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TERCEIRA IDADE NA AGENCIA DE VIAGENS ZEZE
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Barbara Augusta Meneses Santos®

Resumo

O tema que norteia este artigo é treinamento para o desenvolvimento da qualidade no
atendimento ao cliente da terceira idade na Agéncia de Viagens Zezé Tour. Este artigo tem a
finalidade de realizar uma andlise sobre como ter qualidade no servico de atendimento a
clientes da terceira idade, numa agéncia de turismo, uma vez que o mercado das necessidades
para este publico alvo encontra-se em expansdo no ramo do turismo, investindo em
treinamento e desenvolvimento do colaborador.

O objetivo geral foi analisar a importancia do treinamento para o desenvolvimento da
qualidade nos servicos no atendimento a clientes da terceira idade na Agéncia de Viagens
Zezé Tour. A metodologia utilizada no desenvolvimento deste artigo é predominantemente
bibliografica sobre a caracterizacdo e as vantagens do treinamento. Os resultados alcangados
mostram a importancia do treinamento para que a agéncia desenvolvesse seu novo diferencial
ao investir no atendimento diferenciado ao cliente da terceira idade.

PALAVRAS-CHAVE: Atendimento. Qualidade. Servigco. Treinamento.

ABSTRACT

The theme that norteia this article is training for the development of quality in customer care
of the elderly in Travel Agency Zezé Tour. This article aims to perform an analysis on getting
quality in the service of care to customers of the third age, an agency of tourism, since the
market needs for this target audience is in expansion in the tourism industry, investing in
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training and development of the developer. The general objective was to analyze the
importance of training for the development of quality in services in response to customers of
the elderly in Travel Agency Zezé Tour. The methodology used in developing this product is
predominantly literature on the characterization and the benefits of training. The results show
the importance of training for the agency develop its new differential to invest in
differentiated service to the customer of the third age.

WORDS-KEY: Companies; Familiar; Leadership; Motivation.

1 INTRODUCAO

Para o ramo turistico é facil constatar que o grande nicho de mercado a ser
trabalhado na atualidade é o do cliente da terceira idade, por fazerem parte do grupo de
individuos acima de sessenta anos, aposentados, com razoavel poder aquisitivo e com
disponibilidade de tempo para viajar.

O atendimento a este publico alvo especifico necessita ser diferenciado. Séo
pessoas, na sua grande maioria, que moram sozinhas e precisam de atencdo. Suas limitacdes
precisam ser trabalhadas em roteiros, acomodacdo, transporte e duracdo especificos. As
agencias de turismo precisam trabalhar o seu diferencial competitivo para conquistarem a
fidelizacdo desse publico. Uma das formas identificadas estaria em investir em treinamento
dos colaboradores e trabalhar a eficiéncia no atendimento através da qualidade dos servicos.

Pretende-se na realizacdo desse artigo responder ao seguinte questionamento: o
treinamento pode contribuir para o desenvolvimento de um atendimento de qualidade na Zezé
Tour, empresa que buscam o cliente da terceira idade como publico alvo?

Num primeiro momento o setor de turismo foi caracterizado e foi pesquisado
algumas consideracdes sobre a importancia de investir em treinamento para atingir um
atendimento de qualidade. Foi desenvolvida uma analise sobre o perfil do cliente da terceira
idade e suas necessidades enquanto clientes de agencias de viagens como forma de
demonstrar a importancia deste publico como novo nicho de mercado. O artigo é concluido
com os resultados alcancados pela Agéncia de Viagens Zezé Tour com a utilizacdo do

treinamento como forma de atingir a qualidade no servico.



O interesse pessoal do pesquisador para a escolha do tema foi ter a formacéo em
Administracdo de Empresas, por trabalhar na Agéncia de Viagens Zezé Tour e ter tido a
possibilidade de comprovar a necessidade de um atendimento diferenciado a tdo importante
nicho de mercado, muitas vezes tém suas necessidades ignoradas.

O individuo da terceira idade precisa ser tratado de forma diferenciada por fazer
parte do grupo dos individuos que ja contribuiram durante um bom tempo para a sociedade e
precisam ter suas necessidades atendidas, dentre elas o direito a atividades de lazer.
Necessidades que vao de transporte adequado, roteiros especificos onde ndo necessitem de
muita atividade fisica, estadia adequada com alimentacéo e horarios convenientes, etc.

2 MATERIAL E METODO

O presente artigo se baseou num estudo bibliografico e documental sobre o tema
treinamento e qualidade no servico. O tipo de pesquisa que predominou foi o exploratério
qualitativo por se tratar de descricdes detalhadas a cerca da importancia do treinamento e da
qualidade no servi¢o na execucdo de servicos de viagens turisticas para clientes da terceira
idade.

Contou com a contribuigdo dos conhecimentos do pesquisador na area do turismo,
que podera contaminar um pouco o0s resultados da pesquisa devido as experiéncias adquiridas
neste ramo de servico. O universo da pesquisa foi as experiéncias vivenciadas pelo
pesquisador na Agéncia de Viagens Zezé Tour, na cidade de Aracaju.

A fundamentacdo deste artigo contou também, com a utilizacdo da técnica de
entrevista como forma de enriquecer suas conclusdes. Os dados primérios, provenientes da
entrevista a Sr2 Maria José Correia®, foram relacionados aos resultados alcancados com a
utilizacdo do treinamento como forma de atingir a qualidade nos servigos no atendimento ao
cliente da terceira idade na agéncia.

O modo como a entrevista foi aplicada foi estruturada. Para a entrevistada foram
feitas 15 perguntas diretas e abertas, com a presenca do pesquisador que registrou as respostas
a fim de facilitar a leitura das respostas. A técnica utilizada serviu para utilizar as

experiéncias da entrevistada como itens de comprovagdo dos 6timos resultados alcangados
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pela agéncia depois da pratica do treinamento para conseguir ter qualidade no seu

atendimento, ao que é seu maior publico alvo, o cliente da terceira idade.

3 TREINAMENTO PARA O DESENVOLVIMENTO DA QUALIDADE
NO ATENDIMENTO AO CLIENTE DA TERCEIRA IDADE NA
AGENCIA DE VIAGENS ZEZE TOUR

3.1 Quem é a Zezé Tour e a Evolucéo dos Seus Roteiros Turisticos

A Zezé Tour é o nome fantasia da Agéncia de Viagens Zezé Tour Ltda., que esta
localizada na Rua Esténcia, 1162, Bairro Cirurgia, Aracaju /SE. Fundada em 2003, por Maria
José Correia®. No inicio suas atividades se restringiam a pequenos passeios de finais de
semana a Mangue Seco, Xingd, Delta do Sdo Francisco, Fazenda Boa Luz, Piranhas,
Garanhuns, Paulo Afonso e cidades circunvizinhas.

Seus clientes no inicio eram 0s conhecidos e amigos que incentivaram a organizar
outras e outras viagens. Suas atividades de marketing inicialmente dependia do “boca a boca”.
Com o passar de dois anos no mercado sergipano, ja tinha um nimero de clientes que sé
solicitavam roteiros para os demais estados do pais e a agéncia foi aumentando as suas op¢des
de pacotes de servicos, ou seja, roteiros de viagens.

Pacotes para Fortaleza, Salvador, Macei6, Sul do Brasil, Chapada Diamantina
etc., e finalmente os translado de navio para Fernando de Noronha, Fortaleza, Natal, etc.,
viagens internacionais para a Europa, também passaram a fazer parte das opcdes
disponibilizadas pela empresa.

O aumento dos roteiros despertou a necessidade de melhorar o marketing da
empresa. As vendas precisavam aumentar para garantir o sucesso e a expansao da agéncia. O
marketing passou a ser feito através de telemarketing, distribuicdo de panfletos em ocasides
estratégicas (chas, festas, eventos de qualquer natureza cultural, colégios, igrejas, congressos,
nas reparticoes, etc.), exposicdo de faixas nas avenidas principais da cidade, pelos clientes que

retornavam das outras viagens e traziam parentes, amigos.
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O numero de clientes aumentou, passaram a fazer parte da clientela as reparticdes
publicas, escolas publicas e particulares, empresas privadas, entidades religiosas, sindicatos
de categorias e a comunidade em geral. Com o crescimento, e 0 passar dos anos surgiram as
dificuldades oriundas da concorréncia direta com as grandes agéncias da capital como a
Propagtur, Pontal Turismo e a Yong Tur.

A necessidade de encontrar novos nichos de mercado fez com que a dindmica da
agéncia mudasse e passasse a focar suas atividades num puablico alvo mais especifico o dos
clientes da terceira idade. Casas (2006, p.16), ilustra esta situacdo quando afirma que as
empresas necessitam de um plano de marketing para um publico especifico, precisam investir
mais em divulgacdo, “elas sofrem a influéncia de uma serie de varidaveis como os itens de
tecnologia, ambiente politico/legal, concorréncia, etc.” Segundo o autor, se faz necessario que
o administrador desenvolva planos que facilitem a venda do produto ou servigo.

Com essas necessidades de mudangas e investimento no setor de marketing e de
vendas, como foi o da compra de telefones sem fio, com um numero ilimitado de ligacdes
mediante o pagamento de um valor fixo para o telemarketing, a urgéncia em capacitar melhor
os colaboradores para a pratica de um atendimento de qualidade para garantir a fidelizacdo do
cliente da terceira idade, a empresa investiu em treinamento para todos os colaboradores da

empresa.

3.2 Introducdo do Treinamento Como Forma de Desenvolver um

Atendimento de Qualidade Especifico Para os Clientes da Terceira Idade.

Com o foco dos neg6cios da empresa voltado para um atendimento de qualidade
surge a necessidade de investir em treinamento. Para lidar com o publico idoso as agéncias de
viagens precisam de um atendimento especifico. O treinamento busca a mudanca de atitudes
e a transformacdo de comportamentos negativos para positivos e benéficos, bem como,
desenvolver a sensibilidade individual e acentuar a percepgao do profissional para atender as
necessidades dos clientes.

O treinamento faz com que os colaboradores adquiram habitos e atitudes. O foco
dos treinamentos desenvolvidos na empresa é preparar o colaborador para conhecer as

caracteristicas da empresa e de seus produtos, para que saibam tratar os clientes com educacgéo



e para que tenham condicGes de contornar os possiveis problemas que irdo surgir no dia-a-dia
das atividades da empresa.

Assim afirma Chiavenato (1999, p. 299), mesmo quando os colaboradores
apresentam um excelente desempenho € preciso a aplicacdo de alguma orientacdo de melhoria
das habilidades deve ser “introduzida ou incentivada”. O treinamento tem a capacidade de
proporcionar a empresa a possibilidade de alcancar um novo patamar de desempenho futuro
que se pretende alcancar. E interessante que haja foco no resultado e participacdo de todos
para que a estratégia da empresa tenha resultados positivos.

Para uma empresa o atendimento de qualidade produz um “pacote de valor”, ou
seja, um servico que vai aumentar os niveis de satisfacdo do cliente, consequentemente a
fidelizacdo do cliente. O cliente satisfeito € um importante agente de marketing que vai
contribuir para a empresa ao divulgar sua satisfacdo entre os que fazem parte do seu ciclo de
amizades € o popular marketing do boca a boca.

Chiavenato (1999, p. 302) comenta sobre a importancia do treinamento como um
instrumento voltado para resultados. Treinar o atendimento como forma de obter um servicgo
de qualidade é uma importante estratégia para as agéncias de turismo. E a utilizac4o de novos
principios e técnicas de qualidade total para obter o alinhamento dos novos objetivos da
empresa com os colaboradores.

Depois da introducdo do treinamento é necessario uma constante avaliacdo para
verificar se o treinamento esta proporcionando os resultados esperados. As estratégias que
foram tracadas para a melhora do atendimento na agéncia de turismo, buscam o
desenvolvimento de um atendimento diferenciado, de qualidade, que tem o objetivo de gerar a
fidelizacdo do cliente, consequentemente o aumento do lucro.

Chiavenato (1999, p. 309), atesta esta afirmacdo ao comentar sobre a importancia
de relacionar a programacdo do treinamento com os objetivos estratégicos. “Se o objetivo é
encantar o cliente, o primeiro passo é preparar 0s funcionarios no atendimento ao cliente, na
exceléncia do comportamento, na qualidade dos produtos e servicos”.

O treinamento desenvolvido na Agéncia de Viagens Zezé Tour conta com a
contribuicdo de facilitadores com experiéncia em atividades integrativas que sdo aproveitadas
nas atividades da empresa. Durante os treinamentos sdo executadas pequenas pecas teatrais
onde os funcionarios assistem a simulacbes de atendimento, onde sdo ministrados 0s
conhecimentos necessarios a aprendizagem.

Numa segunda parte do trabalho assistem a videos informativos com exemplos de

dindmicas para serem utilizadas durantes as viagens e de cenas contendo o cotidiano de um



grupo de amigos idosos onde sdo mostrados 0os momentos de soliddo, desanimo e como €
importante a presenca de pessoas atenciosas para suprir essas caréncias. ltens como paciéncia,
tolerancia e respeito sdo trabalhados nesses videos tematicos.

A importancia do treinamento esta em fazer o colaborador perceber a importancia
de respeitar e aceitar as limitacGes do cliente da terceira idade. O treinamento busca também

tornar o colaborador mais sensivel e envolvido com as necessidades do cliente.

3.3 Agéncia de Viagem e o Treinamento Para Qualidade do Servico

No Brasil, as agéncias de turismo podem ser classificadas, de acordo com a
legislacdo de duas formas, como agéncias de viagens ou como agéncias de viagens e turismo.
Como qualquer outra empresa, as agéncias também dependem da satisfacdo do cliente para
sobreviver. Pode-se considerar a agencia um sistema aberto, que interage com 0 maior
envolvente, pois lida diretamente com o cliente. E os clientes fazem parte desse meio, que
estd em permanente transformacédo na busca de novos nichos de mercado.

Depois de algumas consideracdes sobre treinamento, a pesquisa tem continuidade
com a caracterizacdo das agéncias de viagens, com uma explanacdo sobre algumas
caracteristicas e particularidades desse segmento de mercado.

Boni (2003, p. 01), ao comentar sobre as agéncias de viagens, as define como
sendo sociedades comerciais “com personalidade juridica de direito privado e regida de
legislagdo prépria”, portadora de servigos turisticos dedicados a organizagdo de viagens
atuando como intermediario entre os prestadores de servicos e 0s usudrios finais com o
objetivo de obter lucro financeiro. Sao empresas que oferecem todas as prestacdes de
servigos relativos a transportes, hotelaria e manifestacdes turisticas de todos os tipos e
organizam viagens individuais ou coletivas a um pre¢o determinado seja através de programas
estabelecidos por elas mesmas, seja pela livre escolha do cliente.

A Embratur faz uso de uma tipologia basica para facilitar a compreenséo a
respeito do conjunto de atividades afins desenvolvidas no setor de viagens que seriam as
agéncias de viagens e agéncias de viagem e turismo, mas devido a dinamica da atividade e seu
desenvolvimento, varios pesquisadores do assunto sugerem uma classificacdo, do ponto de
vista tedrico-pratico, mais ampliada e de acordo com as necessidades do mercado mundial.

Conforme Tomelin (2001, p. 46) seriam:



Agéncias de viagens detalhistas, as empresas que ndo elaboram os seus proprios
produtos. Revendem viagens com roteiros preestabelecidos tipo “pacotes” que sdo
organizados por empresas maioristas ou operadoras de turismo, sendo que no Brasil estas
empresas detalhistas podem ou ndo oferecer 0s servicos de receptivo, 0s quais Sdo
representados por city tour, transfer in/out, sightseeling e outros, caracterizado pela ligacéo
direta entre a oferta (empresa) e a demanda (turistas). Quando assumem uma estrutura mais
complexa, podem optar em trabalhar com diferentes segmentos de mercado, além de atender o
publico em geral, especializando-se, por exemplo, no atendimento de contas correntes, grupos
e convencdes, intercambios e outros.

As agéncias de viagens maioristas sdo as empresas que tém por objetivo
principal a confec¢cdo de programas de viagens organizados ou “pacotes” que sdo repassados
as agéncias detalhistas para a venda ao consumidor final. Normalmente, as agéncias
maioristas ndo vendem diretamente ao publico, porém, como as estruturas organizacionais
diferem entre si, em alguns casos isto pode até acontecer.

As agéncias de viagens tours operators, que operam com Seus proprios
programas de viagens, com seus proprios equipamentos ou subcontratacdo de operadores
terrestres locais os motoristas, por sua vez, ndo operam seus proprios servicos. E uma agéncia
operadora de turismo que vende seus produtos as agéncias detalhistas e ao préprio publico
geral através de seus escritorios locais, e as agéncias maioristas trabalham exclusivamente
suas vendas através das agéncias detalhistas. As operadoras atuam como atacadistas ao
comprar servi¢os em blocos e revendé-los em partes menores. Este tipo de agéncia ajudam as
operadoras a aumentar a ocupacao de avides, hotéis e de outros servicos turisticos.

As agéncias de viagens receptivas, que prestam servi¢cos para as operadoras de
turismo e as demais agéncias de viagens por meio de oferecimento ao turista de uma gama
variada de servicos, como transfers entre aeroporto e hotel (e vice-versa), city tours e
assessoria ao turismo enquanto ele estiver no destino da viagem.

As agéncias de Agéncias de viagens consolidadoras, sdo as empresas de turismo
que tém como funcdo principal a consolidagdo dos servicos junto as transportadoras aéreas
repassando bilhetes (Tkt’s) as agéncias que ndo possuem credenciais pra este fim.

As agéncias de viagens e turismo escola, sdo empresas laboratdrios de
instituicBes educacionais de curso superior de turismo, legalmente constituidas no mercado de
viagens, classificadas junto a Embratur como agéncias de viagens ou agéncias de viagem e

turismo, que desenvolvem acBes didatico-pedagdgicas e operacionais a fim de atender as
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necessidades de ensino-aprendizagem para o desenvolvimento de habilidades e competéncias
profissionais de engreno como agente de viagens.

As diversas tipologias de agéncias de viagens demonstram o grande universo dos
negocios baseados no ramo do turismo, a principal conseqiiéncia dessa diversidade € a
concorréncia. Para te sucesso e sobreviver nesta atividade as empresas precisam estar em
constante busca por novos clientes. Essa € uma das justificativas para a agéncia de viagens
Zezé Tour focar todos 0s seus servi¢os na conquista de um novo nicho o cliente da terceira
idade.

Por que investir em treinamento Especifico Para os Clientes da terceira
Idade?

A estratégia de utilizar o treinamento para garantir a fidelizacdo de um cliente
diferenciado, é a forma encontrada para aumentar os resultados da Zezé Tour. Produzir um
servigo especifico, como diferencial, focado no atendimento ao cliente da terceira idade. Os
clientes possuem expectativas sobre 0 servico, essas expectativas e necessidades precisam ser
estudadas e os servigos tém que se adequar a elas.

Dutra (2002, p. 152-153), afirma que as empresas que investem no
desenvolvimento e treinamento das pessoas estdo investindo num processo continuo de
melhora que vai facilitar ao funcionario se adaptar melhor as exigéncias do cargo que vai
exercer. O autor afirma ainda que as acdes do desenvolvimento e do treinamento séo
estimulos para que o funcionario faca uso do patriménio profissional que ja possui ampliando
0 seu repertorio de conhecimento e experiéncias.

O servico que se quer € influenciado por tudo que esta ao redor, pelo que sai na
midia escrita, falada, pelo que lhe contam, pela vaidade pessoal. Contudo, tais expectativas
estdo sempre relacionadas a trés fatores de qualidade como com o desempenho, que tem a ver
com a razdo de ser do servigo em si; 0 atendimento, ou seja, 0s aspectos referentes ao ato da
prestacdo do servico; custo, que ndo tem conotagdo absoluta, vocé pode ter condicbes de
pagar, mas certamente ira criticar a “qualidade do servigo” se ele ndo atingir as necessidades e
expectativas.

A melhoria na qualidade do atendimento torna-se, hoje, o fator primordial para a

organizagdo que deseja equipar-se frente a um mercado competitivo. Atendimento com
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qualidade representa a tentativa de atingir as expectativas do cliente; devendo, portanto, ser
observado antes, durante e ap0s a execucao das tarefas, avaliando os resultados obtidos apos a
venda. Em verdade, o atendimento qualificavel constitui o elemento diferenciado para o
crescimento e sucesso da empresa.

Ser competitivo, hoje, € ter estratégia bem planejada, saber o que fazer ter
qualidade e inovar sempre. O objetivo é fazer com que o cliente desfrute de uma série de
eventos memoraveis, de forma personalizada. Nos dias atuais, a valorizacdo do cliente a
partir do respeito a sua personalidade, atender suas necessidades, desejos, gastos
administrando seus temores sdo atitudes que devem ser incutidas nas rotinas dos
colaboradores.

O treinamento é uma importante aliada nesta busca de satisfazer o cliente,
principalmente o cliente que faz parte da terceira idade, que apresenta um perfil bem
diferenciado, devido as restricdes e caréncias dos que fazem parte deste grupo, assunto que
vai ser abordado mais a frente.

Entdo quais seriam os beneficios do treinamento para a empresa que almeja
trabalhar seu atendimento para garantir a conquista de mais clientes fidelizados? A
transmissao do conhecimento dos aspectos gerais e a nova estratégia da empresa em focar seu
atendimento no cliente da terceira idade. A promoc¢édo de mudancgas de atitudes para buscar a
especializacdo e a transformacdo do atendimento, bem como, desenvolver a sensibilidade
individual e acentuar a percepgéo do profissional para as necessidades dos clientes.

Treinar para que todos conhegam suas atribuicbes e tenham acesso ao
conhecimento e principalmente para desenvolver a mentalidade de que o cliente é importante
para a empresa.

Partimos do principio de Chiavenato (2005 p. 339-340), que afirma que o
contetdo do treinamento pode envolver mudancas de comportamento que vao contribuir para
um atendimento de qualidade, o objetivo estratégico do momento da Zeze Tour.

O treinamento é utilizado para promover a mudanca no momento da “transmissao
de informacdes”, que serdo repartidas entre todos os colaboradores. Esta mudanca é essencial
para que exista uma troca de conhecimentos, principalmente as informacdes genéricas sobre o
trabalho, sobre a empresa, seus produtos e servigos, sua organizacdo e politicas, regras e
regulamentos, etc.

Mudangas no *“desenvolvimento de habilidades”, principalmente aquelas
habilidades, destrezas e conhecimentos diretamente relacionados com a forma como o

atendimento deve ser desenvolvido. Trata-se de um treinamento orientado diretamente para as
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tarefas e operacOes relacionadas com atendimento ao cliente idoso. As modificacbes de
atitudes, também sdo mudancas trabalhadas no desenvolvimento do treinamento, geralmente
“mudancas de atitudes” mais condizentes com o publico diferenciado, principalmente na
motivacao e no desenvolvimento da sensibilidade dos colaboradores para respeitar e valorizar
0s sentimentos do cliente, no momento do atendimento.

O treinamento tem que ser conduzido no sentido de elevar o nivel de compreenséo
sobre as idéias e a filosofia da empresa de apresentar um atendimento especializado para 0s
clientes da terceira idade, para tornar este uma rotina generalizada dos servicos oferecidos
pela empresa.

Toda essa mudanca oriunda do treinamento busca a melhoria da qualidade refere-
se a adequacdo ao uso e auséncia de problemas no momento do atendimento, busca
maximizar a satisfacdo do cliente para assegurar a fidelizacdo e a continuidade dos negécios
e, quem sabe até mesmo uma lideranca de preferéncia no ramo do turismo para terceira idade.

A mudanca esperada com a pratica de treinar os colaboradores para que adquiram
habitos e atitudes mais especificos é o foco dos treinamentos desenvolvidos na empresa.
Baseado justamente nas afirmacdes de Chiavenato, preparar o colaborador para conhecer as
caracteristicas da empresa e de seus produtos, para que saibam tratar os clientes com
educacdo, presteza e principalmente respeito, para que tenham condigdes de contornar 0s
possiveis problemas que irdo surgir no atendimento ao cliente idoso.

O cliente idoso possui expectativas sobre o servico que deseja. Este servigo é
influenciado pelo que se 1€, pelo que lhe contam, pela prépria vaidade. Contudo, tais
expectativas estdo sempre relacionadas a trés fatores de qualidade: o fator desempenho, que
tem a ver com a razdo de ser do servico em si; 0 atendimento, ou seja, 0s aspectos referentes
ao ato da prestacdo do servigo; custo, que ndo tem conotacdo absoluta, vocé pode ter
condicBes de pagar, mas certamente ira criticar a “qualidade do servico”.

A melhoria na qualidade do atendimento torna-se, hoje, o fator primordial para a
organizacdo que deseja equipar-se frente a um mercado competitivo. Atendimento com
qualidade representa a tentativa de atingir as expectativas do cliente; devendo, portanto, ser
observado antes, durante e ap6s a execucao das tarefas, avaliando os resultados obtidos apés a
venda. Em verdade, o atendimento qualificavel constitui o elemento diferenciado para o
crescimento e sucesso da empresa.

Ser competitivo, hoje, é ter estratégia bem planejada, saber o que fazer ter
qualidade e inovar sempre. O objetivo é fazer com que o cliente desfrute de uma série de

eventos memoraveis, de forma personalizada. Nos dias atuais, deve-se valoriza a
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personalidade do cliente, atendendo as suas necessidades, desejos e gastos sempre

considerando seus temores.

3.5 Cliente da Terceira Idade o Novo Nicho de Mercado das Agéncias de

Turismo

A concorréncia no mercado do turismo é muito grande e desleal. Para as pequenas
agéncias entrar no mercado e se manter ¢ muito dificil e requer muita criatividade. Trabalhar
com um publico mais especifico esta sendo uma estratégia nos negdcios que tem surtido
muito efeito para a Zezé Tour.

Na atual situacdo da economia do pais, onde os indices de desemprego séo altos, e
a grande maioria da populacédo sofre os efeitos de uma sociedade injusta, onde poucos ganham
tanto e muitos ndo ganham praticamente nada, uma parcela dos aposentados, fazem parte dos
que tém poder aquisitivo capaz de propiciar o prazer de realizar viagens turisticas.

Analisando-se por este angulo, justifica-se a oportunidade de focar os servigos de
uma agéncia de turismo neste publico especifico, como forma de garantir a empresa continuar
atuando nessa realidade tdo desfavoravel ao turismo, onde as pessoas ndo possuem renda
suficiente para desfrutarem da oportunidade de realizar, muitas vezes o sonho de conhecer
outros lugares.

O turismo pode ser considerado como uma atividade de luxo, visto que poucos
hoje, tém condi¢cdes ndo sO financeira, mas também de disponibilidade de tempo. Para
garantir uma renda melhor, as pessoas desempenham muitas atividades ao mesmo tempo e
ndo sobra tempo para viajar. Estudar e trabalhar ao mesmo tempo, é uma situacdo muito
comum para as pessoas que sdo solteiras. Para os casados existe a questdo dos filhos
estudarem e outras situagcdes que sempre terminam adiando a viajem.

Trabalhar voltado para o publico idoso, hoje ndo € s6 opcdo do turismo, mas
também de todos os outros setores da economia. Com 0 aumento da perspectiva de vida das
pessoas para uma média de mais de 65 anos. De acordo com dados do IBGE fornecidos pelo
Jornal da Cidade Net, caderno B, de novembro de 2007, Sergipe possui 181 mil idosos, o que
representa 9,0% da populacdo local. No Brasil sdo 19.077 mil idosos, representa 10,2% da

populacéo brasileira.
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Renda, disponibilidade de tempo e outros fatores mais, fazem com o mercado do
turismo volte suas atividades para atender este publico, que sé recentemente estdo tendo suas
caréncias e necessidades levadas em consideracéo.

As agéncias do ramo do turismo, estdo desenvolvendo pacotes especiais para
atender as necessidades desse cliente tdo especial, considerando suas limitagdes e seus desejos
mais secretos de viajar, seja pra onde for. Esta realidade esta mudando tanto pelo aumento da
populacédo idosa, como também pela necessidade do mercado por novos nichos.

A terceira idade é o hoje, para muitas empresas o principal cliente. a pe¢a que
garante o sucesso dos empreendimentos. Na Zezé Tour, desenvolver pacotes e passeios
especificos para este publico € a nova forma de se manter no mercado do turismo. O seu
pessoa € treinado para disponibilizar ao cliente da agéncia um atendimento diferenciado e
mais capacitado para garantir a fidelizacdo desse cliente tdo importante para o sucesso da

empresa.

3.6 Perfil do Cliente da Terceira ldade Como Cliente de Agéncia de

Turismo

O interesse do mercado no cliente da terceira idade esta baseado principalmente
no fator econdémico. Para as agéncias de turismo o cliente da terceira idade além de ter capital
disponivel para investir na realizagdo dos sonhos que possuem, ndo possuem mais
preocupacdes com filhos ou com trabalho. Possuem renda fixa, muitos sdo responsaveis até
pelo sustento da familia. Em muitos casos a unica renda da familia é o salario do aposentado.

De acordo informagOes coletas do IBGE e comentadas pelo Jornal da Cidade
Caderno B, edi¢cdo de novembro 2007, no nosso estado 69,8% dos idosos sdo aposentados,
7,6% pensionistas, 4,6% aposentados e pensionistas e 18% em outras condigdes.

Grande parte da populacdo Sergipana sobrevive da renda dos aposentados e
pensionistas. O turista da terceira idade viaja para se distrair e uma grande parte para buscar
companhia. A grande maioria das senhoras que viajam com freqiiéncia sdo vilvas. Na Zezé
Tour existe um grupo formado por mulheres divorciadas e vilvas.

Sdo senhoras que precisam de um atendimento diferenciado, baseado em
paciéncia e tempo para atendé-las. Normalmente se um atendimento normal leva meia hora,

para um cliente da terceira idade ele precisa de mais tempo. Muitas vezes eles comparecem a
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agéncia sO para conversar e comentar sobre as viagens que ja realizaram. Por morarem
sozinhos ndo tém com quem conversar e satisfazem essas caréncias com as amizades que
desenvolvem com os funcionarios da agéncia.

Os homens também apresentam este comportamento embora em menor proporgdo
que as mulheres. As vilvas sdo as que possuem maior renda financeira e costumam viajar
mais. Para elas a Zezé Tour realiza pequenos passeios conhecidos como domingueiras. Séo
pequenos passeios com saida pela manha e retorno a tarde.

Nos roteiros para este publico especifico tem que constar bailes a fantasia e
atividades de integracdo. Depois de formado um grupo eles estardo sempre um convidando o
outro para novas viagens. E dificil montar um grupo bem coeso e harmonizado, mas depois de

atingido esse objetivo é facil trabalhar com pacotes exclusivos para terceira idade.

O cliente da terceira idade ndo pode viajar muito tempo de Onibus. Com a
concorréncia entre as empresas aéreas as passagens se tornaram mais acessiveis e torna viavel
desenvolver pacotes com aéreo incluido. As refeicdes precisam ser pesquisadas também. Os
horéarios de saida devem ser cedo. Os pacotes com passeios que envolvem compras sdo 0S
favoritos, mas nunca com caminhadas longas ou para locais de dificil acesso. Assisténcia
médica de urgéncia para 0s casos mais especificos, também tém que ser levadas em
consideracdo. Eventos de curta duragdo e com bastante animacdo. Bingos, sorteios, muita

masica e festa. Passeios mondtonos ndo interessam a esse publico da agéncia.

4 CONCLUSAO

A mudanca provocada pelos novos pacotes, desenvolvidos especificamente para o
cliente da terceira idade na agéncia Zezé Tour, possibilitou a empresa realizar novos negocios
e principalmente garantiu a fidelizacdo de um grupo de clientes que criou um departamento na
empresa formado por pessoas sO para sugerir e discutir possiveis viagens especifica para o
grupo.

Para atender ao publico da terceira idade foi necessario envolver os colaboradores
e treind-los para um atendimento de qualidade. Aos clientes foi permitido a participagdo na

elaboracdo dos pacotes. A customizacdo dos servigos garantiu a empresa mais uma



16

oportunidade de constituir seu grupo de clientes que fazem grande parte da divulgacdo dos
pacotes ao convidarem seus amigos para participarem das viagens.

Com os atendentes mais capacitados para atender a este publico especifico, 0s
projetos estdo obtendo aos poucos os resultados esperados. N&o quer dizer que a empresa
tenha resolvido todos 0s seus problemas, mas se mostrou uma boa oportunidade de negdcio.

Respeitar o cliente e dispor de tempo para atendé-lo foi um dos beneficos
adquiridos com o treinamento. Treinados para tornar a viagem bem descontraida e relaxante é
atividade essencial para o sucesso do projeto. As dindmicas integrativas durante a viagem e 0s
encontros para trocar experiéncias depois da viagem também garantem que os clientes ndo
percam o vinculo com a empresa. S8o reunides de sugestdo de locais ou eventos para o grupo
participar.

As possibilidades sdo muitas, com o tempo os resultados esperados poderdo ser
atingidos, no momento o objetivo é capacitar cada vez mais os colaboradores para garantir a
fidelizacdo do cliente.

A empresa trabalha com pacotes para todas as idades. Tem parcerias com escolas
e grupos religiosos. Também divulga seus produtos em reparti¢cdes publicas. Focar no cliente
para terceira idade foi a forma encontrada pela empresa para se manter no mercado. Treinar
os colaboradores foi essencial para o envolvimento de todos.

Muitas empresas precisam buscar este diferencial. O treinamento focado na
qualidade do atendimento garante as empresas atingir este objetivo. Uma vez que as pessoas
fazem as organizagOes, quanto mais capacitadas elas estiverem, mais estardo motivadas a
produzir. Pessoas envolvidas no negocio garantem o crescimento da empresa.

N&o s6 o ramo do turismo pode se beneficiar do treinamento. A competicdo é
generalizada em todos os setores da economia. a sociedade precisa de emprego. As empresas
precisam crescer para gerarem mais empregos. Diferencial garante desenvolvimento e gera

lucro.
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