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RESUMO

Esta pesquisa tem como objeto de estudo a qualidade dos servigos que sao
prestados na Avenida Litoranea. Aborda-se o inicio e desenvolvimento do turismo
em areas litoraneas no Mundo, no Brasil e posteriormente no Maranhao.
Enfocam-se os principais conceitos e aspectos envolvidos sobre qualidade, como
deve ser promovida, a sua importancia no mercado turistico e a qualificacdo dos
recursos humanos no turismo.

Sera caracterizada a Avenida Litoranea e todo o seu processo de urbanizacgao,
além disso sera avaliado sua infra-estrutura, equipamentos, bem como a analise
dos servigos prestados na Avenida com base nos resultados obtidos através da

pesquisa de campo.

Palavras Chaves: Qualidade, Turismo Litoraneo, Avenida Litoranea, Satisfacao
do Usuario.



ABSTRACT

This research has as the study object the quality of the services that are realized
in the Litoranea Avenue. There are accosted the beginning and development of
the tourism in littoral areas in the world, Brazil, and later in the Maranhao. The

main concepts and involved aspects are focused on quality of touristic services

and as it must be promoted, its importance in the touristic market and the

qualification of the human resources in tourism. The Litoranea Avenue will be
characterized and all its process of urbanization, moreover its infrastructure will be
evaluated, equipment, as well as the analysis of the services given in the Avenue
on the basis of the results gotten through the field research.

Keywords: Quality, Littoral Tourism, Litoranea Avenue, User satisfaction.
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1 INTRODUGAO

O processo e evolugao do turismo, como atividade econdmica, comecga
logo depois da Segunda Guerra Mundial, quando houve o grande crescimento
nas produtividades das empresas e no poder de compra dos individuos. Apds
esse periodo, o turismo, foi gradativamente tendo um crescimento impulsionado

pela diminuigado da qualidade de vida das pessoas nos grandes centros urbanos.
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Com o crescente incremento da demanda pelo turismo, ampliou-se o
campo de atuagao dessa atividade, havendo a diversificagdo da atividade turistica
traduzida em inumeros investimentos, como complexos turisticos naturais e
artificiais: parques tematicos, parques aquaticos, resorts, etc. No Brasil, por
exemplo, existem atrativos de sobra para quem quer viajar: belezas naturais,
praias, florestas, cidades histéricas, cidades modernas, centros industriais, um
rico calendario de festas e eventos, culinaria, festivais de musica e arte,
acontecimentos esportivos, estagdes de cura e mais de uma infinidade de
motivos para atrair turistas internos e também do exterior.

Dentro desse contexto temos os seguimentos turisticos relacionados
ao meio ambiente, como por exemplo, o Turismo Litoraneo, que € o foco deste
trabalho. Esse tipo de Turismo se destaca principalmente na Regidao Nordeste e
se fundamenta no consumo de recursos existentes nas destinagdes turisticas.

Pretende-se através deste trabalho avaliar a pratica do Turismo
Litoraneo no Maranhdo, mais especificamente na Avenida Litoranea. A partir da
observacao e estudo dos frequentadores e suas opinides a respeito da Avenida
Litoranea e dos prestadores de servicos, de forma a analisar o atendimento
oferecido por estes prestadores de servicos, a fim de buscar solugbes para que
0s mesmos possam oferecer produtos e servicos de boa qualidade para os
consumidores.

Para a construgdo deste trabalho monografico, foram utilizados
critérios metodoldgicos que se constituiu em duas etapas: na primeira etapa, foi
feito o estudo bibliografico, onde se pesquisou sobre o desenvolvimento do
turismo litordneo em nivel de Mundo, Brasil e Maranh&o, também foi feito um
estudo sobre qualidade, conceituacéao, classificagao, sobre a Avenida Litoranea,
seu histdrico, equipamentos, infra-estrutura, servigcos, processo de urbanizacgao.

A pesquisa foi realizada em livros, revistas, jornais e internet. Esse
levantamento foi realizado na Biblioteca da Universidade Federal do Maranhao e
no Nucleo de Pesquisas e Documentagdo do Curso de Turismo da UFMA
(NPDTUR).

A segunda etapa caracterizou-se pela pesquisa de campo. Foi feita
uma sondagem com visitas técnicas a Avenida Litordnea, com o objetivo de
verificar a situacdo atual dos seus equipamentos e servigos. Utilizou-se da
aplicacdo de questionarios junto aos proprietarios de bares, restaurantes,

quiosques, hotéis, pousadas dentre outros, com o objetivo de avaliar o
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comprometimento desses comerciantes com a qualidade na prestacdo de
servicos e com a infra-estrutura adequada.

Em seguida, foi realizada a aplicacdo de 100 questionarios, no periodo
de 11 a 17 de junho de 2007, com os frequentadores da Avenida Litoranea, tendo
como objetivo, conhecer o a grau de satisfacdo desses frequentadores, no que
diz respeito aos servigos de atendimento, higiene, infra-estrutura, seguranga,
transporte, dentre outros que lhes sao oferecidos.

Realizadas essas etapas de leitura, triagem e escrita, bem como a
analise e tabulagdo provenientes dos dados coletados, conseguimos chegar a
uma concluséo final.

Este trabalho foi dividido em capitulos para melhor compreensao. Além
da introdugcdo e conclusdo, os assuntos estdo dispostos em quatro partes.
Inicialmente aborda-se a respeito da “Qualidade nos servigos turisticos”, que trata
da importancia da qualidade nos equipamentos e servicos que sao oferecidos,
pois € de fundamental importancia o oferecimento de bons servigos e bens para a
satisfacdo da demanda.

No capitulo 3, apresentam-se o inicio do turismo litordneo na Europa e
0 seu desenvolvimento, o turismo litoraneo no Brasil e sua massificacdo e
posteriormente no Maranhdo, onde identificamos as suas caracteristicas,
principais praias e seu entorno, onde se encontra a Avenida Litoranea.

No capitulo seguinte tem-se a explanacgao a respeito do principal foco
desta pesquisa: Avenida Litordnea, com suas descri¢des fisicas, histoérico,
diagndstico da sua infra-estrutura e o seu processo de urbanizagao.

Por fim, no capitulo 5 foram expostos os resultados dos itens avaliados
através da pesquisa de campo realizada com os prestadores de servicos e com
os frequentadores da Litoranea.

Com o presente trabalho espera-se alcangar os seus propostos,
contribuindo de maneira significativa com elementos tedricos que auxiliem o
desenvolvimento do turismo, tendo como foco a Avenida Litordnea, com a
realizacao de um estudo que analisa a sua atual situagcdo e que busca contribuir
de para maiores discussdes quanto a questdo enfocada, de forma a atender as

expectativas de estudantes, pesquisadores e profissionais da area do turismo.
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2 QUALIDADE NOS SERVIGOS TURISTICOS

2.1 Qualidade

O turismo vem crescendo muito no Brasil € no mundo nos ultimos
anos. E o ramo dos servigcos que mais cresce e suas perspectivas de crescimento
sdo animadoras. Estima-se que, em breve, o Brasil ocupara uma posicao de
destaque como pais receptor de turistas. Goeldner (1988) comenta que o turismo
€ ainda uma disciplina emergente e que a educagéo para o turismo tem tido um
elevado crescimento durante os ultimos 50 anos, mas seu conhecimento é ainda
fragmentado. A importancia do turismo no contexto internacional tem aumentado
ao longo das ultimas décadas. Na verdade ele € uma fonte de divisas para uma

localidade sem precedentes de outra atividade econdmica. Para se ter uma idéia,
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em mais da metade dos 178 paises, o turismo se ndo € o maior, é 0 segundo
maior negdcio ou atividade econdmica.

Segundo Gil Nuno Vaz (1995), “o turismo € uma atividade econémica
que mobiliza mais de 50 setores produtivos de bens e servicos requerendo o
trabalho de inUmeras categorias técnicas e profissionais”. Diante disso, da para
nos percebermos que a atividade turistica € baseada principalmente em servigos.
A busca da qualidade nos servigos turisticos pressupde conhecimento do seu
conceito genérico e sua aplicagao no setor de servicos. S6 entdo é possivel
aplicar essas nogdes as peculiaridades proprias da perseguigao da qualidade por
um determinado destino turistico.

Os servicos turisticos possuem quatro caracteristicas que os diferencia
dos outros servigos:

Intangibilidade: os servigos turisticos sao intangiveis. Diferentemente
dos produtos, ndo podem ser vistos, provados, sentidos, ouvidos ou cheirados
antes de serem comprados;

Inseparabilidade: normalmente, os servigos turisticos, sdo produzidos
e consumidos simultaneamente. Isto ndo é verdadeiro para os bens fisicos que
sdo publicados, estocados, distribuidos através de revendedores multiplos e,
posteriormente, consumidos.

Perecibilidade: servicos ndo podem ser estocados A perecibilidade
dos servicos ndo € problema quando a demanda é estavel, porque €& facil
antecipar sua prestacdo. Quando a demanda é flutuante, as empresas de servico
enfrentam problemas dificeis.

Homogeneidade: os servigos sao altamente variaveis, uma vez que
depende de quem executa e de onde sao prestados. Bares e restaurantes sofrem
muito com a variabilidade, pois dependem do bem-estar pessoal, familiar e
financeiro dos seus gargons para que estes prestem um servico de qualidade
sem comprometer a imagem da empresa.

Na prestacdo de qualquer servigco, o principal elemento que tem que
ser levado em consideracdo, € a qualidade, esta que por sua vez, esta
intimamente ligada a produtividade, onde esta depende daquela. A definicdo de
qualidade nao algo facil, até mesmo porque nao existe um unico conceito de
qualidade e varias ciéncias, como a filosofia, economia, marketing, producéo,

elaboraram conceitos sobre Qualidade, cada uma analisando sob seus aspectos
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que lhes sao proprios. Segundo Garvin (1992) “o resultado tem sido uma série de
perspectivas que competem entre si, cada uma baseada num esquema de
analise diferente e empregando sua prépria terminologia”.

Antigamente o conceito de qualidade era ligado diretamente a um
produto bom, perfeito, sem defeitos. Porém, sabe-se que de nada adianta ter um
produto bom, em excelente estado de funcionamento, se o cliente ndo estiver
satisfeito com sua utilizagdo. Percebe-se assim, que sdo os clientes ou os
consumidores 0s unicos que podem atestar a qualidade de um produto ou
servigco. Dessa forma, os prestadores de servigos devem priorizar a qualidade em
seus servigos e produtos, para torna-los competitivos, visando a satisfacdo do
cliente.

Em virtude dessa diversidade de conceitos sobre Qualidade, sempre
existirdo provaveis conflitos entre essas abordagens, pois cada uma ira defini-la
sob um ponto de vista diferente. Dentre os principais conceitos sobre Qualidade
destacamos:

e “Qualidade é uma atitude. Nao tem comego, meio e muito menos

fim. A Qualidade de um produto e o processo pelo qual ela é
incorporada a esse produto, exige uma continuidade e deve chegar
a integrar-se a mentalidade de cada funcionario” (LEE IACOCCA,
em seminario internacional realizado em Sao Paulo, 1993).

* “No sentido mais amplo, Qualidade é qualquer coisa que pode ser
melhorada. Nesse contexto, a Qualidade é associada ndo apenas
aos produtos e servigos, mas também a maneira como as pessoas
trabalham, como as maquinas sao operadas e como os sistemas e
procedimentos sdo abordados. Ela inclui todos os aspectos do ser
humano” (IMAI, 1992).

A base da qualidade para Moller (1992) estd nos quatro principios da

Gestédo de Qualidade:

» Conformidade aos requisitos (sejam em fungcdo do cliente, dos
concorrentes, das necessidades da empresa ou dos recursos
disponiveis);

* Prevencado (cuidados desde a fase do projeto, escolha dos

fornecedores, matérias-primas, etc.);
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» Padrao do zero - defeito (comprometimento de cada funcionario em
atender aos padrées estabelecidos e identificar as falhas no
cumprimento);

* Medir a qualidade a partir do preco da ndo-conformidade.

Segundo Ishikawa (1993),

“o controle e a padronizacdo sao essenciais para a qualidade, como
bem se observa no CQT - Circulo de Controle de Qualidade — um
sistema administrativo exercido por todas as pessoas para a satisfagéo
das suas necessidades, buscando os resultados nao alcangados,
analisando-os e buscando as causas, atuando nelas para melhorar o
resultado”.

Isso mostra a necessidade das organizagbes em buscar um servigo de
qualidade em primeiro lugar, satisfazendo as necessidades dos clientes e por fim,
buscando o tdo sonhado lucro operacional.

Os servigos desenvolvidos na atividade turistica s&o heterogéneos,
podendo ser baseados em pessoas ou equipamentos, mas o componente
humano é o que mais prevalece. Por essa razao, fica dificil ele ser produzido
sempre de maneira uniforme e padronizada. Com isso, os prestadores de
servicos turisticos ficam dependentes de seus funcionarios, que podem prestar
esse servigo de diversas maneiras, ou seja, podendo a imagem da empresa ser
melhorado ou manchando, dependendo da atuagao desses funcionarios.

Para Crosby (1986), Qualidade “é o cumprimento dos requisitos”, onde
segundo o autor ndo se trata de uma adequacao aos requisitos, mas sim de uma
fiel conformidade aos mesmos, considerando ainda requisitos como respostas a
perguntas formuladas pelos clientes. Esses requisitos, fixados com o objetivo de
se conseguir certos resultados, sendo necessario leva-los a sério e cumpri-los.
Para todos os requisitos dos clientes e com isso obter a Qualidade dos produtos-
servigos, cabe a geréncia realizar trés tarefas basicas: “estabelecer os requisitos
que os empregados devem cumprir; fornecer o material de que necessitam para
cumprir tais requisitos; e permanecer incentivando e ajudando os empregados a
cumprir tais requisitos”. Dessa forma a geréncia cria condi¢bes para que seus
funcionarios assimilem e levem a sério os requisitos e contribuam para o sucesso

da empresa.
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2.2 Como promover a qualidade

Em virtude do processo de globalizagcdo da economia, nasceu a
necessidade de se ter um conjunto harmdénico de normas genéricas sobre
garantia da qualidade aplicaveis a todas as linhas industriais e de reconhecimento
internacional. Esse vazio foi preenchido pela International Organization for
Standardization — ISO. A ISO abrange mais de 90 paises. A participagdo do Brasil
¢ feita através da Associacao Brasileira de Normas Técnicas (ABNT).

As normas ISO 9000 foram introduzidas no Brasil em 1900, e a
mobilizagcdo das empresas para a adequacgao de seus sistemas de qualidade vem
crescendo todo ano. Preocupada com a importancia que o setor de servico
associado ao produto adquiriu, demonstrada pelo maior poder de influéncia do
consumidor no final do processo de produgcdo, a ISO resolveu ampliar suas
normas para os setores de servicos em geral. Em 1991 foi langada a norma
internacional 1ISO 9004-2: “Gestdo de Qualidade e Elementos de Sistemas da
Qualidade — Parte 2: Diretrizes para Servigos”, seguindo os mesmos principios
basicos que orientaram a elaboracdo das normas anteriores. De acordo com a
propria ISO, essa norma € uma resposta a necessidade cada vez maior de
conhecimento de sistemas de qualidade, para o encorajamento das organizacdes
a administrarem os seus processos de forma efetiva.

Como exemplos de atividades em que a norma ISO 9004-2 pode ser
aplicada, encontram-se alguns setores de servigos dentre os quais podemos citar
0s que estdo mais relacionados ao turismo:

» Servicos de hospitalidade;
e Turismo em geral;

e Entretenimento;

* Lazer;

» Aeroportos e linha aéreas.

Com o enraizamento do conceito de qualidade total, a tendéncia
prevista para o turismo, € de que em breve o consumidor turista, ao planejar sua
viagem, procurara uma agéncia certificada, fara seu deslocamento através de

uma empresa de transporte certificada, alojar-se-a em um hotel certificado, fara
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suas refeicobes em restaurantes certificados e visitara atracgdes certificadas.
Algumas empresas hoteleiras (grandes redes, villages) ja estdo adotando
processos interativos sinalizando claramente essa tendéncia para a qualidade
total. Na seqUéncia de servicos que compdéem uma viagem ou um pacote
turistico, qualquer elo mais fraco da corrente podera decretar a ruptura de todo o
conjunto Yasoshima (1994).

Para Cobra (1997), a qualidade de um produto n&o & aprimorada pela
simples mudanca de métodos e processos de fabricagdo. A qualidade ¢é algo que
emerge de fora para dentro; é o cliente quem deve dizer o que ele considera
qualidade em termos de concepgao, design, acabamento e desempenho de um
produto. Segundo o mesmo autor, para implantar programas de qualidade que
tornem a empresa competitiva, é preciso implantar os seguintes conceitos:
Enfoque no cliente;

Obsessao por qualidade;

Adequar a estrutura da empresa ao trabalho de qualidade;

Proporcionar liberdade de atuacdo mediante controle;

Deve haver uma unanimidade de propdsitos entre marketing e produgao;

Trabalho em equipe;

N o ok w N~

Orientacao e treinamento constantes.

Isso nos faz entender que para se conseguir alcangar a qualidade é
preciso adequar a estrutura da empresa e proporcionar liberdade as pessoas
mediante controle de desempenho. O trabalho em equipe deve ser priorizado e
deve-se procurar um conjunto de propositos entre as areas de marketing e
vendas, e para isso € necessario a orientagdo e treinamento das pessoas
envolvidas com a qualidade e também aquelas que apenas dao suporte aos bons
desempenhos.

Ainda segundo Cobra (1997), um programa de qualidade direcionado
para a satisfagao do cliente deve ser desenvolvido em oito etapas:

12 etapa: definir problemas e oportunidades de melhoria de qualidade
de produtos e servigos. Ao invés de atacar todos os problemas ao mesmo tempo,
€ preciso definir quais sdo os problemas e oportunidades mais interessantes.

22 etapa: selecionar, dentre os problemas, o mais importante e

concentrar o esforco de melhoria em cima dele.
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32 etapa: analisar as causas e os efeitos do problema. Identificar o que
pode estar causando uma baixa qualidade no produto e no servico e determinar
quais sao os seus efeitos sobre o cliente.

42 etapa: gerar agbes que possam resultar em uma pronta solugédo do
problema. Solugdes rapidas tendem a aliviar tensdes com os clientes evitando
desgastes desnecessarios.

52 etapa: avaliar e selecionar as agdes prioritarias. Selecionadas as
acdes, a empresa devera avaliar quais poderao resultar em uma rapida melhoria
de qualidade.

62 etapa: testar a eficacia da acdo. Antes de colocar a agcdo em
pratica, ela deve ser testada.

72 etapa: Implementar as agbes. Uma vez identificada a eficacia de
uma acgao, ela deve ser implementada.

82 etapa: Monitorar as corregdes necessarias. Todas as acgbes devem
ser monitoradas, ou seja, acompanhadas de perto por pessoas com autoridade
para uma pronta intervengao, caso seja necessaria.

De acordo com Kotler (1992), as empresas de servigos devem tomar
trés providéncias em direcdo ao controle de qualidade:

* Investir em selecdo e treinamento de pessoal: Linhas aéreas,
bancos e hotéis gastam somas substanciais para treinar seus
funcionarios na prestagao de bons servicos.

 Padronizar o processo de prestacdo de servico por toda
organizagao: Isto é auxiliado pela preparagao de uma programacgao
de servico, que descreve o0s eventos e processos envolvidos no
servico em um fluxograma com o objetivo de reconhecer os pontos
fracos do servigo potencial,

* Monitorar a satisfacdo do consumidor: através de sistemas de
sugestdes, reclamagdes e comparagao de compra, possibilitando

que os servigos fracos sejam detectados e corrigidos.

O produto turistico resulta de uma cadeia de bens e servigos que
devem ser planejados, implementados e controlados de forma eficiente e
adequada para garantir a satisfagdo dos consumidores. A gestdo voltada para a

qualidade em servicos é fundamental. Além disso, é necessario, nao se esquecer
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de determinar quais séo os fatores chaves para se conseguir os melhores clientes
e qual é o caminho mais adequado, pois com as constantes mudancas no
mercado, poderdo surgir novos parametros de qualidade e novos produtos-
servigos, além da concorréncia, o que pode tornar obsoletos os produtos-servigos

da empresa.

2.3 A importancia da qualidade no mercado do turismo

No mercado turistico, a qualidade pode ser considerada como um
diferencial em empresas, que devem estar voltadas para a sua conquista e em
virtude também do atual mercado competitivo do turismo, para sua sobrevivéncia.
Tradicionalmente se considerava a qualidade com atendimento aos padrdes
internos definidos pela organizagcédo para o produto. A partir desta concepgéao, o
desempenho organizacional era avaliado em fungdo da consonéancia entre o que
€ produzido com essas especificagbes, cabendo ao setor de marketing colocar
esse produto no mercado, seduzindo a clientela para o seu consumo.
Atualmente, a qualidade dos bens ou servigos gerados ndo € mais apenas aquela
definida pela o6tica de quem produz, mas fundamentalmente determinada pela
percepcao do cliente que, mesmo quando se refere a aquisicdo de bens, envolve
o atendimento durante e apds a venda. Dessa forma, a plenitude da satisfacao se
amplia da simples adequacéo do produto (bem ou servigo) a utilizagdo a quem se
destina, para avaliagdo da qualidade da relagdo entre a empresa e o cliente,
iniciada com aquela aquisi¢ao, ou mesmo anteriormente.

Segundo Teixeira (1998):

“a qualidade dos bens ou servigos gerados ndo é mais apenas definida
pela ética de quem produz, mas fundamentalmente determinada pela
percepgao do cliente, o que, mesmo quando se refere a aquisicdo de
bens, envolve o atendimento durante e apds a venda”.

Dessa forma, a plenitude da satisfacdo se amplia da simples
adequacao do produto (bem ou servigo) a utilizagcdo a que se destina para a
avaliacdo da qualidade da relagcdo entre a empresa e o cliente, iniciada com

aquela aquisi¢ao, ou mesmo anteriormente.
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Por esta razdo é que a atencdo com a qualidade do produto e do
atendimento, que se integram na prestacédo de servigos nas atividades turisticas,
manifesta-se da maior importancia, independentemente de se tratar o prestador
de servico de uma entidade publica ou privada, de uma empresa voltada para o
turismo emissivo ou receptivo.

A procura da qualidade nos produtos turisticos esta intimamente ligada
a decisdo da geréncia de dar inicio a um processo de mudangas que devera
atingir todos o0s segmentos da organizagdo. Este processo passa
necessariamente por uma mudanga de paradigmas e requer investimentos na
area de recursos humanos, tecnologia e infra-estrutura moderna e adequada.
Assim, tais itens abrangem:

Equipamentos e materiais: deve haver um constante aporte de
capital, para aquisi¢gao de equipamentos modernos. A boa qualidade no turismo
também abrange todos os aspectos da infra-estrutura basica, do acesso, dos
equipamentos turisticos e de apoio, além dos atrativos.

Procedimento: aquisicdo de novas técnicas e metodologias para
realizacao de tarefas. Como exemplo, temos o treinamento de recepcionistas,
cozinheiros, cursos de primeiros-socorros para guias de ecoturismos.

Equipe: o nivel de qualificagcdo e a disponibilidade de profissionais
envolvidos na atividade turistica sao essenciais para 0 sucesso do
empreendimento. Identificar as necessidades de formacado e da qualificagcdo de
mao-de-obra a serem incorporadas ao longo do seu desenvolvimento, criando
situacdes de ensino-aprendizagem.

E neste contexto que entra o marketing de servicos. Para que o
visitante goste, retorne e até mesmo divulgue a localidade para outras pessoas
através do chamado marketing “boca-a-boca”, € preciso que a rede de servigos
funcione da forma como o visitante estava esperando. A qualidade do
atendimento e o tipo de recepc¢ao sao fundamentais para que o servigo conquiste
o turista, afinal, turismo ha muito tempo deixou de ser razado para ser emogao.
Quem vai a qualquer localidade que seja, quer se emocionar e sentir-se realizado
Nao importa o local, o turismo € movido a emogao e os profissionais precisam

cuidar bem da qualidade no atendimento para nao frustrar os turistas.



26

2.4 A qualificagao de recursos humanos no turismo

Segundo Baum (1999), a industria do turismo é intensiva de mao de
obra e depende, para sobrevivéncia e vantagem competitiva, da disponibilidade
de pessoas qualificadas, capazes de operar e gerenciar o produto turistico. No
entanto, devido a diversidade da atividade, torna-se dificil realizar programas que
atendam adequadamente a publicos tao diversos.

Sendo o turismo uma atividade que lida com produtos intangiveis, ou
seja, o cliente paga por um servico a partir da imagem que para ele €
demonstrada, onde a principio, ndo ha a visualizagao real e imediata ou ainda
palpavel daquilo que se esta adquirindo, a qualidade no atendimento e a maneira
como devem ser mostrados e oferecidos os servicos, tem como base a
preparagao dos recursos humanos, que devem estar em primeiro plano dentro de
qualquer empreendimento ligada ao setor turistico.

De acordo com Farah e Cavalcanti (2003), o sistema de recursos
humanos tem por finalidade a agéo integrada para a obtengdo, manutengéo e
utilizagdo dos recursos humanos da empresa, baseada na politica geral de
pessoal, permitindo a obtencdo de maior produtividade e satisfacdo das
necessidades, materiais e humanas dos empregados.

A qualificagdo profissional € de fundamental importancia, ja que,
praticamente todas as caracteristicas dos servigos devem ser abordadas com o
treinamento. O problema da intangibilidade, por exemplo, pode ser resolvido com
o nivel de profissionalismo adequado, o que resulta na formagao de imagem.

Segundo Chiavenato (1994), a administracdo de pessoal é a area da
administragdo que cuida da provisdo, manutengao e desenvolvimento de todos os
recursos humanos da empresa. Segundo o autor, a administracdo de pessoal
deve proporcionar a empresa 0s recursos humanos mais adequados ao seu
funcionamento e suas operagdes, mantendo-os a longo prazo na organizagao;
deve proporcionar aos empregados um trabalho condizente, ambiente adequado
e condi¢des de remuneracdo de tal modo que se sintam motivados a permanecer
na organizagao e a trabalhar nela com dedicacao e lealdade; deve proporcionar
condicbes de perfeito ajustamento entre os objetivos organizacionais das

empresas e 0s objetivos individuais dos empregados.
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Para Cooper e Shepard (1997), o turismo € uma industria baseada em
pessoas e na qual o toque pessoal € o mais importante fato do servigo oferecido.
Isso significa dizer, que a qualidade dos recursos humanos €, portanto, de
fundamental importancia para o sucesso de empresas e de industrias como um
todo, havendo a necessidade de programas frequentes e constantes, pois
somente assim pode-se alcancgar determinado nivel de perfeicdo como também
elevar o moral dos funcionarios quando se sentem desmotivados, além de que
treinamentos, também podem melhorar o nivel de conhecimentos profissionais,
uma vez que sao derradeiros para o relacionamento com os clientes. O
treinamento, portanto, constitui-se na chave para o sucesso de qualquer empresa
que procura se crescer e até mesmo se manter no mercado.

Existem dois sistemas de ensino de turismo no Brasil: o sistema de
educacao formal, que é aquele que é representado pelas universidades publicas
e privadas, cursos de especializagao e escolas técnicas; o sistema de educagao
informal, que ¢é aquele representado por programas de treinamento,
aprimoramento e atualizacdo profissional, também conhecida como reciclagem
profissional.

Howell e Uysal (1987) dizem que existem duas areas basicas em que
educacdo para o turismo pode ser segmentada: o treinamento vocacional e
educacao profissional. A primeira se refere ao treinamento do pessoal da linha de
frente, de manutencao e de apoio. O conteudo desses cursos tende a ser pouco
tedrico e mais voltado para o desenvolvimento de habilidades praticas, como, por
exemplo, recepcionistas, garcons, chefes de cozinha, cozinheiros, agentes de
viagem, guias de turismo e outros. A educacéo profissional é aquela dada para os
que ocupam atividades de planejadores, gerentes, pesquisadores e € académica
por natureza. Conceitos tedricos sao ensinados assim como a capacidade de
interpretar, avaliar e analisar informacdes para a tomada de decisées tanto no
setor privado como no publico.

Segundo esses autores, devem-se buscar cada vez mais profissionais
que possuam percepcdo holistica da industria do turismo, capazes de
compreender o turismo em sua totalidade, os seus inter-relacionamentos, os seus
impactos para evitando formas de desenvolvimento inadequadas.

A estimativa de geragcado de novos empregos no setor turistico tem sido
grande devido ao aumento de demanda. Mas nem tudo pode ser considerado

festa. O profissional que o mercado espera € um profissional preparado para a
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funcdo, que tenha no minimo dois idiomas dominados e um curso superior no
curriculo. Apesar da crescente oferta de vagas nos mais diversos setores do
turismo, os empregadores reclamam da caréncia de mao-de-obra qualificada. A
escolaridade das pessoas disponiveis para fungdes operacionais € baixa. Como
agravante, ha grande caréncia de profissionais polivalentes no mercado, isso se
deve em parte devido ao menosprezo que se tinha pela formacgao profissional na
area de turismo e hotelaria. Passados alguns anos, com o crescimento do setor
turistico no Brasil, havendo a necessidade da qualificagdo da mao-de-obra para
diversos setores do turismo e da hotelaria.

No Brasil, a capacitagao profissional na area de turismo e hotelaria, é
feita através de numerosas opcg¢des de cursos, tanto de instituicdes publicas
quanto privadas, dentre as quais se destacam: o SEBRAE, o SENAC e as
universidades.

O SEBRAE - Servico de Apoio as Micro e Pequenas Empresas, € uma
empresa de carater privado, que estd presente em todo territdrio nacional. E
controlado por um Conselho Deliberativo Nacional e por Conselhos Deliberativos
Estaduais.

Sao muitas as contribuicbes do SEBRAE para o turismo no Brasil,
onde o mesmo atua na implantacdo de programas para o desenvolvimento do
turismo, com o objetivo de promover a sensibilizagdo, qualificacdo e
aperfeicoamento profissional de recursos humanos para o turismo, como por
exemplo, capacitacdo de recursos humanos nas areas operacionais, como:
gargons, camareira, cozinheiros, recepcionistas, guias de turismo etc.

O SENAC - Servigo Nacional de Aprendizagem Comercial foi criado
em 1946 com o objetivo de contribuir para o progresso do pais, através do
desenvolvimento de recursos humanos para o setor terciario. Na area de turismo
o0 SENAC, oferece diversos cursos, como: organizagao de eventos, formagao de
agentes de viagens, recepcionista de eventos, dentre outros.

Ja as universidades, sejam publicas ou particulares, sdo responsaveis
pela formacdo de recursos humanos em nivel superior, podendo ser em turismo
ou hotelaria. Conforme pode ser visto pelos dados do MEC, o crescimento do
numero de cursos superiores de turismo ou de turismo e hotelaria, no Brasil, tem
sido impressionante. Segundo dados desse 6rgao, até 1998, havia 157 cursos,
sendo 119 cursos de Turismo e 38 de Hotelaria/Administragdo Hoteleira. Em

1999, 39 novos cursos foram autorizados, sendo 37 de Turismo e dois de
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Hotelaria/Administracdo Hoteleira. Em 2000, o numero voltou a crescer
expressivamente, pois 88 novos cursos foram autorizados pelo MEC, sendo 69
de Turismo e dezenove de Hotelaria/Administracdo Hoteleira. O total informado
por esse Ministério € de 284 cursos, sendo 225 de turismo e 59 de Hotelaria/
Administracao Hoteleira.

O técnico em hotelaria é o profissional responsavel pela gestdo do
hotel, podendo atuar na area de alimentos e bebidas, hospedagem ou marketing.
Ja ao bacharel em turismo, compete conhecer todos os degraus de complexidade
da atividade turistica e, como consequéncia, esta plenamente habilitado para
trabalhar na direcado de hotéis, agéncia de viagens ou empresas similares. As
areas de especializagdo desse profissional abrangem o agenciamento, alimentos
e bebidas, eventos, hospedagem, lazer, meio ambiente, planejamento e
organizagao de turismo, teoria geral do turismo e transportes. A capacitagao de
recursos humanos no turismo esta vinculada a uma diversidade de aspectos
tedricos e praticos da atividade turistica, que interagem em diversos niveis, como
o setor publico, as empresas privadas, as instituicdes de ensino, os profissionais
da area e o proprio turista, onde a atividade do turismo exige continuadamente, a
incorporacao de novos profissionais, havendo sempre a necessidade de se
formar mao-de-obra qualificada para o setor, é isso que essas instituicoes devem
ter sempre como prioridade haja vista a grande demanda para o setor turistico

nos proximos anos no Brasil.
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3 TURISMO LITORANEO

3.1 Turismo Litoraneo no Mundo

O turismo € um dos fendbmenos marcantes da atualidade, € uma das
mais pujantes atividades econdmicas mundiais, principalmente no setor de
servigos, sendo considerado um dos trés lideres mundiais em produtividade, com
a consequente ampliagdo da oferta de emprego e geragédo de renda, tendo seu
desenvolvimento sempre pautado no mesmo molde de qualquer outra atividade
humana - o enfoque econ6mico. Essa atividade vem atingindo proporg¢des
grandiosas, desenvolvendo-se de forma mais diversificada possivel. Em
decorréncia da heterogeneidade geografica do planeta, varias paisagens foram
alvos de altos investimentos em infra-estrutura, que aliado a outros fatores,
transformou o turismo em um lucrativo mercado de consumo mundial.

O litoral foi desde o inicio das primeiras viagens, um dos principais
destinos das pessoas, sendo o turismo litoraneo iniciado na Europa em meados
do século XVII, por viajantes e cientistas, a partir de um imaginario fértil,
respaldado em teorias religiosas, terapéuticas e econdmicas.

Antes do século XVIII, tinha-se uma visdo caotica do mar, com as
lembrangas das inundagdes, das chuvas fortes, que causaram horror e castigo
aos homens. O oceano era considerado lugar de desastres inesperados. Tinha-
se uma visao negativa do litoral: invasdes, peste negra, saqueadores, naufragios,
dentre outras mazelas. Segundo Luginbuhl (1997), “o ‘universo ultramarino’
causava medo a populagdo. Adivinhagdes, curas, magicas, benzeduras
procuravam responder as necessidades e atender aos acontecimentos diarios,
tornando menos dura a vida naqueles tempos dificeis.”

Entre 1650 e 1675, a oceanografia, alcanga um notavel progresso,
onde se comegou a dissipar os mistérios do mar, imprimindo um novo olhar.
Sendo que, ja no século XVII um grupo de poetas franceses falava do prazer de
passear pelas praias e de contemplar o mar.

Para Luginbihl (1997) “as ‘viagens de ilustracao’, populares nos meios
eruditos desde meados do século XVII, consolidam a assimilacao da natureza a

paisagem, e principalmente a paisagem pitoresca”. A partir de entdo, as elites
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buscavam ocasiao de experimentar uma nova relagdo com a natureza, usufruindo
0s ambientes convertidos em espetaculo. Dessa forma, foram-se dissolvendo as
imagens repulsivas com relagdo ao mar.

Na segunda metade do século XVIII, o mundo voltou-se para outras
formas de valorizacdo da natureza, onde o europeu de classe alta passou a
valorizar a emocdo do banho. Esperava-se que o mar acalmasse suas
ansiedades, corrigisse os efeitos perversos da civilizagao urbana. A vida urbana,
cada dia mais tensa e insegura, criou o desejo pela procura de ambientes
naturais. A elite européia, bem como setores da classe média com maior poder
aquisitivo, podia sair do seu cotidiano e, temporariamente, experimentar uma
relacdo mais intima com os ambientes naturais.

Nessa época, ia-se a praia mais para “mergulhar” nas cenas, nas
imagens registradas em pinturas e museus, do que para se banhar. Havia um
forte sentimento contemplativo, onde as pessoas esperavam encontrar no mar e
na natureza em geral, paisagens agradaveis que possibilitassem oportunidades
de se pensar em uma vida mais saudavel, mais significativa e mais harmoniosa
com os ambientes naturais.

Ainda no século XVIII, verificou-se um forte interesse do poder publico
pela construgcdo de espacos a beira-mar, propicios ao lazer e ao turismo, com
estruturas luxuosas incluindo bibliotecas, saldao de musica, jardins, espacgos
especificos para as mulheres e os homens, etc. Em 1794 comecou-se a edificar a
primeira das grandes estagdes balnearias alemas. Na Inglaterra e na Franga, foi
a alta aristocracia que desempenhou o papel condutor, determinando a criagao
de estagdes. Na Alemanha, na Holanda e na Bélgica eram comerciantes,
funcionarios e médicos que, quase sempre, fundavam os balnearios. No entanto,
0s soberanos apoiavam os empreendimentos, inclusive com recursos financeiros.
Toda estacdo balnear, para se firmar como espaco de lazer, dependia da
presenga de um membro da familia real. Segundo Corbin (1996), as estagbes
balnearias eram consolidadas com a presenca da aristocracia, de artistas de
escritores. Com a entrada de novas categorias sociais, a elite se refugiou em
outros espacgos, procurando novas praias, construindo os bangalés como forma
especializada de habitagao a beira-mar.

Entre a segunda metade do século XVIII e a primeira do século XIX
constatou-se o despertar do interesse coletivo pelas praias e a contemplacao da

beleza do oceano. Por volta de 1750 registrou-se um fluxo de pessoas a busca
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de cura nas praias, onde a concepgao de banho de mar associou-se a um projeto
terapéutico. O mar era recomendado para curar criangas desnutridas, para
recuperar a “cor” dos jovens, para fertilizar as mulheres estéreis e até regular o
fluxo menstrual, propiciava também a sociabilidade, conversacido, passeios
prolongados nas dunas e falésias. Nesse periodo, o interesse pelo banho de mar
cresceu consideravelmente, segundo Urry (1996), “[...] as classes mercantis e
profissionais, entdo em desenvolvimento, comegaram a acreditar em suas
propriedades naturais, que davam conta de todos os males”. Diante da beira-mar,
o individuo, descobria-se, fazia experiéncias de seus limites em face da
disponibilidade das praias. O corpo passou a ser compreendido e experimentado
de outra maneira. Em virtude da maioria dos banhistas ficar nu, houve a
necessidade da regulamentacao do traje de banho.

Nas primeiras décadas do século XIX percebeu-se o interesse
crescente dos escritores, pintores e de grande parte do publico pelo litoral. O mar
torna-se um objeto sublime, um todo apropriado pelo homem a partir das
percepcdes moral, estética e terapéutica.

A partir de 1820, ha o crescimento do turista que degrada pela
repeticdo, ou seja, o inicio da massificagcdo das praticas turisticas, sendo o
turismo em grupo, estimulado ao longo do litoral, caracterizado pelo engajamento
do corpo e pela exaltacdo do prazer advindo desse novo tipo de praticas relativas
ao contato com a natureza e a frequéncia aos litorais.

Corbin diz ainda que, nesse século verificou-se o desejo de um novo
turismo, apreciando-se a beira-mar de todas as maneiras possiveis. Desfrutou-se
do ar livre, dormiu-se na areia, no meio das algas, fizeram-se refeicbes na praia,
tomou-se banho de mar. Percebia-se, na época, uma acentuada dose de
romantismo, tendo nas paisagens um referencial privilegiado da descoberta de si.
O turista tinha por habito buscar pontos privilegiados para desfrutar o panorama.
Havia uma tendéncia de conversao da natureza em espetaculo e fruicdo pessoal.

Percebe-se que, até meados do século XIX propagava-se, sobretudo,
a emogao e a estética, o projeto pitoresco associado ao culto a natureza, dando
énfase as praias. Nessa época ja se estimulavam as viagens a uma determinada
regido ou promovia-se a sua imagem, tendo o mar a forga de atrair os homens
por diversas razdes. Segundo Almeida (1999), houve a valorizagao geopolitica

das zonas costeiras como “parte integrante dos circuitos logisticos globais,
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espacos de redes e de fluxos aéreos, terrestres e maritimos de ambito

planetario”.

3.2 Turismo Litoraneo no Brasil

As paisagens litoraneas brasileiras sdo entre as estruturas
paisagisticas existentes no pais, as que mais cedo, sofreram transformacdes
radicais. Desde a época da Colbénia e do Vice-Reinado, as areas costeiras foram
espagos que se mostraram mais adequados as ocupag¢dées humanas, abrigando
cidades, portos e plantagdes e servindo de ponte para a exploracido e penetracao
do interior.

O interesse dos europeus no Brasil pelo mar, iniciou-se com a
colonizacado. A ocupacao do litoral brasileiro, de forma brutal, que impds novos
valores as nacodes indigenas, faz parte de um projeto expansionista do ponto de
vista econdmico, tendo 0 mar um recurso indispensavel a tal empreendimento. A
metropole portuguesa privilegiou varios pontos do litoral, dando inicio ao processo
colonizador: Salvador, Sdo Luis, Rio de Janeiro e Recife, dentre outras areas
litordneas, foram pontos estratégicos para a conquista do nosso territorio.

Apesar do processo de ocupacdo do litoral brasileiro ter inicio com
colonizacdo do pais, ele se estrutura de forma especial a partir do século XX. O
habito dos banhos de mar pelos brasileiros é tipico do século XX, apesar de em
alguns paises da Europa, como Inglaterra e Franga, esta pratica se remeter ao
século XV. A medida que o banho de mar se torna comum no Rio de Janeiro
também se espalha pelos principais centros urbanos costeiros.

No final do século XX e inicio do século XXI, a urbanizagao turistica de
segunda residéncia, se tornou o mais importante fator de transformacéao e criagao
de paisagens ao longo da costa brasileira, tanto em termos de escala e dimensao
com em abrangéncia, ja que corresponde a milhares de quildmetros, de
ocupacao das faixas de terras lindeiras ao mar.

Séao loteamentos comuns, condominios fechados, balneérios inteiros
construidos pela iniciativa privada, apoiada direta ou indiretamente pelo Poder
Publico e que praticamente definem uma figuragao particular para a orla nacional.

Em alguns trechos da costa, podia-se andar por quildbmetros de estrada
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praticamente rentes ao mar, em volta da qual estdo implantados os mais diversos
tipos de loteamentos para veraneio.

A partir da década de 50, com a massificagdo do turismo,
proporcionada principalmente pela melhoria nos meios de transporte, € acelerado
0 processo de urbanizagédo de locais com valor paisagistico, as praias tornam-se
entdo vedetes dessa nova forma de usufruir o tempo livre.

Na década de 1960, quando o poder publico comegou a se preocupar
com o turismo e vislumbrar nessa atividade uma alternativa de emprego e renda,
O mar passou a ser mais explorado como area de lazer. No Nordeste, sobretudo,
a partir da década de 1980, comecgou-se a investir em infra-estrutura no sentido
de atrair visitantes nacionais e estrangeiros, divulgando-se o sol, o mar e a beleza
feminina.

Segundo Sanchez (1985), o turismo de litoral apareceu quando
ocorreu a valorizagéo social de alguns recursos naturais. E a partir do momento
em que se da a conjungdo dos trés fatores, a disponibilidade de tempo livre, as
condigbes econdbmicas e 0s meios técnicos para se deslocar aos lugares, que se
chega a possibilidade de desenvolver instalagbes e servicos para o
aproveitamento turistico destes recursos.

Nesse contexto, a praia foi eleita como um espacgo para a pratica do
lazer acessivel a um numero cada vez maior de pessoas. Durante as décadas de
60 e 70 eram raras as familias do interior que podiam dar-se o luxo de tirar férias
e passar uma temporada a beira-mar. Hoje milhdes de pessoas realizam esta
pratica. Essa transformacgcao que elevou o padrdo de lazer de camadas menos
favorecidas economicamente apresenta-se como um aspecto positivo para um
pais de grandes desigualdades sociais.

Dessa forma, verifica-se a predominancia do turismo litorAneo nas
destinagdes turisticas costeiras, fenédmeno surgido dos deslocamentos provisérios
de pessoas para as areas costeiras, motivadas principalmente por lazer e
recreacao.

Portanto, a base do turismo litoraneo se fundamenta no consumo dos
recursos existentes nas destinagdes costeiras. O sol, o mar e todos os outros
fatores que se tornam atrativos nestas areas contribuiram para a localizacéo e
concentragdo de estabelecimentos turisticos no ambiente costeiro ou proximo

dele, o q resultou e forgou a melhoria na infra-estrutura basica e turistica,



35

principalmente em relagcdo ao acesso e servigos complementares, além da
criacdo de locais especificos para turistas.

E importante observar que as condi¢des naturais que hoje configuram
o0 destino sempre existiram, porém, ndo |lhes era dado anteriormente nem a
valorizagao social nem a possibilidade de usufrui-las.

A valorizagdo social destes recursos € sempre acompanhada pela
possibilidade de consumo. E quando o consumo passa a ser de massa, uma
modalidade de turismo marcada pela grande densidade de turistas em
determinado espacgo, o turismo litordneo exige, para seu desenvolvimento, a
implantagdo de numerosas instalagbes e servicos de alojamento (hotéis,
acampamentos), de restauracdo (bares, restaurantes, quiosques, barracas,
trailers), de comeércio tipico e servigos complementares (lojas de artesanato, lojas
de roupas especificas para o visitante, servicos de informagdes ao turista) e de
entretenimento (parques tematicos, danceterias, areas de eventos, aluguéis de
caiaques), que séo indicadores de desenvolvimento turistico.

Nos ultimos anos, percebe-se uma forte tendéncia em transformar tais
elementos em recursos disponiveis aos consumidores que buscam espacos
propicios ao reencontro com ambientes naturais. Atentos a esse fato,
empreendedores turisticos, incluindo o poder publico e a iniciativa privada, tém
propiciado a criagcdo de espagos dirigidos a um novo tipo de consumidor,
transformando elementos da natureza em recursos, divulgando ambientes
naturais ou até construindo simulacros que correspondam ao imaginario dos
turistas que sonham com paisagens paradisiacas, principalmente que as que sao

veiculadas por um marketing especifico.

3.3 Turismo Litoraneo no Maranhao

O Maranhao possui uma extensao litoranea de 640 km, em linha reta,
localiza-se no litoral norte do Brasil e ocupa uma area de 333.365,6 km?. Ao norte
limita-se com o Oceano Atlantico. A Leste faz divisa com o Estado do Piaui, ao
Sul e Sudoeste com o Estado do Tocantins e a oeste com o Estado do Para. O
clima predominante é o tropical e seu relevo apresenta duas regides distintas,

que incluem a planicie litoranea e o planalto tabular.
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A planicie litoranea é formada por baixadas alagadigas, tabuleiros e
extensas praias. Destacam-se as grandes extensdes de dunas e o litoral
recortado em alguns trechos da costa, especialmente onde se formam as baias
de S&o Marcos e Sao José. As demais regides compdem-se de planaltos, que
formam chapadas com escarpas, denominadas serras. Na parte noroeste do
estado situa-se a chamada Amazbnia Maranhense, que se caracteriza pela
vegetacao de floresta e clima equatorial.

Toda essa diversidade que compde o territério maranhense faz com
que se constitua num dos mais expressivos espacgos turisticos do Brasil, isto
porque, o Maranhdo possui: o segundo maior litoral do pais; um conjunto
Arquitetdnico de origem civil portuguesa, reconhecido pela UNESCO (United
Ations Educational, Sciestific, and Cultural Organization), como Patriménio da
Humanidade; a maior Bacia hidrografica do Nordeste; a maior area e maior
conjunto de manguezais do pais; a maior diversidade de ecossistemas do Pais:
Floresta Amazénica, Pré-Amazobnia, cerrados, mangues, semi-arido, deserto
(Parque Nacional dos Lengdis Maranhenses); e a maior reserva de babaguais do
pais.

Porém, com todo esse potencial turistico, o turismo no Maranhao por
muito tempo foi explorado sem que houvesse nenhum planejamento
governamental que efetivamente definisse as reais possibilidades de sua
exploracgao.

Objetivando reverter esse quadro, as primeiras agdes se consolidaram
no ano de 2000, através do Plano de Desenvolvimento Integral do Turismo do
Maranhao, denominado Plano Maior, criado pela Geréncia de Planejamento e
Desenvolvimento Econdmico no Governo da entdo Governadora Roseana

Sarney, que tinha como principal objetivo:

“[...] prever um programa que permita o desenvolvimento de um
segmento importante para a economia do Estado, garantindo a melhoria
da qualidade de vida da populagéo, o plano destaca a importancia da
preservagdo dos ecossistemas na exploragdo sustentavel dos recursos
naturais, para o que, conta com a participagao de todos os cidadaos”.

O Plano Maior foi desenvolvido em varias etapas: a primeira, ja
concluida, foi o Diagndstico, a Definigdo das Estratégias e a Elaboragédo do Plano

Operacional, em seguida sucedeu-se a implementagcédo do Plano através de duas
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fases: a Estruturagcdo e a consolidagdo do Plano Operacional com previsdo de
término para o ano de 2010. Pretendeu-se com a elaboracdo desse plano
inventariar e avaliar os atrativos turisticos existentes no Maranhao e elaborar um
planejamento estratégico de desenvolvimento para o turismo com viséo de futuro
desejada para o Maranhao — 2010.

Uma das inovagdes introduzidas pelo Plano Maior foi definir dentre os
217 municipios maranhenses aqueles de interesse turistico, e a partir dai,
estabeleceu a regionalizagao do estado em Pdlos de interesse de acordo com os
recursos naturais e sécio-culturais dos municipios que constituem cada pélo de
atragdo, ou seja, agrupou os vinte municipios escolhidos em cinco Pdlos de
interesse: Pdlo da Floresta dos Guaras, Pdlo do Parque dos Lengodis, Pélo do
Delta das Américas, Polo das Chapadas das Mesas e Pdlo de Sao Luis.

Neste cenario, destaca-se o polo de Sao Luis constituido por
Alcantara, Raposa, Pago do Lumiar, S&o Luis e Sdo José de Ribamar, onde se
localizam as baias de Sdo Marcos e Sdo José. Nessas baias ressaltam-se as
praias de maior potencial turistico localizadas proximas a capital Sdo Luis e dos
municipios de S&do José de Ribamar, Pago do Lumiar e Raposa, algumas dessas
praias ainda se encontram desertas, outras possuem acesso restrito ou proibido,
mas a maioria é frequentada por moradores locais e turistas o ano inteiro. Na
Baia de Sdo Marcos sao oito praias que recebem um maior fluxo de turista: Praia
da Guia, Ponta d’'Areia, Sdo Marcos (também chamada de Marcela), Calhau,
Olho d’Agua, Praia do Meio, Aracagi e Raposa.

Na Baia de Sao José, as praias mais movimentadas sao: Panaquatira,
Praia do Banho (ou de Sao José de Ribamar) e da Boa Viagem.

Entre as praias pouco frequentadas esta a de Cadura, localizada no
municipio de Sao José de Ribamar, distante 32 km de Sao Luis, em frente a Baia
de Sao José e a quase deserta praia de Itapari também conhecida com Praia
Ponta Verde, também localizada no municipio de Sao José de Ribamar entre as
praias do Caura e Panaquatira.

Temos ainda a llha dos Lencois, formada por dunas de areia de
grandes dimensdes, sendo um dos santuarios ecoldgicos mais fascinantes do
Brasil e a Ilha Bate-Vento, ambas localizadas no Litoral Ocidental do Municipio de
Cururupu. Fazem parte do Arquipélago de Maiau, um dos atrativos do Podlo
Ecoturistico da Floresta dos Guaras.
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As praias da capital do Estado, Sao Luis, possuem caracteristicas que
as diferem das praias dos demais estados brasileiros. A dgua é mais escura por
influéncia dos rios que desembocam na Baia de Sao Marcos, a areia branca das
dunas é finissima. Possui uma grande variagcdo de maré, uma das maiores do
mundo, a cada seis horas, entre a preamar e a baixa-mar o nivel das marés varia
entre 5 ou 6 metros, podendo inclusive, atingir até 7m, nas marés de lua. Quando
a maré esta baixa, as praias se transformam numa extensa faixa de areia batida,
permitindo a circulagao de veiculos e a pratica de esportes.

Dentre desse contexto, temos Avenida Litoranea, que sera tratada no
proximo capitulo, onde existe a presenca de 3 (trés) praias em toda a sua
extensdo, sendo as praias mais estruturadas e frequentadas da cidade de Sao
Luis.
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4 AVENIDA LITORANEA

A Avenida Litoranea localiza-se ao Norte da llha de Sao Luis, possui
cerca de 905 quildbmetros quadrados, abrigando 4 municipios: Pago do Lumiar,
Raposa, Sdo José de Ribamar e S&o Luis, capital do Estado do Maranhdo. A
cidade de S&o Luis possui 32 quildmetros de praia, sendo que deste, 7
quildmetros foram beneficiados com a constru¢do da Avenida Litoradnea, que
inicia-se na Praia de S&o Marcos, com limite no Farol de S&o Marcos,
estendendo-se pelas praias do Calhau e Caolho, tendo o seu final limitado pela
desembocadura do rio Pimenta.

E na Avenida Litoranea que se encontram as praias mais freqiientadas
de Sao Luis, e também as que possuem melhores estruturas para receber os
turistas. As praias de Sao Marcos e do Calhau, sdo muito freqlentadas tanto nos
finais de semana e feriados como em dias comuns, pela facilidade de acesso, em
virtude de sua proximidade com o centro urbano de Sao Luis, dos bairros, de
escolas e estabelecimentos comerciais, como pela sua infra-estrutura.

O acesso a Avenida Litoranea ¢é feito principalmente através da
Avenida Colares Moreira, Avenida dos Holandeses, Avenida Maestro Jo&o
Nunes, Atlantica e outras vias secundarias. Dista cerca de 19 quildmetros do
Aeroporto Cunha Machado, 15 quildbmetros da Rodoviaria e 5,5 quildbmetros do
Centro de S&o Luis.

4.1 Processo de Urbanizagao

A Avenida Litoranea teve o seu projeto original idealizado no Governo
de Luis Rocha, no ano de 1984, tendo a sua primeira ordem de servigo datada de
16 de Julho de 1984 para a empresa CONSTRAN — Construcoes e Comércio
S/A.

No ano de 1987, ja no Governo de Epitacio Cafeteira, as obras foram
paralisadas, s6 sendo reiniciadas em 01 de dezembro do mesmo ano. Essa fase

das obras durou até 1989, quando ocorreu uma nova paralisacdo. Somente apos
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quatro anos foram novamente retomadas através da ordem de servigo datada de
23 de maio de 1993, pela EIT — Empresa industrial Técnica. Entre 25 de junho e
08 de julho desse ano, as obras ficaram paralisadas por causa dos embargos
decorrentes de acdes judiciais movidas pelo Ministério Publico Federal. A
finalizagdo e inauguragdo da primeira fase do projeto original ocorreu em 31 de
dezembro de 1993, no Governo de Edson Lobao, cujo nome foi dado a Avenida.

A obra que foi iniciada em 1984, tinha uma extensao aproximada de 22
km (vinte e dois quildbmetros) com duas pistas de 10,10 m de largura com canteiro
central de 3,00 m e dois calgaddes de 4,00 m de largura cada, perfazendo um
total de 31,20 m. Essas especificagbes do projeto foram obedecidas na integra,
no trecho entre a Avenida Bandeira Tribuzzi e o Rio Calhau. Mas em virtude da
ocupacao da plataforma, por barracas, como também por problemas relativos a
custo, o trecho da Praia do Calhau ficou reduzido a 23,00 m, subdivididos em
duas pistas, cada uma com 7,00 m de largura, além do calgadao de 5,00 m (lado
da praia) e 2,00 m (lado oposto), com canteiro central de 2,00 m.

O Projeto de Urbanizagdo das Praias de S&o Marcos e Calhau foi
implantado pela Prefeitura de S&o Luis, através da SEMTHURB (Secretaria
Municipal de Terras, Habitagdo e Urbanismo). Vale ressaltar, que a area onde se
localiza a Avenida Litoranea, € area da Marinha, sendo considerada um bem da
Unido, segundo a Constituicdo Brasileira, artigo 20, incisos IV e VII, 1988, pagina
22:

“as ilhas fluviais e lacustres nas boias limitrofes com outros paises; as
praias maritimas, as ilhas oceéanicas e as costeiras, excluidas, destas,
as areas referidas no art. 26, Il;

- os terrenos de Marinha e seus acrescidos”.

Nota-se a ocupagdo e uso do solo urbano de competéncia da
Prefeitura Municipal, que exerceu essa prerrogativa deixando de considerar as
restricbes legais e constitucionais existentes para a area, quando da implantagao
do projeto de urbanizagdo. As excelentes perspectivas anunciadas pelas
autoridades competentes, nao permitiram a populacdo antever todos os
problemas que seguiriam a ocupagao da faixa da praia por barracas sem uma
infra-estrutura ideal implantando um “projeto” que seria capaz de dar as nossas

praias um aspecto civilizado e turisticamente atraente, ou seja, o que deveria ser
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definitivo, logo se transformou em algo precario, pois os requisitos minimos nao
foram respeitados.

Na época, foram feitos projetos de padronizacdo de barracas, sendo
um para a Praia de S&do Marcos e outro para a Praia do Calhau. Previam a
construcao de barracas feitas em madeira macaranduba e de lei, com cobertura
de palha, sem constru¢cdes de alvenaria, com espagcamento delimitado, assim
como area maxima interna. Todos esses detalhes pertinentes as barracas foram
claramente abordados nos projetos.

Em 1990, a Prefeitura de S&o Luis, apresentou o anteprojeto das
barracas e foi alertada para as irregularidades contidas nas edificagcdes que ja
tinham sido iniciadas. Em 1991, deu-se entrada do processo na SMEMA
(Secretaria de Minas e Energia e Recursos Naturais) com algumas modificagdes.
Ainda no mesmo ano, a Prefeitura entra com processo na DPU — MA (Delegacia
do Patrimbénio da Unido) que, apds solicitar parecer técnico junto a UFMA
(Universidade Federal do Maranhao), o indefere. Ante o ndo cumprimento do
embargo administrativo, a Procuradoria da Republica entra com Acao Civil
Publica na Justica Federal contra a Prefeitura, que consegue a cassagédo da
liminar. A Procuradoria ingressa com agravo de instrumento, que é negado. A
area fica “sub-judice” até o julgamento.

Durante o periodo de resolugdo das questdes judiciais, constatou-se a
desobediéncia as diretrizes autorizadas para a implantagdo das citadas barracas
que funcionavam como bares e restaurantes. Surgiram aplicacées e alteragcbes
de uso nao autorizado, como: palcos, “deeks”, piscinas, entre outros.
Observando-se ainda a construcdo de banheiros, que nao foram aprovados pela
Secretaria do Meio Ambiente, e que funcionavam em condigcdes sanitarias
inadequadas, causando muitos prejuizos ao meio ambiente, inclusive alterando
as condicdes de balneabilidade da agua das praias.

Entre os impactos ocasionados pela situagcdo acima apresentada,
destacaram-se: ocupagao desordenada das barracas; poluigdo causada pelo
langcamento, na areia e no mar, de residuos sdlidos e dejetos sanitarios, tanto
pelos donos das barracas como pelos proprios usuarios; o visual completamente
comprometido pelo desrespeito ao espagamento exigido entre as barracas, que
passaram a utilizar quase toda a faixa de areia existente, ndo assegurando dessa

forma o livre acesso em qualquer diregao aos seus usuarios; utilizacdo de caixas
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de som de alta poténcia, que resultou no aumento da poluicdo sonora naquela
area.

Transcorrendo o ano de 1994 a DPU, é intimada para retirar os
“anexos”. A operagao foi na realidade iniciada, mas ndo chegou a ser concluida,
pois foi sustada por mandado de seguranga. Somente no ano de 1995 sai a
decisdo transitada em julgado, ou seja, ndo cabe mais recurso. No dia 19 de
junho ocorre a retirada dos “anexos”.

Em fevereiro de 1996 a SEMTHURB apresenta projeto alternativo para
as barracas, com area menor e localizagdo no enrocamento do calgadao. Este
projeto ndao foi aprovado devido a falta de solugdo para o problema dos
langamentos dos dejetos na praia. Com isso, a SEMTHURB contratou uma
empresa de consultoria ambiental para elaboragdo do projeto de esgotamento
sanitario. Em abril do mesmo ano a DPU é intimada pela Justica para coordenar
a operagao de desfazimento dos acréscimos, lacre dos pocos e a prisdo em
flagrante dos infratores.

Nos anos seguintes houveram diversas reunides, para discussao do
projeto alternativo da Prefeitura, sempre rejeitado pelos barraqueiros, devido as
dimensodes das edificacdes, consideradas reduzidas. A CAEMA, entdo anunciou a
licitagcdo para a colocagéo do sistema de esgoto sanitario nas praias de S&o Luis.

No ano de 1999, em meados de outubro, a GRPU, apresentou um
projeto alternativo para constru¢do das barracas com area de 30 m? que nao
agradou aos barraqueiros. Assim, em 2000 a SEMTHURB submete a
Procuradoria novo projeto das barracas e projeto de esgotamento sanitario mas
basicamente trata-se do mesmo projeto dos barraqueiros.

O projeto foi apreciado pela GRPU, que detectou dois problemas
essenciais: 1 — tamanho das edificacdes e 2 — espagcamento entre as edificacdes.
A GRPU considerou que a area edificada de 60 m, com dimensdes elevadas para
0 ecossistema das praias e consequentemente havendo espagamento menor
entre elas, provocam alteracdo de fluxo dos ventos, os quais influenciam na
formacao das dunas, e em alguns trechos modificam até o crescimento normal da
vegetacdo natural. Alegou ainda que, quanto maior a area das edificagdes, mais
dificil torna-se o controle das condi¢des sanitarias e de higiene, da proliferacao de
roedores e insetos rasteiros, bem como do uso das barracas como moradia e
deposito. Acrescentaram ainda que, o amontoado de barracas proximas umas

das outras prejudica a visualizagao natural da orla.
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Dessa forma, foi determinado pela GRPU, que as novas barracas
deveriam atender a algumas diretrizes, que foram estabelecidas pela mesma em
08/05/2000:

e Barracas de no maximo 30 m, que atenderiam a demanda basica
dos usuarios, como a venda de sucos, refrigerantes, agua mineral,
coco, bebidas, sanduiches, aperitivos, picolés, etc.;

» Padronizagdo do projeto num ki, o que facilitaria o controle do
tamanho das barracas, do tipo de material utilizado (madeira,
cobertura vegetal) etc.;

* Design e detalhamento de equipamentos para adaptar ao interior
das barracas que possam melhorar as condicbes de higiene e
limpeza;

» Banheiros em separado, permitindo o livre acesso a eles, além do
que, construidos em alvenaria e revestidos de azulejos interna e
externamente, tornam-se mais higienizaveis;

* Instalagado de duchas sobre o deck de madeira para os banhistas;

 Fixacdo de espacgos pré-definidos para colocacdo de mesas e
cadeiras, limitando-se o numero, regras para acondicionamento do
lixo, utilizacdo de agua e esgotos, higiene, proibicdo de alteragao

do projeto, construgcao de acréscimos, etc.

Ainda no ano de 2000, a Associacado dos Donos de Barraca do Calhau,
contratou uma empresa para elaborar o Projeto das novas barracas e apresentar
a proposta ao Governo do Estado, de acordo com as diretrizes da GRPU. A
empresa escolhida foi a Architect Projetos e Execugdes LTDA, com o arquiteto
Christiano Bandeira e Frazdo, engenheiro José Murilo Frazdo e designer Luis
Henrique Veras Filho. Porém, o projeto das novas barracas n&o agradou a
Associacao dos Donos de barraca do Sao Marcos, que tentaram, em vao, fazer
outro projeto, diferente das barracas do Calhau. O Governo entdo fez algumas
pequenas modificagdes no projeto e aprovou sua execugao.

O projeto tratava-se de barracas a serem montadas no mesmo nivel
que a calcada, contando cada uma com depdésito, despensa, area de manuseio
de alimentos, area de atendimento ao publico e deck panoramico delimitado por

gradil. Em anexo estariam um sanitario masculino e um sanitario feminino.
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Haveria também um chuveiro externo a ser instalado no limite do deck, podendo
ser sobre ou sob 0 mesmo, dependendo do desnivel existente entre a calgada e a
areia. A area de cada barraca seria de 30 m e o espagcamento de 40 metros.
Considerando-se a area do alinhamento dos fundos da barraca como area de
circulagdo de usuarios, destinou-se uma area livre de 50 metros sobre o deck
para a colocacdo de mesas. Cada deck teria uma escada de acesso a praia e sua
extensdo seria de acordo com o desnivel existente.

No projeto procurava-se também utilizar materiais naturais como
madeira, para os fechamentos e divisorias internas, como cobertura, a palha de
carnauba ou buriti, € para os pisos 0 deck em madeira externa e internamente,
ceramica colada sobre madeira. Alvenaria em elementos ceramicos somente
onde exigido, ou seja, nos sanitarios. As configuragdes originais da praia
permaneceriam assim, inalteradas, pois as barracas ficariam afastadas da areia e
da vegetagao existente. Propunha-se também encaixar as barracas entre os
coqueiros ja existentes.

No final do ano de 2002, o projeto comegou a ser executado,
obedecendo as normas do Ministério Publico Federal.

Foi entdo determinado que os bares existentes na area das praias de
S&o Marcos fossem retirados dos locais atuais, através da SEMTHURB, com o
apoio da GRPU, devendo ser substituidos por novas estruturas de barracas, em
quantidade menor e espaco fisico mais reduzido.

Essas duas ultimas determinacbes, de fato ndo agradaram aos
barraqueiros, principalmente aos da Praia de Sdo Marcos, que alegaram que o
espacgo dentro da barraca e a area da cozinha eram muito pequenos. Alguns
justificavam que tinham dois fogdes, que eventualmente ndo caberiam na nova
cozinha, consequentemente, teriam que levar algumas comidas prontas de casa,
para ndo haver demora no atendimento ao publico ou até na impossibilidade de
fazé-lo, o que resultaria na insatisfagdo do cliente. Outros alegavam que
investiram na barraca, que o dinheiro aplicado seria perdido e que nao saberiam
o que fazer com a palha e madeira que restariam.

As novas barracas nao foram erguidas diretamente no terreno da praia,
e foram estruturadas em decks de madeira instalados ao nivel da avenida, de

acordo com as caracteristicas e dimensdes analisadas pela GRPU.
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4.2 Reurbanizagao da Avenida Litoranea

Foram investidos cerca de R$ 5 milhdes (cinco milhdes de reais) na
sua reurbanizagdo da Avenida Litoranea, sendo instaladas 56 (cinquenta e seis)
barracas ao longo de toda a Avenida, respeitando os espagamentos minimos
estabelecidos da seguinte forma: espagamento minimo de 130 m de érea livre
entre cada barraca, contando da face (deck) de cada uma, no qual ndo podem
ser construidas ou instaladas quaisquer outras estruturas. As barracas dispdéem
de agua encanada e tratada e banheiros higiénicos interligados diretamente na
rede coletora de esgoto da regido, no qual foram investidos cerca de R$ 1,5
milhdo (um milhdo e meio de reais). As barracas dispdem ainda de copa, cozinha,
depdsito, area de bar, banheiro masculino e feminino na area externa, banheiros
internos e deck em madeira de lei.

Foram instalados, ainda, 20 (vinte) quiosques para a comercializagao
de cocos, e duas pragas. Uma delas, a Praca de Alimentagdo, possui area de
4.200 m? em concreto estampado, 3 (trés) quiosques, 2 (dois) boxes com 6 (seis)
lanchonetes para a venda de comida, 4 (quatro) para a comercializagao de cocos,
modulo sanitario (banheiros feminino e masculino) e arena composta de posto de
saude, banheiro publico e fraudario, além de espacgo para a realizagao de shows
com arquibancada em madeira para 100 pessoas. A praga conta ainda com area
de lazer, bancos em madeira com estrutura de ferro fundido e area verde com
grama, coqueiros, ixora e mirim.

Na Avenida Litoranea, foram implantados, também, 5.200 metros de
canteiro central em pedra portuguesa e calgcaddo em concreto lonado e
estampado, além da substituicdo de uma ponte de madeira por outra de concreto
para garantir mais seguranga aos pedestres.

Com a determinacdo do espagamento de 130 metros entre as
barracas, surgiu um outro problema: nem todos os barraqueiros poderiam ficar
instalados, ja que seriam apenas, 56 barracas. A Geréncia Metropolitana ficou
encarregada de determinar quem permaneceria na Litordnea. Como haviam
inumeras barracas que estavam funcionando sem o minimo de higiene, onde o
local também servia de residéncia e os donos nao teriam condigbes algumas de
gerenciar a barraca, deu-se prioridade a barracas mais bem estruturadas e que
ofereciam melhores servigos. Todas as barracas que foram retiradas da Avenida
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Litoranea foram indenizadas com o valor de R$ 15.000,00 (quinze mil reais). Os
que continuaram assinaram um Termo de Comodato, que se renova a cada cinco
anos.

ApoOs a fixagdo das novas barracas, ndo pode mais haver a instalagao
de novos bares ou quaisquer outras estruturas no lado da praia, ainda que no
mesmo nivel da via publica.

Nos termos de Cessao de Uso expedidos pela GRPU foram impostas
aos cessionarios algumas obrigagdes, tais como: obrigacdo do cessionario de
pagamento normal das tarifas relativas aos servigos de luz, agua e esgoto e
coleta de lixo; correto acondicionamento do lixo; ndo utilizagdo de outra area da
barraca para depodsito, além daquela estritamente destinada para esse fim;
proibicdo de utilizacdo da barraca como moradia; conservagcédo e adequada
higienizacado dos bares e demais dependéncias (cozinha e banheiros), bem como
dos reservatorios de agua; proibicdo de perfuracdo de pogos, bem como
utilizagdo de qualquer outra fonte de abastecimento de agua, além da CAEMA,;
proibicao de colocagao de mesas e cadeiras nas calgadas, bem como nos decks;
delimitacdo de espacgos para colocagao de mesas e cadeiras removiveis na areia
em numero n&o superior a cinquenta mesas; proibicdo de alteracdo do projeto e
de sua destinagao original; garantia de uso publico e gratuito dos banheiros
existentes nas barracas; proibicdo de presenca e criacdo de animais nas
barracas; proibicdo de privatizacdo dos espacos publicos; proibicao de cesséo,
venda, locacdo ou qualquer outra forma de transferéncia, a titulo gratuito ou
oneroso, da barraca, sem a expressa concordancia da GRPU e da SEMTHURB,
cumprimento das prescricbes constantes da legislagdo federal, estadual e
municipal relativas ao meio ambiente e a saude publica; e a proibicdo de
ingressos, convites e/ou venda de mesas para 0 acesso e permanéncia nas
barracas, notadamente em eventos festivos.

Entretanto, pode-se perceber que muitas dessas exigéncias da GRPU
nao foram cumpridas. Hoje a grande maioria dos barraqueiros ja mexeu em sua
barraca. Alguns ampliaram o deck, puseram piso, mudaram a area do bair,
colocaram cadeiras e mesas na calgada, mexeram na parte de baixo da barraca,
construiram outros banheiros etc. Logo que os barraqueiros receberam as
barracas novas, a fiscalizacdo era muito rigida, pois a Geréncia Metropolitana
possuia um escritorio na Avenida e pessoal para fazer o trabalho de fiscalizagao.

Se o dono quisesse mudar a estrutura da sua barraca, ele teria que enviar um
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Oficio a Geréncia Metropolitana solicitando a mudanga, e o porqué. Caberia a
esta analisar a solicitacdo e dar parecer favoravel ou desfavoravel sobre a
mudanca. Todavia, atualmente a situagao é totalmente outra. Como nao ha mais
fiscalizacdo, os barraqueiros mexem no que acham que podem mexer para
melhorar as barracas tanto para eles quanto para os clientes; porém essas
modificagbes ndo sdo grandes mudangas e nem muito bruscas, pois podem
resultar na descaracterizacdo da padronizagao das barracas.

Atualmente, a visdo dos donos de barracas é totalmente diferente da
que era ha 15 anos. Hoje eles percebem o quanto é importante o fator qualidade
nos equipamentos e servigos turisticos. Percebem a importancia do turista e do
morador local no que tange a permanéncia do seu empreendimento no mercado.
Valorizam a capacitacdo dos seus funcionarios, a limpeza de suas cozinhas € a
boa apresentacdo dos seus garcons. Existem algumas barracas que ja tem
contato com agéncias de viagem de receptivo e que estdo devidamente
preparadas para receber uma grande quantidade de turistas. As barracas
apresentam hoje uma o6tima atragdo noturna da cidade, com varios bares com

musica ao vivo, teldes, dvd’s etc.

4.3 Caracterizagao Geral da Avenida Litoranea

No perimetro da Avenida Litoranea, encontram-se 2 (dois) rios, o
Calhau e o Pimenta, o primeiro localiza-se na praia de mesmo nome, € cercado
de dunas com vegetagao, é pouco extenso e desemboca no mar. O segundo € o
rio Pimenta, que localiza-se no final da praia do Caolho, na divisa com a praia do
Olho d’ Agua, também desembocando no mar.

Ao longo de toda a Avenida Litoranea, dependendo da praia que se
frequenta, podemos encontrar inUmeros equipamentos e servigos turisticos, como

hotéis, pousadas, restaurantes, bares, quiosques, lanchonetes, etc.
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Figura 1 — Barraca localizada na Avenida Litoranea
Fonte: SILVA JUNIOR, Domingos, 2007

Em relacdo a hospedagem, na Avenida Litoranea, mais precisamente
na Praia do Calhau se localiza um hotel cinco estrelas, de grande tradigdo na
cidade, o Pestana Resort Hotel, que possui piscinas, areas de lazer, quadra de
ténis, quadra de vélei, campo de futebol society, sauna a vapor, playgroud, fitness
center e um excelente restaurante. Ha ainda outras opgdes de hospedagem,
como o hotel San Fernando, Calhau Praia Hotel, Litoranea Praia Hotel e algumas
pequenas pousadas como o Tambau, Recanto do Sol, Recanto do Sol e Vela
Mar.

Com relagao aos restaurantes, esta localizado na Avenida Litoranea
um dos restaurantes mais visitados pelos turistas, o Maracangalha, que possui
uma vasta lista de comidas regionais. Existem ainda outras opg¢des de
alimentagcdo, como o restaurante Picanha de Ouro, Maggiorasca, Casa do
Caranguejo, Canto da Pizza, Sorveteria Sabor Tropical, dentre outros.

Em relacdo ao transporte urbano, ha apenas uma linha de Onibus,
Calhau Litoranea, da empresa Sao Benedito, que passa pela Avenida, cujo valor
da passagem é de R$ 1,70 (um real e setenta centavos). Em sua extensdo nao
existem paradas de 6nibus, estes param onde os passageiros solicitarem.

Em se tratando de servigos de limpeza, esta é feita na orla maritima da
Avenida Litoranea pela LIMPFORT Engenharia e Ambientagbes Ltda., sendo
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responsavel pela coleta do lixo, varricdo, capinacéo, deslocamento das areias das
dunas e pintura do meio-fio da Avenida.

Em relacdo a eventos, ao longo da extensdo da Litoranea, séo
organizados passeios ciclisticos, de patins, caminhadas, aulas de aerobica,
realizam-se campeonatos de voélei, futebol, fut-vOlei, basquete, surf,
bodyboarding, dentre outros; ha ainda o seu evento de maior destaque, o
Marafolia, o carnaval fora de época da cidade de Sao Luis, que ocorre sempre
nos meses de outubro, atraindo pessoas de varias cidades do Brasil.

A Avenida possui, estacionamento exclusivo para 6nibus de turismo,
estacionamento para carros de passeios e estacionamento particular, contam
ainda com sinalizagao vertical e horizontal, dois postos de guarda-vidas (praia do
Calhau e Sao Marcos), playground (praia do Calhau), servigos bancarios, arena
esportiva (circulo militar — praia do Calhau), mirante (praia do Calhau) e bares
que oferecem shows e eventos culturais espalhados pela orla nas diversas

praias.

Figura 2 — Playground na Avenida Litoranea (Praia do Calhau)

Fonte: SILVA JUNIOR, Domingos, 2007 _ _
seguinte foi

feito um estudo de caso com a aplicagdo de questionarios junto aos prestadores
de servigos e com os frequentadores da Litoranea, com o objetivo de saber a
opinido destes em relagcao a qualidade dos servigos e equipamentos que lhes séao

oferecidos.
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5 ESTUDO DE CASO: REALIZADO COM OS PRESTADORES DE SERVICOS E
COM OS FREQUENTADORES DA AVENIDA LITORANEA

Para a realizagdo do presente estudo, utilizou-se de pesquisa de
campo através da aplicacdo de dois questionarios. O primeiro questionario
(Apéndice A) foi produzido com o objetivo de colher subsidios para uma pesquisa
cuja finalidade consiste em analisar a infra-estrutura e a qualificagdo dos
prestadores de servigos na Avenida Litoranea. Foram elaboradas 14 perguntas
fechadas, colocadas para serem respondidas individualmente, seguindo uma
ordem logica com dados referentes ao sexo, a faixa etaria, estado civil,
escolaridade, motivos por optar pelo ramo de atividade, o tempo que trabalha no
estabelecimento, se o mesmo possui licenca da Prefeitura e fiscalizacdo da
Vigilancia Sanitaria, o que ocorreu com o faturamento com a reurbanizagdo da
Avenida, a quantidade de funcionarios que trabalham no estabelecimento, como
sdo feitas as contratagdes de dos funcionarios, se existe algum método de
selecao para a contratagcdo de funcionarios e quais os critérios adotados, se
foram realizados treinamentos para qualificacdo e reciclagem dos funcionarios e
como sao realizados os mesmos. Em virtude da grande quantidade de bares,
restaurante, quiosques, hotéis, pousadas, clubes em toda a extensao da Avenida
Litoranea, e da impossibilidade da aplicacdo de questionarios em todos eles, foi
retirada uma amostra que corresponde a 50 estabelecimentos onde os
questionarios foram aplicados.

O segundo questionario (Apéndice B), foi elaborado com 12 perguntas
fechadas, foram colocadas para serem respondidas individualmente, seguindo
uma ordem logica de dados referentes ao sexo, a faixa etaria, estado civil,
escolaridade, renda aproximada, profissdo, transporte utilizado para chegar a
praia, motivos para frequentar a Avenida Litoranea, e a sua qual sua freqiéncia a
Avenida e com que freqiéncia utiliza os servigos que sao oferecidos na mesma.
Por ultimo, avaliou-se o grau de satisfacdo do frequentador em relagédo a
qualidade no atendimento, nas refeigdes oferecidas e nos estabelecimentos, e
em quais servicos poderiam ser melhorados para que a satisfagdo dos usuarios
fosse mais completa.
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A aplicacdo dos questionarios foi realizada no periodo de baixa
estacdo, dos dias 11 a 17 de junho de 2007, o que representa a frequéncia

principalmente das pessoas que residem em Sao Luis.

5.1 Dados obtidos com os prestadores de servigos da Avenida Litoranea

A Avenida Litoranea foi avaliada por seus prestadores de servigcos com
o intuito de se obter destes a sua preocupacido na prestagcao de servigos e
produtos de qualidade a seus clientes. Esta pesquisa foi realizada através da
aplicacdo de 50 questionarios. Os dados resultantes da pesquisa foram
colocados de maneira quantitativa, sendo organizados na forma de Graficos (01 a
14).

No grafico 1, mostra que a maioria dos prestadores de servicos
entrevistados sdo do sexo masculino (60%), e apenas 40% pertencem ao sexo
feminino.

Sexo dos prestadores

40%

@ masculino

60% |® feminino

Grafico 1. Porcentagem sobre o sexo dos prestadores de servigos.

No quesito “Faixa Etaria”, mostrado no grafico 2, mostra que a
maioria dos entrevistados, estdo na faixa dos 41 a 50 anos o que representa o
percentual de 40%.



24%

40%

Faixa Etaria

16%

20%

m 21 a 30 anos
m 31 a 40 anos
141 a 50 anos
151 a 60 anos

Grafico 2. Porcentagem sobre a idade dos prestadores de servigos
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No grafico 3 “Estado Civil’, observa-se 52% dos entrevistados s&o

solteiros, 34% casados, 6% divorciados e 8% viuvos.

6%

34%

8%

Estado Civil

52%

I solteiro
m casado
01 divorciado

[ vilvo

Grafico 3. Porcentagem sobre o estado civil dos prestadores de servigos

No grafico 4 “Grau de Escolaridade”, revela que a maioria dos

entrevistados possui o ensino médio completo 42%. Em segundo lugar aqueles

que possuem o nivel médio incompleto (20%) e em seguida aqueles que

possuem o nivel superior incompleto (18%), o que mostra o interesse pelos

prestadores de servicos em obter o terceiro grau como forma de adquirir

conhecimentos extras.
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Grau de Escolaridade

10% 4% 6%

42%

= nivel fundamental

incompleto

m nivel fundamental
completo
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incompleto
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Grafico 4. Porcentagem sobre o grau de escolaridade dos prestadores de servigos

No quesito “Opgéo pelo ramo de atividade”, mostrado no gréfico 5,
mostra que a maioria (46%) dos prestadores de servigos entrevistados, estdo em

seus estabelecimentos apenas para completar a renda familiar, ou seja, possuem

uma outra forma de renda.

46%

Opcao pelo ramo de atividade

10%
30%

14%

m Estava
desempregado

m Bom negdcio

1 Completar a renda
familiar

[J outros

Grafico 5. Porcentagem sobre os motivos a optar pelo ramo de atividade

No grafico 6, percebemos que a maiorias dos prestadores de servigos

entrevistados 34%, ja estdo em seus estabelecimentos entre 8 e 11 anos,

seguidos por aqueles que estdo entre 4 e 7 anos (30%).




34%

Tempo no estabelecimento

10%

6%

30%
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= menos de 1 ano
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m mais de 12 anos

No grafico 7, mostra que todos os estabelecimentos 100%, estado

licenciados pela Prefeitura.

Grafico 6. Porcentagem sobre o tempo no estabelecimento

Licenga da Prefeitura

100%

@ sim

Grafico 7. Porcentagem sobre os estabelecimentos com Licenga da Prefeitura

No grafico 8, mostra que todos os estabelecimentos 100%, possuem

fiscalizagdo da vigilancia sanitaria.
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Fiscalizagao da Vigilancia Sanitaria

@ sim

100%

Grafico 8. Porcentagem sobre a Fiscalizagao da Vigilancia Sanitaria

No grafico 9, mostra que a maioria dos prestadores de servigos
entrevistados 60%, considerou que com a reurbanizagdo da Avenida Litoranea
houve um aumento no faturamento do estabelecimento.

Faturamentou com a reurbanizagao

30% m aumentou

m diminuiu

60%

[J continuou o
mesmo

Grafico 9. Porcentagem sobre aumento/diminui¢cdo do faturamento com a reurbanizagao

No grafico 10, percebemos que a grande maiorias dos
estabelecimentos entrevistado possuem de 4 a 7 funcionarios (64%), sendo

seguido por aqueles que possuem de 1 a 3 funcionarios (30%).
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Pessoas no estabelecimento

6%

30%

m01a03
m04 a07
00 mais de 08

64%

Grafico 10. Porcentagem sobre a quantidade de pessoas que trabalham no estabelecimento

No quesito “Selecdo para contratacdo”, mostrado no grafico 11,
percebemos que 70% dos entrevistados, respondeu que nao realizam nenhuma
selecdo para a contratagao dos seus funcionarios, ou seja, de certa forma nao ha
uma preocupacgao por parte dos prestadores de servigos na escolha das pessoas

com mais preparo para ocupar suas fungoes.

Selegao para contratacao

30%

W sim
W nao

Grafico 11. Porcentagem sobre a existéncia de seleg¢éo para contratagcéo

No grafico 12, mostra que a maioria dos prestadores de servigos
(60%), utiliza como critério na contratagdo dos funcionarios através da indicagao
de parentes ou amigos, seguido por aqueles que possuem experiéncias
anteriores (30%) e apenas 10% contratam seus funcionarios segundo critérios

daqueles que possuem curso especializados na area de prestagao de servicos.
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Critérios adotados = experiéncias
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30%
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parentes e amigos

60%

Grafico 12. Porcentagem sobre os critérios adotados para a contratagdo dos funcionarios

No grafico 13, mostra que a grande maioria dos prestadores de
servigos (70%), se preocupa em oferecer treinamentos para seus funcionarios e
apenas 30% nao possuem essa preocupagao. Alguns cursos séo realizados pelo
SEBRAE, como por exemplo: atendimento ao cliente e ao turista, barman,
técnicas de gargom e cozinheiro.

Treinamentos para qualificagao

30%

B sim

m N30

70%

Grafico 13. Porcentagem sobre a realizagdo ou ndo de treinamentos para qualificagédo e

reciclagem de funcionarios

No quesito “Como sado realizados os treinamentos”, mostrado no
grafico 14, percebe-se a maioria (40%) dos prestadores de servigos preferem eles

mesmos realizarem os treinamentos em seus funcionarios, vindo seguido por
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aqueles que séao realizados por funcionarios mais antigos (30%) e por cursos de

reciclagem (30%).

Como sao realizados os treinamentos

30% 30% m funcionarios mais
antigos

B proprietarios

40% 1 cursos de
reciclagem

Grafico 14. Porcentagem sobre como sao realizados os treinamentos

5.2 Dados obtidos com os frequentadores da Avenida Litoranea

A Avenida Litoranea foi avaliada por seus freqientadores com o intuito
de se obter o perfil dos visitantes e a sua opinido com relagdo a varios aspectos
da Avenida. Esta pesquisa foi realizada através da aplicagdo de 100
questionarios. Os dados resultantes da pesquisa foram colocados de maneira
quantitativa, sendo organizados na forma de Graficos (15 a 24). Tais resultados
ao serem apresentados, comporao a analise da infra-estrutura e a qualidade na
prestacao de servigos oferecidos na Avenida Litoranea.

No quesito “Sexo dos frequentadores” mostrado no grafico 15,
representa o sexo dos freqlientadores da Avenida Litoranea, onde se percebe
que 55% dos entrevistados pertencem ao sexo feminino e 45% ao sexo

masculino.
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B feminino

Grafico 15. Porcentagem sobre o sexo dos freqlientadores

No quesito “Faixa Etaria”, mostrado no grafico 16, mostra que a

maioria dos entrevistados, estdo na faixa dos 21 a 30 anos 49%.

18%

13%

Faixa Etaria

20%

49%

@ Até 20 anos

W 21 a 30 anos
(131 a40 anos

(1 acima de 40 anos

Grafico 16. Porcentagem sobre a idade dos frequentadores

No grafico17 “Estado Civil”’, observa-se 53% dos entrevistados sao

solteiros, 29% casados, 10% divorciados e 8% vilvos.




61

Estado Civil

8%

10%

m solteiro
m casado
53% 1 divorciado

[ vilvo

Grafico 17. Porcentagem sobre o estado civil dos frequentadores

No grafico 18 “Grau de Escolaridade”, revela que a maioria dos

entrevistados possui o ensino médio completo 37%.

@ nivel fundamental

Grau de Escolaridade incompleto
m nivel fundamental
1%3% 79, completo
30% 0 nivel médio
incompleto
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completo

Grafico 18. Porcentagem sobre o grau de escolaridade dos frequentadores

No quesito “Renda aproximada”, mostrado no grafico 19, mostra que a

maioria dos freqUentadores 46% possui renda maior que quatro salarios minimos.
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Grafico 19. Porcentagem sobre a renda dos frequentadores

No gréafico 20 “Profisséo”,
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mostra que 67% dos freqlentadores

possuem ocupagao remunerada, sendo sua maior parte composta de vendedores

12%, seguido de professores 10%.

28%

8%

Profissao
20%
9%

10%
12% 7%

m estudante

m funcionario publico
[ professor

[1dona de casa

m vendedor

m comerciante

m aposentado

[ outros

Grafico 20. Porcentagem sobre a profissdo dos frequentadores

Quando perguntados sobre o tipo de transporte utilizado para chegar a

Avenida Litoranea, o grafico 21 mostra que 47%, utilizam carro préprio, 23%

Onibus, 16% utiliza taxi, 6% bicicleta, 5% moto e 3% chegam a pé.
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Grafico 21. Porcentagem sobre o transporte utilizado para se chegar a Avenida Litoranea

No quesito “Motivo da Visita”, mostrado no grafico 22, mostra que a
maioria dos frequentadores opta pela Litoranea em virtude de acharem que

possui as praias mais estruturadas (43%), seguido de praias mais bonitas (25%).
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25%
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Grafico 22. Porcentagem sobre o motivo para ir a Avenida Litoranea

Quando questionados sobre a “Frequéncia a Litoranea”, grafico 23,

percebe-se que a grande maioria (43%) frequenta a Litoranea somente nos fins

de semanal/feriados.
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Grafico 23. Porcentagem sobre a freqiéncia da visita

No grafico 24 “Utilizagdo dos servigos”, mostra que a maioria dos
frequentadores da Litoranea 48%, utiliza os seus servigcos sempre que vem a
mesma. 17% todos os finais de semana, 15% uma vez por semana, 15% duas

vezes por semana e somente 5% trés vezes ou mais.

Utilizacao dos servigcos @ uma vez por
Semana

m duas vezes por
semana

15%

15% | o trés vezes por
semana

48%

5% 0O todos os finais de
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B sempre que vem a
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Grafico 24. Porcentagem sobre a freqiiéncia da utilizagdo dos servigos

Questionados sobre como avaliavam o atendimento, as refeicoes
servidas, e a condicdo dos estabelecimentos, a maioria dos entrevistados
consideram o atendimento como bom 44%, 41% regular, 10% ruim e 5% &timo.
Em relacao as refeigcdes, 52% bom, 26% regular, 8% 6timo e apenas 2% ruim. Ja
em relacédo aos estabelecimentos 68% consideram bom, 20% regular, 12% 6timo
e 10% ruim.



65

No que se refere ao que esta faltando e quais medidas deveriam ser
adotadas para a satisfagcdo das necessidades dos frequentadores da Litoranea,

foram apontadas as seguintes:

Aumento na quantidade de banheiros 70%
Melhoria na seguranca 25%
Melhoria no transporte coletivo 10%
Melhoria na infra-estrutura 45%
Melhoria na higiene do local 18%
Melhoria no atendimento 14%
Melhoria na limpeza publica 22%
Melhoria no posto de saude 7%
Aumento no numero de chuveiros 30%
Precos mais acessiveis 48%
Diversidade do cardapio 7%

Todas as alternativas acima descritas 10%
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6 CONCLUSAO

Neste estudo vimos que o turismo litoraneo, iniciou-se na Europa em
meado do século XVII, a partir de um imaginario fértil, respaldado em teorias
religiosas, terapéuticas e econdmicas. Atualmente, percebemos que esse
fendmeno surgido dos deslocamentos provisérios de pessoas para as areas
costeiras, motivadas principalmente por lazer e recreagao, € um segmento que
esta em evidéncia na sociedade atual, tanto em termos de Mundo quanto de
Brasil, neste ultimo, com destaque a Regiao Nordeste, em virtude do seu extenso
litoral e do seu clima agradavel que propicia a pratica desse tipo de turismo.

No Maranhao, a situacdo nao € diferente, ja que possui um imenso
litoral, o segundo maior do Brasil, perdendo apenas para o estado da Bahia. Ja
em Sao Luis, a pratica do turismo litordneo € considerada um dos principais
atrativos, devido as suas belas praias, paisagens e peculiaridades.

Percebemos ainda, que na prestacdo de qualquer servigo, o fator
qualidade deve ser levado em consideracdo, até mesmo para questido de
sobrevivéncia no atual mercado competitivo. Em se tratando de servigos e
produtos turisticos, a qualidade pode ser considerada um diferencial entre os
prestadores de servigos, que devem ir em busca da sua conquista, sendo que
isso requer investimento tanto de recursos humanos, quanto em tecnologia e
infra-estrutura.

Dentro desse contexto, tem-se a Avenida Litoranea, escolhida objeto
deste estudo devido a sua importancia para o desenvolvimento do turismo em
Sao Luis. Nessa Avenida encontram-se duas das mais freqlentadas praias da
capital, a praia de Sao Marcos e a praia do Calhau, que necessitam de um maior
comprometimento das pessoas que prestam servicos nessa area com a
qualidade no oferecimento dos produtos e servicos, visando a satisfagdo dos
frequentadores.

Com relagdo aos questionarios aplicados junto aos prestadores de
servicos na Avenida Litoranea, constatou-se que estes em sua maioria sdo: do
sexo masculino, na faixa dos 41 aos 50, solteiros, com o nivel médio completo,
optaram pelo ramo de atividade para complementar a renda familiar, ou seja,

possuem uma outra forma de renda, ja estdo no estabelecimento de 4 a 7 anos,
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todos possuem licenca da prefeitura e fiscalizagdo da vigilancia sanitaria,
disseram que com a reurbanizagdo da Avenida o faturamento aumentou,
possuem de 4 a 7 funcionarios, disseram também em sua maioria que nao
realizam nenhuma selecdo para contratacdo dos seus funcionarios, utilizando
como critérios para a contratagao destes a indicagao de parentes ou amigos, 70%
informaram que realizam treinamentos para a qualificacdo de seus funcionarios,
sendo estes treinamentos em sua maioria realizados pelos préprios proprietarios.

Ja em relagdo aos questionarios aplicados juntos aos frequentadores
da Avenida Litoranea, tém-se como maior porcentagem nos graficos os
seguintes: a maioria pertence ao sexo feminino, estdo na faixa dos 21 aos 30, o
estado civil predominante é o solteiro, nivel médio completo, mais de 4 salarios
minimos de renda aproximada, a profissdo predominante foi a de estudante, o
meio de transporte mais utilizado para se chegar a Avenida é o veiculo, por
possuir as praias mais estruturadas foi considerado o motivo da visita, a
frequéncia a Avenida é normalmente aos fins de semana e feriados, a utilizagédo
dos servicos é feita sempre que vem a Avenida.

Com a presente pesquisa, realizada na Avenida Litoranea, visando um
estudo sobre a qualidade nos servicos que sdo prestados as pessoas que
frequentam a localidade, constatou-se que os servicos que sdo prestados, com
base nos conceitos expostos no trabalho, ndo atentam para o padrdo de
qualidade em prestacdo de servicos, onde os estabelecimentos necessitam de
mudangas em relacdo a alguns servicos que sado prestados, servicos que
obtiveram um alto indice de critica por parte dos frequentadores, com destaque
para a necessidade no aumento do numero de banheiros, a infra-estrutura, com
relagdo ao prego das refeigbes, seguranga e quantidade de chuveiros, dados
obtidos através da pesquisa de campo.

Diante do exposto, conclui-se que torna-se necessario a realizagao de
algumas modificagdes, criacbes e adaptagdes em relagdo a alguns servigos
prestados, visando atender as normas de qualidade, para que a satisfagcdo dos
seus usuarios seja plena, e para que isso ocorra € necessario uma maior
conscientizagdo por parte dos proprietarios na busca da qualificacdo de seus
funcionarios, onde os prestadores devem estar voltados para a contratagcdo de
pessoas mais qualificadas para a funcdo que vao desempenhar e a realizagao
constante de treinamentos para a aprimoramentos desses funcionarios,

treinamentos que devem ser realizados principalmente por empresas
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especializadas como SEBRAE e SENAC, e nao pelos proprios proprietarios

como ocorre na maioria dos estabelecimentos.
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APENDICE 01 — Questionario aplicado com os prestadores de servicos da
Avenida Litoranea.

Sr. (a) Pedimos sua colaboragdo para que responda corretamente o presente
questionario. Ele destina-se a colher subsidios para uma pesquisa cuja finalidade
consiste em analisar o grau de satisfagdo dos usuarios, focalizando a qualidade
na prestagao dos servigos na Avenida Litoranea.

O Resultado desta pesquisa servira como base de estudo para conclusdo de
trabalho monografico como tema “A Qualidade na Prestagdo dos servicos na
Avenida Litoranea”. Agradecemos sua atencdo e nos colocamos a disposigéo
para qualquer questionamento extra.

1 — Sexo

( ) masculino
( ) feminino

2 — Faixa etaria

( ) Até 20 anos

( )21 a 30 anos

( )31 a40 anos

( )41 a 50 anos

( )51 a60 anos

( ) mais de 60 anos
( ) ndo respondeu

3 — Estado Civil
( ) Solteiro (a)



74

( ) Casado (a)

( ) Divorciado (a)
( ) Viavo (a)

( ) Outros:

( ) Nao respondeu

4 — Grau de escolaridade

( ) nivel fundamental incompleto
( ) nivel fundamental completo

( ) nivel médio incompleto

( ) nivel médio completo

( ) nivel superior incompleto

( ) nivel superior completo

( ) outros
( ) ndo respondeu

5 — Quais os motivos que o levaram a optar por esse ramo de atividade?

( ) Estava desempregado (a)

( ) Para ter independéncia financeira
( ) Por ser um bom negdcio

( ) Para completar a renda familiar

( ) outros:

( ) n&o respondeu

6 — Ha quanto tempo trabalha no estabelecimento?

( ) menos de 01 ano
( )de 01 a 03 anos
( )de 04 a 07 anos
( )de 08 a 11 anos
( )de 12 a 15 anos
( ) n&o respondeu

7 — O estabelecimento tem licenga da Prefeitura?

()sim

( )nao

( ) néo respondeu

8 — E feita a fiscalizagao da Vigilancia Sanitaria periodicamente?
()sim

( )nao

( ) n&o respondeu

9 — Com a reurbanizacgao o seu faturamento:

( ) aumentou

( ) diminuiu
( ) continuou o mesmo
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10 — Quantas pessoas trabalham no estabelecimento?

( )de 01a03
( )de 04 a 07
( ) mais de 08
( ) n&o respondeu

11 — Os funcionarios passaram por alguma sele¢ao, para que fossem
contratados?

()sim
( )nao
( ) n&o respondeu

12 — Em caso afirmativo, quais os critérios adotados para a contratacao
destes funcionarios?

( ) boa aparéncia

( ) experiéncias anteriores

( ) cursos especializados na prestacéo de servigos
( ) indicagao de parentes ou amigos

( ) outros:
( ) ndo respondeu

13 — Depois da contratacao até o presente momento, foram realizados
treinamentos para qualificagao e reciclagem dos funcionarios?

() sim
( )nao
( ) n&o respondeu

14 — Em caso afirmativo, como sao feitos esse treinamentos?

( ) Empresa Especializada
( ) Pelos funcionarios mais antigos
( ) Pelos proprietarios
( ) outros:

( ) n&o respondeu
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APENDICE 02 - Questionario aplicado com os freqiientadores da Avenida
Litoranea

Sr. (a) Pedimos sua colaboragdo para que responda corretamente o presente
questionario. Ele destina-se a colher subsidios para uma pesquisa cuja finalidade
consiste em analisar o grau de satisfacdo dos usuarios, focalizando a qualidade
na prestacao dos servicos na Avenida Litoranea.

O Resultado desta pesquisa servira como base de estudo para conclusdo de
trabalho monografico como tema “A Qualidade na Prestagdo dos servigos na
Avenida Litoranea”. Agradecemos sua atencdo e nos colocamos a disposi¢cao
para qualquer questionamento extra.

1 - Sexo

( ) masculino
( ) feminino

2 — Faixa etaria

( ) Até 20 anos

( )21 a 30 anos

( )31 a40 anos

( ) mais de 40 anos
( ) n&o respondeu

3 — Estado Civil

Solteiro (a)
Casado (a)
Divorciado (a)

()
()
()
()V|uvo()
()
()

Nao respondeu
4 — Grau de escolaridade

( ) nivel fundamental incompleto
( ) nivel fundamental completo
( ) nivel médio incompleto

( ) nivel médio completo

( ) nivel superior incompleto
( ) nivel superior completo
( ) outros:
( ) n&o respondeu

5 — Renda aproximada

( ) menos de 1 salario minimo



( )entre 1 e 3 salarios minimos
( ) mais de 4 salarios minimos
( ) ndo possui renda fixa

( ) ndo respondeu

6 — Profissao

( ) Estudante

( ) Funcionario Publico
( ) Professor (a)

( ) Dona de casa

( ) Comerciante

( ) Vendedor (a)

( ) Aposentado

( ) Outros:

( ) ndo respondeu

7 — Transporte que utiliza para chegar a praia?

8 — Qual (is) os motivo (s) que o faz frequientar a Avenida Litoranea?

( ) Point da cidade

( ) Praias mais bonita

( ) Praias mais estruturadas

( ) Maior facilidade de acesso
( ) Outros:

( ) n&o respondeu

9 - Frequéncia que vem a Avenida Litoranea

( )1 vez por semana

( ) 2 vezes por semana

( ) 3 vezes por semana

( ) mais de 3 vezes por semana

( ) somente nos fins de semana e/ou feriados
( ) outros:
( ) n&o respondeu

10 — Com que frequéncia voceé utiliza os bares, restaurantes e demais
servigos oferecidos na Avenida Litoranea?

( ) Sempre que vem a praia
( ) Uma vez por semana
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( ) duas vezes por semana
( ) trés vezes ou mais
( ) todos os finais de semana
( ) todos os dias
( ) outros:

( ) ndo respondeu

11 — Como vocé avalia os servigos prestados na Avenida Litoranea?

Atendimento: ( )Qtimo ( )Bom () Regular ( ) Ruim
Refeicdes: ( ) Otimo () Bom ( ) Regular ( ) Ruim
Estabelecimentos: ( ) Otimo ( ) Bom ( ) Regular ( ) Ruim

12 - Que medidas poderiam ser tomadas nos servicos da Avenida Litoranea
para satisfazer suas necessidades?

( ) melhoria na seguranca

( ) melhoria no transporte coletivo
( ) melhoria na infra-estrutura

( ) melhoria no higiene do local
( ) melhoria no atendimento

( ) melhoria na limpeza publica
( ) melhoria no posto de saude
( ) aumento do numero de banheiros

( ) aumento do numero de chuveiros

( ) precos mais acessiveis

( ) diversidade do cardapio

( ) todas as alternativas acima descritas
( ) n&o respondeu
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APENDICE 03 — FOTOS DA AVENIDA LITORANEA:

Posto de Guarda-Vidas na Praia do Calhau

Visao Panoramica da Praia do Calhau
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Calgadao da Avenida Litoranea

|

Caramachéao na Praia do Calhau
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