e festivais dos quais
nesse ano de 2022 serdo realizados os dois grandes eventos, o 14° Festival do Encontro
Nordeste daTerceira idade, que esta previsto para acontecer esse ano na cidade de Natal-
RN e 6° Festival de Turismo Sénior, ambos programados para o publico de terceira e
quarta idades, que estdo ansiosos para o0 grande momento, porém, isso ndo impede que
publico mais jovem participe do evento. A agéncia de turismo também mantém uma
pagina em redes sociais, alimentada pelos comentarios e imagens fotograficas dos seus

usudrios assiduos.
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CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho teve como objetivo como compreender como a agéncia realiza
seus atendimentos, diante do novo cenério da pés-pandemia com o publico de terceira e
quarta idades. Como identificado neste estudo, a estratégia com o turismo de terceira e
quarta idades tem funcionado e aos poucos se destacado no mundo globalizado. Diante do
estudo foi percebido também que mesmo a pessoa sendo idosa, sua condi¢cdo ndo impede
que realize viagens turisticas, e 0 quanto a reputacdo da agéncia tem importancia na hora
de escolher a mais apropriada para fechar negécio. Vale ressaltar o quanto uma agéncia
ainda exerce papel fundamental no processo de intermediacdo em compras de pacotes de
viagens.

As agdes de hospitalidade sdo tidas como um diferencial competitivo dentro do
mercado turistico, repassadas como um produto sendo utilizado na compra do pacote de
viagens sendo a qualidade ofertada como algo intangivel. Sabe-se que a competividade no
mercado é de suma importancia e que a qualidade deste primeiro atendimento perdura até o
momento que seu cliente retorna para a residéncia, sendo um acompanhamento essencial
para que esse cliente se sinta completamente satisfeito.

A agéncia que foi a analisada no estudo de caso foi compreendida com destaque:
nas acOes de hospitalidade no atendimento, na preocupacdo com os cuidados aos idosos e
do seu bem-estar com seguranca, além de ser bem qualificada, também é consolidada no
mercado, considerada qualificada e eficiente do trabalho em equipe, realizado no decorrer
desses anos, sempre trabalhando em fungdo da qualidade das viagens, dos profissionais e
em prol do publico alvo.

Em um cenério de retomada do turismo, no pds-pandemia, a terceira e quarta idades
emergem como publico relevante, em especial pela sua maior disponibilidade de tempo e
de recursos. Diante disso, a empresa buscou se adaptar para melhor atender esse publico,
por meio de maior acessibilidade e melhorias na hospitalidade. Por isso, entender que esse
publico requer atendimento especializado e adaptado é condicdo fundamental para a
agéncia. Muito mais do que melhorar as instalacdes do empreendimento, a hospitalidade
perpassa o cuidado com o atendimento das necessidades dos idosos.

A entrevista realizada na prépria agéncia mostrou o quanto a empresa se preocupa
na qualidade do atendimento presencial com esse publico em que o local e totalmente
adaptado para o idoso, desde 0 momento da entrada até o balcdo de atendimento, onde tem

atencdo adequada para atender da melhor forma as expectativas.
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Foi percebida durante a entrevista a escassez de pesquisa quando se trata da
satisfagdo do cliente a empresa. O entrevistado respondeu que devido as normas da OMS o
contato com o papel no momento estava descartado, porém, a maioria dos clientes realiza
sua pesquisa de satisfacdo através das redes sociais como Instagran e Facebook, o que
deixa a desejar neste aspecto quando se trata da avaliagdo do desempenho da empresa,
desta forma, fica para estudos futuros avalizar e introduzir a importancia dessa avaliacao
através de formularios codificados para que a empresa possa entender melhor seu publico e
avaliar futuras estatégias de hospitalidade.

Desta forma, mesmo diante de todos os eventos enfrentados devido a pandemia da
covid-19, a empresa investe em estratégia na qualidade dos seus produtos e servigos, para
que essa se torne a maior satisfacdo para seu cliente, assim, o retorno para futura

programacéo/viagem internacional serd garantida.
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APENDICES

Roteiro de perguntas

Categoria 1: Perfil e atuacéo da empresa no mercado

1) Como nasceu a ideia para criacdo da empresa? Quanto tempo esta no mercado?
2) Existem quantos funcionarios na empresa? Quais as funcfes?
3) O que levou a empresa a focar na terceira e quarta idade? Qual o perfil do publico-

alvo daempresa? Qual o segmento do turismo mais procurado por eles?

Categoria 2: Impactos da pandemia

4) Qual o impacto da pandemia para a empresa de vocés? O que mudou no aspecto do

turismo?

5) Vocés mudaram de estratégia no periodo de pandemia?

6) Como a empresa de adaptou diante das normas da OMS?

7) Qual a percepcdo da empresa sobre o comportamento da terceira e quarta idade

diante dapandemia?

8) Como a empresa esta conduzindo suas atividades no periodo pos-pandemia?

Categoria 3: Estratégias de hospitalidade no pos-pandemia

9) Como esta sendo realizado o atendimento com o publico em geral?

10) Como é trabalhar com o perfil da 32 e 42 idade, diante do pds-pandemia?

11) Existe um atendimento diferenciado para cada perfil que a agéncia recebe?

12) Como séo elaborados os roteiros de viagens para o publico de 32 e 42 idades?

13) Quais os roteiros que os idosos preferem ao adquirir os servicos da agéncia?

14) Se tratando dos idosos, existem profissionais preparados para primeiros-socorros
em casode necessidade?

15) Como vocé avalia sua agéncia quando se trata da hospitalidade com seus clientes?
16) Ainda se tratando da hospitalidade, qual é o diferencial da agéncia das demais

agéncias?



17) O que faz a agéncia ter um destaque entre um publico de 3? e 42 idades?

18) Quando se trata de turismo regional, existe algum roteiro que inclua o idoso que
ndo sejaturismo religioso?

19) A empresa busca compreender 0s gostos da terceira e quarta idade para propor o
melhor roteiro?

20) O que a empresa julga ser mais importante, quando se trata de atendimento para a
terceirae quarta idade?

21) Na questdo do atendimento, quais s@o as acdes que a empresa planeja adotar para
conquistar o mercado?

22) Qual o maior desafio imposto pela pés-pandemia para o publico-alvo da
empresa? Vocés possuem uma forma de medir a qualidade do atendimento da satisfagdo

do cliente?
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