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O diagndstico da atividade turistica nos municipios de Monte das Gameleiras, Serra
de S&o Bento e Passa e Fica no estado do Rio Grande do Norte contém dados e
informacgdes importantes para o melhor desenvolvimento do destino, tanto do ponto de
vista de estratégias publicas quanto privadas. O presente relatério de qualificagdo dos
prestadores de servigos turisticos apresenta os resultados das estratégias adotadas

para o desenvolvimento do setor privado.

A partir do mapa de caréncias elaborado em fungdo dos diagndsticos e das
percepcdes de consumo obtidas por meio da metodologia “Cliente Oculto”, foram
identificados os equipamentos de maior relevancia atual e potencial no ambito da
atividade turistica e as necessidade de qualificagdo dos servicos e equipamentos

turisticos do territorio.

Esses equipamentos selecionados receberam um ciclo de assisténcias técnicas
coletivas e individuais com o intuito de promover reflexdo, pesquisa e inovagado na

prestacao dos servigos, valorizando o destino e aumentando a satisfacao dos turistas.

Os primeiros resultados desse ciclo de qualificacdo também esta documentado nesse
relatorio que é resultado das atividades 6 — Prestacdo de Assisténcia Técnica
Individualizada e 7 — Prestagédo de Servigos de Consultoria Personalizada do Projeto
de Dinamizagéo e Sustentabilidade do Turismo nos municipios de Passa e Fica, Serra
de Sao Bento e Monte das Gameleiras, constituindo, portanto o Produto 3:

Qualificagao dos prestadores de Servigos Turisticos.

O projeto é fruto do Contrato RN Sustentavel 062/2017 firmado entre o IABS —
Instituto Brasileiro de Desenvolvimento e Sustentabilidade e o Governo do Estado do
Rio Grande do Norte, com financiamento do Banco Internacional de Reconstrugcao e

Desenvolvimento (BIRD).



2 - METODOLOGIA

O processo de qualificagdo dos prestadores de servigos turisticos foi desenhado a
partir dos resultados do diagndéstico prévio e realizado por meio de trés abordagens

principais:

e Assisténcia Técnica individualizada;
* Qualificagdo coletiva.

* Formacgao de Redes empresariais

Todo o processo teve como fundamento os resultados do diagnoéstico anterior e
diversos instrumentos técnicos foram construidos para padronizar a abordagem e

permitir uma assisténcia imparcial, objetiva e efetiva.

Os resultados apresentados sdo apenas os consolidados para todo o territério. Os
resultados de cada empreendimento sdo confidenciais, envolvem informacoes
sensiveis de cada empresa e foram entregues individualmente para cada

empreendedor no momento das assisténcias técnicas.

2.1 ASSISTENCIA TECNICA INDIVIDUALIZADA

Nas assisténcias técnicas individualizadas, cada equipamento recebeu um ciclo de

orientagdes em trés momentos diferentes, que estao consolidados na Figura 1.
Figura 1: Fluxo metodoldgico das Assisténcias Técnicas Individualizadas
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Os resultados de cada equipamento foram analisados previamente e como resultado
foi construido um relatério individual contendo as notas de cada equipamento e um
grafico radar a ser apresentado durante a primeira Assisténcia Técnica, com o objetivo

de orientar a conversa e permitir uma constru¢cado mais efetiva do plano de agdes.

Consultorias presenciais foram agendadas e durante essa primeira abordagem, o
perfil de cada equipamento e cada empreendedor foi compreendido a partir do
historico e da visdo de futuro. Nesse momento foi possivel compreender os caminhos
utilizados para atingir o estagio atual dos equipamentos e os principais desejos e

projetos de cada empreendedor.

Ainda no primeiro encontro foram apresentados exemplos (boas praticas adotadas em
outros equipamentos similares) e sugestées de melhoria para construgdo de um plano

de ac¢des individual.

Esse plano foi construido de forma coletiva (consultor + empreendedor) e foi entregue
a cada empreendedor que receberam orientagdes e um prazo de 30 dias para analisar

e avaliar a pertinéncia das ac¢des sugeridas.

Apoés esse prazo, foram realizadas assisténcias de monitoramento, a distancia, por
telefone, acompanhando a viabilidade de implementacdo das ag¢bes sugeridas e

retirando eventuais duvidas de cada empreendimento.

Os dados foram consolidados em relatérios individuais que foram utilizados para as
consultorias personalizadas: um segundo momento presencial com cada equipamento
para revisdo dos planos de agdo, novas sugestdes e ajustes relacionados ao perfil de
cada empreendimento. A Figura 2 apresenta a relagdo das acdes realizadas de

acordo com cada um dos encontros.



Figura 2: Assisténcias Técnicas realizadas

«Analise dos resultados individuais
«Consolidacao dos resultados da avaliacao qualitativa

eHistorico
«Visao de Futuro
*Plano de Acoes

«Monitoramento a distancia
«Consolidacdo dos relatoérios de avanco individuais

*Revisao e ajuste dos Planos de Acao

Fonte: IABS, 2018

2.1.1. AGENDAMENTO

Os agendamentos foram realizados de forma a otimizar logistica, priorizando
sequéncia de equipamentos proximos e em fungdo da disponibilidade dos
empreendedores, uma vez que foi exigida a participagao de pessoas com autonomia e

efetivo poder de decisdo no equipamento.

Importante destacar que esse método prevé mudancas estratégicas nos
equipamentos. Por esse motivo tanto a presenga dos proprietarios quanto o desejo de
receber os consultores foram exigidos durante os agendamentos. Alguns
equipamentos ndo participaram de uma ou mais etapas do processo de assisténcia
individual devido a essa disponibilidade ou interesse, mas todos os equipamentos

selecionados foram contatados em todas as etapas.

O contato com os empreendedores foi realizado pela equipe técnica local por meio de

telefone, mensagens de whatsapp e e-mail.



2.1.2. SELECAO DOS EQUIPAMENTOS

Em funcéo da limitagdo do numero de equipamentos turisticos no territorio, todos os
equipamentos identificados nas etapas anteriores receberam Assisténcia Técnica
individualizada. Alguns equipamentos inauguraram ou foram identificados apés a
conclusdo do diagndstico e também receberam consultorias presenciais
individualizadas, de forma adaptada, em fungdo de nao existir histérico prévio sobre

esses equipamentos.

Essa validacdo de quais equipamentos receberam consultorias foi realizada em
formato coletivo, com participagdo dos consultores responsaveis pelo diagndstico,
gestores publicos municipais e gestores publicos da Secretaria de Turismo do Rio
Grande do Norte.

2.2 QUALIFICAGAO COLETIVA

Além das consultorias e assisténcias técnicas individualizadas, algumas palestras,
cursos e oficinas coletivas foram realizados. Essas agoes coletivas foram estruturadas
a partir dos resultados do diagndstico e as agdes foram divididas por temas e por
publico-alvo, permitindo a adogdo de uma linguagem mais assertiva, direcionada a

realidade de cada um.
Foram definidos trés perfis de publico principais:

*  Empresarios;
* Condutores;
* Gestores publicos;

* Proprietarios de atrativos.

Alguns treinamentos foram especificos para cada publico e outros foram abertos a
todos os interessados, sendo que a linguagem e o formato foram adaptados a cada
realidade. Os locais e horarios de cada agao foram definidos a partir de consulta aos
proprios interessados, priorizando datas e locais que fossem mais adequados a

participagdo de um numero maior de pessoas.

As atividades com os condutores foram divididas em parte tedrica e pratica. Sendo a
parte tedrica com apresentagdo oral utilizando o Datashow para apresentacdo do

conteido e a parte pratica foi com visita técnica em atrativo do territério. Nas
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atividades em sala também foram realizadas dinamicas, World café e apresentagoes

orais com a utilizagdo do Datashow com o conteudo teérico.

Entre as atividade com os gestores publicos, foram trabalhadas discussbes sobre as
Unidades de Conservagédo e a integragdo dos gestores com o IDEMA (6rgéo estadual
responsavel pelas Unidades de Conservacéo no Rio Grande do Norte). Nesse sentido,
houve participagao ativa dos representantes do IDEMA, com apresentagcédo formal da
instituicdo com o uso de Datashow e troca de contatos para agdes futuras (Gestores
publicos e IDEMA).

A mobilizagdo considerou o0 mapa de atores elaborado no diagnéstico e foram
adotados diversos canais de comunicagdo. Além do envio dos convites por
mensagens de whatsapp e e-mail, os empresarios foram contatados por telefone e

visitados pessoalmente para entrega de convites impressos.

2.3 FORMAGCAO DE REDE EMPRESARIAL

O estimulo ao trabalho integrado com outros atores do setor de turismo é um dos
principais fatores limitantes ao desenvolvimento de destinos turistico e também foi

apontado no diagnostico como uma necessidade prioritaria.

Nesse sentido, a metodologia adotada para formacdo e fortalecimento de rede

empresarial regional foi participativa e seguiu o seguinte fluxo:

Figura 3: Fluxo metodolégico da formacgao de redes empresariais

Reuniao preliminar com instituicées parceiras

Reuniao de definicao da participacao institucional

Reunido prévia de preparacao empresarial

Oficina de construcao de metodos e procedimentos

Sistematizacao dos resultados

Acompanhamento da rede

Fonte: IABS, 2018
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As propostas foram construidas de forma coletiva, com participagao de consultores
especialistas e representantes das principais instituicbes que atuam com os

empresarios no territorio:

e Setur/RN
e Sebrae/RN
e Senac/RN

Como essas instituicdes desenvolvem agdes que impactam diretamente as micro e
pequenas empresas da regido, foi consolidado um acordo para que além de
participarem de todo o processo de construgao, pudessem identificar possibilidades de
valorizagao do trabalho coletivo, seja por meio do envolvimento de representantes nos
processos de definicdo das agodes, seja por meio da criagdo de estimulos que possam

privilegiar uma representacéo coletiva mais ampla.

A qualificagdo dos servigos turisticos ocorreu entre janeiro e abril de 2018. Nesses
quatro meses foram realizadas as assisténcias técnicas individuais, assisténcias
técnicas intermediarias, consultorias personalizadas, qualificagdes coletivas (palestras,
minicursos e oficinas) e a formagcdo de uma rede de empresarios para promogao de

trabalho integrado.

Essas ag¢bes integram um eixo importante de qualificacdo dos prestadores de servigos
turisticos que contribui com o desenvolvimento do destino na medida que qualifica
empresarios, condutores locais, gestores publicos e outros atores locais conforme

detalhado a seguir.

3.1. ASSISTENCIA TECNICA INDIVIDUALIZADA

A primeira etapa de assisténcias presencial ocorreu entre 24 de janeiro e 4 de
fevereiro de 2018 e cada equipamento recebeu uma visita da equipe de consultores,

na sede do préprio equipamento, conforme cronograma abaixo:
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Quadro 1: Cronograma da Assisténcia Técnica Individualizada

24/01/2018 Tarde Pousada Vale Encantado
25/01/2018 Tarde Restaurante Galinha da Serra
26/01/2018 Manha Pousada e Restaurante Por do Sol
26/01/2018 Trade Viveiro do Aleméo

26/01/2018 Noite Pousada Pedra Grande
27/01/2018 Manha Pousada Lajedo da Serra
27/01/2018 Tarde Restaurante Delicias da Josy
27/01/2018 Noite Pousada La na Roga
28/01/2018 Manha Pousada Encantos da Serra
28/01/2018 Tarde Panificadora Paris

29/01/2018 Manha Pousada Mato Grosso
29/01/2018 Tarde Café Serrano

30/01/2018 Manha Pousada Recanto do Nordeste
31/01/2018 Manha La no Sitio

31/01/2018 Tarde Museu O Borboleta
31/01/2018 Tarde/ Noite Pousada Pedra da Boca
01/02/2018 Manha Pousada Princesa do Agreste
01/02/2018 Tarde Pousada Manaim

02/02/2018 Manha Pousada Ful6 da Pedra
03/02/2018 Tarde Pousada Chalé da Serra
04/02/2018 Manha Villas da Serra e Restaurante Pedra do Sapo

Fonte: IABS, 2018

Essas Assisténcias Técnicas promoveram aproximagdo entre os consultores e
empresarios permitindo o estabelecimento de uma relagcdo de confianca para
proposicdo de acdes mais reais e adequado as expectativas de cada empresario. As

imagens a seguir ilustram as Assisténcias Técnicas realizadas.
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Imagem 1: Assisténcia Técnica - Viveiro do Alemao
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Imagem 2: Assisténcia Técnica Delicias da Josy
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Imagem 3: Assisténcia Técnica - Encantos da Serra
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Imagem 5: Assisténcia Técnica - Pousada Vale Encantado

v

e

Ao todo foram realizadas mais de 70 horas de consultoria nos 21 equipamentos
selecionados ao longo de 12 dias de visitas, o que gerou 21 planos contendo 339

acoes.
2 1 Planos elaborados + 70 hs de consultoria

12 dias de assistencia técnica presencial

341 acoes registradas

Essas 341 agbes podem ser categorizadas em 6 blocos, entre os quais se destacam
as acOes de sustentabilidade que configuram a maior parte das sugestdes, como pode

ser observado no Quadro 2.
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Quadro 2: Quantidade de agoes previstas por bloco

Sustentabilidade 94
Ambientagcao/ Bem estar 86
Comercializagao/Promogao 64
Gestao 58
Infraestrutura 25
Acessibilidade 14

Fonte: IABS, 2018

O bloco de sustentabilidade contempla agbes relacionadas a economia de agua e
energia; destinacdo adequada de residuos sdlidos e esgoto; fontes alternativas de

agua e energia e melhor comunicacao das ac¢des de valorizagdo da producéo local.

No bloco de ambientacdo e bem/estar estdo as agdes voltadas para melhoria do
atendimento e dos servigos que possam agregar valor para os clientes. Nesse bloco
ha também agdes que possam promover melhoria da decoragéo, do conforto visual e
do conforto térmico aos turistas, assim como incorporagao de elementos que possam

valorizar a experiéncia.

O destino apresentou grande caréncia nas agdes comerciais e promogao. Foram ao
todo 64 acdes voltadas para implantagdo de novos canais de comercializagdo (ex.:
Booking.com e contato com agentes e operadores) e para melhor comunicagdo dos
empreendimentos (como sinalizagdo, melhoria das fachadas e da apresentagédo da

equipe, dos cardapios e das estruturas).

O bloco de gestdo contempla ag¢des de integracdo empresarial, politicas de precos,
formas de pagamento e outras inovagdes relacionadas a incorporagdo de novos

produtos e servigos.

Acbes de infraestrutura foram menos significativas devido as limitagbes de
investimentos informadas pelos empresarios. Nesse item estdo ampliagbes, reformas

e inovacgéao na estrutura fisica dos equipamentos.

As acbes de sustentabilidade também nao foram t4o numerosas em fungdo da maior
necessidade de investimentos em infraestrutura. Além de reformas, nesse bloco estédo
acdes de adaptacdo de espagamento, cardapio e outros meios de inclusdo de publico
com mobilidade reduzida permanentes ou temporarias (acidentados e criangas).

17



3.2. ASSISTENCIA TECNICA INTERMEDIARIA

Cerca de 30 dias apo6s a realizacido da primeira Assisténcia Técnica, entre os dias 08 e
15 de marcgo de 2018, todos os equipamentos receberam uma consultoria a distancia,
por telefone, para acompanhamento da implementagdo dos planos de acdo. Essa
assessoria teve duragdo média de 30 minutos por equipamento e todas as acdes

previstas no plano de agado estruturado na Primeira Assisténcia Técnica foram

revisados, indicando seu status em trés niveis:

Em implantagdo

Implantado

Além da atualizacido do status do plano de agao, esse momento promoveu reflexdes
que geraram novas agBes e sugestdes mais adequadas a realidade de cada

equipamento.

Durante essa consultoria foram identificados os equipamentos que ndo tiveram
interesse ou disponibilidade nas consultorias personalizadas e foi realizado o

agendamento para a ultima etapa de qualificagdo dos servigos.

3.3. CONSULTORIA PERSONALIZADA

A Ultima etapa de qualificagdo dos servicos foi por meio de consultorias
personalizadas presenciais realizadas entre os dias 20 e 28 de margo de 2018. Nessa
etapa, algumas empresas ndo se dispuseram a participar da consultoria. Apesar de
todos terem avaliado positivamente os encontros, apenas 15 empresas foram
atendidas e os motivos que levaram os empreendedores a ndo participar das

consultorias foram:

* Descontinuidade do negécio (decidiram fechar o empreendimento);

* Indisponibilidade de agenda (conflito com outras agendas e problemas de
saude que impossibilitam a participagéo);

* Desinteresse;

* Falta de condi¢des para implementar qualquer mudanga sugerida;

18



Para cada empresa, foi disponibilizado um turno de consultoria (aproximadamente 4
horas) e nesse periodo o consultor se manteve a disposicdo dos empreendedores

para:

* revisdo dos planos de agao;

* orientagdes sobre o mercado turistico;

* orientagdes sobre posicionamento de destino;

* orientagdes sobre tendéncias de consumo no turismo;

* exemplos e boas praticas de outros empreendimentos;

* principais cuidados na realizag&o de atividades de aventura;
* diferenciais competitivos dos equipamentos e da regido.

Em alguns casos, o horario de consultoria foi estendido em fungédo das necessidades
de cada equipamento e, principalmente, do envolvimento dos empreendedores com o
objeto da consultoria e sua busca por inovagdo. O Quadro 3 apresenta o cronograma

de visitas realizado no territorio para essas consultorias.

Quadro 3: Cronograma das Consultorias Personalizadas

20/03/2018 Manha/ Tarde  Museu O Borboleta

21/03/2018 Manha La no Sitio

21/03/2018 Tarde/ Noite Panificadora Paris |

22/03/2018 Manha Pousada Princesa do Agreste
22/03/2018 Tarde/ Noite Pousada Manaim

23/03/2018 Manha Pousada Vale Encantado
23/03/2018 Tarde/ Noite Pousada Pedra Grande
24/03/2018 Manha Pousada Chalé da Serra
24/03/2018 Tarde Restaurante Galinha da Serra
25/03/2018 Manha Villas da Serra e Restaurante Pedra do Sapo
25/03/2018 Tarde Restaurante Delicias da Josy
26/03/2018 Manha Doce Bistrd

26/03/2018 Tarde Pousada e Restaurante Por do Sol
27/03/2018 Manhé&/ Tarde  Pousada Mato Grosso

27/03/2018 Tarde/ Noite Café Serrano

28/03/2018 Tarde Pousada Lajedo da Serra

Fonte: IABS, 2018
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Imagem 6: Consultoria Personalizada - Café Serrano
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Imagem 8: Consultoria Personalizada - Pousada Pedra Grande

Nessas empresas, foram realizadas 68,7 horas de consultoria para revisdo e

atualizacéo de 15 planos de agdes.

1 5 Empresas atendidas 69 hs de consultoria

O dias em campo

Entre as 341 agbes planejadas inicialmente, 60 foram implementadas, 64 estdo em
fase de implementacao, 174 ndo foram implementadas e 43 n&o foi possivel identificar
o estagio de implementacdo em funcdo da n&o realizagdo da consultoria

personalizada.

Tabela 1: Status de implementacao dos planos de agao

Status de implementacao N2 de acoes %
174 51,03
Em implantacdo 64 18,77
Implantado 60 17,59
N3o identificado 43 12,61
TOTAL 341 100,00

Fonte: IABS, 2018
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Considerando o curto periodo entre a Assisténcia Técnica de formacgao dos planos de
acao e a consultoria personalizada de acompanhamento (Cerca de 60 dias), o volume
de acbes implementadas e implementacido pode ser considerado bastante satisfatério
(36,4%).

Cerca de 17,6% de todas as agdes previstas foram implementadas o que demonstra a
assertividade dos planos de acdo e sua adequacdo a realidade local dos
empreendimentos. A maior parte dessa acdes s&o, na realidade, ajustes relacionados

a gestdo, ambientacdo e promocéo dos empreendimentos.

Outras 64 acbes (18,8%) estdo em fase de implementacgéo, ou seja, as sugestdes da
consultoria foram incorporadas aos projetos em andamento ou ja foram iniciados os
estudos preliminares para sua implementacdo. Exemplos de acbes em fase de
implementacdo sdo as pesquisas e orgcamentos para implementacdo de painéis
solares nos empreendimentos e as visitas técnicas a empreendimentos que adotam
praticas desejadas para avaliagdo de sua adequacdo a realidade local. Maquinas,
equipamentos e outras melhorias que ja foram encomendados e estdo aguardando

entrega também foram categorizados como “em implementacéo”.

Entre as 174 agdes nado implementadas (51%), a falta de recursos financeiros foi
considerado o principal motivo de ndo implementacdo. Importante ressaltar que o
plano de agdes foi construido coletivamente e algumas sugestbes exigiam mais tempo
para analise e avaliagdo por parte dos empreendedores. Apds o periodo de analise
algumas agbes que foram descartadas ou consideradas incompativeis com a proposta

dos equipamentos. Essas a¢des também estdo na categoria “N&o implantado”.

As 43 agdes nao identificadas fazem parte dos planos de agao de equipamentos que
nao participaram da consultoria personalizada de acompanhamento e nao foi possivel
avaliar o estagio de implementacdo da acdo. Importante considerar que nem todas as
acbes desses equipamentos estdo nessa categoria, uma vez que durante a
Assisténcia Técnica intermediaria, realizada a distancia, foi possivel atualizar um

volume consideravel de informagdes sobre o estagio de implementagéo dos planos.
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3.4. QUALIFICACAO COLETIVA

Entre janeiro de abril de 2018, foram realizadas 7 oficinas e cursos relacionados ao
tema de desenvolvimento turistico no territério. Esses treinamentos foram
direcionados a condutores locais, gestores publicos, proprietarios de atrativos e
empresarios e tiveram a participacdo de 169 pessoas em 27 horas de qualificagdo. Os
treinamentos foram realizados nos trés municipios, possibilitando maior participagao
dos cidadaos e contaram com a contribuicdo de 5 consultores diferentes, como

apontado no Quadro 4.

Quadro 4: Cursos e Oficinas Coletivas realizadas

Responsavel DETE] Tempo Local Publico- Ne de
(horas) Alvo participantes

Oficina de Prof. Marcos 23/01/18 4  Centro Social =~ Condutores
Interpretagdo de Nascimento Urbano locais
Trilhas
Atividade prética Prof. Marcos 23/01/18 2  Pedrada Condutores
de Interpretagdo Nascimento Caridade/ locais
de Trilhas Tanque da

Agripina
Educagdo Patricia Reis 24/01/18 4  Escola Condutores
Ambiental e Estadual locais e
Ferramentas para Dep. Djalma Proprietérios
Manutencdo de Aranha de Atrativos
Trilhas Marinho
Importancia e Patricia Reis e 25/01/18 4 Secretaria Gestores
Potencialidades Luisa (IDEMA) Municipal de | publicos e
das Areas Educagdo proprietdrios
Protegidas de atrativos
Competéncias Luiz del Vigna 30/01/18 3 Espago Condutores
minimas para Titanic locais
Condutores
Sensibilizagdo para = Mauro Coutinho 02/02/18 4 Pousada Empresarios
Redes Pedra
empresariais Grande
Oficina de Luiz del Vigna 28/03/18 2 Escola Condutores
formatagdo e Municipal locais e
aprimoramento de Estudante empresarios
servigos Maria

Auxiliadora
Formatagdo de Mauro Coutinho 13/04/18 3,5 Villas da Empresarios
Rede Empresarial Serra

Fonte: IABS, 2018
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26,5 Horas de treinamento 1 69 participantes

Com o grupo dos condutores, foram abordadas tematicas como: Geoturismo,
Geoconservagao, Geodiversidade, Geopatriménio, condugdo em trilhas, valorizacao
ecoturistica e educacdo ambiental nas trilhas, diagndstico das trilhas operadas nos
trés municipios, estratégias de manutencao, necessidades basicas para conducgao,

importancia da unido e integracdo do grupo e consequentemente o seu fortalecimento.

Com os gestores publicos foram abordados temas associados as Areas Protegidas,
mais especificamente as Unidades de Conservacio, destacando o que &, qual sua
importancia, como criar, como gerir e a possibilidade de integragdo entre agbes do
governo do estado com os municipios, além da sensibilizagdo para o apoio e fomento

permanente ao trabalho integrado dos empresarios em rede.

Para o desenvolvimento destas atividades, além da equipe do projeto, contou-se com
0 apoio do Professor Dr. Marcos Nascimento e com servidoras do IDEMA — Luisa
Moreira e Rose Emilia Macédo de Queiroz, que puderam compartilhar o conhecimento

com os participantes das atividades.

Imagem 9: Oficina de Interpretacao de Trilhas e Atividade pratica

A oficina do Professor Dr. Marcos Nascimento (referéncia nacional no tema
Geomorfologia da Paisagem) abordou a tematica: 4 G’s: Geodiversidade,

Geoconservagao, Geopatriménio e Geoturismo.

Tendo em vista que todos os atrativos naturais do territério estdo associados aos
afloramentos rochosos e que a geomorfologia da paisagem € o que gera atratividade,
a oficina foi extremamente importante para conceituar os 4G’s e apresentar exemplos
de boas praticas de uso sustentavel desses recursos. Além do conteudo técnico,
discussbes sobre organizagdo do grupo, forma de atuagdo dos condutores e sua
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relagdo com o poder publico enriqueceram muito o desenvolvimento profissional dos
condutores, permitindo a busca por novas fontes de informagdes e orientagdes para a

identificacdo e registro de sitios arqueoldgicos.

Na oficina de educacdo ambiental e ferramentas para manutencdo de ftrilhas, o
diagnéstico das trilhas existentes no territério foi apresentado para os condutores, com
as devidas sugestdes para manutencdo adequada e melhoria. Nesse momento foi
trabalhado também a importdncia do briefing com os visitantes antes de iniciar
qualquer atividades e a dinamica do “World Café” (estimulo ao dialogo com perguntas
relevantes par que todos possam contribuir) na qual os resultados dos grupos é

apresentado no Quadro 5.
Quadro 5: Resultados do World Café com Condutores de Turismo

COMO PODEMOS NOS INTEGRAR?

- Criando associagoes;

- Realizagédo de féruns e seminarios entre as Serras do Agreste Potiguar;

- Estreitar o didlogo do poder publico entre as trés cidades;

- Criagao de uma lei municipal;

- Envolver a comunidade no seu ambito publico e privado no desenvolvimento
do projeto de dinamizag¢do do turismo local;

- Procurar fazer jungbes de pessoas distintas e fazer com o que turista sinta-se
privilegiado;

- Dialogo. - Vender o atrativo n&o individualizado e sim como Serras do Agreste
Potiguar (venda conjunta).

QUAIS OS NOSSOS PRINCIPAIS DESAFIOS?

- Dialogo com os proprietarios; - Criar rede de comunicacgao;

- Criar associacao; - Criar lei municipal;

- Desenvolver o marketing profissional;

- Acabar com a desuniéo;

- Trabalhar com a falta de sinalizacao vertical;

- Manter as trilhas viaveis;

- Conhecimento do local;

- Falta de acessibilidade;

- Dificuldade com a falta de operadoras telefbnicas;

- Falta de acostamento nas estradas.

COMO PODEMOS SUPERAR AS DIFICULDADES?

- Dialogando;

- Interagindo;

- Unindo.

Fonte: IABS, 2018
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Imagem 10: Curso de Educagao ambiental e ferramentas para manutencao de

trilhas

Diante da necessidade do grupo (condutores) de ter momentos e espagos que
proporcionem o didlogo e o pensamento coletivo, discussdes e duvidas, tanto entre os
condutores quanto com a tematica, foram intensas em todas as atividades com esse
publico. Os encontros proporcionaram debate sobre as situacbes desejadas e
indesejadas e a busca por solu¢cdes de forma coletiva. Apesar da importancia da
qualificacdo técnica, o maior impacto dessas agdes foram as construgdes coletiva.
Percebeu-se uma evolugdo no dialogo entre os condutores e o quanto um espago

para discussao e integragao foi importante para o grupo.

A oficina de competéncias minimas para condutores aprofundou essa qualificacdo em
relagdo a parte comportamental, abordado a importédncia da postura dos condutores
para a satisfagdo dos turistas e permitiu uma abordagem inicial dos aspectos
normativos das atividades de aventura, com apresentacdo das normas existentes,
suas fontes de consulta e suas implicagdes na responsabilidade dos profissionais que

ofertam essas atividades.
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Imagem 11: Oficina de Competéncias Minimas para Condutores

— —
p— — — —
—_— — —

Além das qualificagdes direcionadas aos atores do turismo, um ciclo de palestras de
sensibilizagdo para a atividade turistica e outras a¢cbes que estdo sendo realizadas no
territério através do Projeto de Dinamizacdo do Turismo foram realizado nas escolas

municipais e estaduais com alunos do ensino fundamental e do ensino médio (EM).

A partir de uma articulagdo com as secretarias municipais de educacdo e os
professores diversas palestras foram realizadas nos trés turnos: matutino, vespertino e
noturno. Cerca de 463 alunos de diferentes turmas foram sensibilizados (Criangas e
adultos com faixa etaria entre 6 e 40 anos) em 10 escolas, conforme apresentado na
Tabela 2.
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Tabela 2: Sensibilizacao realizadas nas escolas publicas

21/03/2018

21/03/2018

21/03/2018

21/03/2018

21/03/2018

21/03/2018

21/03/2018

22/03/2018

22/03/2018

23/03/2018

27/03/2018

28/03/2018

TOTAL

Municipio

Monte das
Gameleiras

Monte das
Gameleiras

Monte das
Gameleiras

Monte das
Gameleiras

Monte das
Gameleiras

Monte das
Gameleiras

Monte das
Gameleiras

Serra de
Sao Bento

Monte das
Gameleiras

Serra de
Sao Bento

Monte das
Gameleiras

Serra de
Sao Bento

Fonte: IABS, 2018

Escola

Escola Municipal Manoel Venancio

Escola Municipal Manoel Félix
Ferreira Pontes

Escola Municipal Elid Confessor
Escola Municipal Luiz Teixeira
Pinheiro

Escola Municipal Giselda Ceci do N.
Lima

Escola Municipal Jodo Paulo Il

Escola Municipal Joaquim Anselmo

Escola Municipal Maria Auxiliadora

Escola Estadual Felismino José da
Costa

Escola Estadual Professor Joaquim
Torres

Escola Estadual Felismino José da
Costa

Escola Estadual Professor Joaquim
Torres

1° ao
ano

1° ao
ano

1° ao
ano

1° ao
ano

1° ao
ano

1° ao
ano

1° ao
ano

5° ao
ano

1° e

50

50

50

50

50

50

50

90

20

ano (EM)

6° e
ano

1° ao

70

30

ano (EM)

7° ano

N° de

Alunos

23

27

13

19

16

10

12

158

24

78

50

33

463
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Imagem 12: Palestra de sensibilizacao Escola Municipal Manoel Felix Ferreira
Pontes — 21/03/2018

Imagem 13: Palestra de sensibilizagdo Escola Municipal Luiz Teixeira Pinheiro —
21/03/2018
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Imagem 14: Palestra de sensibilizagcdao Escola Municipal Maria Auxiliadora —
22/03/2018

Imagem 15: Palestra de sensibilizacdo Escola Estadual Professor Joaquim
Torres — 23/02/2018
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3.5. FORMAGCAO DE REDES EMPRESARIAIS

O processo de formagdo e fortalecimento de redes empresariais contou com a
participagcao da Setur/RN, Sebrae/RN e Senac/RN, instituicdes reconhecidamente
importantes para o desenvolvimento e aprimoramento da qualidade dos servigos. A
partir de um intenso alinhamento prévio, realizado com essas instituicées, por meio de
reunides preparatérias, foi definida a abordagem e a sistematica dos encontros de

sensibilizacdo e formacao de redes.

Foram realizadas trés reunides preparatérias em Natal. As datas, participantes e

encaminhamento principal estdo descritos no Quadro 6.

Quadro 6: Reunides preparatérias para a formacgao de redes

31/10/2017 Cristiane, Carmen Vera, Blandine Compromisso de integrar agobes
Yves, Marcelo Milito, Mauro (por para fortalecer o trabalho coletivo

skype)

22/11/2017 ' Cristiane, Blandine, Nayara, Mauro  Realizagdo de um encontro para
formacao de redes em 2018

28/03/2018 Cristiane, Carmen Vera, Camyllla, Construgcdo de consenso entre
Dayane, Blandine, Luiz Mario, empresarios para oficina
Leonel e Mauro participativa

Realizacdo de oficina participativa
e apresentacdes institucionais para
definicdo das sistematica da rede

Fonte: IABS, 2018

Esses encontros prévios permitiram um alinhamento em relagdo a melhor abordagem
para proposicdo do trabalho coletivo e estratégias de ampliar o envolvimento

empresarial nas a¢des do projeto.

Outra atividade prévia importante para esse processo foi a qualificacdo coletiva
direcionada aos empresarios, ja descrita no Quadro 4 como: “oficina de sensibilizacao

para formacao de redes empresariais”. Durante essa oficina, realizada no dia 02 de
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fevereiro de 2018, 31 empresarios locais puderam entender a importancia do trabalho
coletivo para o fortalecimento do destino.

O método adotado foi a apresentagdo das vantagens e dos riscos de uma rede

empresarial a partir de boas praticas de gestdo coletiva em outros destinos.

Ainda durante essa oficina, os empresarios puderam construir participativamente
alguns critérios para se integrar a rede, os beneficios desejados e os objetivos
prioritarios. O resultado dessa oficina foi a solicitagdo de uma nova oficina para

formatacao de procedimentos e a indicagdo de algumas liderangas do grupo:

1. Ponto Focal para mobilizagdo do grupo e interlocugédo com outras instituicdes:
Sr. Luiz Mario — Pousada Villas da Serra
2. Comunicagao responsavel por manter o mailing com contato atualizado dos

empresarios: Sr. Anténio Carlos — Akawa Moda Feminina

Por esse motivo, a reunido do dia 28 de margo contou com a participagao do Sr. Luiz
Mario para contribuir com o aperfeicoamento do método de formagdo da rede,

apresentando as necessidades e interesses dos empresarios locais.

Imagem 16: Reunido preparatéria da oficina de formatagdao da Rede Empresarial
-28/03/2018
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Dessa forma, na oficina de formacao da rede, realizada no dia 13 de abril de 2018
com participacdo de 12 atores locais, cada instituicdo parceira: Setur, Sebrae e Senac
foi responsavel por uma apresentacao relacionando o trabalho da instituicdo com a

importancia do trabalho empresarial coletivo.

Os empresarios também realizaram uma apresentacdo de suas conclusdes sobre os
beneficios do trabalho em rede, necessidades coletivas do territério e principais
demandas para o desenvolvimento do turismo integrado na regido e o resultado foi a
definicdo dos procedimentos iniciais para continuidade do trabalho coletivo, conforme

programacao a seguir

15:00 — 15:40 Recepcgao e abertura
15:40 — 16:00 Contextualizagado e apresentacao (Setur/RN — Emprotur)
16:00 — 16:20 Apresentacdo: Atuagao do Senac no desenvolvimento do territério

16:20 —17:30 Apresentacdo empresarios (Beneficios, Instituicdes, acdes
prioritarias)

17:30 — 17:45 Construgao de procedimentos

17:45 -18:10 Encaminhamentos: formato da rede, sistematica de encontros e
responsabilidades.

18:10 — 18:30 Encerramento e encaminhamentos

Os principais desafios e demandas levantados pelos empresarios na reuniao prévia

foram apresentados e validados com a seguinte configuragao:

Desafios: Principais Demandas:

- Atrair mais empresarios - Sinalizagéo;

- Conhecer a oferta existente; - Benchmarking;

- Ampliar a oferta de atrativos; - Grupo Gestor mais amplo;
- Melhorar a comunicacao - Producao de material de

- Ponto de informagdes ; comunicagao integrado

- Apoio institucional;

- Apropriar do estudo de demanda atual/ potencial
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A partir de desafios complexos e amplos, ficou claro que o trabalho coletivo sera a
forma mais efetiva de buscar parcerias e apoio de diferentes instituicbes que possam
contribuir com o desenvolvimento do destino e a melhoria dos servigos. Dessa forma,
foram construidos alguns procedimentos que asseguram o funcionamento regular da
rede (Quadro 7).

Quadro 7: Principais procedimentos para a rede empresarial

Informal (no primeiro momento)

Sextas-feiras, 15:00 horas

Aberto a todos os interessados (Grupo néo excludente)
Luiz Mario (Pousada Villas da Serra)

Focos prioritarios Aumentar a participagao de empresarios

Acompanhar o processo de sinalizagéo

Elaborar material comercial unico

Responsabilidade Luiz Mario — Mobilizacdo, monitoramento do trabalho e
interlocugdo com outras instituicoes

Virginia — Registro técnico das reunides (Ata e foto)

Fonte: IABS, 2018

Imagem 17: Oficina de formatagcao de rede empresarial — 13/04/2018
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A principal fragilidade identificada para o avango da rede foi a participagdo. Poucos
empresarios estao realmente envolvidos com a rede empresarial e o foco prioritario
inicial sera atrair um nimero maior de pessoas para o fortalecimento de uma entidade

efetivamente representativa.

Considerando que essa participacao exige esfor¢co permanente e beneficios reais para
os participantes, o grupo definiu que ira convidar o Sebrae para apresentar as
solugdes relacionadas ao trabalho cooperado e manter interlocucdo com as
instituicdes de apoio para assegurar melhor fluxo de informagdes para os atores que

se envolvem nas reunides e agdes coletivas.

Como o grupo ainda é pequeno e nao tem habito de realizar qualquer alinhamento, a
proposi¢do de instrumentos formais de registro como estatuto, regimento interno e
formalizagdo de personalidade juridica ainda ndo devem ser considerados para o
estagio atual da rede. Essa formalizagdo precoce pode induzir a criagdo de regras
rigidas inspiradas em outras realidades que ndo se aplicam ao contexto do territorio,
afastando os empresarios e criando conflitos desnecessarios em um momento inicial

que exige abertura e aproximagao.

A partir desses procedimentos iniciais e @ medida que o grupo avangar no poder de
articulacédo e representatividade, novos procedimentos deverdo ser estabelecidos. O
registro formal de pessoa juridica também é um caminho possivel, mas sera avaliado
de acordo com as exigéncias das possiveis parcerias que desejam estabelecer com

diferentes instituicoes.
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O destino Serras do Agreste Potiguar apresenta certa integracdo entre os trés
municipios e induz esse fluxo a partir de uma oferta reduzida, que acaba se
complementando. Enquanto as hospedagens turisticas estdo localizadas entre Serra
de Sao Bento e Monte das Gameleiras, a oferta gastronébmica de Passa e Fica se

destaca bem como um numero bastante consideravel de atrativos e outros servicos.

Apesar do estagio inicial de desenvolvimento do destino, a oferta atual ja é capaz de
proporcionar um crescimento natural da demanda, uma vez que existem opgdes de
hospedagem para diferentes publicos, desde pousadas muito simples até uma
pousada inserida no Roteiro de Charme. Ainda entre as op¢des de hospedagem, as
pousadas sao de pequeno porte, mas ja existem algumas estruturas com capacidade
para receber grupos maiores. A oferta gastrondmica, apesar de restrita, apresenta

certa variedade e consegue agradar diferentes paladares a pregos variados.

De uma forma geral, o destino surpreende pela qualidade e receptividade do
atendimento, sempre realizado com muita cortesia, simpatia e interesse real pela
satisfacdo dos turistas. Outro elemento que se destaca é a diferenciagcao da paisagem,
uma vez que os afloramentos rochosos compdem uma paisagem realmente
diferenciada. Considerando o contexto regional, essa oferta € incrementada pelo clima
frio da serra e o charme de um paisagismo que esta valorizando flores e outros

elementos naturais.

O destino ainda se beneficia da proximidade de importantes centros emissores de
turistas no Rio Grande do Norte e Paraiba e agrega atrativos do municipio de Araruna

para complementar a experiéncia.

Em relagdo aos servicos, apesar dos esforcos por inovar e atrair investimentos, os
equipamentos demonstraram, de uma forma geral, fragilidade na ambientacdo dos
espacos e sua integracdo com o entorno. O relacionamento com o mercado também
exige melhoria. Existem poucos esforgos de posicionamento e promogao dos servigos
e graves dificuldades relacionadas ao formato de comercializacdo e meios de
pagamento. A partir das assisténcias técnicas, é esperado que os empreendedores
diversifiquem seus canais de acesso, principalmente a partir de um melhor
posicionamento online e desenvolvam acbes simples que impactam na

sustentabilidade ambiental e social, como a¢des para economia de agua e energia.

Outro grande desafio observado esta relacionado a formagdo de rede. As visitas e

qualificagdes coletivas realizadas nessa etapa demonstraram poucas iniciativas de
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parcerias e muita resisténcia para o trabalho integrado e cooperado. Além da falta de
liderangas locais legitimas, ndo ha unido entre os diferentes elos da cadeia produtiva.
No grupo de whatsapp criado para facilitar a comunicagdo do grupo, muitos conflitos
desnecessarios expdem o baixo interesse em aproximar uns dos outros e nas oficinas
de formacgao de Redes, o principal desafio identificado pelos proprios empresarios foi o

de atrair um numero maior de pessoas.

Por outro lado, as iniciativas de qualificagéo, integragédo regional e insergdo produtiva
ja desenvolvidas no ambito do projeto foram muito elogiadas e a comunidade
reconhece que o projeto estimula o pensamento inovador e a busca por diferenciagéo,
abrindo o leque de possibilidades existentes em relagdo ao elevado potencial turistico
do territério. Em relagdo a unido empresarial, reconhece-se que 0s avangos sao
lentos, mas devem ser valorizados, uma vez que o trabalho € continuo, de longo prazo
e ja apresenta resultados. Alguns empresarios n&o se conheciam e apos a intervencgao
ja trocam informagdes sobre clientes ou outras dificuldades na gestdo cotidiana de

seus negocios.

As acgdes de qualificacdo dos servicos envolveram diversos consultores com
especialidades diferentes que trabalharam de forma complementar diversos eixos
relacionados a gestdo dos negocios, relacionamento com os clientes, sustentabilidade
e inovacdo. As acbes foram direcionadas a todos os elos da cadeia de valor do
turismo e certamente contribuem para melhoria da experiéncia e maior valorizagcédo do
patrimobnio local, a partir das premissas de sustentabilidade tal qual defendidas pela
Organizagdo das Nacgdes Unidas (ONU) e seus Objetivos do Desenvolvimento
Sustentavel (ODS).
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O Produto 3 — Qualificacdo dos prestadores de Servigos Turisticos é o resultado do
trabalho de toda a equipe do projeto, com contribuicbes especificas de outros

consultores:

a. Luis Tadeu Assad

Mini-curriculo: Pds Doutorado em Gestdo de Conflitos
Socioambientais (CDS/UnB), Doutor em Desenvolvimento
Sustentavel (CDS/UnB) e Engenheiro de Pesca, M.Sc.

Coordenou o subtema Gestdo de Recursos Pesqueiros da

V .
Agenda 21 brasileira. E o Diretor Presidente do IABS. ‘

Responsabilidades na atividade: acompanhamento metodolégico.

b. Jannyne Barbosa

Mini-curriculo: Administradora com énfase em Marketing,
trabalha em marketing turistico desde 2007 contribuindo
com o planejamento, aprimoramento do produto,
promogao e apoio a comercializagdo de diversos destinos
turisticos no Brasil. Atua no IABS na gestdo de projetos

estratégicos de desenvolvimento territorial e atualmente é

a Diretora Técnica do Instituto.

Responsabilidades na atividade: coordenagdo técnica, construgcdo dos
procedimentos metodoldgicos, contribuicdo técnica nos elementos de
marketing, analise e revisdo dos resultados.

c. Marcela Pimenta

Mini-curriculo: Mestre em Gestao Turistica com foco em

turismo sustentavel pela Universitat de Les llles Balears — =+
Espanha e Bacharel em Turismo. Possui ampla experiéncia
em gestdo de projetos e atualmente é Coordenadora do
Nucleo de Turismo e External Liasion Agent da Fundacéo
UNWTO Themis no Brasil.

Responsabilidades na atividade: acompanhamento técnico dos elementos
turisticos do mapa de caréncias, contribuicbes metodoldgicas, analise e revisao

do diagnéstico turistico
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d. Patricia Reis

Mini-curriculo: Mestre em Geografia pelo Programa de
Tratamento da Informagdo Espacial da PUC Minas,
Especializacdo em Administragdo e Manejo de Areas
Protegidas, graduada em Ciéncias Biologicas. Coordenadora

do Nucleo de Meio Ambiente e Areas Protegidas do IABS.

S
Responsabilidades na atividade: levantamento de cenarios &
ambientais, construgdo da metodologia da analise técnica dos atrativos e
acompanhamento dos resultados.

e. Mauro Coutinho

Mini-curriculo: Mestre em Gestéo turistica pela Universitat de Les llles
Balears — Espanha e Bacharel em Turismo pela PUC Minas. Experiéncia em
articulacédo institucional e gestdo de projetos, € consultor e integra a equipe do

Nucleo de Turismo Sustentavel do IABS.

Responsabilidades na atividade: Elaboracdo dos roteiros
de visita, sistematizagdo da abordagem e consolidagdo dos

resultados do cliente oculto.

f. Roberta Rodrigues

Mini-curriculo: Formada em International Business
(SDSU, EUA), Especialista em Ciéncias Ambientais
(UFRJ) e Ecoturismo (SENAC SP). Participante das
primeiras discussdes sobre certificagcdo de turismo
sustentavel, normas técnicas para meios de hospedagem

e na comissdo de estudo sobre as normas técnicas de

turismo  fora-de-estrada em veiculos  4x4 ou

bugues. Desde 1992 atua como guia e empresaria na area de turismo.

Responsabilidades na atividade: Construcido dos critérios para avaliagao da
operacao turistica, construcdo do cenario preliminar para a avaliacdo de

campo, analise e revisao dos resultados.
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d. Moara Barbosa

Mini-curriculo: Bacharel em Administracdo com
énfase em Comeércio Exterior pela Faculdade de Alagoas
(FAL) e Bacharel em Arquitetura e Urbanismo pelo Centro
Universitario CESMAC, atua desde 2008 na area de gestao
administrativa financeira de empresas privadas e com

projetos voltados a area turistica imobiliaria. Além de
trabalhos voltados a area de Arquitetura. Atualmente trabalha como Consultora
no projeto "Maceié Mais Inclusiva através de Modelos de Economia Circular"

Responsabilidades na atividade: Consultoria técnica, administrativa e

financeira.

h. Luiz Del Vigna

Mini-curriculo: Viajante Profissional, diretor da
Nomad Brasil, sécio fundador da ABETA — Associagao
Brasileira das Empresas de Ecoturismo e Turismo de
Aventura e Técnico em Turismo pela Fundagéo
Bradesco. Organiza e opera viagens tematicas sobre
vinhos, café, arte, histéria, literatura e cultura popular

brasileira, mescladas ao ecoturismo e turismo de
aventura. Também desenvolve cursos e consultorias técnicas em turismo com
foco em qualificacdo de capital humano, desenvolvimento de produtos e

aprimoramento de servicos.

Responsabilidades na atividade: Revisdo técnica dos roteiros de pesquisa,
realizacdo das avaliagdes nao identificadas e consolidacado dos resultados.
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